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تهدف الدراسة إلى  عررةىة ر ىر إدارلا ة اىة ال اىلن اوليترللىىة ةةى  اىعىة ال اىلن العتع ةىة ةى  ال ىعىة 
اوليترلل  ة  للاىة ارج الةرىرىج، الل دىة، لال ىعة الراطفىة، لال ىعة الاجتعاةىة عن لجهة لظر العتسلق 

         للتح ىىىىىق ر ىىىىداف الدراسىىىىة تىىىىم اسىىىىىتئدام الاسىىىىتاىان يىىىىيدالا ر ىسىىىىىة ةىىىى  جعىىىىى  الاىالىىىىا  حىىىىى  اةىىىى  ةىىىىىدد م
(، SPSS) لةرةىلم الاجتعاةىىة الح عىة اوحاىا ىة ارلىاعج استاىان،  م تم تحةىل اىالاتى  االاةتعىاد ةةى  85

إدارلا ة اة ال الن اوليترللىة لها تي ىر إىجاا  ةة  اىعة ال الن عن اد رظهر  لتا ج الدراسة رن تطاىق 
لجهىىة لظىىر العسىىتجلاىن، لةىىى  لىىلئ تةىىك اللتىىىا ج اىىدع  الدراسىىة عجعلةىىة عىىىن التلاىىىا  العترة ىىة اهىىى ا 

 العلللع.
 

 :ةكممات مفتاحي

 .  ارج الةرىرىج – اىعة ال الن –إدارلا ة اة ال الن اوليترللىة 

 

 
Abstract: 

 
 This study aimed to know the effect of electronic customer relationship management on 

customer value represented in monetary value, emotional, value and social value from the point of view 
of the e-shopper in the state Bordj Bou Arreridj. To achieve the objectives of the study, the 
questionnaire was used as a main tool in data collection. 58 questionnaires, the data was analyzed using 
the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) program. The results of this study have shown that the 
implementation of electronic customer relationship management has a positive impact on customer value 
from the viewpoint of the respondents, and in light of these results, the study presented a set of 
recommendations related to this subject. 
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 :الدراسة مدخل -01
في ظػل السػػعي الػدؤوم للمنظمػػات لاقتنػاص كػػل فرصػة تلػػوح في الأفػق ومواكبػػة التقنيػات اتضديثػػة في تغػاؿ عملهػػا 
بغيػػػة زيػػػادة حصػػػتها السػػػوقية وتحقيػػػق ميػػػزة تنافسػػػية عليػػػا، وفي ظػػػل التطػػػور الكبػػػنً في عػػػا  التكنولوجيػػػا واتظعلوماتيػػػة وثػػػػورة 

تريػػع قطاعػات الأعمػػاؿ في العػػا  وبشػػكل خػػاص اتظنشػػوت التجاريػػة، وبسػػبب اتظعلومػات اتعائلػػة الػػت باتػػ  تسػػيطر علػػى 
 اتظنافسة اتضامية.

اخػذ الأثػػر اتطػدمي للتسػػويق الإلكػػتروني  يتنػح حيػػث أنػػس يعمػل علػػى توسػع نطػػاؽ السػػوؽ مػن خػػلاؿ النفػػاذ إ  
، لػػذا لابػػد تعػػذم اتظنظمػػات مػػػن الأسػػواؽ العاتظيػػة وخلػػق أسػػواؽ جديػػدة كػػاف مػػن اتظتعػػذر إتكادهػػػا في ظػػل التجػػارة التقليديػػة

مواكبػة مسػػتجدات العصػر واسػػتخداـ التكنولوجيػا اتضديثػػة مػن خػػلاؿ إدارة علاقػة زبائنهػػا إلكترونيػا عػػ  اتظوقػع الإلكػػتروني 
اتطػاص اػػا ويكػػوف تعػػا القػدرة علػػى تتبػػع وإدارة عمليػػات التجػارة الكترونيػػة والػػت تتطلػػب اسػتجابة شخصػػية سػػريعة  لكػػل 

دراؾ متطلبػات الزبػائن لتقػدنً قيمػة تعػم و القػدرة علػى الاحتفػاظ اػم وبػولائهم، ويعتقػد بػأف كػل منظمػة تعػػا زبػوف لفهػم و إ
 موقع الكتروني على الإنترن  تكب عليها أف تتبنى إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية.

 الإشكالية:    -02
   :في التساؤؿ الرئيسي التالي الدراسةهذم  إشكاليةاستنادا إ  ما سبق عرضس تتجلى   

 ما ىو تأثير إدارة علاقة الزبون الإلكترونية على قيمة الزبون؟ -
   :أخرى نذكرها فيما يلي فرعية تساؤلاتإف هذم الإشكالية تقود إ  طرح       
  ،النقدية(؟هل يوجد أثر ذو دلالة لإدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على قيمة الزبوف )العاطفية، الاجتماعية 
 كيف تؤثر إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيم اتظختلفة للزبوف؟ 
  كيف تنكن للمؤسسة إعطاء قيمة للزبوف من خلاؿ علاقة الزبوف الإلكترونية؟ 
 ما مدى تأثنً مكونات علاقة الزبوف الإلكترونية على بناء قيمة للزبوف؟ 

 الفرضيات: -03
  :التالية الفرضياتقصد الإجابة اتظبدئية على هذم الأسئلة تنكن صياغة 

 بنٌ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية وقيمة دلالة إحصائية اتذ موجبة وجود علاقة ارتباطية :الاولىالفرضية 
 الزبون 

  لػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على قيمة الزبوف دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد :الثانيةالفرضية 
 وىذه الأخيرة تتفرع الى:
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 لػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيمة النقدية للزبوف دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد
 للزبوف العاطفيةلػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيمة  دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد
 للزبوف الاجتماعيةلػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيمة  دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد

 نموذج الدراسة.  -04
توافقػػػا مػػػع تسػػػاؤلات الدراسػػػة وبغػػػرض إبػػػراز كيفيػػػة ارتبػػػاط متغػػػنًات الدراسػػػة مػػػع بعنػػػها الػػػبع  نػػػورد النمػػػوذج النظػػػػري 

أدنػام ييػث تنثػل إدارة العلاقػة مػع الزبػائن الالكترونيػة اتظتغػنً اتظسػتقل، في حػنٌ تدثػل قيمػة الزبػػوف للدراسػة كمػا هػو موضػح 
 بأبعدها )القيمة النقدية، القيمة العاطفية، القيمة الاجتماعية( اتظتغنً التابع.

 (: النموذج المقترح للدراسة01الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاستناد الى الدراسات والادبيات السابقة ذات الصلة
كما هو موضح في الشكل أعلام: ومن خلاؿ هذا النموذج سيتم معرفة مستويات إدارة العلاقة مع الزبائن 

من وجهة نظر عينة  بأبعدها )القيمة النقدية، القيمة العاطفية، القيمة الاجتماعية( الالكترونية، ومستويات قيمة الزبوف 
( لكل متغنً وهو )تػصور بنٌ أدنى Xمة اتظتوسط اتضسابي )وهذا من خلاؿ قي اتظتسوؽ الإلكتروني(من اتظستجوبنٌ )

( وهو r(، إضافة إ  معرفة اتجام وقوة العلاقة بنٌ اتظتغنًين من خلاؿ: معامل الارتباط  )05وأعلى درجة  01درجة 
دثحها في اتظتغنًات -1+ و1)تػصور بنٌ  التابعة وهذا من (  ومعرفة نسبة مساتقة اتظتغنً اتظستقل في التغنًات الت تحح

: سنبنٌ  قيمة التأثنً بنٌ  B(، ومن خلاؿ معامل الاتؿدار 1و  0( وهو تػصور بنٌ )R2خلاؿ: معامل التفسنً )

 

 قيمة الزبون    
 

ائن بإدارة العلاقة مع الز 
 كترونيةلالإ

 

المتغير  المتغٌر التابع

 القيمة النقديةالبعد الأول: 

 القيمة العاطفيةالبعد الثاني: 

 الاجتماعيةالقيمة البعد الثالث: 
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ويتم تقدير ، Bاتظتغنًين أي بزيادة اتظتغنً اتظستقل بوحدة واحدة يؤدي ا  زيادة او نقصاف اتظتغنً التابع بمقدار قيمة 
 .0.05من خلاؿ استخداـ تفوذج الاتؿدار اتططي عند مستوى دلالة ( r،R2،B)هذم اتظؤشرات الإحصائية 

 أىمية الدراسة: -05
تكمن أتقية هذم الدراسة على حد علم الباحث في كونها من أوائل الدراسات في برج بوعريريج الت تدرس إدارة 

لكترونية وتأثنًها على قيمة علاقة الزبوف الإلكترونية، حيث تسلط النوء على أهم مكونات إدارة علاقة الزبوف الإ
الزبوف. وأف معظم الدراسات السابقة تطرق  إ  هذم العناصر كل على حدى، و  تأخذ تغموع هذم العناصر ككل 
متكامل لدراسة تأثنً اتظتغنً الأوؿ على الثاني. وبعد التعمق في الدراسات السابقة تكد الباحث أنس لابد من التركيز 

ذم العناصر معا تظا تعا من أثر على تؾاح إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية تؽا ينعكس بإتكابية على على التأثنً الكلي تع
بناء قيمة للزبوف، حيث أنس كاف هناؾ دراسات سابقة تػلية تناول  هذا اتظوضوع من ناحية وظيفية كالتركيز على 

تعطي صورة واضحة للموضوع كموضوع شامل  وظائف التسويق، اتظبيعات والعناية بالزبوف. ولكن هذم اتصوانب لا
 ومتعدد اتصوانب.

  :أىداف الدراسة -06
 :إ  هذم دراستنا خلاؿ من نهدؼ
 اختبار صحة فرضية الدراسة الرئيسية والفرضيات الفرعية؛ 
  تقدنً تفوذج متكامل تظنهجية العلاقة الت تربط متغنًات مفهوـ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية باتجام تفعيلس

 عمليا في بناء قيمة للزبوف؛
 تػاولة صياغة إطار مفاهيمي من شأنس أف يساعد اتظؤسسات في إدارة علاقات زبائنها بفعالية أك ؛ 
 تحسنٌ قدرة اتظؤسسة على التعرؼ على قيم الزبوف تظعرفة كيفي بنائها؛ 
 .معرفة دور قيمة الزبوف كمتغنً مباشر لإدارة علاقة الزبائن الإلكترونية 

 اختيار الموضوع: أسباب -07
     :الأسباب الموضوعية 
  .تػاولة إبراز فاعلية إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية وتأثنًها على قيمة الزبوف 
 .قلة الدراسات السابقة حوؿ اتظوضوع 
 
 :الأسباب الشخصية 
 .اتظيوؿ الشخصي للموضوع 
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 فتح الآفاؽ اتظستقبلية تظن أراد البحث في اتظوضوع 
 الدراسة  صعوبات  -08

قلػػػة اتظراجػػػع وخاصػػػػة الكتػػػب منهػػػا باعتبارهػػػػا اتظراجػػػع الأكثػػػػر اجهتهػػػا الدراسػػػة إترػػػػالا في تتمثػػػل الصػػػعوبات الػػػػت و 
موثوقية في إعداد البحوث، كمػا لاقػ  الدراسػة العػائق الأكػ  واتظتمثػل في جائحػة كورونػا والػت أوقفػ  سػنً كػل شػيء في 

 العا  بما في ذلك الدراسات الأكادتنية.



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الأول 
 الاطار النظري
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 :تمهيد

فرض  التطورات التكنولوجيا اتظتسارعة في الوق  اتضاضر على منظمات الأعماؿ الاستعانة بتكنولوجيا 
تؼتلف أنشطتها ادؼ مواكبة التطورات، وتحديث طرؽ العمل في هذم اتظنظمات، كما دفع  اتظسوقنٌ اتظعلومات في 

إ  الاعتماد عليها تطلق أتفاط تواصل جديدة مع عملائهم تتصف بالكفاءة، الفعالية، الاستمرارية، الأفق طويل 
لتفاعلي الدائم معهم. وفي سبيل تحقيق ذلك الأجل، وإمكانية الوصوؿ إ  أك  شرتلة تؽكنة من العملاء، والتواصل ا

ظهرت مفاهيم تسويقية ذات أبعاد إدارية معاصرة كإدارة علاقات العملاء الإلكترونية، ييث يكوف هدفها الأساسي 
خلق تعاوف بنٌ الأنشطة اتطدمية والتسويق والعملاء داخل اتظؤسسة من خلاؿ رسم سياسات جديدة تتناسب مع 

 هم في المحافظة على العملاء وكسب التزاماتهم وولائهم.هذم التطورات، وتس

من أهم اتظهاـ في التسويق حاليا هي إنشاء القيمة وإيصاتعا إ  العملاء لرفع رضاهم وولائهم وأرباحهم. على 
وجس التحديد، تحتاج الشركات إ  فهم توقعات العملاء وتحويل هذم التوقعات إ  نتائج ذات قيمة في شكل أرباح 

تظنتج والأرباح العلائقية. دائما ما يكوف العميل هو من تلدد ما هو ذو قيمة وما هو ليس كذلك، لأف اتظؤسسة تقوـ ا
ومن خلاؿ هذا  ،فقط بتقدنً مقترحات قيمة تهدؼ إ  دعم العملاء في أنشطتهم الاستهلاكية الت تخلق القيمة

 الفصل سنحاوؿ تناوؿ اتظباحث التالية:

 

 .إدارة العلاقة مع الزبوف الالكترونيةل: المبحث الأو  - 
 .قيمة الزبوفالمبحث الثاني:  -
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 إدارة علاقة الزبائن الإلكترونيةالمبحث الأول: 
واجه  العديد من اتظنظمات في العا  الرقمي اليوـ مطالب العملاء اتظتزايدة واتظعقدة الت تتطلب خدمات 

وصوؿ متعددة )مثل الإنترن ، ال يد الإلكتروني، الويب والفاكس(، من ناحية عالية اتظستوى وفورية ع  قنوات 
أخرى، تشمل هذم اتظطالب تريع تغالات تفاعل عملاء اتظنظمة )مثل اتظبيعات والتسويق واتطدمات وما إ  ذلك( 

، هذم الأخنًة تدكنها للتغلب على هذم التحديات، تتجس العديد من اتظنظمات إ  إدارة علاقات العملاء الإلكترونية
من تقليل تكلفة معاتصة اتظعلومات ووق  اتصالات العملاء تؽا يؤدي إ  زيادة القدرة التنافسية والكفاءة العالية و رضا 

 العملاء في بيئة اليوـ اتظنطربة.

 (e-CRM)إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية مفهوم الأول:  المطلب
العامل الرئيسي لنجاح الأعماؿ، لذلك من الطبيعي أف تركز الشركات ومقدمي اتطدمات ( e-CRM) يعت 

. حيث ينصب التركيز بشكل أك  على احتياجات العملاء ورغباتهم في تحقيق رضا e-CRMبشكل أك  على أداء 
 . العملاء وولائهم بدلا من اتظنتجات او اتطدمات

 :لكترونيةمفهوم إدارة علاقة الزبائن الإ نشأة -1
مات تحول  الرؤية إ  ظومع احتراـ اتظنافسة بنٌ اتظن ،الذي أساسس اقتصاديات اتظعرفة ،في نهاية القرف العشرين

في هذا الوضع اتصديد ظهر  ،في عملها القصوىالزبوف بعدما كاف تركيزها على النظاـ التشغيلي وإعطائس الأولوية 
 ،معس ةقوي ةفاعليتالوصوؿ إ  الزبوف وإقامة علاقات  ةإذ أصبح هدفها الأساسي هو كيفي ،مصطلح إدارة علاقة الزبوف

يقوـ بتحديد حاجاتس ورغباتس أولا ومن ثم تقوـ اتظنظمة بالعمل على إشباع تلك اتضاجات والرغبات من خلاؿ هو ف
 بداية القرف الواحد والعشرين حيث عرؼ هذا الوضع اتصديد انتشار كبنً في، 1ترترتها إ  منتجات جديدة متطورة

حيث ساعد على ازدهار مفهوـ إدارة العلاقة مع الزبوف من خلاؿ ، 2لتطور السريع في تكنولوجيا اتظعلوماتانتيجة 
أساليب وبرامج تحليلها ومعاتصتها ، تطوير قواعد البيانات الت تسمح بتخزين البيانات حوؿ اتظستخدمنٌ الفردينٌ

وقد نتج عن زيادة ، وتناقص الاعتماد على الوسطاء، تطلبات اتظتزايدة للعملاء، شدم اتظنافسةديناميكية السوؽ، اتظ
عدد قنوات الاتصاؿ الالكترونية تحوؿ الشركات من إدارة علاقات العملاء إ  إدارة علاقات العملاء الالكترونية من 

ستجابة اك  قدر من أجل مع العملاء وتحقيق اجل مواكبة التطور التكنولوجي واتظنافسة وإقامة علاقات طويلة الأ

                                                                 
1
، ، تبسةتصالات الجزائراقتصادية دراسة حالة شركة أثر تكنولوجيا المعلومات على إدارة علاقة الزبون في المؤسسة الا شريف ت  وزمولي تشية، 

 .10ص  ،6102، ستكماؿ متطلبات شهادة ماستر اكادتني ) ؿ.ـ.د (، جامعة تبسة، اتصزائرمذكرة لا
2
 .94، ص6105، جامعة بومرداس، اتصزائر، ية موجهة لطلبة السنة أو  ماستر، مطبوعة بيداغوجاضرات في إدارة علاقة الزبونمحبوطالب إبراهيم،  
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وتحقيق فهم اك   ،من رضائهم ةالشركات السريعة لعملائها وحل مشكلاتهم والتواصل معهم بما تلقق مستويات عالي
 .1وإرضاء الاحتياجات الفردية للعملاء

الباحثنٌ، كل من وجهة نظرم، وتطصوص التعريف الدقيق تعذا اتظصطلح، فقد تباين  الاجتهادات لتعريفس من طرؼ 
 وفيما يلي تغموعة تعاريف وفقا تصوانب تؼتلفة تعذا اتظصطلح حيث:

  تعد e-CRM ستراتيجية أعماؿ تستخدـ قوة التكنولوجيا لربط تريع جوانب أعماؿ الشركة معا ادؼ ا
 .2بناء ولاء العملاء على اتظدى الطويل

  والأدوات والعمليات الت تجعل من اتظمكن تلبيس احتياجات تغموعة من الأساليب "تعرؼ أينا على أنها
 .3"العملاء ع  اتطط ةجراءات الآلية ومساعدالإوإطلاؽ ، وتقسيمهم إ  شرائح هامعرفة العملاء وتحليل

  تنكننا تعريفe-CRM  نس أنشطة لإدارة علاقات العملاء باستخداـ الانترن  أو متصفحات الويب أعلى
تسمح درجس التفاعل الأعلى الت تدتلكها هذم القنوات للشركات باتظشاركة في  ، لالكترونية الأخرىأو نقاط الاتصاؿ ا

اتضوار وتنظيم تعوي  اتظستهلك وطلب التعليقات والرد على اتطلافات وإقامة علاقات طويلة الأمد مع العملاء 
 4.واتضفاظ عليها
 عت  تe-CRM  استخداـ الأدوات الالكترونية لتوجيس  ةكيفي  من الأعماؿ الالكترونية الت تحددكجزء

 5.ها،الدقيقة وبأسعار معقولة لزبائن اتظناسبة، السريعةشؤوف اتظؤسسات وتدكنها من تقدنً اتطدمات 
تتمثل في الاستخداـ الواسع  على أنها إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية من خلاؿ ما سبق تنكن تعريف

 لأعماؿ وبرتغياتها وأنظمتها اتطبنًة من اجل إدامة وتطوير العلاقات مع الزبوف.لتكنولوجيا اتظعلومات وشبكات ا
 :أىداف إدارة علاقة الزبائن الإلكتروني وأىميتها - 2

 :6ة، من خلاؿالعميل بطرؽ تؼتلف ةفي تطوير قيم e-CRM يساهم

                                                                 
1
لإبداع : الدور الوسيط للكفاءة واإدارة علاقات العملاء الإلكترونية على دعم الأداء التسويقيأثر مود رمناف العزم وبساـ تشنً الرميدي، تػ  
 .65ص  ،6161، مصر ،0 العدد 9، تغلة كلية السياحة والفنادؽ، المجلد الاستجابة المتميزةو 

2
 Jerry Fjermestad and Nicholas C Robertson Jr, Electronic Customer Relationship Management, M.E. Sharpe, 

USA, 2006, p35. 
3
 Pezzali Carole ,e-CRM: comment placer internet au cœur de la stratégie client multicanal ? , livre blanc, 2009, 

p4. 
4
 Vandana Ahuja and Yajula Medury, Corporate blogs as e-CRM tools – building consumer engagement 

through content management , India , Journal of database Marketing and Customer Strategy  Management, 91-105, 

2010 , p94. 
، 09 قتصاد الصناعي، العدد، اتصزائر، تغلة الافي الوكالات السياحية ةلكترونيواقع تطبيق إدارة العلاقات مع الزبون الإإتناف بن زياف، وردة خنوؼ و  5

 .50، ص 6105
6
 Pezzali Carole ,Op.Cit, P7. 
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عن طريق استبداؿ اتظبيعات الت تتم  ، إماللعملاء (البيع العابر الإضافي،لبيع )ا تطوير اتظبيعات ع  الانترن  -
 إضافي(؛دخل )بشكل متزايد  أو (وبالتالي تحقيق وفرات في اتضوافزأخرى )على قنوات 
 الأخرى؛على القنوات  وفرات قيقتح تاليوبال ،معع  الانترن  والد الإدارة إجراءاتتطوير  -
 ئها؛لعملاتها ر خسامن تقليل الو  ةاتظشارك، برامج الولاء: في الولاء ةاتظساتق - 
 ( الاستهداؼ السلوكي) الدقيقة الإعلانات إيراداتللعملاء لتطوير  ةاتظتعمق واتظعرفةتعزيز اتصمهور  -
من  الأخرىابعد من القنوات  إ اقل والذهام  ةالاتصاؿ بالعملاء بتكلف صعدد فر يتيح الويب زيادة  -

 (؛تزلات الارتداد) التسويق وأتدتةلتخطيط الفائق ا حيث
- e-CRM تس؛حيا ةمع العميل طواؿ دور  ةيساعد في اتضفاظ على العلاق 
 ءشركا إدارةجنب مع  إ التسويق جنبا  واتدتةالعملاء  ةفريق اتظبيعات وخدم أتدتةفي  e-CRMيساعد  -
 .القنوات
ا مع تغهمن خلاؿ د الأعماؿالاحتياجات في صميم  وضعثم  مالتركيز على فهم احتياجات العملاء ورغباته -
 ؛     1والعمليات ةوالاستراتيجي والتكنولوجيااتظؤسسة  موظفي
تخصيص العروض  ةتسهل عملي ةلكترونيالإمع الزبوف  ةالعلاق إدارة لأف ا،استهداف أكثرقتراح عرض تتيح ا -
 ة؛خدم أو نتجسواء كان  م ةاتظقدم

 .2ةاتظؤسس ةوريي تشعةتكابيا على إ ة، كما تؤثرلمؤسسلوولائهم ووفائهم  ،تزيد من رضا الزبائن -
 :ما يليمكن حصرها فيفي إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية أهداؼأما 
 ؛ليالعم ةقيم ةوولاء العملاء ع  الانترن  وتنمي ةتحسنٌ معرف -
وغالبا ما يتعنٌ على قناة الانترن  أف تصبح رافعة تفو  ة،الأهداؼ اتظنشودة هي قبل كل شيء اقتصادي -

 ؛إضافية للشركات من حيث عدد العملاء وحجم مبيعاتها
ولكن تنكن أف  ، عموما إ  تحقيق الدخل من اتصمهور كهدؼ أساسي  e-CRMلا تهدؼ مشاريع  -

 3؛وزيادة معرفة اتظستخدمنٌ ، وارتشارؾ في تطوير النشاط الإعلاني للموقع من خلاؿ اتظساتقة في زيادة عدد الز 
 ؛تعزيز تجزئة السوؽ وتفاعل العملاء والتخصيص بالإضافة إ  فرص العلاقات -
 ؛الاحتفاظ بالعملاء الأكثر ريية -

                                                                 
1
 Zlatko Bezhovski and Fida Hussain, The Benefits of the Electronic Customer Relationship Management to the 

banks and their Customers , Pakistan , research Journal of Finance and Accounting, Vol.7, No.4, 2016, p113. 
2
 .56، ص مرجع سابقوردة خنوفة وإتناف بن زياف،  

3
 Pezzali Carole, Op.Cit ,P 5. 
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 ؛تقليل التكاليف مع زيادة الدخل والأرباح - 
ف يكوف راضيا وبالتالي أ حبالنسبة للعميل فمن اتظرج ةقل تكلفأ إذا كان  اتظعاملات أكثر ملائمة وفائدة و -
 1؛e-CRMؿ  مباشر الرضا كهدؼيتم تصوير  تؼلصا، يظل

  ؛الزبائن ةتحسنٌ خدم -

 ولائهم؛زيادة القيمة اتظقدمة للزبوف واستخداـ الأساليب اتظناسبة لتشجيعهم وضماف  -
الزبائن و بالتالي دتنومة اتظؤسسة على اتظدى  وولاءاتضصوؿ على اتظيزة التنافسية الت تهدؼ إ  كسب رضا  -
2الطويل.

 

 :العناصر الأساسية لنظام إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية -3
 :3من الشكل اتظوالي انطلاقا  e-CRMتنكن شرح عناصر

 
 (e-CRMعناصر ) : (22شكل )ال

 
 
 
 
 
 
 

تطبيقات إدارة علاقات الزبائن في مراحل الشراء الالكتروني وأثرىا في بناء ح مطلب الشبيل، سوزي صلا المصدر:
 .61ص ،6106 عماف، الشرؽ الأوسط كلية الأعماؿ، قسم إدارة التكنولوجية، ة، رسالة ماجستنً جامعالقيمة للزبون
هو عملية إشراؾ وتزويد الزبائن باتظعلومات الت  شاركة في شبكة الانترن اتظعنصر  عنصر اتظشاركة: -
أف تدعم كل الأنشطة الت تلتاجها العميل،  e-CRM وتوجيههم لشراء اتظنتج أو اتطدمة، إذ تكب على تلتاجونها،

                                                                 
1
 Saphye Alim and Wilson Oznem, The Imfluences of e-CRM on Customer Satisfaction and loyalty in the UK 

Mobile Industry, United Kingdom, Journal of Applied Business and Finance Researches , Vol.3, Issue 2, 2014, p43. 
2
 .59، ص مرجع سابق، وردة خنوفة و إتناف بن زياف   
3
العدد والتسينً والعلوـ التجارية،  ةصادياقتاتصزائر، تغلة العلوـ الا دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبائنبعيطيش شعباف وتلة عيسى،   

 .089ص ،6102، 08

 

 

 

 الدعم

 الطلب الانجاز

 المشاركة

 

e-CRM 
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والتفاعل مع اتظعلومات  البحث عن اتظعلومات، تكوين الأفكار، تظوجود عل صفحات اتظوقع،امن استعراض للمحتوى 
 ؛ةاتظوجود
الطلب هو عمليس يقوـ اا العميل باختيار اتظنتج ويلتزـ بعملية الشراء وهذا يشمل تغموعة  عنصر الطلب: -

 ؛متنوعة من اختيار آليات الدفع وآليات إدارة الطلب
وهي جزء من إدارة اتظعرفة ، : هي عملية متكاملة حوؿ إدارة اتظعلومات عن اتظنتج أو اتطدمةزعنصر الاتؾا -
معلومات حركة اتظنتج ومعلومات سلسلة التوريد وهي عملية مهمة للقدرة بالتحكم بتسليم اتظبيعات  ةتتطلب معرفلأنها 

 ؛إ  مشتريها في أي مكاف
يتنمن قدرة النظاـ على تلبية احتياجات الزبائن اتظختلفة ومساعدتهم في حل اتظشاكل الت  عنصر الدعم: -

أو عدـ وصوؿ اتظنتج في  ،اتظنتج أو اتطدمة أو وجود مشكلة فنية في اتظنتج نفسساستخداـ  ةيتعرضوف تعا سواء في طريق
 ومن أمثلة الدعم هو وجود تطبيق إمكانية تتبع أمر الشراء الذاتي للخدمة. الوق  المحدد،

 :مكونات وطرق تنفيذ إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية ثاني:المطلب ال
 :لكترونيةمكونات إدارة علاقة الزبائن الإ -1

 هي:  e-CRMاتظكونات الرئيسية ؿ
من خلاؿ مستوى مناسب يسمى  e-CRMتتمثل العملية اتظناسبة في تحسنٌ أداء العملية المناسبة:  -1-1

 .وعملية خدمات ما بعد البيع ص،يصوعملية التخ، وقنوات البيع ،مستوى اللياقة لعملية تفاعل العملاء
تكب على اتظؤسسة استخدامها للتواصل مع عملائها في التواصل التفاعلي عمليس تفاعل العملاء: هي عمليس  -

 والذي يعت  مفتاحا ناجحا للمؤسسات عند التركيز على كل عميل. الذي يؤدي إ  التسويق الفردي
إنها طريقس يقدـ اا مزود اتطدمة منتجاتس للعملاء من خلاؿ هذم القنوات أو القناة  عمليس قنوات البيع: -
 .القنوات اتظتعددة أو القنوات ع  الانترن  حدة أوالوا

ف تناسب هذم اتطدمة الشخصية أوتكب  ،ليعملية التخصيص: وهي تقدنً خدمة شخصية لكل عم -
 ل.ياحتياجات وأذواؽ كل عم

من اتطدمات  ، وهذا النوعمن اتطدمات اتظقدمة للعملاء بعد شراء اتظنتج ةوهي تغموع خدمات ما بعد البيع: -
 العميل في شراء اتظنتج خلاؿ فترة حياتس واتضفاظ على رضام.ينمن استمرار 

إف تقييم تصور فليكوف مرتبطا بالعملاء وبالتالي  e-CRMتم إنشاء نظاـ  جودة بيانات العميل: -2-2
تعد معرفس العملاء ، و   e-CRMنظاـ العميل تظقدـ اتطدمة ضروري للغاية. تعد جودة البيانات مفتاحا مهما لنجاح

