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 :ممخصال
ىجفت الجراسة الى معخفة مجى مداىسة التدهيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسيل وبيان السدايا 

الإشكالية قسشا  مىلتحقيق أىجاف الجراسة والإجابة ع، لعسيلالسؤسدـة و االسحققـة مـن خـلال تبشي كلاىسا عمـى 
الستعــاممين  عسلاءســتبيان مهجــو لمإو صــسسشا  ،كيكجةسالجدائخ فخع  ترالاتإبإسقاط ىحه الجراسة عمى مؤسدة 

انة، حيــث تــم معالجــة البيانــات و تحميــل الشتــائج باســتخجام البخنــامج الاحرــائي يســتبإ 215معيــا والبــالغ عــجدىم 
SPSS. 

  : وتهصمت الجراسة إلى الشتائج التالية
 . بأبعادىا العسيل علاقات وإدارة بأدواتو الخقسي التدهيق بين علاقة وجهد -
  .العسيل علاقات إدارة تفعيل عمى الخقسي التدهيق لتطبيق أثخ ىشالك -

 مؤسدة إترالات الجدائخ سكيكجة .: التدهيق الخقسي ، إدارة علاقات العسيل ،  الكممات المفتاحية
 

Abstract:        
          The study aimed to determine the extent to which digital marketing 

contributes to activating customer relationship management and to demonstrate the 

benefits achieved by adopting both for the organization and the customer. To achieve 

the study's objectives and answer the problem, we applied this study to the Algeria 

Telecom Company, Skikda branch. We designed a questionnaire directed to the 

customers dealing with it, totalling 215 questionnaires, where the data were processed 

and the results analysed using the SPSS statistical program.  

The study reached the following results: 
- There is a relationship between digital marketing with its tools and customer 

relationship management with its dimensions.  

- The implementation of digital marketing has an impact on activating 

customer relationship management. 

Keywords: Digital Marketing, Customer Relationship Management, Algeria 

Telecom Skikda. 
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مؽ الثؾرات التي كانت  الخقسية ثؾرة بحجؼ مثيلاتيابتكشؾلؾجيا السعمؾمات  ةشكمت التغيخات الحجيثة الستعمق
 قتراديةالإو أ جتساعيةالإ ، الثقافيةسؾاء  ةفي جسيع مجالات الحيا ةنؾعي ةنقممقت خ   ذإ مشعظفا في تاريخ الاندان

 مميار 81.5أي نتخنت بذبكة الأ يترمؾن  مؽ سكان العالؼ%  46فسؾاق الأ طبيعةلى تغييخ في إدى أمسا 
مع  ولمتأقمؼ ،ىؼ قشاة تدؾيكية في وقتشا الحالي فلا يسكؽ تجاىمياأ لى إتحؾلت الذبكة العشكبؾتية  جوبحلػ فق ،إندان

م طخق ستخجاإقترادية ولمحفاظ عمى مؾقعيا في الدؾق وجب عمى جسيع السؤسدات الإ الحاصمةالتظؾرات 
ولقج  ،بالتدؾيق الخقسينتج مفيؾما ججيجا مؽ التدؾيق يعخف أما  الججيجة، دوات الخقسيةتدؾيكية متشاسبة مع ىحه الأ

خكيدة كالتي يعتسجىا  الخقسية لتكشؾلؾجياا متظؾر اليائل فيال بالسحاذات معخيخة الأبدخعة كبيخة في العقؾد ؾر ظت
  1 خيخةىحه الأ مكانياتإتدتغل  التي حكيةال ستخاتيجياتلإلبتكارات الستشؾعة وكحلػ الإ

دى ذلػ الى ألكتخونية جيدة الاسعار الأأوالدقؾط الكبيخ في نتذارىا اليائل إومع عيؾر اليؾاتف الحكية و 
فتخاضي لى ىحا العالؼ الإإنتقال العسيل إبو  ،التؾاصل ومذاركة السعمؾماتانيات حجود فيو لإمكفتخاضي لاإخمق عالؼ 

ي وجب عمى السؤسدات ربظو لى تبشي التدؾيق الخقسإفبالإضافة  ،ي مؤسدةأستسخارية ساسي لإىؾ الخكؽ الأ ووكؾن
وفي سبيل تحقيق ذلػ عيخت مفاليؼ  معيؼ دارة علاقات حجيثة لمتؾاصل مع عسلائيا وتظؾيخ علاقاتياإبأنغسة 

 1الكتخونيا عسيلتدؾيكية ذات أبعاد حجيثة كإدارة العلاقة مع ال
الخقسي و ادارة علاقات العسيل  الستغيخيؽ التدؾيقالعلاقة بيؽ يسكششا بديؾلة ان نمسح  ما ذكخناوفي عل 
إشباع رغباتيؼ مع العسيل بكل ابعادىا ك ادارة  العلاقةحيؽ السفيؾميؽ مؽ ناحية تحديؽ تظبيق ىوالاثخ الشاجؼ عؽ 

ستقخار مالي ونسؾ مدتجام لمذخكة عمى السجى إوتحقيق رضاىؼ وثقتيؼ وبالتالي جشي ولائيؼ ما يداىؼ في تحقيق 
 1الظؾيل

  :شكالية‌البحثإ -.
والستججدة التي يزل  كثخ القظاعات الحيؾيةأترال الخقسية في الجدائخ مؽ ىحا و يعتبخ مجال خجمات الإ

 ،قترادات الحجيثةالظمب فييا ثابتا ندبيا بغض الشغخ عؽ التقمبات في الأسؾاق لغمبة الظابع الخقسي عمى الإ
ترالات الجدائخ تدعى كغيخىا مؽ مؤسدات خجمات الاترال إترال و بالخرؾص مؤسدة فسعغؼ شخكات الإ

نظلاقا مسا سبق قسشا ، إعسلاء ججد عسلائيا الحاليؽ وجحب لاستغلال التدؾيق الخقسي لتحديؽ جؾدة علاقاتيا مع
 :الآتي كسا يمي شكالية دراستشاغية إبريا

‌الجزائر‌تصالاتإ‌ةمؤسس‌في‌العميل‌علاقات‌إدارة‌وتفعيل‌نجاحإ‌في‌الرقمي‌التسويق‌ةمساهم‌مدى‌ما‌‌‌‌‌‌‌
 ؟فرع‌سكيكدة‌

 : نظخح التداؤل الخئيدي  الدابقة إنظلاقا مؽ الاشكالية و
، التدؾيق عبخ وسائل الاعلام  الخط عبخ التدؾيق( الخقسي التدؾيق وسائل مختمف بيؽ علاقة تؾجج ىل-

 ؟سيل في السؤسدة محل الجراسة وإدارة علاقات الع ، التدؾيق ىبخ الياتف السحسؾل( الاجتساعية
 سئمة فخعية : أويشجرج مؽ ىحا التداؤل الخئيدي 
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 ؟ علاقات العسيل ةدار إ والخط  لتدؾيق عبخبيؽ ا ةىل تؾجج علاق -
 ؟ علاقات العسيل ةدار إ و الاجتساعيةعلام لتدؾيق عبخ وسائل الإبيؽ ا ةىل تؾجج علاق -
 ؟علاقات العسيل ةدار إ و السحسؾل تدؾيق عبخ الياتفبيؽ ال ةىل تؾجج علاق -
الى  دؾ تع في تفعيل ادارة علاقات العسيلالتدؾيق الخقسي  سداىسةل ةاحرائي ةىل تؾجج فخوقات ذات دلال -

 ؟ والؾعيفية لستغيخات الذخريةا
 تي:شا برياغة الفخضيات عمى الشحؾ الأولقج قس :البحث‌ضياتفر‌‌-2
 الفرضية‌الرئيسية‌:‌-2-‌1

                                ةدار إ عمىالتدؾيق الخقسي  ؾسائلل  α ≥ 0.05 معشؾيةى عشج مدتؾ  ةحرائيإ ةثيخ ذو دلالأؾجج تي -
 1علاقات العسيل

 الفرضيات‌الفرعية‌:‌-2 -2
لمتدؾيق عبخ الخط عمى إدارة علاقات  α ≥ 0.05  معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالة وذ يؾجج تأثيخ -

 1العسيل
 وسائل الإعلام الاجتساعية لمتدؾيق عبخ α ≥ 0.05  معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالةو ذ يؾجج تأثيخ -

 1عمى إدارة علاقات العسيل
عمى إدارة الياتف السحسؾل لمتدؾيق عبخ  α ≥ 0.05  معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالةو ذ يؾجج تأثيخ -

 1علاقات العسيل
في اتجاىات أفخاد العيشة حؾل مداىسة   α ≥ 0.05لا يؾجج فخوق ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية  -

التدؾيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسيل بالسؤسدة محل الجراسة تعؾد إلى الستغيخات الذخرية 
 ‌والؾعيفية ) الجشذ، الدؽ، السيشة، مجة التعامل، السدافة(1

 :تتكؾن متغيخات الجراسة مؽ متغيخيؽ‌:متغيرات‌الدراسة‌ -3
‌1 كستغيخ مدتقل‌:‌الرقمي‌التسويق‌‌-‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌.‌كستغيخ تابع‌:‌إدارة‌علاقات‌العميل‌‌-‌‌‌‌‌‌‌‌‌
 ‌:‌ختيار‌البحثإمبررات‌‌-4

 1 الجراسة بسؾضؾع ىتسامشاإ  -
دارة علاقات العسيل في إدماج التدؾيق الخقسي ونغؼ إ بحيث يتظم تخررشا مع الجراسة مؾضؾع تؾافق -

 1 دراية إدارة الاعسالالإالسؤسدة 
  1 السؤسدة مؽ الخقسي التدؾيق تظبيق ومتدؾى  العسلاء علاقات دارةإ نجاح بيؽ العلاقة تبيان -
الاستثسارات اليائمة في و  العلاقات دارةإ ونغؼ الخقسي التدؾيق بأساليب والكبخى  الشاشئة الذخكة اىتسام زيادة -

 1السجاليؽ
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 :‌البحثهداف‌أ -8

  1 الجراسة ستغيخي ل مفاليسي طارإ وضع -
 1 الجراسة متغيخي  بيؽ العلاقة تحجيج -
 1 الجدائخ ترالاتإ مؤسدة طخف مؽ الخقسي التدؾيق تبشي مدتؾى  تذخيص -
 1الجراس محل السؤسدة مدتؾى  عمى العسلاء علاقات دارةإ نغام فعالية مجى تذخيص -
 1العسلاء علاقات دارةإ في الخقسي يقدؾ الت يمعبو الحي اليام الجور تؾضيح -

 :ىسية دراستشا مؽأ تشبع ‌:‌البحثأهمية‌‌-6
 1 الحالي وقتشا في الذخكات قبل مؽ عالسيا تؾجيا يعج الحي الخقسي التدؾيق لىإ الجراسة تتظخق  -
ركان التي يبشى حج الأأ و الخجميةكؾنو التؾجو الخئيدي لمسؤسدات  عسيللى جانب عام يتعمق بالإ الجراسةتتظخق  -

 1 عميو نجاحيا
تبيان العلاقة بيؽ التدؾيق الخقسي و إدارة علاقات العسيل وكحلػ الجور الفعال ليا في زيادة عجد العسلاء و  -