وستكوف  أمر مهما لنجاحس لاف ترع البيانات من العملاء فقط لن يساعد، e-CRMـ  الذين يستخدموف نظا
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يركز تقييم جودة البيانات  . ثاقبة للعملاء وسلوؾ السوؽ ةبناء نظر  ها من أجلوتقسيمها البيانات مفيدة عند تحليل
 تساقها.او  كتماتعا،ا ها، حسن توقيت على أربع تغالات: دقة البيانات،

وهذا يؤكد أف جودة البيانات هي عامل رئيسي  ، e-CRMتؤثر مشاكل جودة البيانات على تؾاح نظاـ 
بيانات العميل كما هو  ةيعتمد على جود e-CRMالأداء الكبنً لنظاـ  كما أف، CRMتطبيق الناجح لنظاـ لل

فلن تستفيد الشركات أو العملاء  ة ،اتضاؿ عند إدخاؿ اتظوظفنٌ لبيانات العميل الت ليس  دقيقة أو مفيدة أو موثوق
 . نظاـالمن 

تصني فوائد نظاـ  ،تعريف تكنولوجيا النظاـ هو قياس معاتصة النظاـ نفسس :e-CRM تكنولوجيا نظام -1-3
e-CRM،  كل هذا حدث من خلاؿ البنية التحتية لتكنولوجيا ،  بنجاح باستخداـ نظاـ معاتصة فعاؿتكب تنفيذم

هي  e-CRMتكنولوجيا النظاـ في  ثم سيسهل النظاـ معاتصة التجزئة وعملية وق  الاستجابة.، اتظعلومات اتظنظمة
 فسية في السوؽ.ادعم وإدارة العملية التنظيمية والتجارية تظيزة التن

 د من الدراسات السابقة اتطصائص الرئيسية لتكنولوجيا النظاـ مثل:حددت العدي  
 جودة التوثيق واتساؽ واجهة اتظستخدـ. مرونة النظاـ، سهولة الاستخداـ، وق  الاستجابة، قية،و اتظوث 

 :فتكو  أفتكنولوجيا النظاـ اتصديدة تكب  أفذكر  لبع  العلماءوفقا و 
 :والت ستكوف بجهد  والت تعني الدرجة الت يعتقدها اتظستخدمنٌ عند استخداـ هذم التكنولوجيا سهولة الاستخداـ

 تغاني.
 النظاـ الذي من شأنس أف يعزز أداء  ،الفائدة: وتعني الدرجة الت يعتقدها اتظستخدموف عند استخداـ هذم التقنية

  1ر الإلكترونية تؽكنا للاستخداـ والفاعليةوجعل نظاـ إدارة اتظخاط e-CRM، كما يؤثر إتكابيا على وظائفهم
من اتظهم جدا استنباط مقاييس رقمية لكيفية قياس الشركة في نظر العملاء فيما : e-CRMتقييم  -1-4

الذي يوفر معيارا للمقارنة بنٌ الشركات، وبناءا على هذم النتائج ،  e-CRMيتعلق بمنافسيها، تم وضع مؤشر قدرة 
السريعة، والت تنكن تنفيذها على الفور لتحسنٌ العمليات التجارية ، والتأثنً على النتيجة النهائية  تحدد الشركة النتائج

 .2وتعزيز فهمها لعملائها في اتظستقبل
 

 

 

                                                                 
1
 Hani H.AL-Dmour and Rawan Khawaja.R ,The impact of electronic customer relationship management 

(ECRM) Practces in Besiness Performance of Jordanian Commercial Banks  , Jorden , European Journal of 

Economics ,Finance and Administrative Sciences , Iss ue 93, 2017 , p 53 – 54. 
2
 JNU Jaipur , E-Customer relathionship Management , India , 2013 , p 123. 
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 :طرق تنفيذ إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية -2
إلكترونيا طريقا معياريا حيث لاكتسام الزبوف ع  الانترن  والاحتفاظ بس تستخدـ إدارة علاقات الزبوف 

 1يشمل هذا الطريق أربع مراحل تتمثل في ما يلي:
 

 :للمنظمة ب الزبون الجديد والحالي إلى الموقع الالكترونيذج 2-1
وهذم الطريقة تكوف ، لكترونياإلتحقيق إدارة علاقات الزبوف  استراتيجيةكتسام الزبوف ع  الانترن  ا إف  

اتظوقع الالكتروني للمنظمة بعرض أشرطة إذ أف الشريط الإعلاني يقود الزبوف إ  موقع اتظنظمة ادؼ الزبوف اتصديد إ  
اهتماما خاصا بالنسبة للزبوف اتضالي بتشجيعس على زيارة اتظوقع باستخداـ  سوتكب على اتظنظمة أف تولي، الالكتروني

 تصالات التسويقية معس.الا
 يلي: امكوهي   الحوافز وتجميع المعلومات: 2-2
 ةومصداقية اتظوقع الإلكتروني كافي ةتكب أف تكوف نوعي وجود حوافز تشجيعية لزوار الموقع الإلكتروني: -

 لكي يبقى فترم أطوؿ على اتظوقع وقد تم تحديد نوعنٌ من اتضوافز. ،حتفاظ بالزوارلال
 ،معلوماتهم الشخصية واهتماماتهمتقدـ هذم العروض مقابل تقدنً زوار اتظوقع الإلكتروني  عروض إرشادية: -

 ونتائج ندوات ومؤتدرات. ةوتكوف عبارة عن تقارير في مواضيع معين
وأينا عن طريق تقدنً كوبونات  تشجع وحث هذم العروض على اختبار اتظنتج وتقييمس، روض مبيعات:ع -

 شراء. ةتشجيعية مقابل كل عملي
شراء يظهر على صفحة العندما يأخذ الزبوف قرار  معو:تجميع معلومات عن الزبون للحفاظ على العلاقة  -

اتظوقع الالكتروني تفوذج تكب أف تنلأ الزبوف فيس البيانات اتظطلوبة، وتكب أف تلتوي هذا النموذج على معلومات هامة 
عن في عملية إبقاء التواصل مع الزبوف مثل ال يد الالكتروني اتطاص بس، وعنواف سكنس وعنواف سكنس وتلميحات 

 العميل تظعرفة ميولس وبالتالي إرساؿ اتظعلومات اتظناسبة تظيولس.
وذلك عن طريق إرساؿ رسائل ال يد  الاتصال مع الزبون باستخدام التواصل عبر الانترنت: ةمواصل 2-3

ء أو أنباء عن بالإضافة ل امج تعزيز الولا، الالكتروني إ  الزبوف لاستقطابس للعودة لزيارة اتظوقع الالكتروني للمنظمة
 صناعة معينة أو معلومات حوؿ اتظنتج اتصديد أو عروض أسعار.

 

 
                                                                 

1
 .61، ص 6119، ، الأردفللمشر والتوزيع ، دار وائل(صر المزيج التسويقي عبر الإنترنتالتسويق الإلكتروني )عنا، يوسف أبو فارة  
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 الاتصال مع الزبون بطرق الاتصال التقليدية: ةمواصل 2-4
 وبالتاليبالأنترن . ويكوف ذلك عن طريق ال يد العادي وذلك تصذم انتبام الزبوف حتى في حاؿ عدـ اتصالس 

تسويق إلكتروني فعاؿ للتعامل مع الزبوف ييث تنكنها من الاتصاؿ مع الزبوف بشكل ف اتظنظمة توفر برنامج أ يتنح
وذلك لأف كل شخص في اتظنظمة يكوف لس حرية الدخوؿ إ  اتظعلومات اتطاصة بالزبوف وهذم  ،أكثر فعالية وجدوى

ايا أكثر للزبوف، تؽا يؤدي ومز  اتظعلومات تساعد اتظنظمة على تركيز وتوجيس الوق  واتصهد في أمور تجلب ريا أك 
 لزيادة الوق  اتظخصص للتعامل مع كل زبوف في اتظنظمة.

 
 :الفرق بين إدارة علاقة الزبائن وإدارة علاقة الزبائن الإلكترونية -3    

ف أوجس الاختلاؼ بنٌ إدارة علاقات الزبوف وإدارة علاقات الزبوف الالكترونية رفيعة للغاية ولكنها مهمة، فهي إ
 تخص التكنولوجيا اتظستخدمة وكيفية التوسط بنٌ اتظستخدمنٌ ونظم أخرى. 

قات الزبوف لا وجود لاختلافات بنٌ إدارة علا الاستراتيجية لا يوجد اختلاؼ بينهما، حيث فيما تمص الآفاؽ
وإدارة علاقات الزبوف الالكترونية لأف اتظفهومنٌ تعما نفس اتعدؼ العاـ أي زيادة القيمة لدى الزبوف ويهدفاف إ  زيادة 

مستوى العمليات، تنكن ملاحظة اختلافات عديدة بنٌ  أما علىدرجة الاحتفاظ بالزبوف وتخفي  تكاليف اتطدمة. 
تصاؿ تأخذ وقتا، فإف إدارة علاقات الزبوف الالكترونية تسمح للمؤسسات بما أف عمليات الا هذين اتظفهومنٌ.

بتحقيق هذم العمليات في وق  أقصر، كما أف التفاعلات مع الزبائن تكوف شفافة. وعليس تنكن للمؤسسات الوصوؿ 
 إ  استنتاجات حقيقية حوؿ سلوؾ الزبوف وقياس مدى تؾاح نشاطاتها.   

قات الزبوف، فإف عمليات إدارة علاقات الزبوف الالكترونية تستخدـ درجة عالية وبعكس عمليات إدارة علا  
 إف إدارة علاقات الزبوف الالكترونية هو امتداد للتقنيات التقليدية لإدارة علاقات، و من الأتدتة في التعاملات مع الزبائن

ت الزبوف الالكترونية تدعم كل من الزبوف مع إدماج تكنولوجيات لقنوات الكترونية جديدة. فحلوؿ إدارة علاقا
نشاطات التسويق، البيع واتطدمات. ومع تقدـ تكنولوجيا شبكة الانترن ، أصبح  اتظؤسسات تتوجس أكثر فأكثر إ  

 . 1تبني إدارة علاقات الزبوف الالكترونية
الالكترونية، فيجب أف  وتجدر الإشارة إ  أنس لا تنكن الفصل بنٌ إدارة علاقات الزبوف وإدارة علاقات الزبوف  

يتماشيا معا. وكل منهما ليس  تغرد تكنولوجيا وقاعدة معلومات، وليس  تغرد عملية أو طريقة عمل، فكلاتقا 
 .مستهلكتتطلباف ثقافة 

 
                                                                 

1
 .622، ص 6105، اتعيئة العاتظية للتسويق الإسلامي، تونس،  التقدم في الأعمال الإسلامية، هلاؿ البقوـ ، د.عليبكر أتزد السرحاف  
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 : الفرق بين إدارة علاقات الزبون وإدارة علاقات الزبون الالكترونية(21)الجدول
e-CRM CRM مميزات 

القناة الالكترونية أينا مع  انس امتداد يتنمن -
 .القناة التقليدية لإدارة علاقة العملاء

ستراتيجية عمل لاكتسام العميل اتظناسب والمحافظة اإنها  -
 .عليس

 ةاستراتيجي

على الويب  ةيتنمن نقاط اتصاؿ تؽكن -
 ة.خر نقاط اللمس التقليديويتكامل تداما مع الآ

من خلاؿ ال يد،  نقاط اتصاؿ العملاء او جهات الاتصاؿ -
 .شخصيا أواتعاتف 

 نقاط اتصال العملاء

 حيث ةهذا هو التفاعل القائم على القائم -
هذا  .سيتفاعل العملاء من خلاؿ التطبيقات

 ر.التواصل غنً مباش

هذم هي العملية اليدوية حيث يتعامل البشر مع العملاء  -
 .ويكوف التفاعل مباشر

 معالجة

حوؿ العميل حيث يكوف هذم الآلية تتمحور  -
 .للعملاء ورضاهم أولوية قصوى

هذم الآلية تتمحور حوؿ مركز الشركة حيث يكوف لأهداؼ  -
 .الشركة والنمو أولوية قصوى

 أولوية الأىداف

ف الآلات التعاملات العاطفية ستكوف اقل لأ -
والتطبيقات لا تنكنها التعبنً عن مشاعرها 

 .ستكوف العلاقة مستقرة

تنكن أف تؤثر  ،لتعاملات العاطفية أكثرستكوف ا -
الإحباطات البشرية أو التعاملات اتظتعددة في نفس الوق  على 

 .علاقة العميل

 التعاملات العاطفية

معاملات متعددة في نفس الوق  تنكن  -
للعديد من العملاء تسجيل الدخوؿ في نفس 
الوق  وتنكنهم الدخوؿ في تعاملات مع 

 .اتظنظمات دوف أي لبس

 في كل مرة ةواحد ةمعامل -
 ةف الإنساف تنكنس التفاعل مع عميل واحد فقط في كل مر لأ

تعذا السبب قد تفقد الشركة العملاء بسبب التأخنً الزمني أو 
 .الإحباط أو قد تخلق أخطاء في التعاملات

 طبيعة الصفقة

 طريقة الاتصال اتصاؿ وضع واحد اتصاؿ متعدد الأوضاع
 مستودع البيانات مستودع بيانات متعددة واحد مستودع بيانات

 ، قلأمتطلبات القوى العاملة  -
نظم  متطلباتو نية والتطبيقات تقومتصفحات ال

 .أكثر إدارة قواعد البيانات تكوف

 قوة الرجل .متطلبات القوى العاملة أكثر واتظتطلبات الفنية أقل -

يتم استخداـ بيانات العميل للمراجعة، يتم  -
ل البيانات واعتماد تفط اتظبيعات الإضافي تحلي

ثم تقوـ اتطوارزمية  على البيانات اتظوجودة،
بتحليل للبيانات وإعداد تفاذج اتظبيعات فقط 

 .تلقائيا

يتم الاحتفاظ ببيانات العميل كسجل فقط واستخدامس   -
 .راتية للعميلاستخباكقاعدة 

 تجميع البيانات

أف تتم اتظعاملة في أي وق  ومن أي  تنكن -
 .مكاف وبأي طريقة

 القيود .اتظعاملة تػدودة بالوق  والعوامل اتصغرافية -

 تشديد . همالتركيز على رعاية العملاء ورضاء - .التركيز على التكامل وتحسنٌ تكامل العملاء -
 عائد الاستثمار .من الصعب بشكل عاـ حسام عائد الاستثمار -تساعد في حسام العائد على الاستثمار  -



 الإطار النظري                                                                                                               الفصل الأول       
 

 
12 

 باستخداـ قيمة عمر العميل.
 عدد الحملات عدد اقل من اتضملات اتظمكنة عدد اك  من اتضملات اتظمكنة

  http://mu.ac.in/myweb_test/MCA%20C0material/CRM%20-%20PDF.pdf :المصدر

 :الزبائن الإلكترونيةإدارة علاقة  المطلب الثالث: فوائد وحدود، أبعاد، وأدوات
 :إدارة علاقة الزبائن الإلكترونيةحدود  -0

ؿ خلا من، تقدنً الرعاية الكاملةهي  (e-CRM)إلكترونيا وف بزلت اعلاقاإدارة  من إف الفائدة الرئيسية
-e) إلكترونيا وف بزلت اعلاقاإدارة  ييث تقدـ، الاتصالات اتظختلفةؿ سائو و والانترن  تقنيات اتظعلوماتاستخداـ 

CRM )والاستجابة  سريعة للمشاكل الت تواجههموؿ حلو اتظتعلقة باتطدمات واتظنتجات العديد من اتطيارات
 اتظنتجات اتطدمات عن اتظنظمة أو عن  للمعلومات الت يطلبونهاؿ الوصوؿ والتداو عة رسو بشكل سريع لاستفساراتهم

فائدة عظيمة لى إ كما أنها تؤدي فائدة للزبوفلى إ الزبوف إلكترونيات علاقاإدارة  تؽا تؤدي، الت يقدمونها تعم 
لعلاقات الزبوف، وتنكن إدارة  أفنل  وذلك بتقدتنها اتظنظمات الأخرى تنافسي كبنً بنٌ يصوتعا على موقع للمنظمة،

 في النقاط التالية: اختصار هذم الفوائد
 تلقق أك  مردودية للمنظمة؛ تحديد الزبوف الذي -
 اتضصوؿ على زبوف جديد؛ -
 معرفة أكثر بالزبوف؛ - 
 وأوقات الاتصاؿ بس؛ من خلاؿ تحديد أنسب وسائل الأكثر ريية استهداؼ فئة الزبوف -
من وجهة  تؼرجات اتظنظمة على توكيد جودة تؽا يؤثر إتكابيا عن الزبوف، واحتياجاتس إعطاء صورة متكاملة - 
 1الزبوف؛ نظر

 ؛تحسنٌ العلاقات مع العملاء واتطدمة والدعم -
  ؛مطابقة سلوؾ العملاء مع العروض اتظناسبة -
 ؛زيادة رضاء العملاء وولائهم -
 ؛زيادة الكفاءة -
 2؛زيادة عائدات الأعماؿ -

                                                                 
1
 .98، صمرجع سابقشريف ت  و زمولي تشية،   

2
 Trinh Le Tan and Deo Dai Trang, Succssful Factors ofImplementation Electronic Customer Relationship 

Management (e-CRM) on E-commerce Company, Vietnam, American Journal of Software Engineering and 

Applications, Vol.6, No.5, 2017, p123. 
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 ؛زيادة معدؿ الاحتفاظ بالعملاء وزيادة الراحة -
 1.خف  التكلفة الإدارية -
التفاعل الذي يقرر نوع ومدة الاتصاؿ لكل مفقود. القدرة  CRMلاء مع عم  e-CRMتحديات  تقود كما

عند إدارة شركات قنوات على الانترن  ، على خلق علاقة تزيمية تػدودة مع العميل وقد يكوف بناء الثقة أمرا صعبا
رص ثانية لاسترداد فقط لا توجد ف ةختيار الأك  تملق تقلب بنٌ العملاء ومع اتظنافسة بنقرم واحدتواجس حقيقة أف الا

تكامل البيانات وتحديات هندسة تكنولوجيا اتظعلومات اتظوجودة أينا للمؤسسات  الأخطاء في هذم القنوات البعيدة.
 2الت تتبنى تقنيات إدارة علاقات العملاء.

:إدارة علاقة الزبائن الإلكترونيةأبعاد  -2
3 

 :e-CRMتصف الفقرة التالية أبعاد 
 :استنادا إ  أدبيات نظم اتظعلومات، تعد جودة اتظعلومات انعكاسا تظدى الصلة واتضداثة  جودة المعلومات

والكفاية والاتساؽ والقابلية للفهم. تتحسن كفاءة اتخاذ القرارات عند تبسيط البحث، وتكب أف تكوف اتظعلومات 
 اتظقدمة على اتظواقع سهلة الفهم وتػدثة.

  :ل تشمل التنظيم اتصيد )التنسيق( لتخطيط المحتوى بالإضافة إ  التنقل باختصار سهولة التنقسهولة التنقل
السهل الاستخداـ )سهولة الاستخداـ(. توفر اتظواقع الت يسهل التنقل فيها وصولا سريعا إ  اتظعلومات اتظطلوبة بأقل 

 جهد تؽكن.
 :واتظفيد مع تؽثلي الشركة  يطالب اتظستهلكوف باستمرار بالتواصل الدقيق واتظستمر جودة خدمة المستهلك

نظرا لأنس يتم تحديد هذم السمات بشكل متكرر كأبعاد بارزة في سلوؾ اختيار اتظتجر، تكب أف يكوف لدى تؽثلي 
الشركة اتظعرفة واتظهارات التقنية الأساسية للإجابة على الأسئلة ع  الانترن ، تكب أف يفهموا الاحتياجات اتطاصة 

 هم القدرة على التعامل مع اتظشاكل الت تنشأ ومعاتصة شكاوى اتظستهلكنٌ بطريقة ودية.باتظستهلك، وأف يكوف لدي
  :عملية استيفاء الطلب بتقدنً اتظنتج اتظناسب والرد على استفسارات اتظستهلكنٌ. تهتمالوفاء 
 :استمرار يعد تكامل العمليات الافتراضية واتظادية أمرا بالغ الأتقية لنماف  قنوات التسويق المتكاملة

علاقات اتظستهلك في كلتا القناتنٌ. هذا لأف اتظستهلكنٌ يريدوف أف يكونوا قادرين على التعامل مع الشركات  
 ككيانات فردية، يتوقعوف أينا اتضصوؿ على نفس مستوى خدمة اتظستهلك ع  تريع القنوات.

                                                                 
1
 Zlatko Bezhovski and Fida Hussain,Op.Cit ,p 113 

2
 Aileen Kennedy, Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) : Opportunites and challenges in a 

digital word, Ireland,Irish Marketing review, Vol.18, No.1- 2, 2006, p 63. 
3
 Noor Raihan Ab Hamid, Aw Yoke Cheng and Romiza Md Akhir, Dimensions of E-CRM :An Empirical Study 

on Hotels Web Sites, Malayzia, Journal of Southeast Asian Research , 2011, p 3 -4. 
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 :واتضصوؿ على اتظساعدة تنكن للمستهلكنٌ تبادؿ اتظعلومات مع بعنهم البع المجتمع عبر الانترنت  
 ع  الانترن  من أعنائهم عندما يتعلق الأمر باتظنتج.

 :اتظكافأة هي تشة أخرى مهمة تصذم اتظستهلكنٌ بجمع النقاط مقابل كل عملية شراء من موقع  المكافآت
ية أك  للعملاء أو زيارة أليس، مقابل هدايا تغانية أو قسائم أو حسومات نقدية يوفر ال نامج أينا امتيازات عنو 

 العائدين.
 :تكذم التخصيص اتظستهلكنٌ للعودة بشكل متكرر لأنس تلوؿ اتظستهلكنٌ إ   مستوى التخصيص

"صانعي" اتظنتج بدلا من تغرد منتجي اتظنتجات، وبالتالي يتم تدكنٌ اتظستهلكنٌ بطرؽ تنكنهم من خلاتعا اختيار 
 التصميم واللوف وتحديثات اتظنتجات اتظفنلة لديهم والسمات الأخرى الت تتناسب مع أذواقهم.

 :يشعر اتظستهلكوف بالقلق بشأف أماف الدفع ع  الانترن  واتظوثوقية وسياسة اتطصوصية حيث  أمن الموقع
يتعنٌ عليهم تقدنً بياناتهم الشخصية ومعلومات بطاقة الائتماف في عملية الطلب يزيد هذا القلق من إدراؾ اتظخاطر 

دورم سلبا على الرضا. ومن ثم، فإف الشركات ويقلل في نفس الوق  من مستوى الثقة في شركة ع  الانترن ، تؽا يؤثر ب
ع  الانترن  الت تتواصل بوضوح مع اتظستهلكنٌ بشأف كيفية تأمنٌ بياناتهم اتطاصة ومعاملاتهم من اتظرجح أف تستفيد 

 من زيادة رضا اتظستهلك.
  :ثور بسهولة سيشعر اتظستهلكوف بالتمكنٌ والتحكم عندما يكونوف قادرين على العخدمات القيمة المضافة

على اتظنتج/اتطدمة، ومعرفة اتظزيد عنها واتخاذ القرار الشراء بسرعة، على سبيل اتظثاؿ قد يوفر اتظوقع ما ميزات مثل 
 عربات التسوؽ وطلب الطلبات بنقرة واحدة وتتبع الطلبات لتوفنً راحة فائقة ومستويات أعلى من تحكم اتظستهلك.

  :ت ع  الإنترن  مرتبطة باتظخاطر اتظتصورة، فإف الثقة في الشركة تبدو نظرا لأف اتظعاملاالثقة المتصورة
ضرورية في اتخاذ قرار اتظستهلك. تنكن ضماف الأمن فمن خلاؿ تنفيذ ميزات الأماف مثل الشهادات الرقمية واتطوادـ 

  الآمنة والوكالات اتظوثوقة التابعة تصهات خارجية.
  :نترن  مقارنة الأسعار بسهولة ع  تجار التجزئة الإلكترونينٌ )تجار تنكن للمستهلكنٌ ع  الاجاذبية السعر

التجزئة الذين يستخدموف الانترن  كقناة تسويقهم الوحيدة(. وبالتالي، إذا كاف السعر اتظدفوع أعلى تؽا هو موجود في 
  تجار التجزئة الإلكترونينٌ الآخرين تظنتج مشابس، يكوف اتظستهلك أقل رضا.
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ــ 23الشكل) ــ ــ ــ ــ ــ ــ  e-CRM(: أبعاد الـ
 

 
 
 
 

  
 
 
 
 

Vimolboom Cherapamkom, Développement of e:المصدر -CRM Success : A Case Study of Hôtel 

Industry,Thailand, International Journal of Trade, Economics and Finance,Vol.8, No.2, 2017, p 91. 

 
 

 :إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية أدوات  -3
 في التعرؼ على الت تساهم بشكل فعاؿ والأدوات التكنولوجية من التقنياتعلى تغموعة  تعتمد اتظؤسسات
وتتمثل هذم . من أجل التحديد اتصيد للفئة اتظستهدفة ،اتظتعلقة ام ومعاتصة وتحليل البيانات ،زبائنها اتضالينٌ والمحتملنٌ

 :الأدوات في
الت تهدؼ إ   ،اليومي مع الزبوف اؿالت تساعد على الاتص ويقصد اا الأدوات :الأدوات العملية -3-1
 وهي تتمثل في: ،التفاعل بنٌ اتظؤسسة وزبائنها زيادة

 الزبائن في الوق  اتضقيقي الولوج إ  بيانات قوى البيع إمكانية تحقق برتغيات أتدتة :أتمتة قوى البيع 
بإدارة  كما تسمح ،واتعواتف النقالةالشخصية  واتظساعدات الرقمية منها اتضواسيب المحمولة على عدة وسائل دبالاعتما

بالعروض  الوثائق اتظتعلقة وكتابة وإصدار ،حسابات الزبائن منها إدارة في عدة تغالات بطريقة آلية اتظعاملات التجارية
 ؛Sales Force ال تغية قوى البيع اتظستخدمة في أتدتة ومن بنٌ ال تغيات ،التجارية
 وخصوصا تكنولوجيا اتظعلومات الت تأثرت بتطورات أهم المجالاتيعت  التسويق من : أتمتة التسويق 

أتدتة  وتسمح برتغيات بالتسويق الإلكتروني إ  ظهور ما يسمى وقد أدى ذلك ،والوسائط اتظتعددة تكنولوجيا الإنترن 

 

 

 

 e-CRMأبعاد 

ولة التنقل سه 

جودة المعلومات 

جودة خدمة المستهلك 

 الوفاء 

قنوات التسوٌق المتكاملة 

المجتمع عبر الانترنت 

المكافآت 

مستوى التخصٌص 

 حماٌة الموقع 

خدمات القٌمة المضافة 

الثقة المتصورة 

جاذبٌة الأسعار 
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تحليل بيانات  ،وقياس فعاليتها إدارة اتضملات التسويقية ،الزبائن تقسيم قطاعات عدة أنشطة منها التسويق بتحقيق
 ؛مشخصنة واستغلاتعا لتقدنً عروض الزبائن
 اتظرينٌ وذوي على الاحتفاظ بالزبائن لقدرة اتظؤسسة مفتاحا رئيسيا تعت  خدمة الزبائن :أتمتة خدمة الزبائن 

 وأجهزة هواتف موصولة أجهزة حواسيب وتتنمن مراكز اتظكاتظات مراكز اتظكاتظات حيث تستخدـ ،الولاء العالي
 التقنيات الت يطلق عليها من من خلاؿ تغموعة البيانات والصوت ويتم ربط طرؽ ،حولات اتصالات هاتفية كبنًةبم

 . اتعاتفي باتضاسوم تكامل الإرساؿ
 ،من قواعد البيانات تعمل على استخراج اتظعرفة يقصد اا تغموعة أدوات :الأعمال ذكاء أدوات -3-2

 ،بالنسبة للمستويات الإدارية والتكتيكية والتشغيلية من اتخاذ القرارات الاستراتيجية ييث تدكن هذم اتظعرفة اتظؤسسات
 وتقدتنها في شكل داخلية او خارجية اتظستقاة من مصادر كما يساعد نظاـ ذكاء الأعماؿ على تحليل البيانات

ضمن كم  اصة واتظخبأةواتط على اتظعلومات الدقيقة اتظؤسسات من اتضصوؿ وأينا تنكن ذكاء الأعماؿ ،معلومات
 العناصر التالية: هائل من اتظعلومات اتظتنوعة، تتنمن أدوات ذكاء الأعماؿ

 مفاهيم حقل من أحدث ووصف على أنس ،اتجاها تقنيا جديدا يعد مستودع البيانات :مستودعات البيانات 
 قواعد البيانات العملياتية تؼتلفيتم ترعها من  تغموعة منطقية من اتظعلومات" حيث يعرؼ على أنس. نظم اتظعلومات

 ووظيفة صنع القرارات. تحليل النشاط حيث تدعم فعاليات
 وتكامل البيانات  وهي أدوات مصممة لتقوـ باستخلاص: تحميل البيانات( ،نقل ،)استخلاص عمليات

إ  الصورة  البياناتلتحويل هذم  فعملية التكامل ضرورية ،استخلاص تػددة اتظختلفة بناءا على خريطة من مصادرها
 ؛وذلك قبل نقلها إ  مستودع البيانات ،في البيئة التشغيلية عن كيفية خزنها بغ  النظر من قبل اتظؤسسة اتظطلوبة
 تجعل  وهي طريقة ،الرئيسية لذكاء الأعماؿ تعد هذم التقنية إحدى الأدوات: الفورية التحليلية المعالجة

وهي القدرة  ،أو واجهة الويب ،من خلاؿ واجهة اتظستخدـ البيانية البياناتعلى الاتصاؿ مع مستودع  اتظستخدـ قادر
 :1منها البيانية ،وإنتاج البيانات بأشكاؿ متنوعة ،من خلاؿ عدة مناظنً كمية كبنًة من البيانات على تحليل

 ،لاتجاهاتا ،اتظفيدة عن الأفراد البيانات استخلاص اتظعلوماتيتنمن مفهوـ التنقيب  :التنقيب عن البيانات -
في  وتنكن الاستفادة من أداة التنقيب عن البيانات ،عن تقنيات إحصائية ورياضية ويرتكز هذا اتظفهوـ ،وأقساـ الزبوف
 المجالات التالية:

                                                                 
1
 .621 -684، ص 2قتصادي، العدد ، اتصزائر، تغلة البديل الاإدارة العلاقة مع الزبون من منظور تكنولوجيا الإنترنتعلي عز الدين، سفياف رقيق و   
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قاعدة بيانات  ويتم إنشاء ،اتظستهدفة لس من خلاؿ الرسائل الإعلانية بعد جذم اتظنظمة للزبوف :عملية التنقيب -
القياـ بالتنقيب عن  ليتم بعد ذلك ،للمنظمة الأولية الت يقوـ اا الزبوف اتظنبثقة عن الاتصالات تتنمن اتظعلومات

 .ال يد أو اتعاتف والاتصاؿ بس عن طريق من أجل اختيار الزبوف اتظستهدؼ البيانات

صائص الزبوف بتحديد خ التسويقية تقوـ اتظنظمة من أجل تفعيل استهداؼ العملية :استهداؼ العملية التسويقية -
 كما تقوـ بتسجيل،  للخصائص المحددة سابقا عن الزبوف اتظوافق في قاعدة بياناتها ثم بعدها تبحث، الذي تود استهدافس
 .ليتم معرفة تحسن عملية الاستهداؼ مع مرور الوق  والاتصالات مع كل زبوف معدلات تطور الزبوف

تقدنً عروض خاصة أو  ،ادايا شخصية من خلاؿ إرساتعابالزبوف تنكن للمنظمة أف تحتفظ  :الاحتفاظ بالزبوف -
من أجل معرفة خصائص   في قاعدة البيانات على اتظعلومات اتظتوفرة ويتم هذا بالارتكاز ،بقسيمات تخفي  السعر مدم

 .كل زبوف

الأخنًة بإعداد  ومنتجاتها تقوـ هذم اهتماـ الزبوف باتظنظمة من أجل إعادة إحياء :إعادة تنشيط عمليات الشراء -
 .ويكوف هذا عادة في فرص اتظناسبات العامة ،حسب خصائص كل زبوف رسائل مكيفة وإرساؿ

الناشئة عن  في تدارؾ بع  الأخطاء لأداة التنقيب عن البياناتيساعد استخداـ اتظنظمة  :تحديد بع  الأخطاء -
أسبام  من خلاؿ دراسة معرفة تلك الأخطاءومراجعة  حيث تنكنها هذا من إعادة الاتصاؿ بس ،سوء الاتصاؿ بالزبوف

 .مع اتظنظمة إنهائس للعلاقة

التطبيقات  من بينها ،وبنٌ الزبوف لإدارة العلاقات بينها على تغموعة من الأدوات وبالتالي تعتمد اتظنظمة   
الأدوات تعا نفس  حيث أف هذم ،عن البيانات وتؼزف البيانات وأدوات التنقيب لقوى البيع ومراكز الاتصالات الآلية

في العملية  ومتطلباتس لاستغلاتعا تصمع اتظعلومات عن الزبوف والوسائل اتظستعملة  تختلف فقط في الطريقة الأهداؼ
 .1وتقصنً دورة البيع التسويقية

الأعماؿ من خلاؿ  لنجاح ذكاء من التقنيات اتظهمة إف تقنيات عرض البيانات :المعلومات استعراض تقنيات
تستخدـ  من هذم التقنيات ومتخذي القرار، هناؾ عدة أنواع في اتظعلومات للمحللنٌ اتظخرجات اتظتمثلة إيصاؿ

 :وهي كما يأتي ،يتلاءـ مع اتعدؼ منفرد أو متداخل سواء أكان  بشكل بأشكاؿ تؼتلفة
 ،اتظبيعات وعة عنتوليد تقارير متن تتنمن إمكانية ع  أنظمة ذكاء الأعماؿ إف عملية إنشاء التقرير :التقارير -

الت  أو معقدة مثل التقارير ،، وتنكن أف تكوف هذم التقارير بسيطة مثل جدوؿالخ...الاستعمالات ،الوضع اتظالي
 ؛2للحصوؿ على التفصيل اتظطلوم تنكن التفاعل معها تعرض ملخصات

                                                                 
1
 .94 -95، ص مرجع سابقزمولي تشية، شريف ت  و   

2
 .620 -621، ص مرجع سابقعلي عز الدين، سفياف رقيق و   
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الأداء الرئيسية اتضالية من تظؤشرات  تزود بصور بيانية بأنها أداة عرض مرئية تعرؼ لوحة القياس :لوحة القياس -
مستويات  ،الأداء تقييم ،إدارة العلاقة مع الزبوف ،في بع  اتصوانب كاتظبيعات الاستجابة للتغينًات أجل تفعيل
 ؛اتظخزوف

الأعماؿ  بنظرة سريعة وقابلة للفهم عن الت تزود الإدارة العليا عبارة عن تغموعة من اتظقاييس :بطاقة الأداء -
 اتظستمر بقياس وتحسنٌ الأداء التنظيمي. والت تقترح الاهتماـ ،اتظداخل الشائعة في قياس الأداءمن أحدث  وتعد

 
 

 المبحث الثاني: قيمة الزبون 
 إطار في وذلك قيمة من لعملائها تقدمس ما على اتضاضر الوق  في وتؾاحها الأعماؿ منظمات بقاء يعتمد

 ولتحقيق ثانية جهة من التبادؿ عملية أثناء منتجات من تقدمس وما جهة من العميل وبنٌ بينها اتظباشر التعامل علاقة

 بل واتطدمات اتظنتجات تقدنً عملية من أبعد هو ما إ  التفكنً في مهمة تيجياتترااس وضع الأمر يتطلب ذلك

 والاحتفاظ العميل رضا تحقيق من اتظنظمات تدكن تسويق وفلسفة بالعميل اتظنظمة لعلاقة وعميق جيد مستوى تحقيق

 .طويلا بس

 المطلب الأول: مفهوم قيمة الزبون
 تعريف قيمة الزبون -1
 تتبع خلاؿ ومن ،اتظعاصر التسويق أدبيات في نسبيًا واتضديثة اتظهمة التعاريف من الزبوف قيمة تعريف يعد

 :حيث الزبوف قيمة تعريف بشأف الباحثنٌ لدى وتشعبها الآراء تعدد يلاحظ الزبوف قيمة تعريف تناول  الت الأدبيات
  وكلفة اتطدمة أو السلعة من عليها تلصل الت اتظنافع بنٌ الزبوف تكريها الت اتظبادلة عملية"تعت  قيمة الزبوف 

 والوق  الشراء عملية في اتظشتركة الإسناد، والأطراؼ وخدمات اتظنتج نفسس، من كلاً  اتظنافع وتشتمل ،عليها اتضصوؿ

 1اتظدركة". واتظخاطرة اتظنتج، للحصوؿ على اتظبذولنٌ واتصهد
   القياـ خلاؿ من تقدتنها ويتم ،الزبائن عليها تلصل الت اتظنافع من تغموعة على أنها الزبوف قيمةوتعت 

 وإدامة عليهم المحافظة أجل من وزبائنها اتظنظمة بنٌ تتم الت التفاعلية الصفة ذات والأنشطة اتظمارسات من بمجموعة

 .2معهم العلاقة
                                                                 

1
اتظستنصرية،  جامعة ، الأعماؿ إدارة علوـ في غنً منشورة ماجستنً ، رسالةالزبون قيمة في تحسين الجودة وظيفة نشر أداة استخدام منصور تػسن، أتزد  اتظوسوي  

 .81، ص 6112
2
 .11، ص 6105 (،12، تغلة تنمية الرافدين، المجلد )دور أبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبونرعد عدناف رؤوؼ،   
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 دئالفوا اؾوإدر  تقديرى عل سقابليت في الثقة اتظستهلك هافي تنتلك الت الدرجةأنها:  قيمة الزبوف على وتعرؼ 
 1.اتظنتج من عليها تلصل سوؼ الت

 اتظنافع من تقدنً حزمة بغية عوامل عدة اشتراؾ نتاج "تدثل بأنها الزبوف قيمة تعريف تنكن سبق ما إطار وفي 

 النقدية( الت وغنً الكلية )التكلفة النقدية التكاليف أي التنحيات مقابل اتظنظمة منتج بشأف العالية واتصودة

 اتظقارنة على الزبوف نظر وجهة من اتظفهوـ ويركز هذا بس. الاحتفاظ وينمن يتوقعس تظا رضام تلقق بما الزبوف، يتحملها

 .اتظدركة والتنحيات اتظنافع بنٌ
 الزبونأىمية قيمة  -2

الشركات الك ى لا ترضي العملاء فقط، إنهم يسعوف جاهدين لإسعادهم وإاارهم، تعني القيمة الفائقة 
للعملاء إنشاء تجارم عمل تتجاوز توقعات العملاء باستمرار، القيمة هي المحرؾ الأساسي الذي تستخدمس الشركات 

المجموعة في أذهاف العملاء والشركات الت تقدـ قيمة متعددة اتصنسيات، وكذا الشركات الريادية لتميز نفسها عن 
، وتنكن تلخيص الأتقية الاستراتيجية والشاملة لقيمة 2متميزة تحوؿ اتظشترين )التجريبينٌ( إ  عملاء مدى اتضياة

 :3( عشر نقاط بارزة وهي كالتالي12الزبوف في )
 ستراتيجية في القرف العشرين؛تصميم وتقدنً قيمة فائقة للزبوف من مفاتيح تؾاح الأعماؿ الا 

 ؛  تسود القيمة أعلى فائق في الأسواؽ اليوـ

 لن يدفع الزبائن أكثر من قيمة اتظنتج وسيكافئوف على التميز؛ 

 توفر الثقافة اتظتمحورة حوؿ تركيز وتوجيس العميل للمؤسسة، تؽا ينمن تقدنً قيمة استثنائية للزبائن؛ 

  للعملاء إ  دفع اتظؤسسات إ  مناصب قيادية في السوؽ أو الأسواؽ العاتظية يؤدي تصميم وتقدنً قيمة فائقة
 شديدة اتظنافسة، والت تعت  قيمة مطلقة؛

 لقد أصبح توفنً قيمة متميزة للعملاء بمثابة تفوي  للإدارة؛ 

 في الساحات اتظليئة بالاختيار تحوؿ القوى من الشركات إ  العملاء الباحثنٌ عن القيمة؛ 

 دارة قيمة الزبوف أكثر أتقية للمؤسسات في اتطدمة اتصديدة والاقتصاد القائم على اتظعلومات؛تعد إ 

 تعاني الشركات الت تقدـ قيمة كافية للعملاء وتعت  هذم الأخنًة عنصر أساسي في بناء ميزة تنافسية؛ 

                                                                 
1
(، 19( العدد )02، تغلة القادسية للعلوـ الإدارية والاقتصادية، المجلد )إدارة علاقات الشراكة الداخلية وتأثيرىا في قيمة الزبونإحساف دهش جلام،   

 .14، ص 6109
2
 Art Weinstein,Designing And Delivering Superior Customer Value: consepts, cases, and applications, p04. 

3
 Donovan A.McFarlance, The Strategic Importance of Customer Value¨, Atlantic Marketing Journal: vol2: no1, 

Article 5, 2013, pp, 71-72. 
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  ( تخلق تعم أق0عملاء اليوـ أذكياء تداما ومتطوروف ويبحثوف عن الشركات الت ) صى قيمة بناء على
 ( تثب  أنهم يقدروف أعماتعم.6احتياجاتهم ورغباتهم، و)

سيساعد تصميم وتقدنً قيمة فائقة للعملاء اتظؤسسات على تطوير استراتيجيات الفوز والاحتفاظ في بيئة أدت 
 فيها اتظنافسة إ  توكل القواعد الأخرى للتمايز وقيادة السوؽ.

 

 قيمة الزبونالمطلب الثاني: عناصر ونماذج 
 عناصر قيمة الزبون -1

هناؾ عنصرين أساسنٌ يساتقاف في بلورة قيمة الزبوف، وكما جاء اا بع  الكتام فإنها تنقسم إ  قسمنٌ 
 1وتقا:

 القيمة الكلية للزبون 1-1
 الشخصية والقيم اتطدمة وقيمة اتظنتج قيمة تنم اتظنفعة وهذم الزبوف عليها تلصل الت اتظنافع من حزمة وهي

 :الذهنية اتظكانة وقيمة
 اتظعولية - الأداء( تتنمن اف وتنكنس، نفس للمنتج اتظادية صائاتطص اتظنتج بقيمة يقصدالمنتج:  قيمة 

 2:اتصودة أبعاد تسمية عليها يطلق الأحياف بع  في و(، اتصمالية -اتظتانة  - اتظطابقة -
o  :والدقة السرعة مثل للمنتج بتدائيةالا اتطصائص مستوى بس ويقصدالأداء. 

o اتظنتج مع مشاكل للزبائن يكوف أف حتماليةاتظعولية: ا. 

o  :اتظتوقعة للمواصفات العمليات وخصائص اتظنتج تصميمات تطابق الت الدرجةاتظطابقة. 

o  :للمنتج اتظتوقع الزمني بالعمر وتتمثلاتظتانة. 

o  :اتظنتج خدمة نسيابيةا بسهولة وتتمثلاتصمالية. 
 ت والتمويل، اتضسابا) ذلك في ابم ةاتطدم تقدنً في التميز لىع العنصر ذاه يؤكدالخدمة:  قيمة
 (:والنماف، البيع بعد ما خدماتنصيب، الت، الطلب تسهيلات
o قيمة اتظنتج إ  فتني أف تنكن ستحقاقاتوالا القروض ،اتضوالات اتضسابات والتمويل: وهي. 

o  :الزبوف قبل من اتظنتج طلب سهولة أو لكفاءةتسهيلات الطلب. 

                                                                 
1
 .18-19، ص،ص مرجع سبق ذكرهرعد عدناف رؤوؼ،   

2
 .14، ص مرجع سبق ذكرهإحساف دهش جلام،   
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o  :الزبوف طلب على بناء للعمل جاهز اتظنتج يصبح بواسطتها الت التسهيلاتالتنصيب. 

o  :للزبوف يقدـ إضافي ودعم مساعدةالتدريب والإشارة. 

o  :اللاحق والدعم الصيانة جودةخدمات ما بعد البيع. 

o  :اتظدركة الشراء تؼاطر يقلل أف تنكن الشامل النمافالنماف. 
 

 اتظوجس التسويق في خاص وبشكل التميز لتحقيق مهما رامصد اتظنظمة دراأف أصبحالشخصية:  القيمة 

 ثقافة على تعتمد لأنها اتظنافسنٌ قبل من التقليد صعبة هي الشخصية للخدمات نسبياً  العالية واتصودة اتطدمة تؿو

 هذم وإفاتظعولية(،  -ة اتظثابر  -الاعتمادية  – المجاملةو  الكياسة – ؼاالاحتر : )الآتي وتتنمن الإدارة تراومها اتظنظمة

 :1هي لشخصيةا اتطدمة خلاؿ من قيمة ينيفوف الذين للأفراد الأساسية اتطصائص
o  :للزبائن اتطدمات لتقدنً اتظنظمة كادر لدى يواتظهار  اتظهني اتصانب مستوى رتفاعاب ويتمثلالاحترافية. 

o  :اتظنظمات في العاملوف اا يتحلى أف ينبغي الت عتباراتالا وبع  اللطف يتوقع الزبوف لأفالكياسة والمجاملة 

 .اتظعاصرة

o  :واتصماعي الفردي السلوؾ حيث من ومستقيم بس موثوؽ يكوف أف تكب فالكادرالاعتمادية. 

o  :تطلعاتس ومستوى يتوافق وبما اتظنظمة تقدمس امفي اتظطلقة عتماديةوالا والثبات الدقة بتوفر الزبوف يرغباتظثابرة. 

o اتظعوقات أصعب على التغلب على قادر بأنس يؤمن كادر مع التعامل في الزبائن يرغب: اتظعولية . 
 

 النفسية ةناتظكا من لفةأمت تغموعة إلا للإشارة مةئملا طريقة هي هنيةذال اتظكانةالذىنية:  المكانة قيمة 

 أو للمنظمة الإعلامية الرسالة خلاؿ من هنيةذال اتظكانة زت  ج. و اتظنت ؾهلاتلاس نتيجة الشراء من وفزبال يستلمها الت

 .التعبئة خلاؿ من

 :الآتي إ  الفقرة هذم وتقسمالكلفة الكلية للزبون:  1-2
 عليها سيحصل الت اتظنتج قيمة تحدد أساسس وعلى للمنتجات التبادلية القيمة وهو السعر لكلف النقدية:ا 

 .الزبوف
  :الكلفة من أعلى الوق  كلفة يعدوف الزبائن فبع  اتظنتج على للحصوؿ النائع الوق كلف الوقت 

 .ضائع وق  لديهم يكوف بأف يرغبوف لا الذين الزبائن لدى بوضوح يظهر وهذا النقدية

                                                                 
1
 .61، ص6108، رسالة ماجيستر، جامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، ختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون، قيمة الزبونافزع،  عاصم رشاد تػمد أبو  
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  :الزبوف يدفعها كلفة يعد إذ اتظنتج، على للحصوؿ الزبوف بس يقوـ الذي اتصهد وهوكلف المجهود. 
  :والمجهود اتصديدة ءاتجراالإ لفهم واتضاجة جدد دفراأ مع التعامل النفسية الكلف تتنمنالكلف النفسية 

 إضافة عدـ حالة في الزبوف لدى الإحباط من نوع يصاحبها قد وكذلك اتصديدة الأشياء مع التكيف أجل من اتظبذوؿ

 .معنٌ منتج اقتناءم عن لس قيمة

 
 نماذج قيمة الزبون -2

 سواء الباحثنٌ من اا تغموعة أسهم الت الزبوف قيمة تفاذج يسب الزبوف قيمة هذا العنصر مكونات في نتناوؿ

 :يأتي كما وهي فعلا يستلمها الت القيمة أو الزبوف جانب من اتظدركة بالقيمة منها تعلق ما
 المدركة الزبون قيمة نماذج: 
Naumannنموذج   -

 جودة) عناصر (9) من تتكوف نظرم وجهة من اتظدركة الزبوف قيمة مكونات: 1

 لقيمة الزبوف عن إدراؾ تع  الت اتظساحة في والأداء اتظنظمة استراتيجية وتتكامل (والتصور والسعر وجودة اتطدمة اتظنتج

 تسليم من تدكنها عند النهائي بالفوز اتظنظمة التنافسية وتحظى ذات الأعماؿ بيئة في العروض الزبوف يقارف إذ العروض،

 الزبوف. نظر وجهة من الأفنل القيمة
Lappierreنموذج   -

 بنٌ اتظقارنة أساس على الكلية القيمة تفوذج بتطوير (Lappierre)قاـ : 2

 حنٌ في وكذلك العلاقة اتظقدمة واتطدمة باتظنتج اتظدركة اتظنافع ترتبط إذ اتظدركة، الزبوف وتنحيات الزبوف اتظدركة منافع

 .اتظنظمة مع صفقتس لإتداـ الزبوف ويتحملها يدفعها الت النقدية وغنً النقدية الكلية الكلفة اتظدركة التنحيات تعكس

 
 المستلمة الزبون قيمة نماذج: 
Kotlerنموذج  -

 عن الناترة الكلية الزبوف قيمة بنٌ الفرؽ طريق عن اتظستلمة الزبوف قيمة تتحدد: 3

 كل تغموع الكلية قيمة الزبوف وتدثل اتظنتج على اتضصوؿ كلف تعكس الت الكلية الزبوف وكلفة اتظنتج امتلاؾ واستعماؿ

 حنٌ في والتصور اتظنظمة في العامل وتفاعل استجابة تعكس مدى الت الشخصية القيمة اتطدمة، وقيمة اتظنتج، قيمة من

 .النفسية والكلفة البدني المجهود وكلفة الوق  وكلفة النقدية الكلفة من كل إ  تغموع الكلية الزبوف كلفة تشنً

                                                                 
1
 Noumann, Earl, Creating Customer Value: The Linkage Between, Customer Value, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty, and Profitability, 2002, www.naumann.com/whitepaper.pdf. 
2
 Lapierre, J., Customer-Perceived Value in Industrial Contexts, Journal of Business & Industrial Marketing. 15:2/3, 

2000, pp. 122-140 
3
 Kotler, P. Marketing Management, 11th Edition ed. Upper Saddle River, New Jersey, USA, Pearson Education LTD, 

2001. 

http://www.naumann.com/whitepaper.pdf
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Galeنموذج  -
لمجموع  الكلية اتصودة تدثل الت القيمة يشتري الزبوف أف إ  النموذج هذا يستند: 1

 .الكلية الكلفة إ  قياسا والتصور الزبوف علاقة الزبوف، خدمة اتظنتج، جودة خصائص

 ذلك تتعدى إتفا فقط اتظنتج ليس تشمل الت الكلية اتصودة جانب على بتركيزم سابقس عن النموذج هذا ويتميز

 الت اتظنظمة عن للزبوف الذهني التصور جودة عن باتظنظمة، فنلاً  الزبوف علاقة وجودة للزبوف اتظقدمة اتطدمة جودة إ 

 كذلك. يتحملها الت الكلية بالكلفة اتظرتبطة الكلية باتصودة عنها مع ا عالية للزبوف قيمة تقدنً شأنها من

 لمطلب الثالث: أنواع وأبعاد قيمة الزبونا
 أنواع قيمة الزبون: -1

 :2الآتي وفق وعلى اتظنظمات قبل من انشاؤها تنكن للقيمة رئيسية أنواع أربعة( 4تنكن تحديد )
 للزبوف اتظرجوة الأهداؼ وتلقق للمنتج مفيد واتظدى نفسس باتظنتج اتطاصة السماتالفعالة: -قيمة الوظيفية. 

 والعواطف اتظشاعر تحسنٌ في اتظناسبة اتط ات خلاؿ من اتظنتج بس يسهم الذي اتظدىاتظتعة: -القيمة التجريبية 

 .للزبوف

 الزبوف لدى للمنتج النفسي الأثر ترسيخ خلالس من يتم الذي اتظدىاتظع ة: -القيمة الرمزية. 

 اتظنتج ستخداـا مع تترافق أف شأنها من الت التنحية أو التكلفة :التنحية-قيمة التكلفة. 

 أبعاد قيمة الزبون: -2
 :3بع  الكتام بتقسيم أبعاد قيمة الزبوف إ  عدة تغموعات كالتاليلقد قاـ 
 ،الشرطية. والقيمة اتظعرفية القيمة العاطفية، القيمة الاجتماعية، القيمة المجموعة الأو : القيمة الوظيفية 

 والسمعة. بالوعود اتصمالية، القوة، الوفاء اتصودة، الاستخداـ، المجموعة الثانية: سهولة 

 العاطفية. الاجتماعية والقيمة القيمة الصفقة، جودة الوظيفية، المجموعة الثالثة: القيمة 

 النقدية. الاجتماعية والقيمة القيمة العاطفية، القيمة الأداء، المجموعة الرابعة: جودة 

 :4( قيم للزبوف اتظهمة والت تخص موضوع دراستنا11ونستخلص )

                                                                 
1
 Gale, Bradley T. Measuring and Improving Customer Value, (1997),  www.cval.com.Gale.pdf. 

2
 .19-11، ص،ص مرجع سبق ذكرهرعد عدناف رؤوؼ،   

3
 منشورة، غنً ماجستنً رسالة ،"للزبون القيمة بناء في الالكتروني وأثرىا الشراء مراحل في الزبائن علاقات ادارة تطبيقات، " الشبيل صلاح مطلب سوزي  

 .90، ص 6106، عماف الأوسط، الشرؽ جامعة
4
 Timo Rintamaki, Managing Customer Value In Retailing, An integrative persepetive, Academic Dissertation, 

University of Tampere, 2016, p36. 



 الإطار النظري                                                                                                               الفصل الأول       
 

 
24 

  :وتنكن تعريف  أهم تػركات قيمة العملاء و"الت يصعب التغلب عليها"،يظل السعر أحد القيمة النقدية
 حاؿ في اتظطلوبة منس اتظنفعة أو اتظهمة تحقيقس من اتطدمة أو اتظنتج يستمدها الت القيمةالقيمة النقدية على أنها 

 شرائس.

  :من القيمة هذم ركة، وتأتيخدمة الش أو منتج استخداـ عند الزبوف اا يشعر الت اتظشاعر هيالقيمة العاطفية 

 اتطدمة. أو استخداـ اتظنتج عند للزبوف يتولد الذي الشعور

  :أيناً  الذات اجتماعياً، هي مفهوـ تعزيز على اتطدمة أو اتظنتج قدرة من مستمدة فائدة هيالقيمة الاجتماعية 

المجتمع، وكذا اتظنفعة اتظتصورة  في الآخرين الاشخاص أماـ الشخص صورة الاجتماعي وتحسنٌ بالقبوؿ مرتبطة
 اتظكتسبة من ارتباط بديل تغموعة اجتماعية معينة أو أكثر.

 

  الدراسات السابقة: الثالثالمبحث 

ع بشكل جزئي أو بشكل كلي، سواء باللغة و تغموعة الدراسات السابقة الت تناول  اتظوض اتصزءيتناوؿ في 
 العربية أو الأجنبية.

 ات العربيةالمطلب الأول: الدراس

تعت  الدراسات السابقة في هذا اتظوضوع قليلة بسبب حداثة هذا اتظوضوع خاصة في اتصزائر، إلا أف هذا   تننع 
 .من وجود بع  الدراسات الت أشارت في منمونها إ  موضوعنا

ــر الخالـدي دراسػة : أولا  ــد الأمي ــة بعنػواف  2013سػػنة نهلـة عب ــي قيمــة "إدارة علاقـات الشــراكة الداخلي وتأثيرىـا ف
 الزبون".

سػع  الدراسػػة إ  معرفػػة مػػدى تػػأثنً إدارة علاقػػات الشػراكة بمسػػتواها الػػداخلي في القيمػػة اتظتحققػػة للزبوف.حيػػث تدثلػػ  
 من مدراء الأقساـ والشعب والوحدات الذين وزع  عليهم استمارات الاستبياف. 83عينة الدراسة في 

 ت أتقها:إذ خرج  الدراسة بعدد من الإستنتاجا 
تحقػق مسػػتوى مقبػػوؿ مػن شػػراكة الإدارة مػػع العػاملنٌ، وهػػذا مػػا يتنػح مػػن خػػلاؿ التعػاوف  الػػذي يقدمػػس  الفػػرد  -

 العامل لإتؾاز أعماؿ اتظنظمة .
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ق مسػتوى مقبػوؿ مػن القيمػػة اهتمػاـ الشػركة باتظنتجػات واتطػدمات والأسػػعار وصػورتها لػدى الزبػائن ، لغػرض تحقيػػ -
 .للزبائن

إدارة علاقات العملاء الإلكترونية وتأثيرىا على " بعنوان 2015 سنة وآخروفد.طلال عبود  دراسة: ثانيا 
درجة ثقة عملاء المصارف السورية الخاصة والتزامهم تجاىها دارسة ميدانية على المصارف الخاصة في 

  ".الساحل السوري

اتظعاملة ( :العملاء الإلكترونية الآتيةالتكتيكات التسويقية لإدارة علاقات حيث ركزت الدراسة على تأثنً تبني 
في اتظصارؼ السورية اتطاصة في  )التفنيلية، العوائد اتظادية اتظلموسة، الاتصالات الشخصية، ال يد الالكتروني اتظباشر

 324الساحل السوري على كل من ثقة عملاء هذم اتظصارؼ و التزامهم تجاهها، وذلك من خلاؿ استبياف مقدـ ؿ 
وصل  إ  وجود علاقة إتكابية معنوية مباشرة بنٌ إدارة علاقات العملاء الإلكترونية في اتظصارؼ تػل عامل، و ت

الدراسة وبنٌ كل من درجة ثقة عملائها اا والتزامهم تجاهها، و أيناً على العلاقة الإتكابية اتظعنوية اتظباشرة بنٌ الثقة 
 .والالتزاـ لدى العملاء

"أثر تكنولوجيا المعلومات على إدارة علاقات بعنواف  2016سنة  زمولي سمية وشريف تبر دراسة  : اثثال
 تبسة". -إتصالات الجزائر  شركة  دراسة حالة الزبون في المؤسسة إقتصادية 

العلوـ التجارية وعلوـ التسينً  دراسة قحدم  في إطار اتضصوؿ على شهادة ماجستنً كلية العلوـ الإقتصادية،
بجامعة تبسة، وذلك من أجل وصف و تحليل لتأثنًات تكنلوجيا اتظعلومات في إدارة علاقات الزبوف من وجهة نظر 

 تبسة  –اتظوظفنٌ في شركة اتصالات اتصزائر 

 عامل، حيث توصل الباحثاف إ  : 60باستعماؿ الاستبياف لعينة عشوائية تنم 

توفنً تلك التقنيات  خلاؿإحصائية بنٌ تكنلوجيا اتظعلومات من  دلالةمعنوية ذات  ثنًتأ  علاقة وجود  -
 الزبوف. علاقات إدارة  فياستخدامها  علىوتدريب اتظوظفنٌ 

الإلكتروني  موقعها  خلاؿ من الزبوف مع  علاقتها لإدارة اتظعلوماتتستخدـ الشركة تػل الدراسة تكنلوجيا  -
 ا.للتعريف بمنتجاتها وعروضه
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ص ( خاSystem Billingهمها )ف أمالتعامل مع الزبوف في من ال امج عة ومجمتستخدـ الشركة  -
 وف.بزلامع دؼ تسهيل التعامل مج بهرالبام ذكة هرلشت اقتنبتسجيل الانترن ، حيث ا

"أثر إدارة علاقات  بعنواف 2020 سنةبسام سمير الرميدي  و محمود رمضان العزبدراسة : رابعا 
 العملاء الإلكترونية على دعم الأداء التسويقي : الدور الوسيط للكفاءة والإبداع والإستجابة المتميزة".