 1السحافغة عمييؼ 
 إستقراء آراء عسلاء إترالات الجدائخ مجى جؾدة الخجمات و مجى إتراليؼ بيا عؽ طخيق الأبعاد الخقسية1 -
تحديشات  ةضافإفي  يجىاتف الجراسةمحل  لمسؤسدة إحرائيةسذ أان تقجم نتائج وتؾصيات عمى  جراسةلميسكؽ  -

  1 ياعسلائعمى لأ  ةلتقجيؼ قيس
 ويسكؽ تقديسيا إلى : :البحثحدود‌‌-7
  -سكيكجة-لة التجارية زيغؾد يؾسف الؾكا الجدائخترالات إمؤسدة  تست الجراسة في حدود‌جغرافية‌:‌-‌‌7-‌1
 1 0206 -0202الدجاسي الثاني مؽ الدشة الجامعية  خلالأنجدت الجراسة  زمانية‌:حدود‌‌-‌‌7-‌2
ترالات الجدائخ إلكتخونيا عبخ مؾقع عسلاء إ ستقرائية عمى عيشة مؽتست الجراسة الإ بشرية‌:حدود‌‌-‌‌7-‌3

google forms 1 
 الخقسي ونغؼاسة إلى مختمف الجؾانب الستعمقة بالتدؾيق لقج تؼ التظخق في ىحه الجر  مفاهيمية:حدود‌‌-‌‌7-‌4

 وتفعيميا1  عسيلو مداىسة التدؾيق الخقسي في تجعيؼ تظبيق إدارة العلاقة مع ال عسيلإدارة العلاقة مع ال
 منهج‌البحث‌:‌‌-8

وتؼ الاعتساد عمى  عتساد عمى السشيج الؾصفي في السحاور الشغخية التي ليا علاقة بسؾضؾع الجراسة،تؼ الإ
ة في الكتب والأطخوحات ومؾاقع والسخاجع بالمغة العخبية والمغات الأجشبية متسثممجسؾعة متشؾعة مؽ السرادر 

نات الستعمقة بالجانب لى السشيج التحميمي في تحميل السعظيات والبياإبالإضافة  ،ذات العلاقة بالسؾضؾع نتخنتالأ
لة جسعشا بياناتيا عؽ طخيق عتسجنا عمى دراسة حاإ و  شكالية البحث،إختبار الفخضيات و الإجابة عمى إالتظبيقي و 
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دارة إثخ الخاص بالتدؾيق الخقسي عمى مؽ أجل الأ SPSS الإحرائيةمل عؽ طخيق الحدمة ح   حيال ستبيانالإ
 1 علاقات العسيل

 :‌عتخضتشا في ىحه الجراسةومؽ بيؽ الرعؾبات التي إ  :صعوبات‌البحث‌-9
 1 أىسيتو و البحث لسؾضؾع وفيسيؼ عسلاءال ستجابةإ عجم -
 1 السجروسة السؤسدة عمى الشغخية الأفكار تظبيق صعؾبة -
 الؾصؾل الي مجتسع الجراسة1 صعؾبة -
 :‌‌‌البحث‌هيكل‌-11

، الفرل ع قسشا بتقديؼ دراستشا إلى فرميؽستفتحشا ىحه الجراسة بسقجمة كشبحة بديظة ولسعالجة ىحا السؾضؾ إ
الجراسة فقدسشا ىحا الفرل إلى ثلاثة مباحث في السبحث الأول الأول نغخي تشاولشا خلالو الأدبيات الشغخية لستغيخي 

في السبحث الثاني فرمشا في العلاقة ق الخقسي وإدارة علاقات العسيل و تظخقشا لكلا مؽ الأدبيات الشغخية لمتدؾي
  1بيشيسا أما السبحث الثالث فتظخقشا خلالو إلى بعض الجراسات الدابقة ذات الرمة بسؾضؾع الجراسة

تعخيف الأول خررشاه ل حثامب ثلاث لفرل الثاني فيؾ عبارة عؽ الجراسة تظبيكية لمسؾضؾع قدسشاه إلىأما ا
نتيت الجراسة إخررشاه لعخض الشتائج وتحميميا و  لثظخيقة وأدوات الجراسة والثاالسؤسدة محل التخبص و الثاني ل

 1الشتائج والتؾصياتبخاتسة تحتؾي عجيج مؽ 



 

 :الفصل الأول
النظري للتسويق  الإطار
 علاقات العميل ةدار وإالرقمي 



 الفرل الأول : الإطار الشظخي لمتدهيق الخقسي وإدارة علاقات العسيل
 

1 
 

 تسييج:    
ذا إضخورة لا مفخ مشيا  digital marketingصبح التدؾيق مؽ خلال الؾسائط الخقسية ما يعخف ب أ

 نتذار اليائل لميؾاتفو السحافغة عمييا فسع الإ عسلاءنجح الظخق وأسخعيا في إنذاء علاقات مثسخة مع الأ  ردت أ
في ىحا  ةنحاء السعسؾرة دفع ذلػ جسيع السؤسدات لسحاولة الحرؾل عمى حرأالحكية وشبكة الانتخنت في جسيع 

تقجمو الؾسائط نتخنت وذلػ لسا ت التي تيتؼ بالإتجار في عالؼ الألا سيسا تمػ الفئات مؽ السؤسدا ،فتخاضيالعالؼ الإ
السؤسدة فيي  ةما مؽ ناحيأ ،ةؾفيخ الؾقت لذخاء مشتجات معيشوت لى التشقلإكعجم الحاجة  عسلاءملالتقشية مؽ مدايا 

 اتعلاق ةدار إؽ التكمفة الدائجة التي تأتي مؽ مكانية التخمص مإمع  عسلاءؾاصل السباشخ والسدتسخ مع التتيح الت
 التدؾيؿية.نذظة لتكشؾلؾجيا الخقسية كزخورة في الأستخجام اإصبح أعمى حجػ ف عسيلالعسلاء عشج التعامل مع كل 

 وسشحاول في ىحا الفرل التظخق لسا يمي:
 .دارة علاقات العسيلإالأدبيات الشغخية لمتدؾيق الخقسي و  ول:السبحث الأ 

 .تشسية العلاقة مع العسيل عبخ وسائل التدؾيق الخقسي السبحث الثاني:
 .الجراسات الدابقة  السبحث الثالث:
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 دارة علاقات العسيلإالشظخية لمتدهيق الخقسي و السبحث الأول: الأدبيات 
التدؾيق الخقسي وإدارة علاقات العسلاء ىسا جدئيؽ أساسيؽ مؽ استخاتيجية الأعسال الحجيثة، حيث يداعج 

بيشسا تعشى إدارة علاقات العسلاء ببشاء وتعديد العلاقات مع العسلاء  ق الخقسي عمى التؾاصل مع العسلاءالتدؾي
كلاىسا أساسي لمتشافذ في العرخ الخقسي وفي ىحا السبحث سشتظخق لمسفاـيؼ الخئيدية حؾليسا ومختمف 

 .تذعباتيسا
 ول : ماهية التدهيق الخقسي السظمب الأ 
التكيف مع لكتخونية، وجب عمى الذخكات جيدة الإجتساعية والأعلام الإوسائل الإ نتذار الإنتخنت وإمشح 

نجب أؾيق عبخ ىحه القشؾات الخقسية ما ىجاف التدأ لى تحقيق إفغيخت الحاجة  ،ستيلاكيةالتغييخ في العادات الإ
 .نؾعا ججيجا مؽ التدؾيق يجعى بالتدؾيق الخقسي

 مفيهم التدهيق الخقسي: -1
نو ىؾ تمػ الؾعيفة التي تدعي لتحجيج أحجيث عمى يعتبخ كسؤسذ لمتدؾيق اليعخف فيميب كؾتمخ والحؼ 

 لى إشباع تمػ الحاجات والخغبات بظخيقة تشافدية ومخبحةإوإيجاد الظخق السثمى  ،السدتقبميةأىجاف السدتيمكيؽ 
 .1سؾاق السختؿبةسبة لتحقيق تبادل مشتجاتيا مع الأوتعسل الإدارة التدؾيؿية الشاجحة عمى بحل الجيؾد السشا

لا يعج الحمقة الأخيخة لمتخمص مؽ السشتجات بل ىؾ العسل عمى دراسة رغبات الستعامميؽ فالتدؾيق 
 .شباعيا بالظخيقة السشاسبةإاتيؼ و وحاج

لتي تقؾم بيا شخكة أو شخص عمى وقج عخف فيميب كؾتمخ التدؾيق الخقسي، بأنو مجسؾعة مؽ الأنذظة ا
التدؾيق الخقسي ىؾ التدؾيق لمسشتجات أو  ،التجاريةجة وتظؾيخ ىؾية العلامة نتخنت مؽ أجل جحب فخص ججيالأ

الخجمات باستخجام التقشيات الخقسية، بذكل رئيدي عمى الإنتخنت، ولكؽ يذسل أيزًا اليؾاتف السحسؾلة والإعلانات 
 .2عبخ وسائل رقسية أخخػ 

 الخقسية لإنذاء والحفاظترالات الإنتخنت وتقشيات السعمؾمات والإ فالتدؾيق الخقسي يدتشج بجرجة كبيخ إلى
التدؾيق الخقسي ىؾ ببداطة تدؾيق السشتجات  خل البيئة الإلكتخونية، وبالتاليدا عمى وتظؾيخ العلاقات مع العسلاء

ومؽ بيؽ قجرات  ،وبشاء علاقات معيؼ ة لمؾصؾل إلى العسلاء السدتيجفيؽوالخجمات باستخجام قشؾات التؾزيع الخقسي
لاحع مؾافقتيؼ العسلاء عمى التفاعل مع العلامة التجارية بإرادتيؼ بجلًا مؽ دخؾل التدؾيق الخقسي الخئيدية ن

وىشا يكسؽ تفخد التدؾيق الخقسي عؽ التقميجؼ فغالبًا ما يسشح السدتيمكؾن  ،الإعلانات التجارية حياة السدتيمكيؽ
ستيجاف إيق الخقسي تكسؽ في ساسية لمتدؾ أديج عؽ بعض السشتجات وذلػ لسيدة الإذن لأنيؼ يخغبؾن في معخفة الس
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، كسا يجعؼ التدؾيق الخقسي التخويج لمعلامة التجارية مؽ تكؾن ميتسة بشؾعية ىحه السشتجات الفئة التي غالبا ما
 .3مثل مشرات الإنتخنت، والياتف السحسؾل، أو أؼ شكل آخخ مؽ وسائط الإعلام الخقسية ،وسائل إلكتخونية خلال

 :ستجاخمة مع التدؾيق الخقسيالخخػ ونحكخ بعض السفاـيؼ الأ
 الأعسال الإلكتخونية :-1-1

ستخجام إحيث يقرج بو  IBMطخح مفيؾم الأعسال الإلكتخونية لأول مخة مؽ قبل جارنخ لؾو مجيخ شخكة 
عسال الإلكتخونية عؽ سدة بيجف تشفيح الأعسال وتعبخ الأتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال في مختمف نذاطات السؤ 