الدراسة إً  استكشاؼ أثر إدارة علاقات العملاء الإلكترونيٌة علىً الأداء التسوٌيقًي لشركات السٌياحة،  هدف 
ستجابة اتظتمٌيزة كمتغٌنًات وسٌيطة، وتم ترع البيانات بواسطة استمارة استقصاء فًي ظل وجود الكفاءة، والإبداع، والا

عينة. وقد توصل  النتائج إً  أف الكفاءة، والإبداع ، والإستجابة اتظتميزة  تعم دورا وسيطا كليا في العلاقة  420تنم 
 بنٌ إدارة علاقات العملاء الإلكترونية والأداء التسويقي لشركات السياحة.

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

بعنواف :  2011سنة Ratko ĐURIČIĆ و  Dejan STOJKOVIĆدراسة :  أولا 
"CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT CONCEPT IN 

THE ELECTRONIC BUSINESS ERA". 

 JOURNAL OF ENGINEERING MANAGEMENTعلى نشرت   
AND COMPETITIVENESS (JEMC) إدارة كيفية مراجعةهدف  الدراسة إ  ، 2012 في 

 .الإلكترونية الأعماؿ عصر في (CRM) العملاء علاقات

توصل  هذم الدراسة إ  أف اتظمارسة اتصيدة لإدارة علاقات العملاء الإلكترونية في الشركة تؤدي إ  زيادة    
 .رضا العملاء والت بدورها تعا تأثنً إتكابي على جودة الشركة ورييتها

 Influences:"  بعنواف 2014 سنة Wilson Ozuemو  Saphye Alim  دراسة: ثانيا 
of e-CRM on Customer Satisfaction and Loyalty in the UK Mobile 

Industry ." 
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 في Journal of Applied Business and Finance Researchesنشرت على 
صناعة اتعواتف المحمولة  على ولاء العملاء في e-CRM التحقق من تأثنًهدف  هذم الدراسة إ  ، 2014ماي 

  كدراسة حالة. Vodafoneفي اتظملكة اتظتحدة ، باستخداـ 

السمات الرئيسية لإدارة علاقات العملاء الإلكترونية الت تؤثر على ولاء العملاء ، وهي جودة وبين  الدراسة 
 جهات الاتصاؿ .اتطدمة ، والتخصيص ، وتصميم مواقع الويب ، وتفاعل 

: بعنواف  2018 سنة  Farid  Huseynov دراسة  :لثا ثا
"The  Impact  of  Electronic  Customer  Relationship  Managemen

t  on  Customer   Satisfaction  in  Turkey". 

 نشرت الدراسة في   
Yönetim,  Ekonomi  ve  Pazarlama  Araştırmaları   Dergisi تغلة الإدارة(

ميزات إدارة علاقات العملاء الإلكترونية حيث هدف  هذم الدراسة إ  معرفة تأثنً ،  والإقتصاد ويوث التسويق(
على رضا العملاء والفائدة اتظتصورة كمتغنً وسيط داخل قطاع التجارة الإلكترونية في تركيا و تم ترع البيانات الأولية 

   .اف ليكرت الذاتي ع  الإنترن مشاركًا من خلاؿ استبي 210 من

اتظمثلة في البحث اتضالي ) معاتصة الشكاوى، والاتصالات،  e-CRM وقد أظهرت النتائج أف ميزات    
على رضا  توضح التأثنً اتظباشر وغنً اتظباشر من خلاؿ متغنً الفائدة اتظدرؾ وتػتوى اتظعلومات ، والأمن واتطصوصية ( 

  .العملاء

   "Global Emotional Loyalty"بعنوان :  2019 سنة Aimia دراسةرابعا: 

ونشرت على موقع الشركة  Aimia Loyalty Solutions قاـ اذم الدراسة    
www.aimia.com ،برامج الولاء اتظثالية في الولايات اتظتحدة  تهدؼ هذم الدراسة إ  التعرؼ على أفنل

 .APAC  والأمريكية، اتظملكة اتظتحدة ، أستراليا ، دبي

  وقد أظهرت الدراسة وجود اختلاؼ في العواطف الت تدفع للولاء في كل صناعة، داخل كل منطقة
 رغم تشابس ال امج إ  حد كبنً ع  الصناعات واتظناطق.
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 المطلب الثالث: ما يميز دراستنا عن الدراسات السابقة

 دراسة تطبيقية تتناوؿ موضوعا هاما ويعد موضوعا ناشئا في اتصزائر ويعتمد على  كونها
 استخداـ التكنولوجيا اتضديثة والأنترن .

 فهي تتميز في أنها تناول  موضوعا هاما يتمثل في تأثنً إدارة علاقة الزبوف  في منمونها
تغتمعة أي من الدراسات د تؼتلفة   تتناوتعا خلاؿ أبعاالإلكترونية على قيمة الزبوف من 

 السابقة.

 وعينتها الت شمل  اتظتسوقنٌ إلكترونيا من اتظواقع الإلكترونية في اتصزائر. في تغتمعها 

 تناول  موضوعا من وجهة نظر اتظتسوقنٌ إلكترونيا بالاعتماد على أداة دراسة  في أنها
 ميدانية.
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 خلاصة الفصل:

فػب العلاقػة  تحػدث الػت التفػاعلات طبيعػة على تأثنًات جوهرية تدارس التكنولوجيا أف   أشارت الدراسة النظرية إ 
 تػػدودة غػنً وبسػيطة سػهلة بطريقػة وكػل ذلػك للمعلومػات، هائل تبادؿ هناؾ يكوف ييث الشركات وعملائها، الت بنٌ
 الوسػائل اػذم بػأخرى أو بطريقػة العلاقػة لتػأثنًات تعػذم الأساسػية اتظتغػنً ات تخنػع وييػث مكانيػة، أو زمنيػة بقيػود

 تسػاعد الػت اتظعاصػرة الاسػتراتيجيات أبػرز مػن الإلكترونيػة كما اعت ت الدراسة النظرية إدارة علاقػات العمػلاء  .والتقني ات
 خػلاؿ مػن عوائػدها زيػادة علػى أينػاً  تسػاعدها والػت عملائهػا، مػع الأجػل وطويلػة ثابتػة علاقػات تأسػيس علػى الشركات
 بشػكل تغػنً   الأيػاـ هػذم في الإنترنػ  أصػبح  فقػد اتظناسػبة، الإداريػة الأنظمػة واعتمػاد العميػل علػى التركيػز اسػتراتيجية
 مػع العلاقػة إدارة وبػرامج أنشػطة تطبيػق لػدعم ملائمػاً  خيػارا أصػبح  حيػث والظػروؼ، الأوضػاع مػن الكثػنً ملحػوظ
 ومكونػات العمػلاء مػع العلاقػة جػودة علػى إتكػابي أثػر إ  يػؤدي الػذي الأمػر تعا، الإلكتروني التطبيق تؿو والتوج س العملاء
 طويػل الأفػق بػدعم وتقػوـ بنػاء قيمػة للعميػل، والتقب ػل، وأخػنًاً وأتقهػا للتصػديق القابليػة الالتػزاـ، الثقػة، مػن اتصػودة هػذم
 .تعا الأجل

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني 
 الاطار التطبيقي
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 تمهيد

)إدارة العلاقػػة مػػع الزبػائن الإلكترونيػػة، قيمػػة  تظفػػاهيم عامػة حػػوؿ اتظتغػػنًات الدراسػةبعػد تطرقنػػا في اتصانػب النظػػري 
مػن خػلاؿ الدراسػة اتظيدانيػة اسػقاط مػا تم التطػرؽ اليػس في اتصانػب النظػري وذلػك مػػن  سػنقوـ في هػذا الفصػل الزبػوف( فإننػا

تحليػل البيانػات اتظسػػتجوبنٌ ثم  بػرج بػػوعريريج(اتظسػتجوبنٌ )اتظتسػػوؽ الإلكػتروني بولايػة خػلاؿ اسػتبانة موجهػة ا  عينػػة مػن 
 تتمثل فيما يلي: مبحثنٌواستنتاج النتائج. وتعذا تم تقسيم هذا الفصل ا  

 : الإطار المنهجي للدراسةالاولالمبحث 

 واختبار الفرضيات المبحث الثالث: تحليل النتائج
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 : الإطار المنهجي للدراسةالاولالمبحث 

الإطار اتظنهجي للدراسة هو خطوة أساسية للبدء في اتصانب التطبيقي وذلك بعد تحديد تغتمع  إف تحديد
الدراسة الذي يتلاءـ مع موضوع البحث بمختلف أبعادم ويستجيب تظتطلبات وأدوات ترع البيانات بشكل اتكابي، 

خلاؿ وصف منهج الدراسة،  ويتنمن هذا اتظبحث وصفا للإجراءات الت اتبع  لغرض تحقيق أهداؼ الدراسة، من
 أداتها، تغتمعها وعينتها، وصدؽ أداة الدراسة وثباتها.

 واداة الدراسة المطلب الأول: منهج الدراسة، مجتمعها، وعينتها

 كما يلي:  سنقوـ في هذا اتظطلب بتقدنً منهج الدراسة، كما سنتطرؽ إ  توضيح تغتمع وعينة الدراسة واداتها

 أولًا: منهج الدراسة

كػػػل دراسػػػػة تسػػػتدعي منهجًػػػػا ملائمًػػػا تع ػػػػا، واتظػػػنهج هػػػػو:     
"تغموعػػػة مػػػػن الأسػػػاليب واتظػػػػداخل اتظتعػػػددة الػػػػت  1 

 تستعمل لغرض ترع البيانات والوصوؿ من خلاتعا ا  تفسنًات أو نتائج".

وتداشػيا مػع أهػداؼ وإشػكالية الدراسػة ولإثبػات فرضػيات البحػث لابػد مػن اتبػاع مػنهج علمػي تملػق انسػجاـ بػنٌ 
فرضػيات البحػث وعمليػػة إثباتهػا ميػػدانيا، حيػث اعتمػدنا في دراسػػتنا علػى اتظػػنهج الوصػفي التحليلػي، ودراسػػة اتضالػة كجػػزء 

 منس، وفيما يلي شرح تؼتصر تعذم اتظناهج: 

 التحليلي: المنهج الوصفي  -1

، والػػػذي يعػػرؼ بأنػػس " طريقػػة لوصػػػف الظػػاهرة اتظدروسػػة وتصػػويرها عػػػن بػػاتظنهج الوصػػفي التحليلػػيتم الاسػػتعانة 
 .2طريق ترع اتظعلومات اتظقننة عن اتظشكلة وتصنيفها وتحليلها وإخناعها للدراسة الدقيقة"

                                                                 
 1990، القػاهرة، مصػر، دار العربػة للنشػر، سػنة 1لويس كوهنٌ، )ترترة كوثر حسنٌ كوجيك(: منػاهج البحػث العلمػي في العلػوـ الاجتماعيػة والتربويػة، ط 1
 . 62ص

 32، ص 2000، ديواف اتظطبوعات اتصامعية، بن عكنوف، اتصزائر.عمار بوحوش، واخروف، مناهج البحث العلمي وطرؽ اعداد البحوث 2
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ر فقػط علػى ترػع البيانػات لظػاهرة معينػة، تم استخدامنا تعذا اتظػنهج لأنػس يتناسػب وطبيعػة دراسػتنا، كونػس لا يقتصػ
ا وصػػػػفًا  بػػػل يتنػػػػاوؿ تحليػػػػل هػػػذم الظػػػػاهرة ورصػػػػدها، حيػػػث نقػػػػوـ بجمػػػػع البيانػػػات واتظعلومػػػػات عػػػػن الظػػػاهرة ونهػػػػتم بوصػػػػفه 
تفسػػنًياً دقيقًػػػا مػػن خػػػلاؿ البيانػػات المجمعػػػة واتظتػػوفرة، ومعػػػ ين عنهػػا تعبػػػنًاً كيفيًػػا وكميًػػػا سػػواء بفقػػػرات أو في شػػكل رسػػػوـ 

 ية أو في جداوؿ رقمية وصفية.بيان

فػػالتعبنً الكيفػػػي يصػػػف الظػػاهرة ويوضػػػح خصائصػػػها، أمػػػا التعبػػنً الكمػػػي يقػػػدـ وصػػف رقمػػػي ملمػػػوس يوضػػػح 
 .1مقدار هذم الظاهرة وحجمها

وبنػاء علػػى منطلقػات هػػذا اتظػنهج قمنػػا كمرحلػة أو  بجمػػع بيانػات كافيػػة ودقيقػة عػػن اتظوضػوع في ميػػداف الدراسػػة 
ؽ ترػع البيانػات اتظسػتخدمة في البحػث كالاسػتبياف، ثم قمنػا بتسػجيلها وترتيبهػا بعػدها قمنػا بتحليػل مػا بالاعتماد على طػر 

 وذلك بالاعتماد على أراء عينة الدراسة. موضوعية،تم ترعس من البيانات بطريقة 

 دراسة الحالة:  -2

ات اتظيدانيػة، حيػػث قمنػػا اعتمػدنا علػػى دراسػة حالػػة كجػػزء مػن اتظػػنهج الوصػفي التحليلػػي لأتقيػػة ذلػك في الدراسػػ
بجمػػع اتظعلومػػات والبيانػػات واتضقػػائق والآراء اتظختلفػػة الػػت مػػن شػػػأنها أف تعطينػػا وصػػفا شػػاملا للظػػاهرة مػػن حيػػث متغنًاتهػػػا 

 وكذلك مسبباتها، وفروض حلها واستخداـ الأدوات اتظناسبة لغرض تحليل البيانات.

 ثانياً: مجتمع وعينة الدراسة

 . مجتمع الدراسة -أ

 ،2يعرؼ تغتمع الدراسة بأنس:" تريع اتظفردات الت تتوافر فيها خصائص اتظطلوم دراستها"

                                                                 
، قسػم علػم الػنفس وعلػوـ التربيػة بكليػة العلػوـ الانسػانية  في مسػاؽ حلقػة البحػث، اتظسػتوى الثانيػة ماسػتر توجبػس وارشػاد  د.مػاـ عواطػف ، مطبوعػة جامعيػة 1

  2017-2016، السنة اتصامعية  -مسيلة–جامعة تػمد بوضياؼ  –والاجتماعية  
 

وـ التسػينً، شعباف، اثر التسويق بالعلاقات في تحقيق اتظيزة التنافسية للمؤسسة الصناعية اتصزائرية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتورام علوـ في علػ بعيطيش- 2
 186، ص2016-2015،السنة اتصامعية -اتظسيلة -جامعة تػمد بوضياؼ
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ويعػػرؼ تغتمػػػع الدراسػػة بأنػػػس: "تريػػػع اتظفػػردات الػػػت تدثػػػل الظػػاهرة موضػػػوع البحػػػث، وتشػػترؾ في صػػػفة معينػػػة أو 
 1أكثر اتظطلوم ترع البيانات حوتعا"

عبػػػارة عػػن تريػػػع الوحػػدات أو الأفػػػراد أو اتظشػػاهدات أو اتضػػػالات الػػت تشػػػترؾ في صػػػفة أو "  بأنػػس: يعػػرؼ أينػػػاً 
 2تغموعة من الصفات تديزها عن غنًها ويرغب الباحث في تعميم النتائج اتظتوصل إليها".

السػػػػوؽ  عػػػػن اقتنػػػاء للمنتوجػػػات واتطػػػػدمات مػػػن اتظسػػػتهلك اتظقبػػػلفي وبالتػػػالي فػػػإف تغتمػػػػع هػػػذم الدراسػػػة يتمثػػػػل  
 لكترونية بولاية برج بوعريريج الا

 . عينة الدراسة -ب

في العينػة تنكػن الاكتفػػاء بعػدد معػػنٌ مػن وحػدات المجتمػػع، ودراسػتهم وعنػػد التوصػل ا  نتػائج تنكػػن تعمػيم هػػذم 
   3النتائج على تريع افراد المجتمع، وباختصار فاف العينة هي عبارة عن جزء أو قسم من المجتمع الدراسة.

ـــة ـــوم العين علػػػى أنهػػػا: " تغموعػػػة جزئيػػة مػػػن المجتمػػػع تعػػا نفػػػس خصائصػػػس الأصػػػلية الػػت تنتمػػػي إليػػػس ويكػػػوف  مفه
الغرض منها اتضصػوؿ علػى معلومػات مرتبطػة بػالمجتمع عػن طريػق اختيػار عػدد مػن الأشػخاص للدراسػة تنثلػوف ذلػك المجتمػع 

 4حيث تبدأ أية دراسة احصائية بجمع البيانات اتطاـ اتظتوفرة بإحدى الطرؽ"

نظرا لظروؼ والسوؽ الالكترونية  على نٌاتظقبلو برج بوعريريج  اتظستهلكنٌ بولايةما في دراستنا فاعتمدنا على عينة من أ
" وصعوبة الالتقاء اتظباشر بأفراد عينة الدراسة، فانس تم التوزيع بطريقة غنً  19اتضجر الصحي بسبب فنًوس" كوفيد 

                                                                 
في البحػوث العلميػة، تغلػة اتظعػارؼ علميػة دوليػة تػكمػة، تصػدر عػن جامعػة بػويرة، العػدد  خليفي رزيقة، شيقارة هجنًة: منهجية تحديد نوع وحجػم العينػة - 1
 294-280(، ص 2017)ديسم  23

اتصزء الأوؿ، النشر اتصامعي اتصديد، تلمساف، اتصزائػر  -excelتطبيقات عملية على برنامج  –مصطفى طويطي: التحليل الإحصائي لبيانات الاستبياف  - 2
 .19، ص 2018

 .20مصطفى طويطي ػ اتظرجع السابق، ص  3
، العػػدد 04لػد سػامية يغػني، مػػديني عثمػاف، العينػة في المجتمػػع الإحصػائي كمػدخل ضػػابط لدقػة نتػػائج البحػوث الاكادتنيػة، تغلػػة اقتصػاد اتظػاؿ والاعمػػاؿ، المج 4
 ، جامعة الشهيد تزس الأخنر بالوادي، اتصزائر.240-231، ص2019، جواف 01



 الإطار التطبيقي                                                                الفصل الثاني                  
 

 
35 

حيث تم إرساؿ رابط الاستبياف الالكتروني ع   ا  استبياف إلكترونيمباشرة من خلاؿ تحويل الاستبياف العادي 
Email  رد؛ عند تنزيل ملف  58ومواقع التواصل الالكتروني. وفي النهاية تحصلنا على تغموع الردود بعدد بلغ
Excel اتضة للتحليل من الرابط الالكتروني للاستبياف وبعد فحص تريع الردود تبنٌ لنا أف ردود اتظستجوبنٌ كلها ص

 واتظعاتصة الاحصائية.

 : مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات، أداة الدراسةثالثا

 مصادر جمع البيانات: 01

 تم اتضصوؿ على البيانات اتظتعلقة بالدراسة من خلاؿ مصدرين:

تم اتضصوؿ على البيانات من خلاؿ تصميم استمارة وتوزيعها على عينة من المجتمع البحث،  المصادر الرئيسية:-
ومن تم تفريغها وتحليلها باستخداـ برنامج اتضزمة الإحصائية الاجتماعية وباستخداـ الاختبارات الإحصائية اتظناسبة 

 ادؼ الوصوؿ إ  دلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة.

تم اتضصوؿ على اتظعطيات من خلاؿ الرسائل اتصامعية واتظقالات والتقارير اتظتعلقة باتظوضوع  صادر الثانوية:الم -
قيد البحث والدراسة، سواء بشكل مباشر أو غنً مباشر، واتعدؼ من خلاؿ اللجوء للمصادر الثانوية في هذا 

لدراسات، وكذلك اخذ تصور عاـ عن البحث هو التعرؼ على الأسس والطرؽ العلمية السليمة في كتابة ا
 اتظستجدات الت حدث  وتحدث في تغاؿ هذا البحث.

 

 

                                                                 
 سػػتهدفة، وترػػع  : الالكػػتروني الاسػتبياف - 

ح
كػن السػػائل مػن الوصػػوؿ إ  المجموعػة اتظ هػو الػػذي يػػتم تطبيقػس عػػن طريػق الإنترنػػ  وال تغيػات اتضديثػػة، الػػت تدح

الإنترن ، حيث يحعد هذا  ع معلوماتس وبياناتس بطريقة محيسرة وسهلة بشتى الطرؽ الت تشمل التفاعل اتظباشر في اتظقابلات الرقمية الت توفرها الوسائط اتظتعددة 
نقـلا عـن هػا ونقلػس. النوع من الاسػتبياف الأكثػر مرونػة، والأقػل تكلفػة، والأكثػر كفػاءة، تظػا يػوفرم مػن وقػ  وجهػد ومػاؿ في سػبيل ترػع البيانػات وتحليلهػا وتخزين

وهػػو   oogle formsgفي موقػع تطبيقػات جوجػل تػدعى م  . وفي دراسػتنا تم اعتمػاد علػى تفػاذج/https://sotor.com: المرجـع الموقـع التـالي
 تطبيق تؼصص لتصميم استبياف الكتروني بطريقة  سهلة وسريعة وغنً مكلفة ماديا)تطبيق تغاني(.

 

https://sotor.com/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A/
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 أداة الدراسة )أسلوب القياس(: 02

دراسػػتنا ولقيػػاس متغػػنًات الدراسػػة فإنػػس تم الاعتمػػاد علػػى أداة الاسػػتبياف لاسػػتطلاع آراء الأفػػراد اتظسػػػتجوبنٌ  في
 في اتظؤسسة تػل الدراسة اتظيدانية وفيما يلي شرح خطوات تصميم الاستبياف وكذا سلم القياس:

 تصميم الاستبيان . -أ

حػوث الاجتماعيػػة والإنسػانية، إذ يعتػ  وسػػيلة تصمػع البيانػػات " الأداة الأكثػػر اسػتخداما في الب :يعتػ  الاسػتبياف
 ويطلػب مػن اتظسػتجوبنٌ الإجابػة عليهػا ويػتم توزيػع الاسػتبياف من خلاؿ مػا يتنػمنس مػن تغموعػة مػن الأسػئلة أو العبػارات

لكترونيػػة )مواقػػع ارسػػاتعا ا  اتظسػػتجوبنٌ عػػ  ال يػػد الالكػػتروني أو غنًهػػا مػػن طػػرؽ التوزيػػع الا عػادة باليػػد أو مػػن خػػلاؿ
  .1 ''التواصل الاجتماعي...الخ(

وتم إعداد استبياف بشكل يساعد على ترع البيانات و رحوعِي  في تصميمس ما تم تناولس في اتصانب النظري  
وأينا ما تم تطرؽ إليس في الدراسات السابقة وأيناً وضوح العبارات لتسهيل فهمها، ومن أجل التأكد أف عبارات 

ة اللفظية والعلمية لعبارات الاستبياف، تم عرضس  الاستبياف تقيس فعلًا ما وضع  لقياسس ومدى سلامة ودقة الصياغ
ومن خلاؿ أراءم وتوجيهاتس، قمنا بإضافة  وتغينً بع  العبارات في ضوء  ةالمشرف ةالأستاذمن أجل مراجعتس على 

 وفي الأخنً خلصنا إ  بناء الاستبياف ليصبح في صورتس النهائية ةالمشرف ةالأستاذاقتراحات والتعديلات الت طلبها 
 عبارة  وتنمن الاستبياف جزئنٌ ومهما: 33متكوف من 

 (: ىيكل أداة الدراسة )الاستبيان(02الجدول رقم )
 عدد العبارات   اقسام الاستبيان

   البيانات الشخصية أولا:
 20ا  العبارة رقم  01من العبارة رقم  ائن الإلكترونيةبإدارة العلاقة مع الز المحور الأول: المتغير المستقل: 

 24ا  العبارة رقم  21من العبارة رقم  البعد الأول: القيمة النقديةالمحور الثاني: 

                                                                 
، معتمػد مػن  – “إحصـائي منظـور  – الميدانيـة الدراسـات إعـداد و تصـميم أسـاليب ” موسػومة بػػ طويطي مصطفى وعيل ميلػود، مطبوعػة جامعيػة -1

  28ص ، 2014جواف  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –و علوـ التسينً  العلوـ الاقتصادية ، التجاريةطرؼ المجلس العلمي بكلية 
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المتغير التابع: قيمة 
 الزبون

 29ا  العبارة رقم  25من العبارة رقم  البعد الثاني: القيمة العاطفية
 33ا  العبارة رقم  30من العبارة رقم  البعد الثالث: القيمة الاجتماعية

 ( عبارة33) مجموع عبارات الاستبيان

 المصدر: من إعداد الطالبتين 
تنثػل الصػورة النهائيػػة لأداة الدراسػة اتظسػتخدمة في اسػػتطلاع اراء اتظسػتجوبنٌ تؿػو موضػػوع : مـن الجــدول أعــلاه

)عػدد الابعػاد بػػنفس عػدد العبػػارات(،  الشــكلالدراسػة حيػث روعػػي في تصػميم الاسػتبياف أف يكػػوف متناسػقاً مػػن حيػث 
تم قيػػاس اتظتغػػػنًات مػػن خػػلاؿ العبػػارات واضػػحة ومفهومػػة لأفػػػراد العينػػة حػػتى نػػتمكن مػػن اتضصػػػوؿ المضــمون مػػن حيػػث 

   على البيانات دقيقة وصاتضة للمعاتصة الإحصائية.

 سلم القياس المستخدم في الاستبيان: -ب
، ييػث تقابػل كػل عبػارة قائمة)بػدائل( تحمػل الاختيػارات ويرمػز  ( Likert Scaleعلػى مقيػاس ليكػرت ) تم الاعتمػادو 

 ( على التوالي:1،2،3تعا رقميا خلاؿ إدخاؿ البيانات ل امج اتضاسوم بػ )
 الثلاثي(: توزيع درجات مقياس ليكارت 03جدوؿ رقم )

 غنً موافق تػايد موافق بدائل القياس
 01 02 03 الدرجة/الترميز
 (Likert Scaleبالاعتماد على مقياس ليكرت ) الطالبتنٌاتظصدر: من إعداد 

ولتسػهيل تحليػػل ومناقشػػة أراء اتظسػتجوبنٌ تؿػػو مػػدى مػػوافقتهم أو عػدـ اتظوافقػػة علػػى مػا تنػػمنتس عبػػارات وتػػػاور 
: فانػػس تم اعتمػػاد 1الاسػػتبيافدليػػل اتظوافقػػة لتحليػػل إجابػػات أفػػراد العينػػة الدراسػػة علػػى عبػػارات الاسػتبياف فإنػػس يػػتم إعػػداد 

                                                                 
 - يعود أساس ظهور هذا اتظقياس ا  الباحػث مقياس ليكرت'' :Resis Likert  وهػو مقيػاس نفسػي يسػتخدـ عمومػا في الاسػتبيانات، وهػو اتظقيػاس

الػػت  الأكثػر شػيوعا في الاسػػتخداـ خاصػة في البحػػوث النفسػية، وعنػػد الإجابػة علػػى مقيػاس ليكػػرت يقػوـ اتظسػػتجوبنٌ بتحديػد مسػػتوى مػوافقتهم علػػى بنػود
تم سؤاؿ اتظبحوث للتقييم وذلك اعتمادا على اتظعاينً اتظوضػوعية او الشخصػية والػت تنمنها الاستبياف... ويعرؼ البند وفقا تظقياس ليكرت بانس عبارة بسيطة ي

وف مقياس ليكرت من تنتلها ورؤيتس اتظسبقة حوؿ ذلك، وبشكل عاـ فأف مستوى اتظوافقة أو عدـ اتظوافقة هو ما يتم قياسس في هذا اتظقياس ... وفي الغالب يتك
 51ص  اتظرجع السابق،ا'' نقلا عن اتظرجع مصطفى طويطي، وعيل ميلود: تسسة مستويات مرتبة يطلب الإجابة عليه

، معتمد “ –منظور إحصائي  –أساليب تصميم و إعداد الدراسات الميدانية   ” - د.طويطي مصطفى ، د.وعيل ميلود ، مطبوعة جامعية  موسومة بػ1
مػػػن طػػػػرؼ المجلػػػػس العلمػػػػي بكليػػػػة العلػػػػوـ الإقتصػػػػادية ، التجاريػػػػة و علػػػوـ التسػػػػينً – جامعػػػػة البػػػػويرة ، بتػػػػاريخ 30 جػػػػواف 2014، متػػػػوفر علػػػػى الػػػػرابط  
: http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327. .111-110ص    

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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علػى أدوات الإحصػػائية التاليػػة: اتظػدى، اتظتوسػػط اتضسػػابي، الاتؿػراؼ اتظعيػػاري حيػػث: اتظػدى: لتحديػػد تغػػالات ؿ مقيػػاس 
أدني  -ليكػػػرت الثلاثػػػي اتظسػػػتخدـ في الاسػػػتبياف الدراسػػػة حيػػػث تم حسػػػام اتظػػػدى و يسػػػاوي  )أعلػػػى درجػػػة في مقيػػػػاس

حصػوؿ علػػى طػوؿ الفئػة  للتنقػل بػػنٌ المجػالات اتظوافقػة نقػوـ بقسػػمة اتظػدى علػى عػػدد ولل 2( 1-3درجػة في مقيػاس(  )
 0.66 2/3طوؿ الفئػػػػة   طػػػػوؿ الفئػػػة   اتظػػػػدى / عػػػػدد درجػػػات اتظقيػػػػاس،دراجػػػات اتظوافقػػػػة وذلػػػك علػػػػى تؿػػػػو التػػػالي: 

ؿ  مػػػػػػثلا : وبإضػػػػػافة هػػػػػػذم القيمػػػػػػة في كػػػػػل مػػػػػػرة للحػػػػػػد الأدنى لدرجػػػػػػة اتظوافقػػػػػة تؿصػػػػػػل علػػػػػػى اتضػػػػػػد الأعلػػػػػى   لكػػػػػػل تغػػػػػػا
وهػػػو تغػػاؿ موافقػػػة بدرجػػة منخفنػػػة. وهكػػذا مػػػع كػػل تغػػػالات   [1.66  -1]فنحصػػل علػػػى تغػػاؿ  1.66 1+0.66

اتظوافقػة، وتفيػد هػذم العمليػة في التعػػرؼ علػى موقػف الحمشػترؾ لإترػػالي أفػراد العينػة علػى كػل عبػػارة وعلػى كػل تػػور حيػػث 
 تؿصل على المجالات كما يلي:

ئل مقياسبدا تغاؿ اتظتوسط اتضسابي  درجة اتظوافقة 
1.66إ   01من   مساتقة منخفنة غنً موافق 
2.33إ   1.67من   مساتقة متوسطة تػايد 
3إ   2.34من   مساتقة عالية موافق 

– إحصػػائي منظػور –  اتظيدانيػة الدراسػات إعػداد و تصػػميم اليبموسػومة بأسػ  د.طػويطي مصػطفى، د.وعيػل ميلػػود، مطبوعػة جامعيػة مػن إعػداد الطػالبتنٌ بالاعتمػاد علػػى اتظرجػع: :المصـدر
ػػػينً “  ػ ػػوـ التسػ ػ ػ ػػػة و علػ ػ ػػػادية ، التجاريػ ػ ػػػوـ الاقتصػ ػ ػػػة العلػ ػ ػ ػػػػي بكليػ ػػػػس العلمػ ػػػػرؼ المجلػ ػػػن طػ ػ ػػػد مػ ػ ػػػاريخ  –، معتمػ ػ ػػػويرة ، بتػ ػ ػػػة البػ ػ ػ ػػػواف  30جامعػ ػ ػػػرابط 2014جػ ػ ػ ػػػى الػ ػ ػػػوفر علػ ػ ، متػ
: bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.-http://dspace.univ 111-110 ص. 