ئشيا، مؾردييا ترالات التشغيسية والتعاون داخل السؤسدة ومع زباالإ ،لكتخونيةعسال التجارية الإكل مؽ الأ
جارية وأنذظة السؤسدة خخيؽ، و تدتخجم في ذلػ شبكة الانتخنت لجعؼ العسميات التوأصحاب السرمحة الآ

 .4الاقترادية
 كتخونية:التجارة الإ -1-2
أو التجارة  e-commerceنذظة تجارية واسعة عبخ الانتخنت السعخوفة عادةً بالتدسية أتذيخ الى  

الإلكتخونية، عمى أنيا عسمية شخاء وبيع السشتجات أو الخجمات عبخ نغام إلكتخوني مثل الإنتخنت وشبكات الكسبيؾتخ 
وسائل سيمة لمؾصؾل إلى الذخكات الأخخػ. تعتبخ الإنتخنت التكشؾلؾجيا الأساسية لمتجارة الإلكتخونية حيث تؾفخ 

 .5والأفخاد بتكمفة مشخفزة ججًا لإجخاء السعاملات التجارية اليؾمية
 لكتخوني: التدهيق الإ -1-3

التدؾيق الإلكتخوني يجب أن لا يعخف بسعدل عؽ السفيؾم التقميجؼ لمتدؾيق وإنسا ىؾ تظبيق لسفيؾم 
التكشؾلؾجيا وفي مقجمتيا الانتخنت، والاثشان يخكدان عمـى  ستخجاماتإالحجيث وعشاصخه ومديجو مؽ خلال  التدؾيق

 .6سشغسات مؽ الؾصؾل لمدؾق السدتيجف، وتحجيـج السشافح التؾزيعية التي تسكؽ العسلاءتمبيـة حاجـات ورغبـات ال
جتساعي مثل الإنتخنت ووسائل التؾاصل الإ ستخجام الؾسائط الخقسيةإكد عمى التدؾيق الخقسي يخ أما 

في عسميات التدؾيق، بسا في  لمجسيؾر، بيشسا التدؾيق التكشؾلؾجي يذسل استخجام التكشؾلؾجيا بذكل عام لمتدؾيق
 ستخجام الحكاء الرشاعي وتحميل البيانات والتظبيقات الحكية.إذلػ 

 

                                                             
3
 : Cristian MOROZAN, Digital Marketing Influence On The Formation Of Brand Communities, Management 

Strategies Journal, Constantin Brancoveanu University, Romanian, Vol 15,No 01 ,2012 , pp 37- 43. 
الجكتؾراه في تخرص إدارة طخوحة مقجمة لشيل شيادة أ، ، مداىسة التدهيق الخقسي في تشسية العلاقة مع الدبهن زيجان كخيسة : 4

الدشة  ترادية  والتجارية وعمؾم التدييخ، جامعة اكمي محمد اولحاج، البؾيخة الجدائخ،كمية العمؾم الإق العمؾم التجارية،تدؾيؿية، قدؼ 
 . 17، ص2019/2018 :الجامعية

5
 : D. K. Gangeshwer. E-Commerce or Internet Marketing: A Business Review from Indian Context ,International 

Journal of u-and e-Service Science and Technology ,India , Vol.6, No.6 ,2013, pp 187-194 . 
 .132ص ،2009السيدخة لمشذخ والتؾزيع، الأردن،  دار ،التدهيق الالكتخوني ،محمد سسيخ أحسج : 6
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 التدهيق عبخ الانتخنت: -1-4
نفجارؼ لمؾيب شسؾ الإلتدؾيؿية الأىؼ فقج غيخ الصبحت بدخعة كبيخة الؾسيمة اأ بعج عيؾر الإنتخنت 

جتساعي دور السدؾق مؽ جية البث التي تشذخ الخسائل والسؾاد إلى جية تجسع بيؽ السحتؾػ وتتعاون مع الإ
يخمق التعاون  ،عبخ الإنتخنت. يتزسؽ السحتؾػ الأفكار الججيجة والبحؾث والآراء ، وتذارك في مجتسعاتياعسلائ

نزسام إلى ؾاتو للأفخاد وكحلػ لمسجسؾعات للإبيئة مفتؾحة يسكؽ فييا للأشخاص مذاركة السعخفة. يؾسع السؾجّو دع
 ىتسام.مجتسعات الإ

السحتؾػ  يبا ما يجحب الشاس في وقتشا الحالعلان عبخ السؾاد الجحابة وغالت تخكد عمى الإمعغؼ الذخكا
  . Tiktok 7و أ Facebookأو   YouTubeالسؾجؾد عمى

تؾفخ العجيج مؽ  ، فييمجسؾعة أدوات التدؾيق الخاصة بػ فكل ىحا يعتبخ سببا مقشعا لجمج الأنتخنت في
 الفخص لتعديد وتؾسيع العلاقات مع جسيع عسلائػ.

التقميجية ة مع أشكال التدؾيق فإن ما يجعل التدؾيق الخقسي فعال خاصة بالسقارن : الخقسي التدهيق أىسية - 2
 :8 ىؾ

 يدسح مسا التقميجية، بالإعلانات مقارنة السشخفزة بتكمفتو يتسيد الخقسي قالتدؾي التكمفة: حيث مؽ الفعالية - 
 .معجومة شبو بتكمفة جتساعيالإ التؾاصل مؾاقع و الإنتخنت ستغلالبإ الأفخاد و الشاشئة لمذخكات

ستيجاف جسيؾر محجد بجقة، بعكذ الإعلانات إسدتيجف: التدؾيق الخقسي يسكؽ مؽ الؾصؾل إلى الجسيؾر ال - 
 .خاء الرحف أو مذاىجؼ التمفاز في وقت محجدالتقميجية التي تدتيجف جسيؾراً عاماً مثل ق  

التخويج لمعلامة التجارية: يسكؽ مؽ خلال التدؾيق الخقسي الؾصؾل إلى الجسيؾر في أؼ وقت عبخ الأجيدة  - 
 .الحكية، مسا يجعمو أكثخ فعالية في التخويج لمعلامة التجارية والؾصؾل إلى شخائح محجدة مؽ الجسيؾر

تقييؼ الأداء: يتيح التدؾيق الخقسي تتبع أداء الحسمة بجقة، حيث يسكؽ معخفة عجد الأشخاص الحيؽ تفاعمؾا مع  - 
 .تدؾيق التقميجؼالإعلان ومجػ تأثيخه عمى السبيعات، وىؾ ما يرعب تحؿيقو في ال

سلاء، سؾاء عبخ وسائل التؾاصل التفاعل مع العسلاء: يؾفخ التدؾيق الخقسي فخصاً متعجدة لمتفاعل مع الع - 
 .جتساعي أو البخيج الإلكتخوني، مسا يعدز الثقة ويبشي علاقة أقؾػ مع العسلاءالإ

رغؼ فعالية التدؾيق التقميجؼ في إيرال الخسائل، إلا أن التدؾيق الخقسي يتسيد  :ترال مع العسلاءإالبقاء عمى  - 
 .ستجابتيؼ بذكل مباشخ، مسا يجعمو أكثخ فعاليةإفاعل الحؿيقي مع العسلاء ومعخفة بالت

 

                                                             
7
: Larry weber, marketing to the social web, published by John Wiley & Sons Inc , Canada, 2009. Pp 25-27. 

8
: Zohaib Patoli, Forbes ,Why Digital Marketing Is Important For Business Owners , date  of access:2024/3/27 

21:30,site: https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2021/08/02/why-digital-marketing-is-important-for-business-

owners/ .  

 

https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2021/08/02/why-digital-marketing-is-important-for-business-owners/
https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2021/08/02/why-digital-marketing-is-important-for-business-owners/
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 :نتقال من التدهيق التقميجي إلى التدهيق الخقسيالإ  -3
التدؾيق الخقسي ىؾ اؼ تدؾيق يتؼ عبخ قشؾات رقسية ولكؽ لا يعتبخ ىحا الفارق الؾحيج بيؽ التدؾيق الخقسي  

  والتقميجؼ حيث يأتي بسدايا اضاؼية واختلافات نحكخ مشيا ما يمي :

 .( الفخق بين التدهيق الخقسي و التقميجي1-1الججول رقم)

Source: (the Economic Times, digital marketing vs traditional marketing, date and time of 

-vs-marketing-career/digital-https://m.economictimes.com/jobs/mid, 21:05, site: /3/23access: 2024

)ence/articleshow/102196585.cmsdiffer-the-whats-marketing-traditional 
  

 

 التدهيق الخقسي التدهيق التقميجي 
 التكمفة

 
التدؾيق التقميجؼ يعتبخ أكثخ 

 .تكمفة
 .التدؾيق الخقسي مشخفض التكمفة

يدسح التدؾيق التقميجؼ  الاترال
بالاترال باتجاه واحج مؽ 

 .السعمؽ الى الجسيؾر

يتيح التدؾيق الخقسي الاترال والتؾاصل بيؽ 
 .السعمؽ والجسيؾر في كلا الاتجاىيؽ

التدؾيق التقميجؼ يرل لفئة  الفئة
 في نؾقع جغخافيمعيشة 
 .معيؽ

غيخ محجد بسشظقة معيشة ويرل الى جسيؾر 
 .كبيخ

التدؾيق التقميجؼ يكؾن أكثخ  التجارية العلامة
 .مؾثؾؾية لأنو اسمؾب قجيؼ 

 

ؼيسا يتعمق ببشاء العلامة التجارية التدؾيق الخقسي 
يكؾن اقل مؾثؾؾية ويتحجد بسؾثؾؾية القشاة التدؾيؿية 

 .والسحتؾػ 
 .الخقسي يتظمب وقتا اقل  .التقميجؼ يتظمب وقتا اطؾل وقت

التقميجؼ اقل مخونة مؽ حيث  السخونة
 .التغيخ  

 

ؼيسا يتعمق بالتكيف يؾفخ التدؾيق الخقسي مخونة 
أكثخ تشؾعا حيث يسكؽ اجخاء تغيخات بعج وضع 

 .الاعلان
 عمى العائج

 الاستثسار
 

في التدؾيق التقميجؼ يكؾن 
العائح عمى الاستثسار 

متؾاضع ويرعب ؾياس 
 .نتائجو السادية 

 

كؾن العائج عمى الاستثسار في التدؾيق الخقسي ي
 .مختفع

https://m.economictimes.com/jobs/mid-career/digital-marketing-vs-traditional-marketing-whats-the-difference/articleshow/102196585.cms
https://m.economictimes.com/jobs/mid-career/digital-marketing-vs-traditional-marketing-whats-the-difference/articleshow/102196585.cms
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 : أدوات التدهيق الخقسي السظمب الثاني
لى إاميا لشقل رسائل التدؾيق الخقسي ستخجإلتكشؾلؾجية التي يسكؽ أداة التدؾيق الخقسي ىي وسائل التؾاصل ا

التدؾيق عبخ وسائل  ،لى ثلاثة مجسؾعات  وىي التدؾيق عبخ الخطإدوات التدؾيق أالجسيؾر السدتيجف قدسشا 
  .الاجتساعية التدؾيق عبخ الياتف ،الاعلام

 التدهيق عبخ الخط: -1
ونلايؽ يدـتخجم للإشارة إلى عسمية تخويج وتدؾيق أو ما يعخف بالتدؾيق أن التدؾق التدؾيق عبخ الخط إ

استخجام شبكة الؾيب يعتسج ىحا الشؾع مؽ التدؾيق عمى ، لخجمات باستخجام وسائل الإنتخنتالسشتجات أو ا
 والسشرات الإلكتخونية لمتؾاصل مع الجسيؾر السدتيجف وتعديد السبيعات.

 مثل: ؾعة متشؾعة مؽ الأدوات والتقشياتستخاتيجيات التدؾيق عبخ الخط مجسإتذسل حيث 
 السهقع الإلكتخوني:-1-1

عبخ مترفح الؾيب،  ت ومحتؾػ متشؾع يسكؽ الؾصؾل إليوىؾ مؾقع عمى شبكة الإنتخنت يتزسؽ صفحا
ستعسال إو يسكؽ أيبيؼ في شخاء مشتجات لتخغ لعسلاءقع الالكتخوني لمتفاعل مع ادتعسل السؾ ففي مجال التدؾيق ي  

 .خخػ ألكتخوني لشذاطات تدؾيؿية السؾقع الإ
واحيانا يدتعسل   ،حفغتيا مؽ السشتجات عبخ الإنتخنتعلانات السؾثؾقة لمتخويج لمذخكة ومالإفيؾ لؾحة  

 ، حيث يترفحو العسلاء لتحجيج السشتج الخاغبيؽ في شخائو.كبجيل كامل متكامل عؽ الفخع التجارؼ 
ا مؽ عشجما يتؼ إنذاء السؾقع، تربح الذخكة تمقائيًا مشرة عالسية لذخاء وبيع تذكيمة لا حرخ ليا تقخيبً  

مؽ وضع الكتيب نتقال عمؼ بأنيا تحتاج إلى الإ تكؾن عمىيجب عمى الذخكات أن  ومع ذلػ ،السشتجات والخجمات
ستخجام السؾقع كأداة حيؾية لسعمؾمات العسلاء وخجمتيؼ. يجب ذكخ السجتسعات الإلكتخونية إعمى الإنتخنت إلى 

 .9علامة تجارية-السسيدة لمعلامة التجارية التي تقجم محتؾػ علامة تجارية جحابًا وتخمق مجتسع عسلاء
وىي أساسيات يجب تؾفخىا في كل مؾقع  :التدهيق عبخ السهقع الالكتخونيشخوط نجاح -1-1-1

  :10 الكتخوني مخرص لأغخاض تدؾيؿية
 السعمؾمات تأميؽف ،الخقسي التدؾيق في السدتخجميؽ ثقة لزسان أساسيان عشرخان ىسا: والخرؾصية مانلأا - 

 .الإلكتخوني التدؾيق تسارس التي لمذخكات أولؾية يكؾن  أن يجب لمسدتيمكيؽ السالية
 السعمؾمات عمى والحرؾل الإلكتخونية، السؾاقع مع التعامل في والبداطة الديؾلة العسلاء يقجر: البداطة - 

 .الإنتخنت عبخ التدؾق  تجخبة عمى سمبياً  يؤثخ أن يسكؽ البداطة ػيابف تعقيجات وبجون  بدخعة السظمؾبة

                                                             
9
: Philip Kotler, Gary Armstrong, Principles of Marketing,  17e global edition, Pearson publishing, United Kingdom, 

2017, p 671. 
، رسالة دكتؾراه في إدارة الاعسال والتخظيط  دوافع التبشي او الخفض التدهيق عبخ الانتخنت عساد احسج اسساعيل الشؾنؾ،  :10

 .48-41ص ص  2007الإقترادؼ ، جامعة الازىخ ، غدة ، 
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 تحكيخىؼ مثل مستازة، خجمات وتقجيؼ العسلاء واحتياجات رغبات عمى التعخف إلى الذخكات تدعى: التعامل جؾدة - 
 .مخة كل في البيانات ملء عشاء لتجشب الدابقة والسعمؾمات بالظمبات

 مؽ الذخاء أوامخ تتبع وتتزسؽ العسلاء، رضا لتحقيق ميسة البيع بعج ما خجمة تعتبخ: البيع بعج ما خجمة - 
 .مخضية تجخبة لزسان الشياية إلى البجاية

 : 11أىسيا  مؽ مدايا التدهق عبخ السهقع:-1-1-2
سيؾلة البحث عؽ الدمعة السظمؾبة عبخ الإنتخنت نتيجة لتؾفخ كؼ ىائل مؽ السعمؾمـات حـؾل مؾاصفات الدمعة  -

  ؛وأسعارىا ومقارنتيا بغيخىا مؽ الدمع الستاحة
  ؛و ذات الجؾدة العاليةأصمية أ اتجلسشتجات والتحقق مؽ كؾنيا مشتا اختيارتداعج العسلاء عمى  -
 ؛حتكار مؽ الذخكات السحميةسؾاق العالسية بجون تعخضو للإالأ قجرة العسيل عمى الؾصؾل الى -
 ؛وقاتوجؾد السعمؾمات بكثخة وفي كل الأ -
  ؛إمكانية الذخاء والتدؾق مؽ السشدل -
 .سيؾلة وسخعة السعاملات -

 : شخطة الإعلانيةالأ-1-2
وىي  banner adsو أالإعلانية  الأشخطةعلانات التي تدتخجم عبخ الخط ىي نؾاع الإأكثخ أواحجة مؽ 

ات مثيخة و مؽ خلال عبار ألؾانو أنتباه مؽ خلال حجسو تشؾع لكتخوني معيؽ غالبا يجحب الإإعلان يؾضع في مؾقع إ 
 علانية التي نججىا في السجن.علانات الخاية باللافتات الإإ ن نقارن أنتباه ويسكششا للإ

  :علانات السشبثقةالإ-1-3
-pop علانات السشبثقة ىي عبارة عؽ صفحة ججيجة تفتح تمقائيا في مترفح الانتخنت التدؾيق عبخ الـالإ

ups  شتخاك في خجمة أو شخاء مشتجإجخاء معيؽ، مثل الإ تخاذإنتباه الدوار وتذجيعيؼ عمى إيدتيجف جحب. 
ستعساليا بححر إت  مخررة أو عخوض خاصة. لكؽ يجب يسكشػ تحقيق ذلػ عبخ تؾجيو الشاس إلى صفحا

 .12لتجشب إزعاج الدوار ةمخاعا
 :PPCالجفع مقابل الشقخة -1-4

، وىؾ نسؾذج إعلاني عبخ الإنتخنت حيث يتؼ دفع ؼ الجفع مقابل الشقخةأ Pay-Per-Clickخترار لـ إىؾ 
السعمؽ لمشاشخ فقط عشجما يتؼ الشقخ عمى إعلانو. في ىحا الشسؾذج، يتؼ تحجيج مبمغ محجد يتؼ دفعو لكل نقخة تتمقاىا 
الإعلانات فعشجما يشقخ الذخص عمى الإعلان يتؼ تؾجييو إلى مؾقع الؾيب السختبط بالإعلان وفي نفذ الؾقت يتؼ 

                                                             
 .مخجع سابق،  الخفضدوافع التبشي او  التدهيق عبخ الانتخنت عساد احسج اسساعيل الشؾنؾ،  :11

12
: Kim Eriksen, Claus Hemmingsen ,John Kuada, Online Marketing new model of advertising, Thesis in Master of 

Science in Economics and Business Administration , Aalborg University, Denmark, 2015,pp27-28. 
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يل الشقخة وتحريل الجفع مؽ السعمؽ يتؼ تحجيج تكمفة الشقخة بشاءً عمى مدايا السدايجة وجؾدة الإعلان والعخوض تدج
 .13الأخخػ مؽ السعمشيؽ الآخخيؽ

 AdSenseلديؾلة استعساليا حيث يعخض  Google AdSenseىي  PPCواحجة مؽ أشيخ ادوات الـ 

 معيشًا عمى مجونتػ او مؾقعػ الالكتخوني.عجدًا مؽ الإعلانات التي تدتيجف جسيؾرًا 
 تدهيق محخكات البحث:-1-5
و عشج البحث أنتخنت في نتائج البحث بحث عمى زيادة وجؾد مؾقعػ عمى الأو يشظؾؼ تدؾيق محخكات ال 

و نؾع أخجام كمسات رئيدية عؽ مشتج معيؽ عمى سبيل السثال، عشج البحث في غؾغل باست ،عؽ الكمسات الخئيدية
 مؽ السشتجات ، سيؾفخ محخك البحث قائسة بالذخكات التي تقجم مثل ىحه السشتجات.معيؽ 

ة يشقخ بتؾليج الإيخادات عؽ طخيق فخض رسؾم في كل مخ  Googleو Bingتقؾم محخكات البحث مثل  
وىؾ خجمة إعلانات عبخ الإنتخنت تقجميا  AdWordsمشتجًا يدسى  Googleتبيع  ،فييا فخد عمى رابط مجعؾم

جؾجل، تدسح لمذخكات بعخض إعلاناتيا في نتائج البحث وعمى شبكة العخض الإعلاني لجؾجل تقؾم بإنذاء 
عمى مظابقة إعلاناتػ مع جسيؾرك، تعتسج الخجمة  Googleإعلاناتػ الخاصة، وتختار الكمسات الخئيدية لسداعجة 

 .14ة يشقخ فييا شخص ما عمى إعلانيؼيجفع السعمشؾن مقابل كل مخ  عمى نسؾذج الجفع لمشقخة حيث
 البخيج الالكتخوني:-1-6

تدؾيق البخيج الإلكتخوني إرسال بخيج إلكتخوني إلى قائسة عسلاء تحتؾؼ عادة عمى عخض تدؾيقي و يسكؽ 
  أن يكؾن ذلػ بديظًا مثل تذجيع العسيل عمى الشقخ عمى رابط مجمج في البخيج الإلكتخوني.