عبػػػارات الاسػػػتبياف فإننػػػا أينػػػا نقػػػوـ بترتيػػػب العبػػػارات مػػػن  إضػػافة إ  تحديػػػد اتجاهػػػات العينػػػة تؿػػػو مػػػدى مػػػوافقتهم علػػػى
خػلاؿ أتقيتهػا في المحػور بالاعتمػػاد علػى أكػ  قيمػة متوسػػط حسػابي في المحػور وعنػد تسػػاوي اتظتوسػط اتضسػابي بػنٌ عبػػارتنٌ 

 .فإنس يأخذ بعنٌ الاعتبار أقل قيمة للاتؿراؼ اتظعياري بينهما
 حصائية المستخدمة المطلب الثاني: الأساليب المعالجة الإ

 SPSS:Statisticalلقػػػػػد اسػػػػػػتخدـ في التحليػػػػػل برنػػػػػػامج اتضزمػػػػػة الإحصػػػػػػائية للعلػػػػػوـ الاجتماعيػػػػػػة 
Package for the Social Sciences  وهػػو عبػػارة عػػن حػػزـ حاسػػوبية متكاملػػة لإدخػػاؿ البيانػػات

لتحليػػػػل بيانػػػػػات البحػػػػػوث وتحليلهػػػػا، يسػػػػػتخدـ هػػػػذا ال نػػػػػامج عػػػػػادة في تريػػػػع البحػػػػػوث العلميػػػػػة، وقػػػػد أنشػػػػػ  خصيصػػػػػا 
وفي دراسػػػتنا هػػػذم سنسػػػتخدـ  الاجتماعيػػة لكنػػػس لا يقتصػػػر عليهػػا فقػػػط ،ويشػػػتمل علػػى معظػػػم الاختبػػػارات الإحصػػائية ،

 الأساليب الآتية :
 (SPSS: V26)رقم نسخة الإصدار البرنامج المستخدم ىو : .1
 ة الدراسة،لوصف الاحصائي البيانات الشخصية لأفراد عين التكرارات والنسب المئوية: .2

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327.%20%D8%B5%20110-111
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وهو أحد مقاييس النزعة اتظركزية الت سنتعرض تعا وهي الاكثر استخداما في البحوث فاتظتوسط  المتوسط الحسابي: .3
؛ فهو يع  عن تدركز  اتضسابي لمجموعة القيم الت تمنع تعا اتظتغنً اتظدروس هو تغموع القيم مقسم على عددها.

درجات( تبعا لدرجات اتظعطاة لبدائل تظقياس ليكرت 03 -01رة من )إجابات العينة حوؿ قيمة معينة وتكوف تػصو 
 اتظستخدـ في الاستبياف.

وهو مقياس من مقاييس التشت ، يستخدـ لقياس وبياف تشت  إجابات مفردات عينة الدراسة  الانحراف المعياري: .4
 .حوؿ وسطها اتضسابي

 : 1وشرحس كما يلي Pearson Correlationمعامل الارتباط بيرسون  .5
 يستخدـ معامل الارتباط بنًسوف للإجابة عن ثلاثة أسئلة هي:

 هل هناؾ ارتباط بنٌ اتظتغنًين؟ -
 ما هو اتجام هذا الارتباط؟ -
 ما هي قوة ودلالة هذا الارتباط -

كان  العلاقة بنٌ اتظتغنًين موجبة وقوية في آف واحد، ويستدؿ   1الارتباط اتظوجب والارتباط السالب: كلما اقترم من 
عن الارتباط اتظوجب باشارة ''+'' وهذا يعني أف كلا اتظتغنًين يتغنًاف في نفس الاتجام، بمعنى أف الزياد في أحد اتظتغنًين 

و أف كلا اتظتغنًين يتناقصاف معا، أما إذا كاف العكس، بمعنى أف الزيادة في أحد اتظتغنًين تصحبس زيادة في اتظتغنً الثاني، أ
''.تتراوح قيمة معامل -يصحبها تناقص في اتظتغنً الثاني فاف الارتباط سالب، ويستدؿ عن الارتباط السالب بالاشارة''

 يأخذها معامل الارتباط كالتالي:تنكن تدثيل القيم الت قد و  مروراً بالصفر 1-، و 1الارتباط بنٌ +

 

 انطلاقا من التخطيط أعلام نستنتج اتضالات التالية تظعامل ارتباط بنًسوف

 اتجاه العلاقة وقوتها تغاؿ معامل ارتباط بنًسوف
 )طردية(فالعلاقة موجبة تامة  +1كاف معامل الارتباط بنًسوف يساوي   إذا
 فالعلاقة سالبة تامة)عكسية( -1كاف معامل الارتباط بنًسوف يساوي   إذا
 فالعلاقة منعدمة 0كاف معامل الارتباط بنًسوف يساوي   إذا

 فالعلاقة موجبة أو سالبة )ضعيفة( (-0.50)من +( أو 0.50اذا كاف معامل الارتباط بنًسوف أقل من )
 فالعلاقة موجبة أو سالبة )متوسطة( (-+/0.50( و من)-+/0.70بنٌ ) اوحبنًسوف يتر اذا كاف معامل الارتباط 

                                                                 
 .12، ص: 2013، ديواف اتظطبوعات اتصامعية، اتصزائر، 01، اتصزء Spss: الأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وباستخداـ عبد الكرنً بوحفص 1

1+  0.70+  0.50+  0 0.50-  0.70-  1-  
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 فالعلاقة موجبة أو سالبة )قوية( (-0.70+( أو فوؽ)0.70اذا كاف معامل الارتباط بنًسوف فوؽ )
يتراوح في كل  عندما يتم حسام معامل الارتباط بنًسوف بنٌ متغنًين فاف هذا اتظعاملدلالة معامل الارتباط بيرسون: 

(، لكن هذا اتظعامل لا يكتسب دلالتس من قيمتس اتظطلقة،  فلا أتقية تعذم القيمة طاتظا طاتظا 1( و)+1-اتضالات بنٌ)
أف أحد اتظؤشرات الت تتدخل في حسام معامل الارتباط وهي حجم العينة ودرجات اتضرية اتظنبثقة عنس،   تأخذ 

 لة معامل الارتباط بنًسوف  بعنٌ الاعتبار وعليس يتعنٌ فحص دلا

لاختبار نوع توزيع البيانات اتظستجوبنٌ تؿو متغنًات  (:Kurtosis( والتفرطح )Skewnessمعامل الالتواء) .6
 الدراسة

لاختبار نوع توزيع البيانات اتظستجوبنٌ تؿو  :Wilk-Shapiro، واختبارSmirnov-Kolmogorovاختبار  .7
 متغنًات الدراسة

: وذلك لاختبار مدى موثوقية أداة ترع البيانات اتظستخدمة )الاستبياف( في قياس رو نباخمعامل الثبات ألفا ك .8
 a <0.6 -: 1المجالات اتظختلفة لدرجة الثبات ؿ معامل الفا كرو نباخ هي  اتظتغنًات الت اشتمل  عليها الدراسة؛
)مقبولة  a>0.65 <0.70إذا كان  قيمس بنٌ  )ضعيفة(، a>0.6 <0.65)غنً كافية(، إذا كان  قيمس بنٌ 
)جيدة(  a>0.85 <0.90 )حسنة( وإذا كان  قيمس بنٌ a<0.85 0.70<نوعا ما( وإذا كان  قيمس بنٌ 

 .تكوف قيم الثبات تؽتازة 0.9وإذا كان  أك  من 
العلاقة الارتباطية أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمل لتحليل (: Regression analysisتحليل الانحدار )- .9

 :2بنٌ متغنً تابع واحد أو أكثر من اتظتغنًات اتظستقلة ويستعمل
 لتحديد ما إذا كاف اتظتغنً اتظستقل قادر على شرح تغنًات معنوية في اتظتغنً التابع: أي هل توجد علاقة؟ -
 أي ماهي قوة علاقة؟لتحديد كمية الاختلاؼ في اتظتغنً التابع الت تنكن شرحها بواسطة اتظتغنً اتظستقل:  -
لتحديد البناء أو شكل العلاقة: أي ماهي اتظعادلة الرياضية الت تربط اتظتغنً اتظستقل أو عدة متغنًات مستقلة مع  -

 اتظتغنً التابع؟
 للتنبؤ بقيمة اتظتغنً التابع -
 التحكم في اتظتغنًات اتظستقلة الأخرى عند حسام مساتقة متغنً أو متغنًات تػددة. -

                                                                 
1 Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009, p53 

متػػوفر علػػى رابػػط  211-210، ص ص 2002الطبعػػة الأو ،  ائي الاختبــار والتفســير"،دليــل البــاحثين فــي التحليــل الاحصــعايػػدة تـلػػة رزؽ ا ، " 2
 https://www.4shared.com/office/Biam9Okyالالكتروني 

https://www.4shared.com/office/Biam9Oky/___________.html
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واتعدؼ من تحليل الاتؿدار هو التنبؤ باتظتغنً التابع بمعلومية اتظتغنً اتظستقل. وفي حالة وجود متغنً مستقل واحد  
يطلق عليس تحليل الاتؿدار البسيط، بينما يطلق عليس تحليل الاتؿدار اتظتعدد عندما يوجد إثننٌ أو أكثر من اتظتغنًات 

 اتظستقلة.
 :1منطقية(-المتعدد( ىناك معايير)إحصائية-ة نموذج الانحدار الخطي )البسيطومن معايير قياس كفاءة ومعنوي

( constantلاختبار معنوية معاملات اتظتغنًات اتظستقلة واتظعامل الثاب  ) (T-test) وتشمل :معايير إحصائية
R)و (F-test)لاختبار درجة العلاقة بنٌ كل متغنً مستقل واتظتغنً التابع ومنها أينا  rو

لاختبار معنوية اتظعادلة  (2
 النهائية ومدى معنوية درجة تفسنً التباين وتنكن اتراؿ أهم هذم اتظعاينً الإحصائية بمايلي:

ويستخدـ لاختبار معنوية اتظعادلة، بكلمة أخرى معنوية العلاقة بنٌ تغموعة اتظتغنًات اتظستقلة  F (F-test)اختبار 
ذا  إف (F-test)( اتظصاحبة للاختبارSigمن خلاؿ قيمة ) اتظدروسة بينهما العلاقة يتم اتضكم على معنويةواتظتغنً التابع، 
 .تغنًين ذات دلالة إحصائيةاتظف العلاقة اتظدروسة بنٌ إف 0.05قل من أ Sigكان  قيمة 

 من ويستخدـ هذا اتظعيار لاختبار معنوية كل من معاملات الاتؿدار الت يتنمنها النموذج، :T (T-test)اختبار 
 0.05قل من أ قيمتهاذا كان  إف( 0.05اتظعنوية )مع مستوى  (T-test)اتظرافقة للاختبار Sigمقارنة قيمة  خلاؿ
( للمتغنً اتظستقل على إحصائياوجود تأثنً معنوي )داؿ  إ ف قيمة معامل الاتؿدار تشنً أف التأثنً معنوي. أي إف

 لاقة اتظدروسة.اتظتغنً التابع. وينم في تفوذج الاتؿدار اتظمثل للع

ويستخدـ لاختبار درجة العلاقة بنٌ كل متغنً مستقل (: Correlation de Pearsonمعامل الارتباط بيرسون )
ذا كن  القيمة إتدؿ على قوة أو ضعف العلاقة بنٌ اتظتغنًين ف، و 1+ إ  1-بنٌ تس تػصورة قيم وتكوف واتظتغنً التابع،

فإف العلاقة بنٌ اتظتغنًين قوية، أما إشارة معامل الارتباط فإنها تدؿ على اتجام كافية بغ  النظر عن الإشارة و كبنًة 
 أف ذا كان  الإشارة موجبة فاف زيادة قيم أحد اتظتغنًات ترافقها زيادة في اتظتغنً الأخر أيإالعلاقة بنٌ اتظتغنًين ف

 .العلاقة بينهما طردية والعكس صحيح

                                                                 

،دار الشػروؽ spss ،2008، الأسػاليب التطبيقيػة لتحليػل واعػداد البحػوث العلميػة مػع حػالات دراسػية باسػتخداـ برنػامج عبػد اتضميػد عبػد المجيػد البلػداوي 1
 )بتصرؼ(243-242للنشر والتوزيع، عمانن الأردف، ص 
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وتنثل النسبة اتظئوية للتباين الت يتم تفسنًها بواسطة اتظتغنً أو اتظتغنًات  R 2زويرمز لس بالرم قيمة معامل التحديد:
يعني ارتفاع معنوية  1فكلما اقترب  من  .R2≥ 0≤ 1 بنٌ:أي  1و 0اتظستقلة الت يتنمنها النموذج وتقع بنٌ 

 النموذج التفسنًية.

اتظتغنً، ولكوف القرار الذي يعتمد بشأف صحة وهي تخص الإشارة الت تكب اف تظهر معها معامل  :معايير منطقية
 الإشارة او خطئها أساسس معرفة منطقية اتجام سلوؾ اتظتغنً ف حيث علاقتس باتظتغنً التابع لذا تشي  باتظعاينً اتظنطقية.

استخدامس في تؼتلف لاختبار فرضيات الدراسة وهو مستوى الدلالة الشائع  0.05المعنوية تم اختيار مستوى لقد و 
أي أنس يتم اختبار الفرضية  (α) وهو ما يعرؼ بقيمة ألفا الدراسات والأياث اتطاصة بالعلوـ الاجتماعية والإنسانية،

أو  (0.05)طأ في اتظعاينة تكب ألا يزيد عن اتطويعني ذلك أف احتماؿ  (،α = 0.05) اتظعنويةمستوى  عندالصفرية 
مستوى  جل اتخاذ القرار فإننا نقارنو مع:أومن  .(0.05)زيد عن يقبل مقدار خطأ في صحة النتائج لا ي أخربمعنى 

، وعلى أساسس يتم spssيظهر في تؼرجات  الذي( P-value(، أو )احتمال الخطأ( )Sig)المحسوبة المعنوية 
اتظصاحبة ( Sigوهذا من خلاؿ مقارنة قيمة احتماؿ اتططأ ) ،دلالة الإحصائية للمؤشرات الإحصائية المحسوبةالاختبار 

 .(α = 0.05) اتظعنيةمع مستوى  لقيم اتظؤشرات الإحصائية

 واختبار توزيع الطبيعي للبياناتالخصائص السيكو مترية لأداة الدراسة : المطلب الثالث
نعني باتطصائص السيكو مترية، تغموعة مؤشرات أو عوامل ومقادير عددية تشنً إ  جودة أداة الدراسة 

 )الاستبياف( وقابلية قياسها تظا صمم  لقياسس، وأهم هذم اتظؤشرات '' مؤشر الثبات ومؤشر الصدؽ". 
بالغ في أتقية نتائج البحث وقدرتس يعت  الصدؽ والثبات من أهم اتظوضوعات الت تهم الباحثنٌ من حيث تأثنًها ال

على تعميم النتائج، ويرتبط الصدؽ والثبات بالأدوات اتظستخدمة)الاستبياف( في البحث ومدى قدرتها على قياس اتظراد 
 قياسس ومدى دقة القرارات اتظأخوذة من تلك الأدوات

 حساب صدق الاستبيان   أولا:
بصدؽ أداة الدراسة؛ أف تقيس عبارات الاستبياف ما وضع  لقياسس، وقمنا بالتأكد من صدؽ  يقصد
  الاستبياف.تػاور  صدؽ الاتساؽ الداخلي لعباراتخلاؿ صدؽ المحكمنٌ و الاستبياف من 
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عرضها على ذوي الاختصاص من أجل التأكد  وه“يقصد بتحكيم الاستبانة:  صدق المحكمين:  -01
"، مدى مناسبة فقرات الاستبانة تظا يقيس وتظن يطبق 1من سلامة اللغة، تسلسل الفقرات، انتماء الفقرات

عليهم. ومن هذا اتظنطلق تم عرض الاستبانة على تغموعة من أساتذة كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ 
من أجل صياغة العبارات ومعرفة درجة ملاءمتها لأهداؼ الدراسة، وكذلك  التسينً تخصص تسويق وهذا

التعرؼ على درجة وضوح الأسئلة وفهمها من قبل اتظستجوبنٌ، وذلك لتفادي تأويلات خاطئة حوؿ الأسئلة 
اتظطروحة، وفي ضوء آراء السادة المحكمنٌ تم إعادة صياغة بع  العبارات. مع المحافظة على عدد عبارات 

 ستبياف كما تطرقنا لس سابقاً.الا
 :الاستبيانمحاور  صدق الاتساق الداخلي لعبارات -02
إ  معرفة مدى قدرة كل تغموعة من عبارات المحور على  الاستبيافتػاور  صدؽ الاتساؽ الداخلي لعبارات يهدؼ 

قياس متغنً بوضوح حيث عندما يتم حسام معامل الارتباط بنًسوف بنٌ متغنًين فإف هذا اتظعامل يتراوح في كل 
(، ويتعنٌ أف يتم تفحص دلالة معامل الارتباط بنًسوف  وهذا من خلاؿ مقارنة القيمة 1( و)+1-اتضالات بنٌ)
(  أقل أو تساوي مستوى sig، فإذا كان  قيمة) 0.05لكل معامل ارتباط  مع مستوى الدلالة  ((sigيةالاحتمال
فإف معامل الارتباط بنًسوف ذو دلالة إحصائية أي توجد علاقة بنٌ العبارة وتػورها أي بعبارة أخرى    0.05الدلالة 

 ة يتلاءـ مع مفهوـ المحور الذي تنتمي إليس .أف العبارة صادقة ومتسقة تظا وضع  لقياسس  أي أف منموف العبار 
 ائن الإلكترونيةبإدارة العلاقة مع الز الاول: صدق الاتساق الداخلي: للمحور  -02-01

 الاول( يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات المحور 04الجدول رقم )

 العبارة رقم
معامل 
الارتباط 
 بنًسوف

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

 العبارة رقم النتيجة
معامل 
الارتباط 
 بنًسوف

Sig. 
 النتيجة القيمة الاحتمالية

 داؿ 0.000 **0.567 11 داؿ 0.004 **0.369 01
 داؿ 0.000 **0.584 12 داؿ 0.001 **0.414 02
 داؿ 0.000 **0.618 13 داؿ 0.011 *0.330 03

                                                                 
1

 .223، ص 2010تظسنًة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، ، الطبعة الأو ، دار امناىج وأساليب البحث العلمي في ميدان التسويق )مدخل منهجي/اداري("علي فلاح الزعبي، " 
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 داؿ 0.000 **0.640 14 داؿ 0.000 **0.505 04
 داؿ 0.000 **0.690 15 داؿ 0.003 **0.386 05
 داؿ 0.000 **0.571 16 داؿ 0.000 **0.596 06
 داؿ 0.000 **0.605 17 داؿ 0.000 **0.588 07

 داؿ 0.032 *0.282 18 داؿ 0.003 **0.386 08
 داؿ 0.000 **0.453 19 داؿ 0.106 0.215 09
 داؿ 0.000 **0.633 20 داؿ 0.004 **0.369 10

 تدؿ النجمتاف ) **( وتؾمة)*( على وجودؿ الدلالة الإحصائية  وغيااا على عدـ وجود دلالة الإحصائية  SPSSفي تؼرجات برنامج 
 0.01)**( العبارة دالة عند مستوى دلالة 
 0.05)*( العبارة دالة عند مستوى دلالة 

أو تساوي مستوى الدلالة،  ( أقل منSig. or P-valueالقاعدة دلالة الاحصائية: إذا كان  قيمة الاحتماؿ اتططأ )
 فانس يوجد ارتباط معنوي. بنٌ العبارة وتػوؿ الذي تنتمي اليس 0.05

  SPSS .V 26بالاعتماد على تؼرجات برنامج الطالبنٌاتظصدر: من إعداد 

 معظمهامن النتائج الارتباطات الثنائية اتظبينة أعلام نلاحظ أف: عبارات اتظتعلقة بالمحور : التعليق على الجدول أعلاه
تدتاز بالاتساؽ الداخلي مع تػورها حيث أف علاقة الارتباط بنٌ الدرجة الكلية للمحور وعباراتس دالة إحصائيا، إذ أف 

( Correlation de Pearsonط بنًسوف ))القيمة الاحتمالية( للقيم الإحصائية تظعاملات الارتبا SIGقيمة 
مع  01فمثلا معامل الارتباط للعبارة رقم  0.05المحسوبة في كل عبارة من عبارات المحور هي أقل من مستوى دلالة 

ونفس اتظقارنة مع   0.05هي أقل من   sig 0.004وهو داؿ إحصائيا حيث قيمة  =0.369rتػورها بلغ قيمة 
 .باقي العبارات

غػنً دالػة إحصػائيا حيػث أف   قيمػة   ةانهػا عبػار  (09)رقـمنتػائج اتصػدوؿ أعػلام  أينػا أف العبػارة  كما وأظهرت
أي  لا يوجػد ارتبػاط معنػوي بػػنٌ   0.05اكػ  مػن بمسػتوى دلالػػة    ة( تعػذم العبػػار SIG=0.106 مسػتوى اتظعنويػة ) 

ـــورغػنً دالػة والدرجػة الكليػة لمحورهػا الػذي تنتمػي اليػس  لػذا ي توجػب  علينػا حػذفها مػن  ,ةهاتػس العبػار  إدارة  الأول: المحـــ
يسػػام حيػ  تم  غػنً الدالػة   ةكمػا انػس تأكػػدنا أينػا مػن  ضػرورة حػذؼ هاتػس العبػار   ائن الإلكترونيـة،بـالعلاقـة مـع الز 

                                                                 

  يتم التواصل معك أينا ع  هاتفك النقاؿ '': 09مضمون العبارة رقم'' 
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ترتفػع  ) انظػػر اتصػػدوؿ اتظتعلػق يسػػام ثبػات الاسػػتبياف(. ومنػس عػػدد عبػػارات  بػػاخنتبػنٌ اف  قيمػػة الفػا كرو حيػػث  ثبػات 
 عبارة. 19أصبح ( 01)المحــــور هذا 
 قيمة الزبونالثاني: صدق الاتساق الداخلي: للمحور  -02-02

 الثاني( يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات المحور 05الجدول رقم )
 النقدية ةالبعد الأول: القيم

 العبارة رقم
معامل الارتباط 
 بنًسوف

Sig.  
القيمة 
 الاحتمالية

 العبارة رقم النتيجة
معامل الارتباط 
 بنًسوف

Sig.  
 القيمة الاحتمالية

 النتيجة

 دال 0.000 **0.598 24 دال 0.000 **0.816 22
 دال 0.000 **0.790 25 دال 0.000 **0.779 23

 البعد الثاني: القيمة العاطفية

 العبارة رقم
معامل الارتباط 
 بنًسوف

Sig.  العبارة رقم النتيجة 
معامل الارتباط 
 بنًسوف

Sig.  
 القيمة الاحتمالية

 النتيجة

 دال 0.000 **0.613 28 دال 0.003 **0.379 25
 دال 0.001 **0.421 29 دال 0.006 **0.357 26
  دال 0.000 **0.546 27

الاجتماعيةالقيمة البعد الثالث:   

 العبارة رقم
معامل الارتباط 
 بنًسوف

Sig.  العبارة رقم النتيجة 
معامل الارتباط 
 بنًسوف

Sig.  
 القيمة الاحتمالية

 النتيجة

 دال 0.000 **0.792 32 دال 0.000 **0.766 30

 دال 0.000 **0.596 33 دال 0.000 **0.825 31
 النجمتاف ) **( وتؾمة)*( على وجودؿ الدلالة الإحصائية  وغيااا على عدـ وجود دلالة الإحصائية تدؿ  SPSSفي تؼرجات برنامج 

 0.01)**( العبارة دالة عند مستوى دلالة 
 0.05)*( العبارة دالة عند مستوى دلالة 

فانس يوجد  0.05مستوى الدلالة،  ( أقل من أو تساويSig. or P-valueالقاعدة دلالة الاحصائية: إذا كان  قيمة الاحتماؿ اتططأ )
 ارتباط معنوي. بنٌ العبارة وتػوؿ الذي تنتمي اليس

  SPSS. V 26ب رنامجبالاعتماد على مخرجات  الطالبتينالمصدر: من إعداد 
اتظتعلقة الابعاد  من النتائج الارتباطات الثنائية اتظبينة أعلام نلاحظ أف: عبارات  :التعليق على الجدول أعلاه

 للبعدحيث أف علاقة الارتباط بنٌ الدرجة الكلية  البعد الذي تنتمي إليسبالمحور تدتاز بالاتساؽ الداخلي مع 
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)القيمة الاحتمالية( للقيم الإحصائية تظعاملات الارتباط بنًسوف  SIGوعباراتس دالة إحصائيا، إذ أف قيمة 
(Correlation de Pearson المحسوبة في كل عبارة ) هي أقل من مستوى دلالة  البعدمن عبارات

وهو داؿ إحصائيا حيث  =0.816rمع تػورها  بلغ قيمة  01فمثلا  معامل الارتباط للعبارة رقم  0.05
، لذا لن نستبعد أية عبارة من ونفس اتظقارنة مع باقي العبارات  0.05هي أقل من   Sig 0.000قيمة 

المتعلقة  02المحــــور يدؿ على وجود اتساؽ داخلي لعبارات عبارات المحور من التحليل، الأمر الذي 
 تعت  عبارات هذا المحور صادقة تظا وضع  لقياسس. قيمة الزبون: بقياس

 ثانياً: حساب ثبات الاستبيان  
يعػػرؼ علػػى: أنػػس يعطػػػي نفػػس النتػػائج إذا مػػػا أعيػػد علػػى نفػػس المجموعػػػة مػػن الافػػراد في نفػػػس  ثبــات الاســـتبيان

الظػػروؼ وبمعػػنى أخػػر لػػو كػػررت علميػػات قيػػاس الفػػرد الواحػػد لأظهػػرت نفػػس درجػػة شػػيئا مػػن الاتسػػاؽ أي أف درجتػػس لا 
ق دائمػا النتػائج نفسػها في حالػة أف يكػوف الاسػتبياف قػادرا علػى أف تلقػ مفهوم الثبـات يعنـيتتغنً جوهريا بتكػرار، أي أف 

 تطبيقس مرتنٌ أو أكثر على نفس المجموعة من الافراد

نفػترض أنػس تم إجػراء اسػتطلاع معػنٌ علػى تغموعػة مػن الافػراد علػى الاسػتبياف مػا، ثم  ولي توضيح معنى الثبات
توزيػػع نفػػػس الاسػػػتبياف( تم رصػػد درجػػػات كػػػل فػػرد في هػػػذا الاسػػػتطلاع، وبعػػد فػػػترة تم إعػػػادة إجػػراء نفػػػس الاختبػػػار )أي 

علػى نفػػس هػذم المجموعػػة مػن الافػػراد ورصػدت أينػػا درجػػات كػل فػػرد فيهػا، وكانػػ  النتػائج تػػدؿ علػى أف الػػدرجات الػػت 
حصػػل عليهػػا الافػػراد في اتظػػػرة الأو  لتطبيػػق الاسػػتطلاع، هػػي نفسػػػها الػػدرجات الػػت حصػػل عليهػػػا هػػؤلاء الافػػراد في اتظػػػرة 

أف نتػػػائج الاسػػتطلاع ثابتػػة تدامػػا ولا تتغػػنً كثػػنًاً بإعػػػادة تطبيقهػػا بمعػػنى أكثػػر دقػػة أف اف مػػػا الثانيػػة. وبنػػاء عليػػس نسػػتنتج بػػ
وهنػػاؾ عػدة طػػرؽ لقيػػاس ثبػػات عبػػارات ومنػػموف وتػتػػوى الاسػػتبياف  1.تنػمنس الاسػػتبياف نتائجػػس تكػػوف ثابتػػة انػػس ثابػػ 

لاجتماعيػة وكػذا الاقتصػػادية علػى أف تكػػوف منهػا طريقػة ألفػػاؾ ونبػاخ حيػػث تتفػق معظػم الدراسػػات في العلػوـ الإنسػػانية وا
 (0.60قيم ثبات تغموعة من العبارات أك  من العتبة )

                                                                 
اتصػزء الأوؿ، النشػر اتصػامعي اتصديػد، تلمسػاف، اتصزائػر  -excelتطبيقات عملية علػى برنػامج –مصطفى طويطي ػ التحليل الإحصائي لبيانات الاستبياف  -1

 141، ص 2018
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 Cronbach'sوفي دراسػتنا تم التحقػق مػن ثبػات عبػارات الاسػتبياف الدراسػة، مػن خػلاؿ اسػتخداـ طريقػة  
Alpha تخداما مػػػػن طػػػػرؼ )معامػػػل الفػػػػا كػػػػرو نبػػػػاخ(، حيػػػػث يعتػػػػ  مؤشػػػػر لقيػػػاس الثبػػػػات الاسػػػػتبياف وهػػػػو أكثػػػػر اسػػػػ

البػاحثنٌ في الدراسػػات البحثيػة، حيػػث يقػيس درجػػة ثبػات تغموعػػة مػػن عبػارات الاسػػتبياف، بمعػنى مػػا نسػبة اتضصػػوؿ علػػى 
 نفس النتائج أو الاستنتاجات فيما لو أعيد تطبيق نفس الأداة وفق ظروؼ تؽاثلة.

 للاستبيان Cronbach's Alpha( يبين قيمة معامل 06جدول رقم )                      

 بعد التعديل قبل التعديل  النتيجة النهائية معامل ألفا كرو نباخ 

 قيمةال 
رقم العبارة المؤثرة 
على تدني قيمة 

 الثبات
 قيمةال

رقم العبارة 
 المحذوفة

القيمة النهائية 
 للثبات

عدد النهائي 
 للعبارات

النتيجة 
 الاختبار

ــور   0.847  09رقم  ةالعبار  0.738 01المحــ
العبارات 
  09رقم 

 ثابت 19 0.847

ــور   // // 0.863 02المحــ
عدـ حذؼ 
 أي عبارة

 ثابت 13 0.863

  SPSS. V 26ب رنامجبالاعتماد على مخرجات  الطالبتينالمصدر: من إعداد 
 التعليق على الجدول أعلاه:

لعبػارات كػل تػػور مػن تػػاور  (Alpha Cronbach’s)قػيم يعرض اتصدوؿ أعلام نتائج حسام 
مػػدى تدتػػع عبػػػارات كػػل تػػػػور بدرجػػة الثبػػات في النتػػػائج فيمػػا لػػػو أعيػػد توزيػػػع  أجػػل معرفػػػةوهػػذا مػػػن  افالاسػػتب
 ثانية خلاؿ فترات زمنية تؼتلفة وفيما يلي تعليق على النتائج اتصدوؿ أعلام  مرة فالاستبيا

قيمة معامل ألفا   ائن الإلكترونيةبإدارة العلاقة مع الز  :اتظتعلقة بقياس 01ػػػػور للمحنلاحظ أف: بالنسبة 
غنً متسقة مػع  09وهذا قبل حذؼ العبارة رقم    0.738  بلغ (Alpha Cronbach’s)نباخ كرو 

تػورها كما بينا خلاؿ حسام الاتساؽ الداخلي لعبارات المحور وعليس وبعد حذؼ هذم العبارة فاف قيمة ثبات 
 اا في تريع الدراسات والبحوث واتظعموؿ 0.60أك  قيمة العتبة  ( وهي0.847بلغ  )ترتفع ا  قيمة أعلى 

فاف  ومنس . دؿ على أف قيمة الثبات مرتفعة 01وتجدر الإشارة أنس معامل ألفا كروف باخ كلما اقترب  قيمتس من 
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إدارة العلاقـة مـع  :اتظتعلقػة بقيػاس 01المحػػػػػور معامل ألفا كرونباخ اتظتحصل عليها تدؿ على ثبػات عبػارات  قيم
 الاعتماد على بياناتها في قياس اتظتغنًات الدراسة  بالتالي تنكنو  ائن الإلكترونيةبالز 

هي و 0.863بلغ قيمة معامل ألفا كرو نباخ  قيمة الزبون :اتظتعلقة بقياس 04محػػػػور للالنسبة أما ب
 الدراسة  تؽا يدؿ على ثبات أداة 0.60اتضدالأدنىمن  ك أ

ومنػػس ومػػػن قػػػيم معامػػػل ألفػػا كرونبػػػاخ اتظتحصػػػل عليهػػػا، فأنهػػػا تػػدؿ علػػػى ثبػػػات أداة الدراسػػػة وإمكانيػػػة 
الاسػتبياف الػػذي قمنػػا بأعػدادم لدراسػػتنا اتضاليػػة يكػػوف  متغنًاتهػػا وأفالاعتمػاد علػػى بيانػػات الاسػتبياف في قيػػاس 

 دائما قادرا على أف تلقق الثبات في النتائج فيما لو أعيد تطبيقس في نفس الظروؼ خلاؿ أزمنة تؼتلفة.
مػػػن نتػػائج قػػػيم مؤشػػػرات الصػػدؽ والثبػػػات للاسػػػتبياف نكػػػوف قػػد تأكػػػدنا مػػػن صػػدؽ أداة الدراسػػػة وثباتهػػػا، تؽػػػا : خلاصـــة
 ثقة بصحة الاستبياف وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها.تكعلنا على 

 لبيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة ثالثا: اختبار التوزيع الطبيعي
تحديػػػد مػػا إذا كػػػاف بيانػػات أفػػػراد العينػػة لإجػػػابتهم علػػػى اتظتغػػنًات الدراسػػػة الػػت يػػػتم دراسػػتها تتبػػػع التوزيػػػع  تكػػب  

الطبيعػػػي أـ مػػػن التوزيعػػػػات الاحتماليػػػة أخػػػػرى. بػػػالنظر إ  مػػػػا تبينػػػس النظريػػػػة النهايػػػة اتظركزيػػػػة، فػػػإف التقيػػػػد بشػػػرط التوزيػػػػع 
في حالػػة العينػػػات الصػػػغنًة، أمػػػا في حالػػػة العينػػػات الكبػػػنًة فػػػيمكن الطبيعػػي مػػػرتبط يجػػػم العينػػػة، إذ يعػػػد شػػػرطا ضػػػروريا 

التخلػي عنػػس، وذلػػك أف حسػب هػػذم النظريػػة فػاف التوزيعػػات الاحتماليػػة تػؤوؿ إ  التوزيػػع الطبيعػػي في حالػة العينػػات الػػت 
لائمػػػة لنػػػوع .إلا أننػػػا مػػػن أجػػػل دقػػة معاتصػػػة البيانػػػات واختيػػػار الأسػػاليب الاحصػػػائية اتظ1مشػػاهدة 30يزيػػد حجمهػػػا عػػػن 

البيانػػات أو  توزيػع البيانػات فإننػا سنكشػف عػن توزيػع البيانػات لاختيػار أسػاليب احصػائية معلميػة والػت تشػترط اعتداليػة
 تـتار أساليب لامعلمية الت لا تشترط الاعتدالية. 

 :أف هناؾ نوعاف من الأساليب الإحصائية الت تستخدـ في تحليل البيانات واختبار الفرضيات وهي

                                                                 
-106، ص 2008، اتصػزء الثػاني، الػدار العاتظيػة، القػاهرة، مصػر ، SPSSللمتغنًات اتظتعددة باسػتخداـ برنػامج  الإحصائيأسامة ربيع أمنٌ، التحليل  - 1

 (book.com/-https://www.noorرابط ) 107
- أف تكوف عينة الدراسة مسحوبة من تغتمع تتبع بياناتس التوزيع الطبيعي" نقلا عن مرجع أسامة ربيػع أمػنٌ، التحليػل الأحصػائي يقصد بشرط الاعتدالية "

، ص 2008اللامعلميػة(، اتصػزء الأوؿ  الػدار العاتظيػة، القػاهرة، مصػر ،  -مهارات أساسية اختبارات الفروض الاحصائية) اتظعلميػة-SPSS باستخداـ برنامج 
 (book.com/-https://www.noor، رابط )611

https://www.noor-book.com/
https://www.noor-book.com/
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 : وتستخدـ في حالة البيانات الت توزيعها يتبع التوزيع الطبيعي.أساليب إحصائية معملية-01 -

 : وتستخدـ في حالة البيانات الت توزيعها لا يتبع التوزيع الطبيعي أساليب إحصائية غير معلمية-02 -
عػػػػػػػػػػدة طػػػػػػػػػػرؽ إحصػػػػػػػػػػائية للكشػػػػػػػػػػف عػػػػػػػػػػن نػػػػػػػػػػوع التوزيػػػػػػػػػػع البيانػػػػػػػػػػات الاسػػػػػػػػػػتبياف ودراسػػػػػػػػػػتنا نسػػػػػػػػػػتخدـ طريقػػػػػػػػػػة  وهنػػػػػػػػػػاؾ

Kolmogorov-Smirnov  :واتصدوؿ التالي يبن نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي 
 لبيانات إجابات اتظستجوبنٌ( Tests of Normality( يبنٌ نتائج )07) جدوؿ رقم

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
سيمر نوف -اختبار كلومنجوروف  

 

 بيانات اتظستجوبنٌ تؿو متغنًات الدراسة
: متغير 01بيانات المستجوبين نحو المحور

  إدارة العلاقة مع الزبائن الإلكترونية المستقل:
لمتغير ا: 02بيانات المستجوبين نحو المحور

 قيمة الزبونالتابع: 
N )58 58 )عدد العينة 

Test Statistic 0.130 0.148 القيمة الاحصائية للاختبار 
Sig 0.116 0.103 .القيمة الاحتمالية 

 SPSS .V 26 بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبالمصدر: من إعداد 
ا كما يلي وشكل الفروض الاحصائية في حالة كشف عن اعتدالية التوزيع الاحتمالي للبيانات ن صِيغحه 

1  : 
 .بيانات العينة تؿو متغنًات الدراسة مسحوبة من تغتمع تتبع بياناتس التوزيع الطبيعي(: H0الرف  العدمي) -
تتبػػػػع بياناتػػػػػس التوزيػػػػػع  تغتمػػػػػع لامتغػػػػنًات الدراسػػػػػة مسػػػػحوبة مػػػػػن  العينػػػػػة تؿػػػػػوت (: بيانػػػػاH1الػػػػرف  البػػػػػديل)  -

 .الطبيعي
ـــة ذا كانػػ  قيمػػػة الاحتمػػػاؿ اتططػػػأ :في حالػػػة كشػػػف عػػن اعتداليػػػة التوزيػػػع الاحتمػػالي للبيانػػػات: هػػػي إ2 والقاعـــدة العام

(Sig أقػػل مػػػن )0.05(فإننػػػا نػػػرف  الػػػرف  العػػػدمي ،H0(ونقبػػل الػػػرف  البػػػديل )H1)  إذا كانػػػ  قيمػػػة الاحتمػػػاؿ و
(: بيانػػػػات العينػػػػة تؿػػػػو 0H( ونقبػػػػل الػػػػرف  العػػػدـ)H1، فإننػػػا نػػػػرف  الػػػػرف  البػػػديل)0.05( أكػػػػ  مػػػػن Sigاتططػػػأ )

 بياناتس التوزيع الطبيعي.متغنًات الدراسة مسحوبة من تغتمع تتبع 

                                                                 
 ـبرنامج 1 اللامعلمية(، اتصزء الأوؿ  الدار  -مهارات أساسية اختبارات الفروض الاحصائية) اتظعلمية-SPSS أسامة ربيع أمنٌ، التحليل الإحصائي باستخدا

  (book.com/-https://www.noor، رابط )117، ص 2008العاتظية، القاهرة، مصر ، 
اللامعلمية(، اتصزء الأوؿ   -مهارات أساسية اختبارات الفروض الاحصائية) اتظعلمية-SPSS أسامة ربيع أمنٌ، التحليل الإحصائي باستخداـ برنامج  2

 (book.com/-https://www.noor، رابط )121، ص 2008الدار العاتظية، القاهرة، مصر ، 

https://www.noor-book.com/
https://www.noor-book.com/
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( حيػػػػػث نلاحػػػػػظ أف القيمػػػػػػة Kolmogorov-Smirnovاختبػػػػػار )ومػػػػػن خػػػػػلاؿ اتصػػػػػدوؿ أعػػػػػلام تؾػػػػػد نتػػػػػائج  
 نقبػػػل(، ووفػػػق القاعػػػدة أعػػػلام فأننػػػا 0.05لبيانػػػات اتظسػػػتجوبنٌ تؿػػػو تػػػػاور الاسػػػتبياف هػػػي أكػػػ  مػػػن ) Sigالاحتماليػػة 

و متغػػػنًات الدراسػػػة مسػػحوبة مػػػن تغتمػػػع تتبػػع بياناتػػػس التوزيػػػع : أف بيانػػػات العينػػػة تؿػػوالػػػذي يػػنص (H0الػػرف  العػػػدمي)
ومنػػػػػػس وفي دراسػػػػػتنا سنسػػػػػػتخدـ الأدوات الإحصػػػػػائية لامعلميػػػػػػة لػػػػػػ تحليػػػػػػل إجابػػػػػات وأراء افػػػػػػرد العينػػػػػة واختبػػػػػػار  الطبيعػػػػػي.

 .الفرضيات الدراسة
 

 : تحليل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتهاالثانيالمبحث 
الإجػراءات اتظنهجيػػة اتظتبعػػة في الدراسػة اتظيدانيػػة، ففػػي هػذا اتظبحػػث سػػيتم عػرض تؼتلػػف نتػػائج بعػد عػػرض تؼتلػػف  

اتظعيػاري.  اتضسػابي والاتؿػراؼ اتظتوسػط علػى بالاعتمػاد العينػة إجابػات أفػراد اتجاهػات الإحصػاء الوصػفي عػن طريػق تحديػد
 لإجابػات وفقًػا اتظوافقػة وأقػل درجػات أعلػى علػى حػازت تؿػو اتظتغػنًات الدراسػة وعبػارات الاسػتبياف وتحديػد تلػك الػت

مفػػػػردات العينػػػػػة وكػػػػػذلك عػػػػػرض تحليػػػػل وصػػػػػفي للمتغػػػػػنًات خصػػػػػائص الدتنغرافيػػػػػة لأفػػػػراد العينػػػػػة مػػػػػن خػػػػػلاؿ التكػػػػػرارات 
 .%والنسبة

 نحو المتغيرات الشخصية للعينة  المستجوبين المطلب الأول: عرض وتحليل بيانات
 تقػػػػػػػػػوـ هػػػػػػػػػػذم الدراسػػػػػػػػػػة علػػػػػػػػػػى تغموعػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػن البيانػػػػػػػػػػات العامػػػػػػػػػػة اتظتعلقػػػػػػػػػة  صػػػػػػػػػػائص أفػػػػػػػػػػراد الدراسػػػػػػػػػػة متمثلػػػػػػػػػػة 
في )اتصػػػنس، العمػػػر، ....( وفي ضػػػوء هػػػػذم اتظتغػػػنًات نقػػػدـ وصػػػف تحليلػػػػي لفئػػػات كػػػل متغػػػنً دتنغػػػػرافي وهػػػذا مػػػن خػػػػلاؿ 

 كما هو مدوف في اتصداوؿ التالية:  %حسام التكرارات والنسبة
 . وصف خصائص عينة الدراسة متغير الجنس-01

 ( يبين توزيع افراد العينة حسب الجنس08جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 اتصنس
 50.0 29 أنثى
 50.0 29 ذكر

Total 58 100.0 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج
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فػردا، نلاحػػظ أف افػراد العينػػة يتوزعػػوف  58مػن خػػلاؿ اتصػدوؿ أعػػلام وبػالنظر إ  تكػػرارات العينػػة البػالغ عػػددها  
 %50.00فئػة الانػاث بنسػػبة  النسػبة لصػػا  الػػذكور ونفػس% لصػا   50.00بنسػبة  29حسػب متغػنً اتصػنس بعػػدد 

 ونتائج أعلام تفثلها رفي رسم بياني التالي:
 تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس( يبين 04الشكل رقم )

 

 SPSS .v 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
 . وصف خصائص عينة الدراسة متغير السن-02

 ( يبين توزيع افراد العينة حسب السن09جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 السن

 22.4 13 سنة 39-29
 20.7 12 سنة40-50

 56.9 33 سنة 28-18من 
Total 58 100.0 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج
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فػػػػردا، نلاحػػػػظ اخػػػتلاؼ عػػػػدد افػػػػراد العينػػػػة  58مػػػن خػػػػلاؿ اتصػػػػدوؿ أعػػػلام وبػػػػالنظر إ  تكػػػػرارات العينػػػػة البػػػالغ عػػػػددها 
 18لصػػا  الفئػػة العمريػػة )مػػن  % 56.90فػػرد بنسػػبة  33بػاختلاؼ فئػػات متغػػنً السػػن حيػػث كانػػ  أكػػ  فئػة بعػػدد 

فػػػرد  12سػػنة( وبعػػػدد  39-29لصػػا  الفئػػػة العمريػػة )مػػػن  %22.40فػػرد بنسػػػبة  13سػػنة( وبعػػػدد  28إ  اقػػل مػػػن 
هػػم مػػن فئػػة الشػػبام  فئػػةسػػنة(. وتؽػػا سػػبق نلاحػػظ أف أكثػػر  50ا   40ة )مػػن لصػػا  الفئػػة العمريػػ %20.70بنسػػبة 

 ونتائج أعلام تفثلها رفي رسم بياني التالي:
 ( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير السن05الشكل رقم )

 

 SPSS.V 26 برنامجالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات 
 المستوى التعليمي. وصف خصائص عينة الدراسة متغير -03

   المستوى التعليمي( يبين توزيع افراد العينة حسب 10دول رقم )ج

 
 النسبة% التكرار

   المستوى التعليمي
 6.9 4 ثانوي
 58.6 34 جامعي
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 34.5 20 دراسات عليا
Total 58 100.0 

 SPSS .v 26 مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على 
فػػردا، نلاحػػظ أف افػػراد العينػػة يتوزعػػوف حسػػب  58مػن خػػلاؿ اتصػػدوؿ أعػػلام وبػػالنظر إ  تكػػرارات العينػػة البػػالغ عػػددها 

فػػرد  03( وبعػدد جػامعيلصػا  الفئػة ذات اتظؤهػل العلمػي ) %58.60فػرد بنسػبة  34بعػدد  المسـتوى التعليمـيمتغػنً 
ونتػػائج أعػػلام  %6.90 ثػانوي( بينمػػا بلغػ  نسػػبة الأفػراد ذوي مسػػتوى التعليمػػي عليػػادراسػات ولصػػا  )% 20بنسػبة 

 تفثلها رفي رسم بياني التالي:
 المؤىل العلمي ( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 06الشكل رقم )

 

   SPSS .v 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
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 المهنة. وصف خصائص عينة الدراسة متغير -04
 المهنة( يبين توزيع افراد العينة حسب 11جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 المهنة
 41.4 24 صاحب مشروع خاص
 58.6 34 موظف براتب

Total 58 100.0 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج
 34كانػػ  أكػ  فئػػة بعػػدد تؾػػد  فػردا،  58خػػلاؿ اتصػػدوؿ أعػلام وبػػالنظر إ  تكػػرارات العينػة البػػالغ عػػددها  مػن
لصػػا  الفئػػة  %41.40فػػرد بنسػبة  24وبعػدد  الفئػػة الػت تشػػغل منصػػب وظيفػة براتػػبلصػا   % 58.60فػرد بنسػػبة 

ونتػػػائج أعػػلام تفثلهػػا رفي رسػػػم  براتػػبيشػػػغلوف وظيفػػة ( وتؽػػا سػػبق نلاحػػػظ أف معظػػم اتظسػػتجوبنٌ مػػن تعػػا مشػػروع خػػػاص)
 بياني التالي:

 المهنة( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 07الشكل رقم )

 

 SPSS .v 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
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 ىل تقوم بالتسوق بنفسك؟: )نعم /لا( -05سؤال: 
 قيام المستجوبين بعملية التسوق بأنفسهم(: يبين توزيع افراد العينة حسب 12جدول رقم )

 النسبة% التكرار 

ىل تقوم بالتسوق 
 بنفسك؟:  

 8.6 5 لا
 91.4 53 نعم

Total 58 100.0 
 SPSS.V 26بالاعتماد على تؼرجات برنامج  الطالبتنٌاتظصدر: من إعداد 

معظمهػػم فػردا، نلاحػػظ أف افػراد العينػة  58مػن خػلاؿ اتصػدوؿ أعػػلام وبػالنظر إ  تكػرارات العينػػة البػالغ عػددها   
%، في حػػنٌ أف نسػػبة قليلػػػة مػػنهم لا يقمػػوف هػػم بعمليػػػة 91.40بنسػػبة  نعػػم' يقومػػوف بعمليػػة التسػػوؽ بأنفسػػػهم وهػػذا‘

اترػػالي افػراد العينػة الدراسػػة   مػن% 8.60بنسػبة و التسػوؽ بأنفسػهم أي هنػػاؾ مػن ينػوم عػػنهم في عمليػة شػراء حاجػػاتهم 
  كما هو مبنٌ في الشكل التالي:

 قيام المستجوبين بعملية التسوقيبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب  (08)الشكل رقم 
 

 
 

 SPSSالمصدر: من برنامج 
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 )نعم /لا( معين؟ يىل سبق لك وتسوقت من خلال موقع الإلكترون -06سؤال: 
 يالتسوق الإلكترونقيام المستجوبين بعملية (: يبين توزيع افراد العينة حسب 13جدول رقم )

 النسبة% التكرار 

ىل سبق لك وتسوقت من 
 معين؟ يخلال موقع الإلكترون

 12.1 7 لا
 87.9 51 نعم

Total 58 100.0 
 SPSS.V 26بالاعتماد على تؼرجات برنامج  الطالبتنٌاتظصدر: من إعداد 

معظمهػػم فػردا، نلاحػػظ أف افػراد العينػة  58مػن خػلاؿ اتصػدوؿ أعػػلام وبػالنظر إ  تكػرارات العينػػة البػالغ عػددها   
%، في حػػنٌ أف نسػبة قليلػػة مػنهم   يقمػوف هػػم بعمليػة التسػػوؽ 51بنسػبة  نعػم' قػاموا بعمليػػة التسػوؽ الإلكػػتروني وهػذا‘

 اترالي افراد العينة الدراسة كما هو مبنٌ في الشكل التالي: من% 12.10نسبة الالكتروني 
 

التسوق قيام المستجوبين بعملية يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب  (09)الشكل رقم 
  يالإلكترون

 

 

 SPSSالمصدر: من برنامج 
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 )نعم /لا(إذا كان جوابك بنعم، ىل واصلت الشراء من نفس الموقع:   -07سؤال: 
 من نفس الموقع يالتسوق الإلكترونقيام المستجوبين بعملية (: يبين توزيع افراد العينة حسب 14جدول رقم )

 النسبة% التكرار 
إذا كان جوابك بنعم، ىل 
واصلت الشراء من نفس 

 الموقع:  

 34.30 20 لا
 53.40 31 نعم

Total 51 100.0 
 SPSS.V 26بالاعتماد على تؼرجات برنامج  الطالبتنٌاتظصدر: من إعداد 

% 53.40نسػػبة انػس و  الإلكػتروني تؾػػدقػاموا بعمليػػة التسػوؽ  مػػن الػذينمػن خػلاؿ اتصػػدوؿ أعػلام نلاحػظ أف افػػراد العينػة 
مػػا أخػرى  ةمػن مواقػع الإلكترونيػػ % ؾ 34.30واصػػلوا الشػراء مػن نفػػس اتظوقػع في نسػػبة اتظتسػػوقنٌ الالكترونيػااترػالي  مػن

 هو مبنٌ في الشكل التالي:
 

التسوق قيام المستجوبين بعملية يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب  (10)الشكل رقم 
  يالإلكترون
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 SPSSالمصدر: من برنامج 

 نحو المتغيرات الدراسة  المستجوبين وتحليل بياناتالمطلب الثاني: عرض 
 كترونيةلائن الإبإدارة العلاقة مع الز بالنسبة للمتغير المستقل: المتعلق بقياس مستويات  -.01

تلتػػوي هػػذا اتصػػػزء علػػى وصػػػف وتقيػػيم درجػػات اتظوافقػػػة مػػن خػػػلاؿ معرفػػة آراء واتجاهػػات أفػػػراد العينػػة تؿػػػو اجابػػاتهم علػػػى 
ــة مـع الز لاوؿ مػن الاسػتبياف: عبػارات المحػور ا ــةلائن الإبـإدارة العلاق  وفيمػػا. عبػارة 19إ   01وفقػا للعبػارات مػن  كتروني

 يلي عرض للنتائج اتظتحصل عليها وفق اتصدوؿ التالي:
 ولالمحور الأ عبارات:( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 15جدول رقم )

  العبارات الرقم
اتظتوسط 
 اتضسابي
Mean 

 اتؿراؼ اتظعياري
Std. 

Deviation 

الأتقية 
يب %النسبية

لترت
ا

 

الاتجام العاـ 
للعينة تؿو موافقة 
على منموف 
 العبارات

02 
عملية البحث عن اتظعلومات على اتظوقع بسيطة وفي اتظتناوؿ 

 وسهلة الفهم.
 موافقة عالية 01 93.10 0.487 2.79 

03 
التنظيم اتصيد )التنسيق( في تخطيط المحتوى يسهل عليك التنقل 

 بنٌ صفحات اتظوقع.
 موافقة عالية 02 93.10 0.522 2.79 

 موافقة عالية 03 91.38 0.609 2.74  تقدـ كل معلوماتك الصحيحة للتسجيل في اتظوقع. 17

04 
وصولا سريعا إ  اتظعلومات اتظطلوبة وبأقل جهد  يوفر لك اتظوقع

 موافقة عالية 04 90.23 0.593 2.71  تؽكن.

01 
اتظعلومات الت يوفرها اتظوقع حوؿ اتظنتجات حديثة وكافية وتعا 

 صلة مباشرة اا.
 موافقة عالية 05 89.66 0.654 2.69 

 موافقة عالية 06 86.21 0.702 2.59  تتم معاتصة طلبك بتسليمك اتظنتج اتظناسب. 07

08 
يتم التواصل معك ع  شبكات التواصل الاجتماعي وال يد 

  الالكتروني،
 موافقة عالية 07 85.63 0.775 2.57 

13 
تشرح الشركة ع  موقعها الالكتروني بوضوح كيفية تأمنٌ بياناتكم 

 اتطاصة ومعاملاتكم.
 موافقة عالية 08 85.06 0.730 2.55 

 موافقة عالية 09 84.48 0.706 2.53  تعت  السعر اتظدفوع من قبلك مناسب لنوع اتظنتج الذي اقتنيتس. 18

15 
إعلانات اتظوقع تتبعك بسلاسة ع  صفحات الويب وتقدـ ما 

 يناسب احتياجاتك.
 موافقة عالية 10 83.33 0.707 2.50 

 موافقة عالية 11 83.33 0.731 2.50  يقدـ لك اتظوقع ضمانات لتأمنٌ بياناتك الشخصية. 16

14 
يوفر اتظوقع راحة فائقة ومستويات أعلى من تحكمكم في اعداد 

 الفاتورة.
 موافقة عالية 12 79.89 0.748 2.40 
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 موافقة عالية 13 79.89 0.815 2.40  السعر المحدد للمنتج مناسب مقارنة مع اتظنتجات اتظنافسة. 19

06 
الشركة الاحتياجات اتطاصة بك، وتتم معاتصة  بتفهم تؽثلي

 شكاواؾ بطريقة ودية.
 موافقة عالية 14 79.31 0.745 2.38 

12 
يتم تدكينك بطرؽ متعددة من اختيار التصميم واللوف وتحديثات 
اتظنتجات اتظفنلة لديك والسمات الأخرى الت تتناسب مع 

 ذوقك.
 موافقة عالية 15 79.31 0.813 2.38 

 متوسطةموافقة  16 70.11 0.788 2.10  تطلبوف باستمرار بالتواصل الدقيق واتظستمر مع تؽثلي الشركة.هل  05

09 
يسمح اتظوقع لك بتبادؿ اتظعلومات مع متسوقنٌ آخرين واتضصوؿ 

 على اتظساعدة منهم ع  اتظوقع.
 متوسطةموافقة  17 70.11 0.852 2.10 

 متوسطةموافقة  18 69.54 0.779 2.09  أك  للعملاء العائدين. يوفر ال نامج أينا امتيازات عنوية 11

10 
تتم مكافأتك بجمع النقاط مقابل كل عملية شراء من موقع أو 
 زيارة أليس، مقابل هدايا تغانية أو قسائم أو حسومات نقدية.