يسكؽ أيزًا استخجام البخيج الإلكتخوني عشجما لا يكؾن لجيػ شيء محجد لتدؾيقو، كآلية لمحفاظ عمى 
 . مػ وذلػ خجمات ما بعج البيعالسدتيمػ وتعديد علامتػ التجارية وإضافة مرجاؾية لعس

 :15الالكتخوني في الشقاط الاتية  ن نمخص مدايا التدؾيق عبخ البخيجأومؽ السسكؽ 
 : يسكشػ الؾصؾل إلى جسيؾرك مباشخة في صشجوق البخيج الؾارد الخاص بيؼ.مباشخوصؾل  -
 : البخيج الإلكتخوني مجاني.تكمفة مشخفزة -
 .ابة لتقييؼ فعالية حسلات التدؾيق: يسكشػ تتبع معجل فتح الخسائل ومعجل الاستجتتبع وؾياس الأداء -
 مبية احتياجات جسيؾرك بذكل أفزل.: يسكشػ تخريص رسائل البخيج الإلكتخوني لتتخريص السحتؾػ  -
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: Hamza Salim Khraim, The Effect of Using Pay Per Click Advertisement on Online Advertisement Effectiveness 

and Attracting Customers in E-marketing Companies in Jordan , International Journal of Marketing Studies , vol:7 

no:1, 2015, pp180-189 . 
14

: Fiona Ellis-Chadwick, Digital marketing and social media , MH education - McGraw Hill, chapter 18, November 

2012, pp 668-704. 
15

: Damian rayan & Calvin jones, understanding digital marketing, Kogan Page publishing , Great Britain and the United 

States , 2009 , pp134-135. 
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 التدهيق عبخ وسائل الإعلام الاجتساعية:-2
و تحديؽ صؾرتيا وبشاء أتخويج لسشتجات السؤسدة وخجماتيا ستغلال الجانب الاجتساعي للإنتخنت لمإؼ أ

الاجتساعية علاقات مع الجسيؾر عبخ التفاعل مع زوار مختمف الؾسائط الاجتساعية، تتزسؽ وسائل الإعلام 
مجسؾعة واسعة مؽ السشرات والخجمات التي تدسح للأفخاد بالتؾاصل مع بعزيؼ البعض، مثل شبكات التؾاصل 

 الاجتساعي، والسشتجيات، والسجونات، ومؾاقع مذاركة الرؾر والفيجيؾ، وغيخىا.
 مهاقع التهاصل الاجتساعي:-2-1

وجؾد الجساىيخ الزخسة فقج  أداة أساسية لمتدؾيق بدبب جتساعيوتظبيقات تؾاصل الإ صبحت مؾاقعأفقج 
لييا إنتخنت وتدييل الؾصؾل نتذار الأفي تدايج ذلػ لإ العجد اعالؼ وىحعجادىؼ بخسدة مميار شخص عبخ الأ قجرت 

نتذار اليؾاتف السحسؾلة ليذ التدؾيق عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي مجخد الؾصؾل إلى الرفحة الأمامية أو إو 
إنو عسمية استخاتيجية ومشيجية لتأسيذ تأثيخ الذخكة وسسعتيا وعلامتيا  ،ؾقع آخخ للأخبار الاجتساعيةأؼ م

 التجارية ضسؽ مجتسعات العسلاء السحتسميؽ.
 يقجم التدؾيق عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي ثلاثة مدايا:  

 ؛قتخاحاتيؼإالعسلاء و  ؼ ستساع إلى شكاو خجمات لمعسلاء وأيزًا للإ أونافحة لمسدؾقيؽ ليقجمؾا مشتجات  يؾفخ -
 مؽ الديل عمى السدؾقيؽ تحجيج مجسؾعات السدتيجفة الشاشظيؽ السؤثخيؽ، الحيؽ بجورىؼ يسكؽ أن يربحؾا -

 ؛دعاة لمعلامة التجارية ويداعجوا في نسؾ عزؾؼ لمعلامة التجارية
 مجانية.يتؼ كل ىحا بتكمفة مشخفزة ججا حيث أن مؾاقع التؾاصل الاجتساعي  -

ق عبخ و ستدتسخ السشرات السختمفة في الغيؾر، لحلػ يجب عمى السدؾقيؽ اعتساد استخاتيجيات التدؾي
تقانيا وتظؾيخىا باستسخار لإتاحة معغؼ ما لجػ كل مشرة. عمى سبيل السثال، إوسائل التؾاصل الاجتساعي و 

TikTok  ويزؼ اليؾم مدتخجميؽ أكثخ نذاطًا مؽ 2016لؼ يكؽ مؾجؾدًا قبل ،LinkedIn وTwitter 
  .Instagram, YouTube, Facebook, Snapchatو   Pinterestو

لذخرية ججًا للإعلان فيي علان اسائل التؾاصل الاجتساعي طخيقة الإكثخ ما يسيد التدؾيق عبخ و أولعل 
ستيجاف الإعلانات والتخويج فقط لسجسؾعات إخ جسع معمؾمات عؽ نذاطاتو ويسكؽ حتياجات السدتخجم عبإتتعمق ب

معيشة ميتسة بسجال معيؽ، عمى عكذ الإعلانات التقميجية ؼيسكؽ تحجيج الفئة الجيسؾغخاؼية السدتيجفة وتحجيج 
 .16خجمةو أسا تقجمو الذخكة مؽ مشتج السحتؾػ الجحاب ليؼ ثؼ تخكد آلياتيا التدؾيؿية عمى إقشاعيؼ ب

 
 
 

                                                             
16

: Sisira Net, SOCIAL MEDIA AND ITS ROLE IN MARKETING, International Journal of Enterprise Computing and 

Business Systems, Vol 1 ,No 2 , 2011, pp 3-7. 
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 السجونات:-2-2
السجونة الإلكتخونية ىي مؾقع ويب يقجم محتؾػ مشذؾر بانتغام وبذكل زمشي، حيث يكؾن ىحا السحتؾػ 

 .عبارة عؽ مقالات أو تجويشات تغظي مؾاضيع متشؾعة
 . حيثلكتخوني لكؽ مؽ خلال وسيمة السجوناتإعلان عمى مؾقع إ ونة ىؾ كأؼ عسمية جالتدؾيق عبخ الس

يتزسؽ  ،ىؾ تقشية تخكد عمى إنذاء ومذاركة محتؾػ ؾيؼ والحؼالتدؾيق بالسحتؾػ  عمىتدؾيق السجونة  عتسجي
 17 .السحتؾػ: مذاركات السجونات والسشذؾرات أو الإعلانات، والرؾر، ومقاطع الفيجيؾ

 يشقدؼ تدؾيق السجونة إلى جانبيؽ: 
  ؛أو الخجمات التي تشذأىا شخكةمجونات الذخكات ىي أدوات لمتخويج والإعلان عؽ السشتجات  -
تعديد السجونات ىي مجونات ت شذأ مؽ قِبل مجونيؽ أو وكالة تدؾيق لمتخويج أو الإعلان عؽ السشتجات أو  -

 الخجمات أو الذخكة.
 لكتخونية:السجتسعات الإ -2-3

الإنتخنت.  السجتسعات عبخ الإنتخنت ىي مجسؾعة مؽ الأشخاص الحيؽ يتفاعمؾن مع بعزيؼ البعض عبخ 
، مجسؾعات عمى الانتخنت، أو أؼ مشرة أخخػ تدسح بالتؾاصل اركؾن في مشتجيات، مؾاقع التؾاصلسؾاء كانؾا يذ

 والتبادل بيؽ الأعزاء.
تقجم السجتسعات الإلكتخونية فخصًا لمسدؾقيؽ حيث تؤدؼ إلى عيؾر عجد لامحجود تقخيبًا مؽ السدتيمكيؽ 

تذيخ الأبحاث إلى أن مدتخجمي السجتسعات  ،حؾل اىتسامات استيلاكية وتدؾيؿية دؾيقة وتكؾن مقدسةالسختمفيؽ، 
الإلكتخونية مؾجيؾن نحؾ الدؾق، وبالتالي تؾفخ ىحه السجتسعات وسيمة معشؾية لمتبادل بالشدبة ليؤلاء 

 .18السدتخجميؽ
 : سحسهلالتدهيق عبخ الياتف ال -3

شامل وغالبًا ما ي دتخجم بذكل فزفاض عشج الحجيث عؽ ىؾ مرظمح السحسؾل التدؾيق عبخ الياتف 
ثؼ تؼ دمج ىحه السرظمحات جدئيًا نتيجة لمشسؾ الدخيع والتظؾر في التدؾيق، مسا  ،التجارة أو الإعلان عبخ الياتف

ترالات ل جاء مؽ قبل الجسعية الجولية للإ، وتعخيف التدؾيق الجؾا جؾالجارة عبخ الياتف الأدػ إلى عيؾر الت
التي وصفتو عمى أنو جسيع الأنذظة السظمؾبة لمتؾاصل مع العسيل مؽ خلال استخجام الأجيدة  (GSMA)ستشقمة ال

 .19السحسؾلة لتعديد بيع السشتجات أو الخجمات وتؾفيخ السعمؾمات حؾل ىحه السشتجات والخجمات

                                                             
17

: Irina Edilbaeva,Marketing Power of Blogging, Thesis ,Saimaa University of Applied Sciences, Finland , Faculty of 

International Business,2014,pp 19-21. 
18

: Kozinets, Robert, E-Tribalized Marketing: The Strategic Implications of virtual communities of consumption, 

European Management journal, Vol 7 ,1999,pp 252-264.  
19

: Joel Latto, MOBILE MARKETING AND ITS IMPLANTATIONS, Bachelor’s Thesis, UNIVERSITY OF 

JYVÄSKYLÄ, finland, 2014, pp 10-12. 
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يق والتخويج ستخاتيجيات التدؾ إالتكشؾلؾجيا السترمة بيا لتشفيح و أ السحسؾل ستخجام وسائط  اليؾاتفإنو أؼ أ
 كشة لحلػ.س  الس   الشقال عبخ الؾسائل السؾجؾدة في الياتف لمسشتجات أو الخجمات

لمتخويج والتدؾيق لمسشتجات أو الشقال ستخجاميا عبخ الياتف إوىشالػ العجيج مؽ الؾسائل التي يسكؽ 
 ؼيسا يمي بعض مشيا:و  ،الخجمات

 :سحسهلتظبيقات الياتف ال-3-1
التظبيقات ىي بخامج أو بخمجيات مرسسة لتذغيل ميام معيشة عمى أجيدة اليؾاتف الحكية والأجيدة المؾحية 

جتساعية والتخفييية والتعميسية والتجارية بيخ وتذسل التظبيقات السجالات الإوالحؾاسيب تتشؾع التظبيقات بذكل ك
التظبيقات عادةً مؽ خلال متاجخ التظبيقات مثل متجخ  والرحية والإخبارية والإنتاجية والإبجاعية وغيخ ذلػ. تتؾفخ

 .Androidومتجخ جؾجل بلاؼ لأجيدة  iOSأبل آب ستؾر لأجيدة 
لإعـــلان داخـــل التظبيقـــات، يسكـــؽ أن يكـــؾن ىـــحا مـــؽ مشغـــؾر تذـــغيل حســـلات ا تـــيحتعجيـــجة ىشالـــػ خيـــارات 

الإعلانات تكؾن عسؾمًا متذـابية جـجًا بـيؽ إعلانية في التظبيقات السشاسبة التي يدتخجميا جسيؾرنا السدتيجف صيغ 
مؾاقع الؾيب السحسؾلة والتظبيقات، كـل مـؽ آبـل وجؾجـل لـجييسا مشرـات إعلانـات محسؾلـة لمدـساح لـػ ببيـع مدـاحة 

يسكشــػ دمــج الإعلانــات مــؽ مجسؾعــة متشؾعــة واســعة مــؽ شــبكات  Androidو iOSالإعلانــات فــي وعمــى كــل مــؽ 
ـــا داخـــل تظبيقاتـــػ  فـــي السؾاقـــع التـــي قســـت  الإعلانـــات السختمفـــة تعســـل عسؾمًـــا عـــؽ طخيـــق وضـــع الإعلانـــات تمقائيً

 .20 بتظؾيخىا في التظبيق( ثؼ تعظيػ ندبة مؽ الإيخادات السحققة مؽ الإعلانات
 : sms/mms التدهيق عبخ-3-2