 متوسطةموافقة  19 67.24 0.888 2.02 

  عاليةدرجة ممارسة  82.15 0.374 2.464  المحور ككل

 5( /100الوزف النسبي للمتوسط اتضسابي )%(   )اتظتوسط اتضسابي *

 2إل   3.22عن  3.22إل   0.11عن  0.11إل   10عن  مجال المتوسط الحسابي

 درجة عالية  درجة متوسطة درجة منخفضة مستوى الموافقة

 SPSS .V 26 برنامجالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات 
ــق علــى الجــدول : يعػػرض اتصػػدوؿ أعػلام نتػػائج حسػػام قػػيم اتظتوسػط اتضسػػابي والاتؿػػراؼ اتظعيػػاري، لأراء التعلي

المتعلـــق  :الاولواتجاهػػات أفػػػراد العينػػػة فيمػػا يتعلػػػق بمػػػدى مػػػوافقتهم أو عػػدـ مػػػوافقتهم أو تػايػػػدين اتجػػػام عبػػارات المحػػػور 
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ. كترونيةلائن الإبإدارة العلاقة مع الز بقياس مستويات 

وهػػو ضػػمن  2.464وبشػكل عػػاـ بلػػغ اتظتوسػػط حسػػابي الإترػػالي لإجابػػات اتظسػتجوبنٌ علػػى تريػػع العبػػارات المحػػور قيمػػة 
ــةالمجػاؿ موافقػػة  ، وهػػو اقػل مػػن الواحػػد تؽػا يشػػنً إ  تقػػارم أراء 0.374وبػػاتؿراؼ معيػاري قػػدرم:  2.34-03  عالي

الأفػػراد العينػػػة وتدركزهػػا حػػػوؿ قيمػػة اتظتوسػػػط اتضسػػابي الاترػػػالي، حيػػث تشػػػت  بػػنٌ آرائهمػػػا ضػػعيف وبالتػػػالي تعطينػػا هػػػذم 
القػػػػيم نتيجػػػػة احصػػػػائية أنػػػػس لا يوجػػػػد تشػػػػت  كبػػػػنً في آراء اتظسػػػػتجوبنٌ وهػػػػذا يػػػػدعم النتػػػػائج اتظتحصػػػػل عليهػػػػا  فيمػػػػػا أف 

% علػػى أف  82.15لاتجاهػػات أفػػراد العينػػة أي كلهػػم موافقػػوف وبنسػػبة وسػط اتضسػػابي الإترػػالي تنثػػل مركػػز البيانػػات فاتظت
ــع الز  مسػتويات حسػػب وجهػة نظػػرهم وهػػذا مػػا نلاحظػػس إزاء   عاليػػةبدرجػػة هػو متػػوفر  كترونيــةلائن الإبــإدارة العلاقــة م

حيػػث متوسػػػطاتها اجابػػاتهم علػػػى منػػموف عبػػػارات المحػػور حيػػػث  كانػػ  معظمهػػػا بػػدرجات منخفنػػػة ا  منخفنػػة جػػػدا 
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( 10لػػػدى العبػػػارة رقػػػم  2.02إ  أدنى قيمػػػة بلغػػػ   02أعلػػػى قيمػػػة لػػػدى العبػػارة رقػػػم  2.79اتضسػػابية تػصػػػورة بػػػنٌ )
 :حسب أراء واتجاهات افراد عينة الدراسة كما يلي ات الأكثر أتقية العبار وفيما يلي ترتيب  شرح 

حسب وجهة نظر  كترونيةلائن الإبإدارة العلاقة مع الز عبارات ( يبين ترتيب مستويات 11شكل الرقم )
 المستجوبين

 
 EXCELالمصدر من اعداد الطالبتين باعتماد على برنامج 

 قيمة الزبون بقياس مستويات: المتعلق التابعبالنسبة للمتغير  -.01
تلتػػوي هػػذا اتصػػػزء علػػى وصػػػف وتقيػػيم درجػػات اتظوافقػػػة مػػن خػػػلاؿ معرفػػة آراء واتجاهػػات أفػػػراد العينػػة تؿػػػو اجابػػاتهم علػػػى 

البعػػد أبعػاد ) 03. عبػارة ويتكػوف مػن 33إ   21وفقػا للعبػارات مػن  قيمـة الزبــونعبػارات المحػور الاوؿ مػن الاسػتبياف: 
يلػػػػي عػػػرض للنتػػػػائج  ( وفيمػػػاالاجتماعيػػػةالقيمػػػػة  / البعػػػد الثالػػػث:القيمػػػة العاطفيػػػػة / البعػػػػد الثػػػاني:القيمػػػة النقديػػػة الأوؿ:

 اتظتحصل عليها وفق اتصدوؿ التالي:
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 الثانيالمحور  عبارات:( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 16جدول رقم )
اتظتوسط   العبارات الرقم

 اتضسابي
 اتظعياري اتؿراؼ

 
الأتقية 
يب %النسبية

لترت
ا

 

الاتجام العاـ 
 للعينة 

 موافقة عالية 03 83.33 0.755 2.50  تذن اتظنتجات على اتظوقع الإلكتروني مقبوؿ. 21

22 
استخداـ اتظوقع الإلكتروني يساعدني في اتكاد عروض جيدة 

 موافقة عالية 01 86.78 0.699 2.60  وبالتالي توفنً اتظاؿ.

23 
الشراء عن طريق اتظواقع الإلكترونية يوفر من نفقات التنقل 

 موافقة عالية 02 84.48 0.754 2.53  اتظوجودة في التسوؽ التقليدي.

24 
تذن اتظنتجات في اتظوقع الإلكتروني تجعلني أشعر بالرغبة في الشراء 

 موافقة عالية 04 79.31 0.791 2.38        مرة أخرى

 درجة عالية 83.48 0.55900 2.5043  القيمة النقديةالبعد الأوؿ:  001

25 
استخداـ التسويق الإلكتروني تلقق الإشباع لرغبت في ترع 

 اتظعلومات.
 موافقة عالية 01 88.51 0.637 2.66 

 موافقة عالية 03 87.36 0.644 2.62  أشعر باتظتعة عند التسوؽ من اتظوقع الإلكتروني. 26

27 
هذا اتظوقع الإلكتروني هي الوحيدة الت تشعر بالراحة  منتجات

 حياؿ استخدامها.
موافقة  05 70.11 0.788 2.10 

 متوسطة
 موافقة عالية 04 78.74 0.765 2.36  منتجات هذا اتظوقع الإلكتروني تجعلني أشعر بالرضا. 28

29 
تجعلني منتجات هذا اتظوقع الإلكتروني أرغب في شرائها 

 واستخدامها.
 موافقة عالية 02 87.93 0.613 2.64 

 درجة عالية 82.53 0.50099 2.4759  القيمة العاطفيةالبعد الثاني:  002

 موافقة عالية 04 75.86 0.744 2.28  أشعر بالتميز اجتماعيا باقتناء منتجات هذا اتظوقع.  30

31 
معرفت باتطدمات واتظنتجات اتظوجودة على اتظوقع الإلكتروني  

 موافقة عالية 02 80.46 0.650 2.41  تجعلني أبدو بصورة أفنل.

32 
اتطدمات واتظنتجات اتظوجودة على اتظوقع الإلكتروني تساعدني في 

 موافقة عالية 03 79.31 0.697 2.38  ترؾ انطباع جيد لدى الآخرين.

33 
التعامل مع هذا اتظوقع الإلكتروني في تقدنً اتظساعدة يساعدني 

 موافقة عالية 01 92.53 0.497 2.78  والنصيحة للمتعاملنٌ الأخرين.

 درجة عالية 82.04 0.48847 2.4612  القيمة الاجتماعيةالبعد الثالث:  003
 درجة عالية 82.67 0.43018 2.4801  المحور ككل

 5( /100النسبي للمتوسط اتضسابي )%(   )اتظتوسط اتضسابي * الوزف
 2إل   3.22عن  3.22إل   0.11عن  0.11إل   10عن  مجال المتوسط الحسابي

 درجة عالية  درجة متوسطة درجة منخفضة مستوى الموافقة

 SPSS .V 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج
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ــق علــى الجــدول : يعػػرض اتصػػدوؿ أعػلام نتػػائج حسػػام قػػيم اتظتوسػط اتضسػػابي والاتؿػػراؼ اتظعيػػاري، لأراء التعلي
ـــانيواتجاهػػات أفػػراد العينػػػة فيمػػا يتعلػػػق بمػػدى مػػػوافقتهم أو عػػدـ مػػػوافقتهم أو تػايػػدين اتجػػػام عبػػارات المحػػػور  ـــق  :الث المتعل

 نٌمن وجهة نظر اتظستجوب قيمة الزبونبقياس مستويات 
وهػػػػو  2.4801 وبشػػػكل عػػػاـ بلػػػػغ اتظتوسػػػط حسػػػابي الإترػػػػالي لإجابػػػات اتظسػػػتجوبنٌ علػػػػى تريػػػع العبػػػارات المحػػػػور قيمػػػة 

، وهػو اقػل مػن الواحػد تؽػا يشػنً إ  تقػػارم 0.430وبػاتؿراؼ معيػاري قػدرم:  2.34-03 عاليـةضػمن المجػاؿ موافقػة 
أراء الأفػراد العينػة وتدركزهػا حػوؿ قيمػة اتظتوسػط اتضسػابي الاترػػالي، حيػث تشػت  بػنٌ آرائهمػا ضػعيف وبالتػالي تعطينػا هػػذم 
القػػػػيم نتيجػػػػة احصػػػػائية أنػػػػس لا يوجػػػػد تشػػػػت  كبػػػػنً في آراء اتظسػػػػتجوبنٌ وهػػػػذا يػػػػدعم النتػػػػائج اتظتحصػػػػل عليهػػػػا  فيمػػػػػا أف 

% علػػى أف  82.67لاتجاهػػات أفػػراد العينػػة أي كلهػػم موافقػػوف وبنسػػبة وسػط اتضسػػابي الإترػػالي تنثػػل مركػػز البيانػػات فاتظت
بدرجػة عاليػة جػدا  حسػب وجهػة نظػرهم وهػذا مػا نلاحظػس إزاء اجابػاتهم علػى منػموف هػو متػوفر  قيمة الزبـون مستويات

 4.56حيػػػث متوسػػػطاتها اتضسػػابية تػصػػػورة بػػػنٌ )ا عبػػارات المحػػػور حيػػث  كانػػػ  معظمهػػػا بػػدرجات عاليػػػة ا  عاليػػػة جػػد
قيمـــة  وفيمػػا يلػػػي ترتيػػب  أبعػػػاد( 04لػػػدى العبػػارة رقػػػم  3.79إ  أدنى قيمػػػة بلغػػ   02أعلػػى قيمػػػة لػػدى العبػػػارة رقػػم 

ــون ــة البعػد الأوؿ:) الزب ــة / البعػد الثػػاني:القيمــة النقدي ــةالقيمــة  / البعػػد الثالػػث:القيمــة العاطفي حسػػب أراء ( الاجتماعي
 :واتجاهات افراد عينة الدراسة كما يلي

 حسب وجهة نظر المستجوبين قيمة الزبون( يبين ترتيب مستويات ابعاد 12شكل الرقم )

 
 EXCELالمصدر من اعداد الطالبتين باعتماد على برنامج 
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 ومناقشتها اختبار فرضيات الدراسةنتائج المطلب الثالث: 
  :الاولىاختبار الفرضية أولا: 
إدارة علاقة الزبون الإلكترونية وقيمة بين  دلالة إحصائية اتذ موجبة وجود علاقة ارتباطية :فرضية البحثنص 

 الزبون 
ـــص الفرضـــية الاحصـــائية: وعليػػػس نقػػػوـ بإعػػػادة صػػػياغتها ا  فرضػػػية  0.05تػػػتم اختبػػػار فرضػػية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  ن

 صفرية)العدـ( وفرضية بديلة كما يلي:
بنٌ إدارة ( 0.05عند مستوى )ذو دلالة إحصائية  موجبة علاقة ارتباطيةوجد تلا :    الفرضية الصفرية  -

 من وجهة نظر اتظستجوبنٌعلاقة الزبوف الإلكترونية وقيمة الزبوف 
بنٌ إدارة ( 0.05عند مستوى )ذو دلالة إحصائية موجبة  علاقة ارتباطيةوجد ت:     الفرضية البديلة -

 .من وجهة نظر اتظستجوبنٌعلاقة الزبوف الإلكترونية وقيمة الزبوف 
 spssمن خلاؿ  فمعامل ارتباط بنًسو وللإجابة عن الفرضيات فانس سيتم دراسة علاقة بينهما باستخداـ  وعليس

 :واتصدوؿ اتظوالي يوضح ذلك
 المتغيرات الدراسة: معامل الارتباط ما بين (17) الجدول رقم

Correlations 

 
البعد الأول: 
 القيمة النقدية

البعد الثاني: 
 القيمة العاطفية

البعد الثالث: 
القيمة 

 الاجتماعية

المتغير التابع: قيمة 
 الزبون

المتغير المستقل: إدارة 
العلاقة مع الزبائن 

 الإلكترونية

Pearson 
Correlation 

0.639** 0.664** 0.553** 0.746** 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 
N 58 58 58 58 

 SPSS .V 26 المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج

ا  أعلى قيمة بلغ   0.553تػصورة بنٌ )أدنى قيمة بلغ  أف قيم معامل بنًسوف ومن الجدول أعلاه نجد
وعليػس  في تريػع اتظتغػنًات 0.05مػن مسػتوى الدلالػة قػل أSigقيم ذات دلالة إحصائية حيث  ( وهي0.746
ــة الزبـون الإلكترونيـة  أنػس توجػد علاقػة خطيػػة بػنٌ اتظتغػنً اتظسػتقل نسػتنتج ــون  واتظتغػػنً التػابع إدارة علاق وقيمـة الزب
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ــادة مســتويات   ــة أي بزي ــرات طردي ــين المتغي ــة ب ــين ان علاق ــة ممــا يب ــيم موجب ــاط ذات ق ــاملات الارتب ــق وان مع تطبي
 وقيمة الزبون تؤدي ا  تحسنٌ ة علاقة الزبون الإلكترونية إدار 
( بين 0.05توجد علاقة ارتباطية موجبة ذو دلالة إحصائية عند مستوى ):     الفرضية البديلةومنو نقبل -

 إدارة علاقة الزبون الإلكترونية وقيمة الزبون من وجهة نظر المستجوبين.
  :الثانيةاختبار الفرضية ثانيا: 
 لـ إدارة علاقة الزبون الإلكترونية على قيمة الزبون  دلالة إحصائيةو ذ ايجابي تأثير يوجد :فرضية البحث نص

ـــص الفرضـــية الاحصـــائية: وعليػػػس نقػػػوـ بإعػػػادة صػػػياغتها ا  فرضػػػية  0.05تػػػتم اختبػػػار فرضػػية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  ن
 صفرية)العدـ( وفرضية بديلة كما يلي:

إدارة علاقة الزبوف  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد لا:    الفرضية الصفرية  -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌالإلكترونية على قيمة الزبوف 

إدارة علاقة الزبوف  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد:     الفرضية البديلة -
 وجهة نظر اتظستجوبنٌمن الإلكترونية على قيمة الزبوف 

بنٌ  أثرلكشف على وجود  لبسيطتحليل الانحدار الخطي ااستخداـ  وللإجابة عن الفرضيات فانس سيتم وعليس
 تظتغنً اتظستقل على اتظتغنً التابع. ا

ع مػن أجػػل دراسػػة العلاقػػة بػنٌ اتظتغػػنً )اتظسػػتقل )اتظػػؤثرة( والتػػاب صــياغة النمــوذج الانحــدار الخطــي المتعــدد للفرضــية:
 )اتظتأثر( نعتمد على اتظعادلة التالية:

               
 يمثل الأخطاء العشوائية :  
 المعامل الثابت :  

 ( إدارة علاقة الزبون الإلكترونيةالمعامل الانحدار للمتغير المستقل )        :  
 (قيمة الزبونمتغير التابع )  

 وهػػػػػػػػػػػػػي  SPSSواتصػػػػػػػػػػػػدوؿ التػػػػػػػػػػػػالي هػػػػػػػػػػػػو ملخػػػػػػػػػػػػػص للجػػػػػػػػػػػػداوؿ تؼرجػػػػػػػػػػػػات تحليػػػػػػػػػػػػل الاتؿػػػػػػػػػػػػػدار اتظتعػػػػػػػػػػػػد بالاسػػػػػػػػػػػػتعانة ب نػػػػػػػػػػػػامج 
( (.... انظر b، النتائج  الدلالة الإحصائية تظعاملات الاتؿدار )ANOVA(، تحليل التباين  R2 ،r)ملخص تفوذج الاتؿدار ) 
 .spssملحق تؼرجات برنامج 
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 02( يبين نتائج نموذج الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية 18جدول رقم)
 القدرة التفسيرية للنموذج

R 
 معامل الارتباط المتعدد

R Square 
 معامل التفسير

Adjusted R Square 
 معامل التفسير المصحح

خطأ المعياري للتقدير 
 في النموذج

0.746a 0.557 0.549 0.28902 
 ANOVAa  نتائج تحليل  معنوية الكلية لنموذج حسب

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig النموذج
 70.27 5.870 1 5.870 الانحدار

 

 

0.000b 

 

 

 0.084 56 4.678 البواقي

  57 10.548 المجموع

 المعنوية الجزئية، لمعاملات

 المتغيرات المستقلة
B 

 قيم معاملات الانحدار
 قيم

 Tاختبار 
Sig 

 .لاحتماليةالقيمة 
نتائج الدلالة الإحصائية 

 0.05عند 

 دالة احصائيا B0= 0.366 1.435 0.157 (Constant)الثابت 

 دالة احصائيا B1= 0.858 8.383 0.000 المتغير المستقل

   SPSS .V 26المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد مخرجات برنامج

 جدوؿ تحليل الاتؿدار اتظتعدد ما يلي: التعليق على اتصدوؿ: يتبن من
وهػػي القيمػػة الػػت تشػػنً ا  معنويػػة F (test-F :). معنويــة نمــوذج الانحــدار مــن خــلال قــيم اختبــار -

تفػوذج الاتؿػػدار لدراسػة التػػأثنً بػػنٌ اتظتغػنًات اتظسػػتقلة في اتظتغػػنً التػابع ويػػتم اتضكػػم علػى معنويػػة العلاقػػة مػن خػػلاؿ قيمػػة 
فػاف علاقػة التػأثنً معنويػة. ومػن خلالػس  0.05أقػل مػن  Sigفػاذا كانػ  قيمػة  F( اتظصاحبة لقيمػة Sigاحتماؿ اتططأ )

وأف ( F 70.27)المحسػػوبة بلغػػػ   Fمػػن تؾػػد قيمػػة: يتبػػنٌ مػػن اتصػػدوؿ أعػػػلام. حيػػث يػػتم اتضكػػم علػػى قبػػوؿ الفرضػػػية
( وهػذا يشػنً إ  وجػود تػػأثنً داؿ  0.05أقػل مػن مسػتوى الدلالػػة ) هػػي ( Fاتظصػاحبة لقيمػة )  =SIG 0.000قيمػة 

 وعليس نستنتج قرار اختبار الفرضية: قيمة الزبوفعلى  إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية للمتغنًاحصائيا 
مسـتوى (: يوجـد تـأثير ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية عنـد H_1(ونقبل الفرضية البديلـة )H_0نرفض الفرضية الصفرية ): 
 ( لـ إدارة علاقة الزبون الإلكترونية على قيمة الزبون من وجهة نظر المستجوبين0.05)

مػن خػلاؿ اتصػدوؿ أعػلام تؾػد قيمػة معامػل التحديػد اتظقػدرة  ( )نسـبة التفسـير(:2R. تفسير قيمة معامـل التحديـد )-
%مػػػػػن 55.70أي أف %  55.70بلغػػػػ   وهػػػػي تحوضػػػػح أف القػػػػوة التفسػػػػنًية لنمػػػػوذج الاتؿػػػػدار R2 0.557 بػػػػػ
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( مػن وجهػػة إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػةترجػع إ  تػأثنً التغػنً في قػيم متغػػنً ) ،قيمػة الزبػػوفالتغػنًات اتضاصػلة في متغػنً 
 يرجع إ  عوامل أخرى. والباقي نظر عينة من الأكادتنينٌ اتظستجوبنٌ

ــأثير )معامــل الانحــدار- إدارة علاقػػة تؿػػدار اتظػذكورة في اتصػػدوؿ أعػلام أف تشػنً قػػيم معامػل الا( B . تفسـير قيمــة الت
( B 0.858( حيػث بلػغ معامػل الاتؿػدار قيمػة )قيمػة الزبػوفلس تأثنً معنوي على اتظتغػنً التػابع )الت  الزبوف الإلكترونية
( وأف قيمػػػة T) 8.383=( المحسػػوبة بلغػػ  Tتؾػػػد أف قيمػػة )حيػػث دالػػة إحصػػائيا ( و اتكػػػابي)تػػأثنً  موجبػػةوهػػي قيمػػة 

(0.000  (Sig  إدارة علاقػػػػة الزبػػػػوف )وتنكػػػػن أف نفسػػػر ذلػػػػك أف تػػػػأثنً متغػػػػنً  0.05اقػػػل مػػػػن مسػػػػتوى الدلالػػػػة
إدارة علاقػػػػة الزبػػػػوف تطبيػػػق ( معنػػػػوي )دالػػػػة احصػػػائيا(. وهػػػػذا يعػػػػني بػػػأف كػػػػل تغػػػػنً مقػػػدارم درجػػػػة واحػػػػدة في الإلكترونيػػػة
 بمقػػػػدر( الاجتماعيػػػػةالقيمػػػة ، القيمػػػػة العاطفيػػػػة، ديػػػةالقيمػػػػة النق) قيمػػػػة الزبػػػوففي  بزيػػػػادةسػػػػيؤدي الي تغػػػنً  الإلكترونيػػػة،
قيمػة في تػأثنًم علػى  إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػةتطبيػق وحػدة.  وهػي قيمػة مرتفعػة إحصػائيا تػدؿ علػى أتقيػة  0.858
     (الاجتماعيةالقيمة ، القيمة العاطفية، القيمة النقدية) الزبوف

إدارة تػأثنً تطبيػق  البسـيط والمطـابق لبيانـات العينـة والمتعلـق ب دراسـة:ومنو النموذج )المعادلة( الانحدار الخطي 
مسػػتوى دلالػػة  عنػػد( الاجتماعيػػةالقيمػػة ، القيمػػة العاطفيػػة، القيمػػة النقديػػة) قيمػػة الزبػػوف علػػى علاقػػة الزبػػوف الإلكترونيػػة

 :هو ( من وجهة نظر عينة من الأكادتنينٌ اتظستجوبن0.05ٌ)
               
               

 يمثل الأخطاء العشوائية :  
 المعامل الثابت :  

 (إدارة علاقة الزبوف الإلكترونيةالمعامل الانحدار للمتغير )        :  

 (قيمة الزبوفمتغير التابع )  

 (Constant)البــاقي الثابــت  Β0تفسـير. -
هذم  وأفΒ0 0.366من اتصدوؿ اعلام تؾد قيمة 
لأف  دالػة إحصػػائياغػنً اتظعلمػة في تفػوذج الاتؿػدار 

مسػػػتوى  كػػ ، أSig 0.157القيمػػة الاحتماليػػة 
 وبالتالي يتم حذفها من معادلة الاتؿدار، 0.05
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 02للفرضية رقم : اختبار الفرضيات الفرعية ثالثا
قيمػػػة الزبػػػوف بأبعػػػادم  علػػى اتظتغػػػنً التػػػابع الإلكترونيػػػةإدارة علاقػػػة الزبػػػوف تظعرفػػة مػػػدى وجػػػود علاقػػػة تػػػأثنً اتظتغػػنً اتظسػػػتقل 

كػػػلًا علػػى حػػػدا، سػػػيتم دراسػػة علاقػػػة التػػأثنً بينهمػػػا باسػػػتخداـ ( الاجتماعيػػةالقيمػػػة ، القيمػػة العاطفيػػػة، القيمػػة النقديػػػة)
غػػنً تحليػل الاتؿػػدار اتططػػي البسػػيط لكشػػف علػػى وجػػود ارتبػػاط بػػنٌ اتظتغػػنًات وكػػذلك عػػن مػػدى تػػأثنً ومسػػاتقة ودور مت

عػػػرض النتػػػائج اتظؤشػػػرات الإحصػػػائية يمسػػتقل في التغػػػنًات الػػػت تحػػػدث في  كػػػل اتظتغػػنً التػػػابع علػػػى حػػػدا  واتصػػػدوؿ التػػالي 
، ANOVA(، تحليػػػل التبػػػاين R2 ،rوهػػػو ملخػػػص للجػػداوؿ )ملخػػػص تفػػػوذج الاتؿػػدار )البسػػيط   للاتؿػػدار اتططػػػي

 spss( (.... انظر ملحق تؼرجات برنامج bالنتائج الدلالة الإحصائية تظعاملات الاتؿدار )
 ونتائج موضحة في اتصدوؿ التالي:
يبين نتائج اختبار الفرضيات الفرعية :(19جدول رقم )  

اختبار 
الفرضية 
 الفرعية

المتغير 
 متغير التابع المستقل

معنوية الكلية لنموذج 
 القدرة التفسيرية الانحدار البسيط

نتيجة 
معامل الانحدار معنوية العلاقة  

 F (SIG) r 2 R  B t Sigقيمة 

  1الفرضية 

إدارة علاقة 
الزبوف 
 الإلكترونية

القيمة 
،النقدية  

38.700 0.000 0.639 0.409 
 قبوؿ
(  ) 

0.955 6.221 0.000 

02الفرعية   
القيمة 
 العاطفية

44.127 0.000 0.664 0.441 
 قبوؿ
(  ) 

0.889 6.643 0.000 

03الفرعية   
القيمة 
 الاجتماعية

24.613 0.000 0.553 0.305 
 قبوؿ
(  ) 

0.721 4.961 0.000 

   SPSS .V 26المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد مخرجات برنامج

 :01اختبار الفرضية الفرعية رقم-
 لػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيمة النقدية للزبوف دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد :فرضية البحثنص 

ـــص الفرضـــية الاحصـــائية: وعليػػػس نقػػػوـ بإعػػػادة صػػػياغتها ا  فرضػػػية  0.05تػػػتم اختبػػػار فرضػػية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  ن
 صفرية)العدـ( وفرضية بديلة كما يلي:

إدارة علاقة الزبوف  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد لا:    الفرضية الصفرية  -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ القيمة النقدية للزبوفالإلكترونية على 



 الإطار التطبيقي                                                                الفصل الثاني                  
 

 
68 

إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد:     الفرضية البديلة -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ القيمة النقدية للزبوفعلى 

 من خلاؿ اتصدوؿ أعلام تؾد:
وهػو  R  0.639( قيمػة القيمػة النقديػة للزبػوفو  إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػة. بلػغ معامػل الارتبػاط بنًسػوف بػنٌ )-

المحسػػوبة Fمػة معامػػل الارتبػاط بػنٌ اتظتغػػنًين دالػة احصػػائيا حيػث تؾػػد قيمػةموجػب أي العلاقػة بػػنٌ اتظتغػنًين طرديػػة وأف قي
( وهػػذا 0.05(  هػػي أقػػل مػػن مسػػتوى الدلالػػة )Fاتظصػػاحبة لقيمػػة )  sig 0.000( وأف قيمػػة F 38.700بلغػ  )

 يشنً إ  وجود علاقة دالة احصائيا وذات تأثنً معنوي  بينهما وعليس: تػل الدراسة
وجـد تـأثير ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية عنـد ي:      ونقبـل الفرضـية البديلـة      نـرفض الفرضـية الصـفرية

 ( لـ إدارة علاقة الزبون الإلكترونية على القيمة النقدية للزبون من وجهة نظر المستجوبين0.05مستوى )
ــــ ومنػس تبػنٌ لنػا أنػس وفي الفػترة الػت قمنػا اػا باسػػتطلاع  2R  =0.409ومـن خـلال قيمـة معامـل التحديـد المقـدرة بـ

إدارة علاقػػػػة الزبػػػػوف  فإننػػػػا وجػػػػدنا أف مسػػػػتويات اتظسػػػػتجوبنٌ )اتظتسػػػػوؽ الإلكػػػػتروني بولايػػػػة بػػػػرج بػػػػوعريريج(أراء عينػػػة مػػػػن 
وأف والبػػاقي  همجهػػة نظػػر هػػذا و  القيمػة النقديػػة للزبػػوف% في تغػػنًات الػػت تحػػدث في  40.90سػػاهم بنسػػبة ت الإلكترونيػة

 النسبة راجع إ  عوامل أخرى.

اتظػػػػذكورة في اتصػػػػدوؿ أعػػػػػلام  (إدارة علاقػػػػة الزبػػػػػوف الإلكترونيػػػػةللمتغػػػػنً اتظسػػػػتقل ) وتشػػػػنً قيمػػػػة معامػػػػل الاتؿػػػػػدار  
أكثػر تؽػا هػو عليػس في الفػترة الػت  إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػة مسػتوياتزيػادة في  تم( أنػس إذا B 0.955واتظقػدرة م )

بقػػيم  القيمػػة النقديػػة للزبػػوفدرجػػات في في  زيػػادةفأنػػس سػػيؤدي إ  بوحػػدة واحػػدة  ة تطبيقػػساجنًنػػا فيػػس هػػذم الدراسػػة وزيػػاد
 علاقػػة الزبػػوف الإلكترونيػػة بجانػب إدارةالاهتمػػاـ تؽػػا يعطينػػا فكػرة واضػػحة حػػوؿ مرتفعػة جػػدا وهػػي قيمػػة وحػدة.  0.955

 وهذم نتيجة تدعم الإطار النظري لدراستنا.  ة للزبوفالقيمة النقديوما ينتج عنس من أثر إتكابي في 

 :02اختبار الفرضية الفرعية رقم-
 للزبوف العاطفيةلػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيمة  دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد :نص فرضية البحث

ـــص الفرضـــية الاحصـــائية: وعليػػػس نقػػػوـ بإعػػػادة صػػػياغتها ا  فرضػػػية  0.05تػػػتم اختبػػػار فرضػػية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  ن
 صفرية)العدـ( وفرضية بديلة كما يلي:
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إدارة علاقة الزبوف  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد لا:    الفرضية الصفرية  -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ للزبوف العاطفيةالإلكترونية على القيمة 

إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد:     الفرضية البديلة -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ للزبوف العاطفيةعلى القيمة 

 من خلاؿ اتصدوؿ أعلام تؾد:
وهػو R  0.664( قيمػة للزبػوف العاطفيػةالقيمػة و  الزبػوف الإلكترونيػةإدارة علاقػة . بلغ معامل الارتباط بنًسػوف بػنٌ )-

المحسػػوبة Fموجػب أي العلاقػة بػػنٌ اتظتغػنًين طرديػػة وأف قيمػة معامػػل الارتبػاط بػنٌ اتظتغػػنًين دالػة احصػػائيا حيػث تؾػػد قيمػة
( وهػػذا 0.05(  هػػي أقػػل مػػن مسػػتوى الدلالػػة )Fاتظصػػاحبة لقيمػػة )  sig 0.000( وأف قيمػػة F 44.127بلغػ  )

 يشنً إ  وجود علاقة دالة احصائيا وذات تأثنً معنوي  بينهما وعليس: تػل الدراسة
(: يوجـد تـأثير ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية عنـد (H_1 ونقبـل الفرضـية البديلـة      نـرفض الفرضـية الصـفرية

 وجهة نظر المستجوبين ( لـ إدارة علاقة الزبون الإلكترونية على القيمة العاطفية للزبون من0.05مستوى )
ومنػس تبػنٌ لنػا أنػس وفي الفػترة الػت قمنػا اػا باسػػتطلاع  2R  =0.441ومـن خـلال قيمـة معامـل التحديـد المقـدرة بـــــ

إدارة علاقػػػػة الزبػػػػوف  فإننػػػػا وجػػػػدنا أف مسػػػػتويات الإلكػػػػتروني بولايػػػػة بػػػػرج بػػػػوعريريج( )اتظتسػػػػوؽاتظسػػػػتجوبنٌ أراء عينػػػة مػػػػن 
وأف والبػػاقي  همجهػة نظػر هػػذا و  للزبػوف العاطفيػةالقيمػػة % في تغػػنًات الػت تحػدث في  44.10سػاهم بنسػبة ت الإلكترونيػة

 النسبة راجع إ  عوامل أخرى.