تبادليا عبخ اليؾاتف  عمى  حخف التي يتؼأالخسائل السكؾنة مؽ  تمػ (SMS)تتؾافخ رسائل الشرية القريخة 
نــؾاع  بــجءًا مــؽ اليؾاتــف الأساســية حتــى اليؾاتــف الحكيــة الأكثــخ تظــؾرًا، مســا يجعــل الخســائل الشرــية القرــيخة كــل الأ

. عميـة او الخقسيـةأسيل لشذخ السعمؾمات وإرسال اعلانات وغيخىـا مـؽ الحـؾافد التـي تـجفع السدـتيمكيؽ إلـى الستـاجخ الف
نتذــارىا إيدــية لمخســائل الشرــية القرــيخة ىــي تــاج السدــتيمكؾن إلــى ىؾاتــف ذكيــة فالفائــجة الخئعــلاوة عمــى ذلــػ، لا يح

الؾاســع، حيــث يسكــؽ دعسيــا مــؽ قبــل مــا يقــخب مــؽ مئــة فــي السئــة مــؽ اليؾاتــف السحسؾلــة، وارتفــاع احتساليــة قــخاءة 
 .21الخسائل الشرية بعج الاستلام
ي فــي العجيـج مــؽ السشــازل نغـخًا لأن معغــؼ السدــتيمكيؽ ة عمــى خجمــة اليـاتف الأرضــالشقالـمـع تفــؾق اليؾاتــف 

يحتفغؾن بيؾاتفيؼ السحسؾلة بجؾارىؼ يسكشيؼ الـخد عمـى عـخوض التخؽيزـات وإعلانـات السشتجـات فـي أؼ وقـت وفـي 
 .ببداطة عؽ طخيق إرسال رسالة نريةأؼ مكان، 

                                                             
20

: Daniel Rowles, Mobile Marketing How mobile technology is revolutionizing marketing communications and 

advertising, kogan page publishing,USA&UK,2014,p 183. 
21

: Jannatul Nayma, Sadia binte Rahman ,Salim Shadman Ratul ,Understanding the effects of SMS marketing on 

consumers' attitude and purchase decision: An Empirical study on Bangladesh, International Journal of Financial 

Accounting and Management, September 2023, Vol 5, No 2, pp 215-230. 
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مكانيــة حيــث يسكــؽ إرســال رســائل إمــؽ حيــث  sms:وتختمــف عــؽ MMSخجمــة الخســائل متعــجدة الؾســائط 
 .ةالسحسؾلمتعجدة الؾسائط تحتؾؼ عمى الرؾت، الرؾر، والفيجيؾىات مباشخة لمعسلاء عبخ ىؾاتفيؼ 

 :QRالتدهيق عبخ رمد الباركهد -3-3
ىؾ نؾع مؽ الخمؾز الباركؾد ثشائية الأبعاد تدتخجم لتخديؽ السعمؾمات.  (QRcode)رمد الاستجابة الدخيعة 

مؽ مجسؾعة مؽ البيكدلات الدؾداء والبيزاء السختبة في نسط معيؽ، ويسكؽ قخاءتيا باستخجام  QR codeيتكؾن 
كاميخا الياتف الحكي أو جياز قارغ خاص بالباركؾد تدتعسل في التدؾيق كأداة لمتفاعل مع العسلاء حيث يسكؽ أن 

، معمؾمات الاترال، تفاصيل السشتجات، يتزسؽ  رمد الباركؾد روابط لسؾاقع الؾيب، أرقام اليؾاتف، رسائل نرية
 .22تفاصيل والعخوض التخويجية وغيخىا

 .يلإدارة علاقات العس :السظمب الثالث
( ت عج مؽ أىؼ الآليات التي تعتسجىا أؼ مؤسدة لتعديد علاقاتيا مع العسلاء CRMإدارة علاقات العسيل  

احتياجات العسيل ضخورة حيؾية لبقاء ونسؾ وتحقيق رضاىؼ. في عرخ أصبحت القجرة ؼيو عمى فيؼ وتمبية 
  الذخكات وذلػ عبخ نيج لإدارة تفاعل السؤسدات مع عسلائيا الحاليؽ والسحتسميؽ.

 : يلمفيهم إدارة علاقات العس -1
حتفاظ للإ تعتبخ إدارة العلاقة مع العسيل كشتيجة لتظؾر التؾجو الدؾقي لسؤسدات الأعسال وكشيج ججيج

سابقة لسعخفتو بسعشاه  لا أن السسارسة العسمية لو تعتبخإه الحجيث مفيؾماً ججيجاً ندبياً مفيؾمو بسعشابالعسلاء، ويعتبخ 
 التقشية الحجيثة في السعمؾمات الحالي، فيؾ تظؾيخ وتحجيث لسفيؾم التدؾيق بالعلاقات بالإفادة القرؾػ مؽ

ىتسام بالعسلاء باعتبارىؼ أصل مؽ نحؾ الإ جيثتجاه التدؾيق الحإج انبثقت الفكخة الأساسية لو مؽ ترالات وقوالإ
 . 23أصؾل السؤسدة وليذ عبارة عؽ جسيؾر مؽ السدتيمػ

بكل  إدارة العلاقة مع العسلاء بأنيا "عسمية تتزسؽ جسع السعمؾمات السفرمة والخاصة كؾتمخلقج عخف 
السؤسدة لؾلاء  أجل كدب عسيل عمى حجا، وكحا التدييخ بعشاية لكل لحغات الاترال مع الدبائؽ ىحا كمو مؽ

 .24"زبائشيؼ والاحتفاظ بيؼ
تبجأ بسخحمة البحث وجمب وتحميل  فسؽ خلال ىحا التعخيف يتجمى أن علاقة السؤسدة مع عسلائيا 

واحتياجاتو عؽ طخيق عسمية الاترال بسا يحقق  السعمؾمات الخاصة لكل عسيل، ثؼ تقؾم السؤسدة بتمبية رغباتو
 .لسشتجات السؤسدة وخجماتياالؾلاء رضاه ومؽ ثؼ كدب 

 
                                                             

22
: Daniel Rowles, Mobile Marketing How mobile technology is revolutionizing marketing communications and 

advertising, kogan page publishing Limited,USA&UK,2014,pp 210- 201. 
 أطخوحة دكتؾراه فمدفة،إدارة علاقات العسلاء واثخىا في بشاء السيدة التشافدية في القظاع السرخفي، محمد خؾجمي محمد احسج،  :23

 .02،ص 2015تخرص إدارة أعسال، كمية الجراسات العميا، جامعة الدؾدان لمعمؾم و التكشؾلؾجيا، 
24

  : Philip Kotler & others, Marketing Management, 12 ème edition, edition Pearson, France, 2006 , P 180. 
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 و تشقدؼ الي قدسيؽ بالشدبة لمسؤسدة و بالشدبة لمعسيل:العسيل :  قاتعلا أىسية إدارة -2
 :  25تبخز مؽ خلالأىسية إدارة علاقات العسلاء بالشدبة لمسؤسدة : -2-1  

 ؛تداعج السؤسدات في الؾصؾل إلى ما يعخف بعسيل مجػ الحياة مؽ خلال الؾصؾل إلى العسيل السؾالي  -
 ؛تحقيق مؾقع في ذىؽ العسيل بان السؤسدة تحتل مؾقع الخبيخ و السدتذار بالشدبة لو في مجال تخرريا -
 ؛العلاقات الظؾيمة الأجل مع العسلاء ىي ميدة تشافدية دفاعية لمسؤسدة في عل أسؾاق كثيفة السشافدة تعتبخ -
 ؛تقميل التكاليف التدؾيؿية خاصة في مجال التخويج و التعخيف بالسؤسدة و جيؾد استقظاب عسلاء ججد  -
 ؛ؤسدةتحقيق علاقات تفاعمية مع العسلاء و التي تجعل مشيؼ احج شبكات التدؾيق لمس -
 ؛تداعج عمى استيجاف العسيل السشاسب و السخيح في الؾقت السشاسب ومؽ خلال العخوض السخبحة  -
 .لسعمؾمات بيؽ السؤسدات و العسلاءتحقيق الثقة و التدام السذاركة في ا -

  :26تبخز ىحه الأىسية مؽ خلال: بالشدبة لمعسيل  يلأىسية إدارة علاقات العس -2-2  

 ؛الحرؾل عمى امتيازات و حؾافد کالتخؽيزات ، و اليجايا برؾرة دورية  -
 ؛إدراك العسيل لارتفاع تكاليف التغيخ و التحؾيل مؽ مؤسدة الى أخخػ  -
 ؛الخاحة و الثقة في التعامل مع الجية التي اعتاد العسيل في التعامل معيا  -
 ؛ الخجمة تحقيق العلاقات الاجتساعية مع السؤسدة أو مقجم -
 شعؾر العسيل بأىسية لجػ السؤسدة خاصة عشج حرؾلو عمى كل رغباتو. -

  : CRMيلمخاحل إدارة علاقات العس -3
الأساسية،  تحتاج السشغسة الخاغبة في إنتياج إستخاتيجية إدارة علاقات العسيل إلى إتباع بعض السخاحل

 :27التي نؾردىا ؼيسا يميو 

                                                             
، ممتقى الثالث عذخ حؾل "التدؾيق أثخ تكشهلهجيا السعمهمات في إدارة العلاقة مع العسلاء رايحي دراجي ، عمي ماؼ ،   :25

، سكيكجة  1955أوت  20جامعة الإقترادية التجارية و عمؾم التدييخ ،  ، كمية العمؾم "بالعلاقات و دوره في الخفع مؽ أداء السشغسات
 .09، ص 2014ديدسبخ  10-09، الجدائخ ، 

 إختيار الجور الهسيط لحكاء الدبهن في شخكات الإترال :أثخ إدارة علاقات الدبائن عمى ولاء الدبائن أنذ محمد جياد الحديشي، : 26
 . 26، ص 2014، الذخق الأوسط، الأردنكمية الأعسال، جامعة  ،في الأعسال الإلكتخونية ، رسالة ماجدتيخ الأردنية

 27، ص 2007، القاىخة ، مخكد الخبخات السيشية للإدارةإدارة علاقات العسلاء، تخجسة ىالة صجقي، عسخ عبج الخحسان تؾفيق: 27
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و ذلػ بجسع السعمؾمات حؾل كل عسيل أو عمى الأقل حؾل الحيؽ استيجفيؼ  :التعخف عمى العسيل-3-1
عمى مجخلات تتزسؽ كل البيانات  حيث مؽ خلال ىحه السعمؾمات يتؼ إنذاء قاعجة بيانات تحتؾؼ  ،مخظط الشذاط

 .اللازمة عؽ عسلاء السشغسة السعمؾماتو 
السشغسة بالتسييد بيشيؼ عمى أساس  بعج التعخف عمى العسلاء و خرائريؼ تقؾم: تجدئة العسلاء-3-2

 ؾيستيؼ بالشدبة لمسشغسة باعتبارىؼ يختمفؾن في أىسيتيؼ في نغخ السشغسة. الخرائص السذتخكة و
إن السخحمتيؽ الدابقتيؽ يسكشان السشغسة مؽ تكييف مشتجاتيا و خجماتيا حدب كل عسيل : التكييف-3-3

 .العخضالتكييف قج يكؾن عمى مدتؾػ  و تذخيريا ، ىحا
إن التفاعلات تشتج مؽ خلال الاستجابة لسا يخغبو العسيل و ؾيام السشغسة بالتؾاصل و  :التبادل-3-4

 .الحفاظ عمى علاقات وثيقة معو الاترال بو مؽ أجل
إن العلاقات تؤسذ عبخ الدمؽ و تعدز و تثخػ مؽ خلال كل تفاعل، و التقييؼ لا يقترخ  :التقييم-3-5

 .تقييؼ الإستخاتيجية في حج ذاتيا ، إذا يجبستثسار في العلاقة و بشاء الؾلاءالا ؽعمى العائج السالي م
 :28ىي انؾاع ثلاثة مؽ تتكؾن  :مدتهيات إدارة علاقات العسلاء -4

 :إدارة العلاقة مع العسيل التحميمية-4-1

أنغسة إدارة علاقات العسلاء التحميمية تخكد عمى استخجام بيانات العسلاء لاتخاذ القخارات الاستخاتيجية،  
خرؾصًا في مجال التدؾيق. تؾفخ رؤػ حؾل اتجاىات سمؾك العسلاء، مسا يسكؽ الذخكات مؽ تحجيج الشقاط القؾية 

عائج عمى الاستثسار وتحديؽ الحسلات التدؾيؿية والفخص الحالية. تداعج في زيادة كفاءة الأعسال عبخ تحميل ال
 وتحديؽ الخجمات.