اتظػػػػذكورة في اتصػػػػدوؿ أعػػػػػلام  (إدارة علاقػػػػة الزبػػػػػوف الإلكترونيػػػػةللمتغػػػػنً اتظسػػػػتقل ) وتشػػػػنً قيمػػػػة معامػػػػل الاتؿػػػػػدار  
أكثػر تؽػا هػو عليػس في الفػترة الػت  إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػة مسػتوياتزيػادة في  تم( أنػس إذا B 0.889واتظقػدرة م )

بقػػيم  للزبػػوف العاطفيػةالقيمػػة درجػات في في  زيػػادةفأنػػس سػيؤدي إ  بوحػدة واحػػدة  ة تطبيقػػساجنًنػا فيػػس هػذم الدراسػػة وزيػاد
 علاقػػة الزبػػوف الإلكترونيػػة ارةبجانػب إدالاهتمػػاـ تؽػػا يعطينػػا فكػرة واضػػحة حػػوؿ مرتفعػة جػػدا وهػػي قيمػػة وحػدة.  0.889

 وهذم نتيجة تدعم الإطار النظري لدراستنا.  للزبوف العاطفيةالقيمة وما ينتج عنس من أثر إتكابي في 

 :03اختبار الفرضية الفرعية رقم-
 الاجتماعيةلػ إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على القيمة  دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد :نص فرضية البحث

 للزبوف
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ـــص الفرضـــية الاحصـــائية: وعليػػػس نقػػػوـ بإعػػػادة صػػػياغتها ا  فرضػػػية  0.05تػػػتم اختبػػػار فرضػػية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  ن
 صفرية)العدـ( وفرضية بديلة كما يلي:

إدارة علاقة الزبوف  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد لا:    الفرضية الصفرية  -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ للزبوف الاجتماعيةالإلكترونية على القيمة 

إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية  لػ (0.05مستوى ) عند دلالة إحصائيةو ذ اتكابي تأثنً يوجد:     الفرضية البديلة -
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ للزبوف الاجتماعيةعلى القيمة 

 اتصدوؿ أعلام تؾد:من خلاؿ 
  R( قيمػػػػػػة للزبػػػػػػوف الاجتماعيػػػػػةالقيمػػػػػػة و  إدارة علاقػػػػػػة الزبػػػػػػوف الإلكترونيػػػػػة. بلػػػػػغ معامػػػػػػل الارتبػػػػػاط بنًسػػػػػػوف بػػػػػنٌ )-

وهػػو موجػػب أي العلاقػػة بػػنٌ اتظتغػػنًين طرديػػة وأف قيمػػة معامػػل الارتبػػاط بػػنٌ اتظتغػػنًين دالػػة احصػػائيا حيػػث تؾػػػد 0.553
(  هػػي أقػػل مػػن مسػػتوى الدلالػػة Fاتظصػػاحبة لقيمػػة )  sig 0.000قيمػػة  ( وأفF 24.613المحسػػوبة بلغػػ  )Fقيمػػة
 ( وهذا يشنً إ  وجود علاقة دالة احصائيا وذات تأثنً معنوي  بينهما وعليس: تػل الدراسة0.05)

(: يوجـد تـأثير ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية عنـد H_1( ونقبـل الفرضـية البديلـة )H_0نـرفض الفرضـية الصـفرية )
 ( لـ إدارة علاقة الزبون الإلكترونية على القيمة الاجتماعية للزبون من وجهة نظر المستجوبين0.05)مستوى 

ــــ ومنػس تبػنٌ لنػا أنػس وفي الفػترة الػت قمنػا اػا باسػػتطلاع  2R  =0.305ومـن خـلال قيمـة معامـل التحديـد المقـدرة بـ
إدارة علاقػػػػة الزبػػػػوف  فإننػػػػا وجػػػػدنا أف مسػػػػتويات بػػػػوعريريج(اتظسػػػػتجوبنٌ )اتظتسػػػػوؽ الإلكػػػػتروني بولايػػػػة بػػػػرج أراء عينػػػة مػػػػن 
وأف  همجهػػػة نظػػػػر هػػػػذا و  للزبػػػوف الاجتماعيػػػػةالقيمػػػة % في تغػػػػنًات الػػػت تحػػػػدث في  30.50سػػػػاهم بنسػػػبة ت الإلكترونيػػػة

 والباقي النسبة راجع إ  عوامل أخرى.

اتظػػػذكورة في اتصػػػدوؿ أعػػػلام واتظقػػػدرة م  (الإلكترونيػػػةإدارة علاقػػػة الزبػػػوف للمتغػػػنً اتظسػػػتقل ) وتشػػػنً قيمػػػة معامػػػل الاتؿػػػدار
(B 0.721 أنػس إذا )أكثػر تؽػا هػػو عليػس في الفػترة الػػت اجنًنػا فيػػس  إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػػة مسػػتوياتزيػادة في  تم

بقػػػػػيم  للزبػػػػػوف الاجتماعيػػػػةالقيمػػػػػة درجػػػػات في في  زيػػػػػادةفأنػػػػػس سػػػػيؤدي إ  بوحػػػػدة واحػػػػػدة  ة تطبيقػػػػػسهػػػػذم الدراسػػػػػة وزيػػػػاد
 علاقػػة الزبػػوف الإلكترونيػػة بجانػب إدارةالاهتمػػاـ تؽػػا يعطينػػا فكػرة واضػػحة حػػوؿ مرتفعػة جػػدا وهػػي قيمػػة وحػدة.  0.721

 .وهذم نتيجة تدعم الإطار النظري لدراستنا للزبوف الاجتماعيةالقيمة وما ينتج عنس من أثر إتكابي في 
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 للدراسة الميداني(: النموذج 13) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 االاةتعاد ةة  لتا ج ائتاار الفرلىا  الطالاتىنالعادر: عن إةداد 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قيمة الزبون    
 

ائن بالعلاقة مع الز  إدارة
 كترونيةلالإ

 

المتغير  المتغٌر التابع

 القيمة النقديةالبعد الأول: 

 القيمة العاطفيةالبعد الثاني: 

  الاجتماعيةالقيمة البعد الثالث: 

B=0.721 

 

B=0.889 

 

B=0.955 

 

B= 𝟎 𝟖𝟓𝟖 
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 خلاصة الفصل:

أثر إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على قيمة الزبوف تناوؿ هذا الفصل اتصانب التطبيقي للدراسة الذي يهدؼ إ  معرفة 
 بولاية برج بوعريريج من وجهة نظر اتظتسوؽ الإلكتروني -

حيػػػث تم التطػػػرؽ في البدايػػػػة إ  الإجػػػراءات اتظنهجيػػػة للدراسػػػػة الػػػت اشػػػتمل  علػػػػى خطػػػوات الدراسػػػة التطبيقيػػػػة 
اتظتمثلػػة تغتمػػع الدراسػػة وتقنيػػة اتظعاينػػة، أداة الدراسػػة اتظتمثلػػة في الاسػػتبياف تصمػػع اتظعلومػػات والعمػػل علػػى تحليلهػػا لاختبػػػار 

 د من صلاحية الاستبياف وقدرتس على دراسة اتظوضوع وتحقيق أهدافس. الفرضيات اتظعتمدة في الدراسة وهذا بعد التأك

ليػػتم في الأخػػنً اختبػػار فرضػػيات الدراسػػػة بالاعتمػػاد علػػى أسػػاليب إحصػػػائية عديػػدة كالنسػػب اتظئويػػة، اتظتوسػػػط 
ا  أف  اتضسػػابي، الاتؿػػراؼ اتظعيػػػاري، اختبػػار ألفػػػا كرونبػػاخ، تحليػػػل الاتؿػػدار، تحليػػػل التبػػاين الأحػػػادي وتوصػػلنا في الأخػػػنً

 إدارة علاقػة الزبػػوف الإلكترونيػػةعلػى تػػأثنً الاتكػابي لتطبيػػق ( تأكػػد 0.05هنػاؾ مؤشػػرات إحصػائية عنػػد مسػتوى دلالػػة )
 مػػػن وجهػػة نظػػر عينػػة مػػن اتظسػػػتجوبنٌ( الاجتماعيػػةالقيمػػة ، القيمػػة العاطفيػػة، القيمػػة النقديػػػةقيمػػة الزبػػوف بأبعػػادم ) علػػى
بولايػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرج بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوعريريج(. اتظتسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوؽ الإلكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتروني)



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 خاتمـــــــــــــة عامة
  



 

 
 

 
 الخاتمة 

وحاجاتس بفعل زيادة  والقفزة النوعية في رغبات الزبوف سوقها باتظنافسة اتضادة يتميز أصبح العا  قرية صغنًة
 والتكنولوجيا بصورة كبنًة بفنل التطورات من اتظعلومات اتظنتشرة كنتيجة لتأثنً الكم اتعائل الاستهلاكي لديس الوعي

 من بنٌ البدائل العديدة اتظتوفرة هذا ما أعطى الزبوف حرية اتظفاضلة والاختيار، والاتصاؿاتضاصلة في تغاؿ الإعلاـ 
اتضكم تننحس سلطة  وتلقق لس قيمة استهلاكية عالية فأصبح بذلك يتبوأ مركزا أمامس للحصوؿ على ما يشبع حاجاتس
انقلام  صبح الواقع يظهر بوضوحبأكملها فأ وبالتالي فشل أو تؾاح منظمات على فشل أو تؾاح السلع واتطدمات

الشركة وضعس في  وهو ما فرض على على كفة اتظنتج ومعروضاتس حيث ترجح كفة الزبوف وآمالس وتطلعاتس ميزاف القوى
الكفيلة بالسيطرة على الوضع  وتداريس حيث لا تتواني في البحث اتصاد في الطرؽ فأصبح  موجهة تؿوم قمة اهتماماتها
 بأسلوم تكذبس.

وعليس سع  هذم الدراسة إ  تبياف أثر إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على قيمة الزبوف من وجهة نظر اتظتسوؽ 
الإلكتروني وذلك من خلاؿ معرفة الأثر الذي تحدثس إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على قيمة الزبوف أخذا بعنٌ الاعتبار 

 بوعريريج.  وجهة نظر اتظتسوؽ الإلكتروني في ولاية برج

 اتحوكذا تقدـ بع  الاقترا ،ةحج الت تؤكد أو تنفي الفرضيات اتظقتر ئمن النتاتغموعة تم التوصل إ  و 
 .والتوصيات وأخنًا طرح أفاؽ للدراسات اتظستقبلية تظواضيع تعا علاقة بجوانب تؼتلفة من البحث

 عرض النتائج  أولا:

 والت ترع  بنٌ الدراسة النظرية والدراسة العلمية توصلنا إ :انطلاقا من طريقة اتظعاتصة الت اعتمدنها 

 ومن خلال الدراسة النظرية: توصلنا الى أنو:

  إف تكنولوجيا اتظعلومات من أهم الأدوات الت يستخدمها اتظديروف لإدارة عمليات اتظنظمة وما تتطلبس العمليات
 من موارد وإمكانيات.



 

 
 

 ًتقليدية ولا مقلدة بل حديثة ومبتكرة بشكل يدعم القدرة التنافسية  تكب جذم الزبوف بطرؽ متميزة وغن
 للمنظمة.

  تعت  طريقة التواصل وبناء العلاقات الإلكترونية مع العملاء طريقة إتكابية وفعالة في حاؿ تم استخدامها في
 سياقات وظروؼ معينة.

 من خلاؿ الإستحواذ على ج مالية ملموسةمن تحقيق نتائ تظهر في انها تدكن اتظنظمة إف إدارة علاقات الزبوف 
 النرورية الت تديز اتظنظمة والتزود بمعرفة الزبوف ،هذا من جهة والاحتفاظ بس لفترة أفنل تؼتلف تعاملات الزبوف

 .من جهة أخرى
 لديسوكيفية تعظيم اتظنفعة  إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية جعلها تركز على الزبوف إف تبني اتظنظمة ل نامج. 
 ًبجانب تعزيز الإبداع للمنظمة، ودعم الاستجابة إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية إتكابيا على دعم الكفاءة تأثن 

 وتحقيق كافة متطلباتهم. اتظتميزة للعملاء
 ملائم  باتجام تهيئة مناخ الإدارية والتنظيمية تتفاعل فيها اتظتغنًات ينبغي توفنً بيئة ملائمة لغرض تؾاح هذا اتظفهوـ

 أفنل خدمة للزبائن. لتقدنً

 ومن خلال الدراسة التطبيقية: توصلنا الى أنو: 

  بدرجة مرتفع بولاية برج بوعريريج. من وجهة نظر اتظتسوؽ الإلكتروني إدارة علاقة الزبوف الإلكترونيةمستوى 
  مػػػن وجهػػػة نظػػػر اتظتسػػػػوؽ الاجتماعيػػػػة( القيمػػػة ، القيمػػػة العاطفيػػػة، القيمػػػػة النقديػػػةقيمػػػة الزبػػػوف بأبعػػػادم )مسػػػتوى

 بدرجة مرتفع بولاية برج بوعريريج. الإلكتروني
 ( بػنٌ إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػة وقيمػة 0.05توجػد علاقػة ارتباطيػة موجبػة ذو دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى )

بولايػة بػرج  اتظتسػوؽ الإلكػترونيمػن وجهػة نظػر  الاجتماعيػةالقيمة ، القيمة العاطفية، القيمة النقديةبأبعادم ) الزبوف
 بوعريريج.

 ( لػػػ إدارة علاقػة الزبػػوف الإلكترونيػة علػػى قيمػة الزبػػوف 0.05يوجػد تػػأثنً اتكػابي ذو دلالػػة إحصػائية عنػػد مسػتوى )
 من وجهة نظر اتظستجوبنٌ

 ( لػػ إدارة علاقػة الزبػوف الإلكترونيػة علػى ا0.05يوجد تأثنً اتكابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) النقديػةلقيمػة 
 بولاية برج بوعريريج. للزبوف من وجهة نظر اتظتسوؽ الإلكتروني



 

 
 

 ( لػػػػػ إدارة علاقػػػػة الزبػػػوف الإلكترونيػػػػة علػػػػى القيمػػػػة 0.05يوجػػػد تػػػػأثنً اتكػػػػابي ذو دلالػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى )
 بولاية برج بوعريريج. العاطفية للزبوف من وجهة نظر اتظتسوؽ الإلكتروني

 ( لػػػػػ إدارة علاقػػػػة الزبػػػوف الإلكترونيػػػػة علػػػػى القيمػػػػة 0.05ذو دلالػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى )وجػػػد تػػػػأثنً اتكػػػػابي ي
 بولاية برج بوعريريج. الاجتماعية للزبوف من وجهة نظر اتظتسوؽ الإلكتروني

 ثانياً: التوصيات 

  وتحقيق رضاهم زيادة توجس الشركات تؿم دعم أنظمة إدارة علاقة الزبوف إلكترونيا، وذلك لزيادة قيمة الزبائن
 وولائهم.

  إنشاء إدارة خاصة بإدارة علاقة الزبوف إلكترونيا نظرا للتوسع اتعائل مع استخداـ التكنولوجيا والأنترن  من قبل
 تريع الأفراد.

 .تدريب العاملنٌ على كيفية استخداـ أنظمة إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية بكفاءة 
 لتعرؼ على رغباتهم واحتياجاتهم وتوفنًها في الوق  والشكل اتظطلوم.التواصل الفعاؿ باستمرار مع العملاء ل 
  تصميم مواقع تفاعلية على الأنترن  تسمح للعملاء باتضصوؿ على اتظعلومات بطرؽ سهلة وسريعة، والتعرؼ

 على آرائهم، واتضصوؿ على تقييماتهم تظستوى اتطدمات اتظقدمة.
 تواصل الشخصي، تدكن من الوصوؿ إ  مستوى مرتفع من ال اتضرص على بناء علاقات مستندة للتكنولوجيا

 وتجعل العميل يشعر بالتميز وكأف الرسالة قد أرسل  خصيصا لس.
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 برج بوعريريج –جامعة البشير الابراىيمي 
 العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير كلية

 قسم العلوم التجارية
 صناعي تخصص تسويق

 

 استبيان

 

 :أخي العزيز، أختي العزيزة

من وجهة نظر اتظتسوؽ  -أثر إدارة علاقة الزبوف الإلكترونية على قيمة الزبوف  ’’يقوـ الطلبة بإعداد دراسة حوؿ       
والت تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر في العلوـ التجارية تخصص تسويق صناعي. نرجو منكم  ،’’الإلكتروني

 (في اتطانة اتظناسبة.xالتفنل علينا باختيار العبارات الت تتوافق مع رأيكم من خلاؿ وضع علامة )

 البيانات الشخصية للمتسوقين :المحور الأول

 ى الجنس:      ذكر              أنث -1
 فما فوق  -51               50 -40               39 -29               28 -18السن:   -2
  دراسات عليا المستوى التعليمي:   ثانوي               جامعي  -4
 المهنة:     موظف براتب                 صاحب مشروع خاص                 -5
 بنفسك:       نعم                 لاىل تقوم بالتسوق   -7
 نعم               لاىل سبق لك وإن قمت بالشراء من خلال موقع الكتروني معين:        -8
 نعم                       لاإذا كان جوابك بنعم، ىل واصلت الشراء من نفس الموقع:      -9
 
 
 
 



 

 
 

 يخص موضوع الدراسة  :المحور الثاني
 كترونيةلائن الإبالعلاقة مع الز  إدارة :أولا

 

غ.  تػايد موافق العبارة
 موافق

    ائن الإلكترونيةبإدارة العلاقة مع الز أبعاد 

 اتظعلومات الت يوفرها اتظوقع حوؿ اتظنتجات حديثة وكافية وتعا صلة مباشرة اا. .1
 عملية البحث عن اتظعلومات على اتظوقع بسيطة وفي اتظتناوؿ وسهلة الفهم. .2

   

 التنظيم اتصيد )التنسيق( في تخطيط المحتوى يسهل عليك التنقل بنٌ صفحات اتظوقع. .3
 يوفر لك اتظوقع وصولا سريعا إ  اتظعلومات اتظطلوبة وبأقل جهد تؽكن. .4

   

 تطلبوف باستمرار بالتواصل الدقيق واتظستمر مع تؽثلي الشركة. هل .5
 اتصة شكاواؾ بطريقة ودية.بتفهم تؽثلي الشركة الاحتياجات اتطاصة بك، وتتم مع .6

   

    طلبك بتسليمك اتظنتج اتظناسب.تتم معاتصة  .7
 يتم التواصل معك ع  شبكات التواصل الاجتماعي وال يد الالكتروني، .8
9.  

   

يسمح اتظوقع لك بتبادؿ اتظعلومات مع متسوقنٌ آخرين واتضصوؿ على اتظساعدة منهم ع  .10
 اتظوقع.

   

تتم مكافأتك بجمع النقاط مقابل كل عملية شراء من موقع أو زيارة أليس، مقابل هدايا تغانية   .11
 أو قسائم أو حسومات نقدية.

 يوفر ال نامج أينا امتيازات عنوية أك  للعملاء العائدين..12

   

يتم تدكينك بطرؽ متعددة من اختيار التصميم واللوف وتحديثات اتظنتجات اتظفنلة لديك .13
 لسمات الأخرى الت تتناسب مع ذوقك.وا

   

    تشرح الشركة ع  موقعها الالكتروني بوضوح كيفية تأمنٌ بياناتكم اتطاصة ومعاملاتكم..14
 يوفر اتظوقع راحة فائقة ومستويات أعلى من تحكمكم في اعداد الفاتورة..15
 احتياجاتك.إعلانات اتظوقع تتبعك بسلاسة ع  صفحات الويب وتقدـ ما يناسب .16

   

 يقدـ لك اتظوقع ضمانات لتأمنٌ بياناتك الشخصية..17
 تقدـ كل معلوماتك الصحيحة للتسجيل في اتظوقع..18

   

 تعت  السعر اتظدفوع من قبلك مناسب لنوع اتظنتج الذي اقتنيتس..19
 السعر المحدد للمنتج مناسب مقارنة مع اتظنتجات اتظنافسة..22

   



 

 
 

 متغير قيمة الزبون :ثانيا
غ.  تػايد موافق العبارة     

 موافق
    القيمة النقدية

    تذن اتظنتجات على اتظوقع الإلكتروني مقبوؿ..21
 ـاتظوقع الإلكتروني يساعدني في اتكاد عروض جيدة وبالتالي توفنً اتظاؿ..22     استخدا
    التقليدي.الشراء عن طريق اتظواقع الإلكترونية يوفر من نفقات التنقل اتظوجودة في التسوؽ .23
          تذن اتظنتجات في اتظوقع الإلكتروني تجعلني أشعر بالرغبة في الشراء مرة أخرى.24

    القيمة العاطفية

 ـالتسويق الإلكتروني تلقق الإشباع لرغبت في ترع اتظعلومات..25     استخدا
    أشعر باتظتعة عند التسوؽ من اتظوقع الإلكتروني..26
    هذا اتظوقع الإلكتروني هي الوحيدة الت تشعر بالراحة حياؿ استخدامها. منتجات.27
    منتجات هذا اتظوقع الإلكتروني تجعلني أشعر بالرضا..28
    تجعلني منتجات هذا اتظوقع الإلكتروني أرغب في شرائها واستخدامها..29

    القيمة الإجتماعية
    هذا اتظوقع. أشعر بالتميز اجتماعيا باقتناء منتجات.30
    معرفت باتطدمات واتظنتجات اتظوجودة على اتظوقع الإلكتروني تجعلني أبدو بصورة أفنل..31

اتطدمات واتظنتجات اتظوجودة على اتظوقع الإلكتروني تساعدني في ترؾ انطباع جيد لدى .32
 الآخرين.

   

    والنصيحة للمتعاملنٌ الأخرين.يساعدني التعامل مع هذا اتظوقع الإلكتروني في تقدنً اتظساعدة .33
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 ملحم زكم .............. ًخضمً مخسجاث بسهامج الحصمت الاخصائيت للعلىم الاجخماعيت 

spss    (62)اصداز  

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences  

 

 تتعلق بحساب: صدق أداة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  
 
 

 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

المحور 

 الأول: 

المحور لإدارة 

العلاقة مع الزبائن 

 الإلكترونٌة

Pearson Correlation .369
**
 .414

**
 .330

*
 .505

**
 .386

**
 .596

**
 .588

**
 .386

**
 .215 .459

**
 1 

Sig. (2-tailed) .004 .001 .011 .000 .003 .000 .000 .003 .106 .000  

N 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 

المحور 

 الأول: 

إدارة العلاقة 

مع الزبائن 

 الإلكترونٌة

Pearson Correlation .567
**
 .584

**
 .618

**
 .640

**
 .690

**
 .571

**
 .605

**
 .282

*
 .453

**
 .633

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .032 .000 .000  

N 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 58 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 YA01 YA02 YA03 YA04 

البعد الأول: القٌمة 

 النقدٌة

Pearson Correlation .816 البعد الأول: القٌمة النقدٌة
**
 .779

**
 .598

**
 .790

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 58 58 58 58 58 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



 

 
 

 
 

Correlations 

 YB01 YB02 YB03 YB04 YB05 

البعد 

الثالث: 

القٌمة 

 الاجتماعٌة

Pearson Correlation .379 البعد الثالث: القٌمة الاجتماعٌة
**
 .357

**
 .546

**
 .613

**
 .421

**
 1 

Sig. (2-tailed) .003 .006 .000 .000 .001  

N 58 58 58 58 58 58 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 تتعلق بحساب :ثبات أداة الدراسة )معامل الثبات الفا كرونباخ( SPSSمخرجات برنامج 
 90قيمت ثباث المحور الأول قبل حذف العبارة رقم  

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 

X19 X20 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.788 20 

 90قيمت ثباث المحور الأول بعد حذف العبارة رقم 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 

X20 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.847 19 

 قيمت ثباث المحور الثاني:

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 

X19 X20 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.863 13 



 

 
 

 تتعلق بحساب : اختبار التوزيع الطبيعي SPSSمخرجات برنامج 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

المحور الأول: المتغٌر 

المستقل: إدارة العلاقة 

 مع الزبائن الإلكترونٌة

المحور الثانً: المتغٌر 

 التابع: قٌمة الزبون

N 58 58 

Normal Parameters
a,b

 Mean 2.4629 3.4867 

Std. Deviation .36196 .43524 

Most Extreme Differences Absolute .148 .130 

Positive .069 .119 

Negative -.148- -.130- 

Test Statistic .148 .130 

Asymp. Sig. (2-tailed) .103
c
 .116

c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 :لفئات المتغيرات الشخصية للعينة التكرارات والنسبة  تتعلق بحساب SPSSمخرجات برنامج 

 

Statistics 

 :المهنة -5 المستوى التعلٌمً -4 :السن -2 :الجنس -1 

N Valid 58 58 58 58 

Missing 0 0 0 0 

Frequency Table 

 :الجنس -1

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 29 أنثى 

 100.0 50.0 50.0 29 ذكر

Total 58 100.0 100.0  

 

 

 :السن -2

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 29-39 22.4 22.4 22.4 13 سنة 

 43.1 20.7 20.7 12 سنة40-50

سنة 81-11من   33 56.9 56.9 100.0 

Total 58 100.0 100.0  



 

 
 

 

 

 المستوى التعليمي -4

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.9 6.9 6.9 4 ثانوي 

 65.5 58.6 58.6 34 جامعً

 100.0 34.5 34.5 20 دراسات علٌا

Total 58 100.0 100.0  

 

 :المهنة -5

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 41.4 41.4 41.4 24 صاحب مشروع خاص 

 100.0 58.6 58.6 34 موظف براتب

Total 58 100.0 100.0  

 

Statistics 

 هل تقوم بالتسوق بنفسك 

هل سبق لك وإن  -8

قمت بالشراء من خلال 

 :موقع الكترونً معٌن

N Valid 58 58 

Missing 0 0 

 

 

 هل تقوم بالتسوق بنفسك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.6 8.6 8.6 5 لا 

 100.0 91.4 91.4 53 نعم

Total 58 100.0 100.0  

 

 

 :هل سبق لك وإن قمت بالشراء من خلال موقع الكتروني معين -8

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.1 12.1 12.1 7 لا 

 100.0 87.9 87.9 51 نعم

Total 58 100.0 100.0  



 

 
 

نحـو  المسـتجوبين المتوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري ل بيانـات تتعلـق بحسـاب SPSSمخرجات برنامج 
 المتغيرات الدراسة 

 بالنسبة للمتغير المستقل  -01-01
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 58 1 3 2.69 .654 

X2 58 1 3 2.79 .487 

X3 58 1 3 2.79 .522 

X4 58 1 3 2.71 .593 

X5 58 1 3 2.10 .788 

X6 58 1 3 2.38 .745 

X7 58 1 3 2.59 .702 

X8 58 1 3 2.57 .775 

X9 58 1 3 2.10 .852 

X10 58 1 3 2.02 .888 

X11 58 1 3 2.09 .779 

X12 58 1 3 2.38 .813 

X13 58 1 3 2.55 .730 

X14 58 1 3 2.40 .748 

X15 58 1 3 2.50 .707 

X16 58 1 3 2.50 .731 

X17 58 1 3 2.74 .609 

X18 58 1 3 2.53 .706 

X19 58 1 3 2.40 .815 

المحور الأول: المتغٌر المستقل: إدارة 

 العلاقة مع الزبائن الإلكترونٌة

58 1.53 3.00 2.4646 .37413 

Valid N (listwise) 58     

 بالنسبة للمتغير التابع :  -01-02
DESCRIPTIVES VARIABLES=YA01 YA02 YA03 YA04 Y01 YB01 YB02 YB03 YB04 YB05 Y02 

XC01 XC02 XC03 XC04 Y03 

    YYY 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

YA01 58 1 3 2.50 .755 

YA02 58 1 3 2.60 .699 



 

 
 

YA03 58 1 3 2.53 .754 

YA04 58 1 3 2.38 .791 

 55900. 2.5043 3.00 1.00 58 البعد الأول: القٌمة النقدٌة

YB01 58 1 3 2.66 .637 

YB02 58 1 3 2.62 .644 

YB03 58 1 3 2.10 .788 

YB04 58 1 3 2.36 .765 

YB05 58 1 3 2.64 .613 

 50099. 2.4759 3.00 1.00 58 البعد الثانً: القٌمة العاطفٌة

XC01 58 1 3 2.28 .744 

XC02 58 1 3 2.41 .650 

XC03 58 1 3 2.38 .697 

XC04 58 1 3 2.78 .497 

 48847. 2.4612 3.00 1.00 58 البعد الثالث: القٌمة الاجتماعٌة

الثانً: المتغٌر التابع: قٌمة الزبونالمحور   58 1.38 3.00 2.4801 .43018 

Valid N (listwise) 58     

 
 

 

SPSSمخرجات برنامج  الانحدار الخطي البسيط لاختبار فرضيات الدراسة تتعلق بحساب   

 : 01اختبار الفرضية  -01-01
 

 

Correlations 

 

الأول: المتغٌر  المحور

المستقل: إدارة العلاقة مع 

 الزبائن الإلكترونٌة

البعد الأول: 

 القٌمة النقدٌة

البعد الثانً: 

 القٌمة العاطفٌة

البعد الثالث: القٌمة 

 الاجتماعٌة

المحور الثانً: المتغٌر 

 التابع: قٌمة الزبون

الأول: المتغٌر  المحور

المستقل: إدارة العلاقة 

 مع الزبائن الإلكترونٌة

Pearson Correlation 1 .639
**
 .664

**
 .553

**
 .746

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 58 58 58 58 58 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

 
 
 

 
 
 

 



 

 
 

 : 02اختبار الفرضية  -01-02
 

 

Regression 

 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المحور الأول: المتغٌر  1

المستقل: إدارة العلاقة مع 

الزبائن الإلكترونٌة
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable:  الزبونالمحور الثانً: المتغٌر التابع: قٌمة  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .746
a
 .557 .549 .28902 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: المتغٌر المستقل: إدارة العلاقة مع الزبائن الإلكترونٌة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients  

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .366 .255  1.435 .157 

المحور الأول: المتغٌر 

المستقل: إدارة العلاقة مع 

 الزبائن الإلكترونٌة

.858 .102 .746 8.383 .000 

a. Dependent Variable: المحور الثانً: المتغٌر التابع: قٌمة الزبون 

 
 
  