 : دارة العلاقة مع العسيل التذغيميةإ-4-2

نغام إدارة علاقات العسلاء التذغيمي يخكد عمى تيديخ عسميات الأعسال التي تعدز علاقات العسلاء، مؽ 
لمتدؾيق والسبيعات. يؾفخ تجاربًا شخرية  خلال أدوات مثل حسلات البخيج الإلكتخوني وخظؾط العسل والتمقائيات

أكثخ لمعسلاء مؽ خلال تخريص الاترالات وتشفيح السيام الإدارية اليجوية بذكل تمقائي، مسا يؾفخ وقتًا لسؾعؽيػ 
 لتخكيد طاقاتيؼ عمى نسؾ العسل وتقجيؼ خجمة عالية الجؾدة.

 إدارة العلاقة مع العسيل التعاونية : -4-3

العسلاء التعاوني يخكد عمى التؾاصل والتعاون داخل الذخكة، مسا يديل تفاعل العسلاء  نغام إدارة علاقات
مع عجة نقاط اترال داخل الذخكة. يسكشو الحفاظ عمى بيانات العسلاء محجثة في نغام واحج، مسا يدسح بإثارة 

                                                             
28

 : PATRIC GRIEVE, what are the types of CRM, The National law review, date and time of access 22/04/2024, 23:16 

from the web site: https://natlawreview.com/article/what-are-types-crm 

https://natlawreview.com/article/what-are-types-crm
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التؾاصل بيؽ الأقدام، إعجاب السديج مؽ العسلاء بشيج متدق ومخرص. يعدز ىحا الشغام تجخبة العسلاء ويحدؽ 
 كسا يداعج في تحجيج فخص لتحديؽ تجخبة العسلاء.

 CRM سيلالسظمب الخابع: أبعاد إدارة علاقات الع
تعتبخ الأسذ و السبادغ التي يقؾم عمييا كسا ان ىشاك اختلاف في تحجيجىا الدبب يخجع إلى تعجد 

 :التعاريف و الشغخيات و لكؽ مؽ أىسيا 
 العسيل: قيسة -1

 مؽ السشغسة والتي تغؼ جؾدة السشتج، سعخىا السلائؼ، العسيلعبارة عؽ مديج مؽ السشافع التي يتدمسيا 
ورغباتو مقابل  الؾقت والسكان السشاسب خجمات ما بعج البيع وغيخىا مؽ السشافع لا شباع حاجاتو التدميؼ في

والؾقت السبحول في سبيل الحرؾل  الجيجالتزحيات التي يتحسميا في سبيل الحرؾل عمى تمػ السشافع الدعخ، 
 .29السشافع باقل كمفة مسكشة يدعى لمحرؾل عمى اكبخ قجر مؽ فالعسيلعمى السشافع، 

فالؿيسة السجركة ىي التقييؼ الكمي لسشفعة السشتج الحؼ يشتج عؽ إدراك ما  Valarie Zeithamlو حدب 
 .30جقجم في سبيل الحرؾل عمى السشت تؼ تمبيتو وما
فتخػ أن ؾيسة الدبؾن عبارة عؽ الفخق بيؽ السشافع والتزحيات السجركة مؽ قبل  Jozée Lapierreأما 

 .31حيث تؾقعاتيؼ، حاجاتيؼ ورغباتيؼ الدبائؽ مؽ
 .32لسجػ القجرة الإجسالية لمسشتج عمى إرضاء حاجاتو عسيلالعمى أنيا تقييؼ  عسيلو يسكؽ تعخيف ؾيسة ال

غخيات مفدخة لؿيسة العسيل والتي ن ةساسا الى وجؾد عجأ عوذلػ رجانلاحع وجؾد اختلافات بيؽ التعاريف 
 تسثل في : ت
 ؛السشافع / التزحيات نغخية -
 ؛ means- end approach) )الشياية"  –"الؾسائل  نغخية -
 .الشغخية التجخيبية  -

 :33أىسية ؾيسة العسيل في الشقاط التالية  تمخيص ويسكؽ
 ؛21 القخن  في الأعسال لإستخاتيجية نجاح كسفتاح الؿيسة تعتبخ -
 السقجمة الؿيسة تفؾق  مجػ عمى يتؾقف السؤسدة أعسال فخقؼ لحا السشتج، يدتحقو مسا أكثخ ؾيسة يجفع لا العسيل -

                                                             
 4، ص 2016، دار الجشان لمشذخ والتؾزيع، إدارة التدهيق وفق مشظهر قيسة الدبهن د. انيذ احسج عبج الله ،  : 29

30
 :Albert Graf, Peter Maas, Customer Value From A Customer Perspective: A Comprehensive Review,  Working 

Papers On Risk Management And Insurance, N.52, February 2008, P 6 
31

 :Nataša Golik Klanac,  An Integrated Approach to Customer Value: A Comprehensive Practical Approach, J Bus 

Mark Manag, V. 1,  2013, P 25. 
32

 :Gary Armstrong, Philip Kotler, Veronica Wong, John Saunders, Principes de marketing, 10e éd, Pearson Education, 

France, 2010, p03. 
33

 : Donovan A. McFarlane, The Strategic Importance of Customer Value, Atlantic Marketing Journal, Vol. 2, N. 1, 
2013.pp 71-72. 
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 ؛عسيلمل
 ؛يجفع السؤسدات إلى مشاصب ؾيادية في الأسؾاق ذات التشافدية العالية عسلاءتقجيؼ ؾيسة متفؾقة لم -
 ومع التظؾرات اليؾم أصبحؾا أكثخ ذكاء وتظمعا ويبحثؾن عؽ السؤسدات التي تقجم أقرى ؾيسة ليؼ. ءلاعسال -

 مخاحل خمق القيسة لمعسيل:  -1-1
 وتقجيؼ ؾيسة فخيجة ليؼ. ءلاعسال احتياجات فيؼ عمى تخكد استخاتيجية ىؾ الؿيسة عمى القائؼ التدؾيق

الخظؾات الخسذ ليحه العسمية تذسل: الاكتذاف وفيؼ احتياجات العسيل، وجعل الالتدام بتمػ الؿيسة، وإنذاء 
الؿيسة مؽ خلال تقجيؼ السشتجات أو الخجمات السشاسبة، وتقييؼ الشتائج، وتحديؽ العسمية باستسخار لتمبية تظمعات 

 .34ءلاعسال
 :  الثقة -2

ليا في السجال التدؾيقي، وأبخزىا تسيل إلى ترشيف الثقة كأحج الخكائد قجمت العجيج مؽ التعاريف         
 لتدؾيق العلاقة، فتعخف الثقة عمى أنيا اعتقاد شعؾر أو تؾقع تجاه شخيػ التبادل والشاتج عؽ مجػ خبختو الأساسية

 ومؾثؾقيتو.
يو الزسانات الثقة بأنيا الخغبة في الاعتساد عمى طخف آخخ أو شخيػ لج Gerald Zaltmanويعخف 

 .35ؼيعخفانيا بأنيا ضسان مؾثؾؾية ونداىة الذخيػ Huntو  Morganاللازمة ، أما
 أن لا يقؾم الظخف الآخخ لمتبادل باستغلال ضعفو ليسعويسكؽ تعخيف الثقة عمى أنيا "حالة نفدية تتخجؼ بأمل ال

 .36" التداماتووأن يحتخم 
ى السؤسدة كذخيػ في الاعتساد عم ليسعلبقجرة ا برفة عامة الثقة في التدؾيق ىي حالة نفدية تختبط

 بعجة عؾامل مشيا العظف، الشداىة، والكفاءة. لمتبادل وتتأثخ
 37ث تعسل عمى تؾليج الثقة لجػ العسيلىشاك العجيج مشيا حيو :السؤسدة فيالعسيل  ثقة خمق عهامل:  

 ؛يعتبخ التفاعل الدابق مؤشخًا عمى الثقة السدتقبمية ، حيثليسعلالخبخة الدابقة وطؾل مجة العلاقة مع ا -
 ؛في السؤسدة التي تغيخ القجرة والكفاءة في تقجيؼ الخجمات ليسعقجرة وكفاءة السؤسدة، حيث يثق ال -
 ؛غياب الجوافع الانتيازية، فالشؾايا الحدشة والذفاؼية تديؼ في بشاء الثقة بيؽ الظخفيؽ -
 ؛الرجق والرخاحة والتعاطف، خاصة في مجال الخجماتالخرائص الذخرية مثل   -

                                                             
34

 :J. Nicholas de bonis, Eric Balinski, Phil Allen, Value-Based Marketing for Bottom-Line Success: 5 Steps to Creating 

Customer Value, American Marketing association, McGraw-Hill, USA, 2002, pp 35-100. 
35

: Ed Peelen, Frédéric Jallat, Eric Stevens, Pierre Volle, Gestion de la relation client, 3éme édition, Pearson éducation, 

France, 2009, p13. 
السؤسدة الجامعية لمجراسات والشذخ مجج تخجسة وردية واشج،  ، تخجسة وردية واشج،التدهيق الإلكتخونيكاتخيؽ فيؾ،  : 36

 .78ص ،2008محمد بؽ راشج آل مكتؾم بيخوت، لبشان،  مؤسدة والتؾزيع،
37

 :Sandro Castaldo, Trust in Market Relationships, Edward Elgar Publishing Limited, Massachusetts, USA, 2007, 

pp186-183. 
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 ؛وتحديؽ الؿيسة السقجمة ليؼ ليسعلمدتؾػ الخضا، حيث يشبغي لمسؤسدة متابعة مدتؾػ رضا ا  -
 ؛، حيث يعسل التعاون عمى تعديد الثقةءلاسعالدمؾك التعاوني بيؽ السؤسدة وال  -
 في بشاء الثقة وتعديدىا. الاترال الفعال والتجاوب بيؽ الظخفيؽ، حيث يديؼ  -

 الخضا :   -3
حاول العجيج مؽ السؤلفيؽ تقجيؼ تعخيف لمخضا وسشقؾم ؼيسا يمي باستعخاض أىؼ تمػ التعاريف وكحا إعيار 

 الخضا كعامل أساسي عمى السؤسدة ؾياسو إذا ما رغبت في معخفة مكانة خجماتيا وجؾدتيا. أىسية
 .38عسيلؽ التؾقعات القبمية وتجخبة اليشتج عؽ السقارنة بييسكؽ تعخيف الخضا بأنو شعؾر بالخاحة الحؼ 

كسا عخف الخضا بأنو الحالة العقمية للإندان التي يذعخ بيا عشجما يحرل عمى مكافأة كاؼية مقابل 
 .39والسجيؾد ية بالشقؾدالتزح

 .40الشاتج الشيائي لمتقييؼ الحؼ يجخيو السدتفيج لعسمية تبادل معيشةخخ الخضا ىؾ وفي تعخيف 
 .41عسيلال يتؾقف عمى أداء السشتج ندبة إلى تؾقعات عسيلالفأن رضا  Kotlerحدب و 

عشج مقارنة الأداء الفعمي لمسشتج  عسيلالىؾ حالة نفدية يذعخ بيا  عسيلالبرفة عامة يسكؽ القؾل أن رضا 
 تؾقعاتو ونسيد بيؽ ثلاث حالات : عمى

 ؛عجم الخضا ←الأداء الفعمي أقل مؽ التؾقعات  -
 ؛عسيلرضا ال ←الأداء الفعمي يداوؼ التؾقعات  -
 .عسيلابتياج ال ←الأداء الفعمي اكبخ مؽ التؾقعات  -

  42في عجة مظاىخ العسيل رضا أىسية تتسثلو: 
 ؛د تؾصيات إيجابية تجحب عسلاء ججدرضا العسلاء يديؼ في إيجاججد:  عسلاءجحب   -
 ؛لمعؾدة لمذخاء مخارًا وتكخارًاتحفيد العؾدة: الخاضؾن عادة ما يكؾنؾن مدتعجيؽ  -
 ؛ياعسلائحتفاظ بق لمسشافدة بسا يدسح لمسؤسدة بالإحساية السؤسدة: يسكؽ لمخضا العسلاء أن يعسل كعائ -
 ؛ء ويجفع السؤسدة لتحديؽ خجماتياتظؾيخ الخجمات: الخضا يعكذ حاجات العسلا -

                                                             
38

 :Jacques Lendrevie, Julien Levy, Denis Lindon, Mercator: Théorie et pratique du Marketing, 7éme édition, Edition 

DALLOZ, 2003, P 911. 
ص  ،1998، الظبعة الثانية، مكتبة عيؽ الذسذ القاىخة، ، سمهك السدتيمك: السفاهيم و الاستخاتيجياتعائذة مرظفى السشياوؼ : 39
 .122-121ص
 250الظبعة الخامدة، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتؾزيع، عسان، الأردن، ص ، ، تدهيق الخجماتسيج الظائي، بذيخ العلاقح :40

41
 :Gary Armstrong, Philip Kotler, Veronica Wong, John Saunders, op cit, P 465 . 

، مؤسدة الؾراق لمشذخ والتؾزيع، عسان، الأردن، ص الدبهن إدارة العلاقة مع  ،العبادؼ يؾسف حجيؼ الظائي، ىاشؼ فؾزؼ عباس : 42
 . 224 -223ص 
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ج احتياجات التجريب وتظؾيخ السؾارد تخظيط السؾارد التشغيسية: يسكؽ استخجام الخضا كسؤشخ لتحجي -
 البذخية في السؤسدة. 

 العسيل: رضا تحقيق مخاحل 
 ؛رضاىؼ في تؤثخ التي العؾامل ومخاؾبة تظمعاتيؼ لفيؼالعسلاء  مع التفاعل يتزسؽالعسيل:  حاجات ؼيف -
 ،العسلاء رضا مدؾحات و والسقتخحات، الذكاوؼ  نغام مثل وسائل تذسللمعسيل:  العكدية التغحية -

 ؛العسيل خدارة وتحميل الخفي، والتدؾيق
 والآراء، الذكاوؼ، ذلػ في بسا الرمة، ذات السعمؾمات وتحميل جسع عمى يعتسجالعسيل:  رضا ؾياس -

 .الشتائج عمى بشاءً  الأداء وتحديؽالعسلاء  رضا مجػ لتحجيج والاستبيانات،
 :  الهلاء -4

ي عج ولاء  لعسميات الذخاء مؽ علامة تجارية محجدة او خجمة معيشة.يعتبخ مؤشخاً عمى مجػ تكخار العسيل 
 وىي تحاول ،حيث إن تحجييا الأكبخ ىؾ كيؽية الحرؾل والاحتفاظ عمى العسلاءشخكة العسيل مفتاح نجاح أؼ 

يؼ تحاول تمبية احتياجاتلمخجمات والتحفيدات ليؼ وبحلػ  بتشؾيعستقظاب أكبخ عجد مؽ العسلاء وتحقيق ولائيؼ إ
 .43ورغباتيؼ

كسا ي عخف الؾلاء أيزًا بخغبة العسيل في الاستسخارية مع الذخكة عمى السجػ الظؾيل، مؽ خلال شخاء 
 مشتجاتيا واستخجام خجماتيا بانتغام، وتؾصية الآخخيؽ بذخائيا.

إستخجام برفة عامة الؾلاء يتجمى في الالتدام في تفزيل العسيل لمذخكة وتكخار عسميات الذخاء او  و       
 الخجمات.

 44مشيا العسلاء، ولاء تحقيق عشج السؤسدة عمى تعؾد عجة فؾائج ىشاك: 
 ؛تخؽيض التكاليف التدؾيؿية، حيث يتظمب جحب عسيل ججيج تكاليف أكبخ -
 ؛تحقيق دعؼ مجاني عؽ طخيق التؾصيات السقجمة مؽ العسلاء -
 ؛زيادة ولاء العسلاء يديج مؽ قجرة السؤسدة عمى السشافدة -
 ؛يذكل ولاء العسلاء حاجدًا ميسًا أمام دخؾل السشافديؽ الججد -
 يًا لمسؤسدة، حيث ي عتبخ العسلاءانتذار الإيجابية بيؽ العسلاء السؾاليؽ يعدز الاترال ويعتبخ دعسًا قؾ  -

 ؛السؾاليؽ سفخاء ليا

                                                             

، ، مجمة البحؾث الإعلاميةالظيخان ةتأثيخ مسارسات إدارة علاقة العسلاء عمى رضا وولاء عسلاء شخكد. ىاجخ محمد نؾبي عمي، 43 : 
 .2231ص ، 2021يشايخ  ،5، الجدء 56كمية الإعلام، العجد جامعة الأزىخ القاىخة،

44
  : Dinis Lindon, Frédéric Jallat, Le Marketing: Etudes, moyens d'action, stratégie, 5ème Edition, Edition DUNOD, 

Paris, France, 2005, p 295. 
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           زيادة مذتخيات العسلاء السؾاليؽ نتيجة زيادة ثقتيؼ في مشتجات السؤسدة، وغالبًا ما يكؾنؾن عمى استعجاد  -
 لجفع أسعار أعمى نغخًا لظؾل فتخة تعامميؼ مع السؤسدة.

 :45رل كالتالي ف  حيث يسكششا أن ن   :العلاقة بين الهلاء و الثقة و الخضا -4-1
 و الثقة : الهلاءالعلاقة بين  -

بتكخار  عسيلالوتعسق العلاقة بيشيؼ وبيؽ السؤسدة عمى السجػ الظؾيل، حيث يقؾم  عسيلالثقة تعدز ولاء ال
مسا يديج مؽ التعاون  عسيلالالذخاء تمقائياً عشجما يثق في جؾدة السشتج أو الخجمة السقجمة. الثقة تؾلِّج العاطفة لجػ 

يذعخ بؿيستو، مسا يعدز السكؾن  عسيلالوالتفاعل مع السؤسدة، وتجعميؼ أكثخ استعجاداً لحل السذاكل. تجعل الثقة 
 العاطفي لمعلاقة ويقمل مؽ التقمبات في الارتباط بالعلامة التجارية.

 العلاقة بين الهلاء و الخضا : -
لائيؼ، حيث يتجمى ذلػ في استعجادىؼ لمتؾاصل الإيجابي مع يعتبخ عادة مؤشخاً ىاماً لؾ  عسيلالرضا 

يديج مؽ احتسال إعادة الذخاء، مسا يؤكج عمى  العسلاءالسؤسدة وإعادة الذخاء. يذيخ البحث إلى أن تجاوز تؾقعات 
كذ قؾة الؾلاء الحؼ يشبع مؽ الخضا عادة يكؾن حؿيؿياً وعاطؽياً، مسا يعفالعلاقة الإيجابية بيؽ الخضا والؾلاء. 

 والسؤسدة. العسيلالعلاقة بيؽ 
  الخقسي عبخ وسائل التدهيق يل: تشسية العلاقة مع العسالسبحث الثاني

تعتسج عمى استخجام الؾسائل الخقسية مثل وسائل التؾاصل الاجتساعي والبخيج الإلكتخوني لبشاء تؾاصل فعّال  
 .مع العسلاء

 :  E-CRMإلى   CRMالسظمب الأول : الانتقال من
وتأثيخىا ذلػ عمى جسيع وعائف  الخقسية للأعسال وتبشي التكشؾلؾجيا الالكتخونيوىحا يعكذ التحؾل 

يأتي بسدايا وتدييلات عجيجة تبخر  يالخقس الحل السؤسدات الحجيثة وكغيخىا مؽ الحالات دائسا ما يكؾن الانتقال الى
 ىحا التظؾر.

 : E-CRMالإلكتخونية يلمفيهم إدارة علاقات العس  -1
تشفيح  يعخفيا طمعت السحسجؼ بأنيا : " الإدارة التي تشبثق مؽ تكشؾلؾجيا الإنتخنيت و الذبكة العالسية لتدييل

الخرؾص  إدارة علاقات العسلاء ، لأنيا تخكد عمى الانتخنيت في التفاعل بيؽ الذخكات و عسلائيا و عمى وجو
لتمبية احتياجات  فيخ الخجمات و السشتجات السشاسبةفإن إدارة علاقات العسلاء الإلكتخونية تسكؽ الذخكات مؽ تؾ 

العسلاء و تعديد ولائيؼ . وعلاوة عمى ذلػ فإن لإدارة علاقات العسلاء الإلكتخونية وعائف محجدة و أدوات مختمفة 

                                                             
45

  : Vithya Leninkumar, The Relationship between Customer Satisfaction and Customer Trust on Customer Loyalty, 

International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, Vol 7, No 4  ,  2017, p452. 
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تختمف باختلاف السشغسة التي تظبق الشغام . بالتالي فيي ميسة لتخريص. و بالتالي فإنو بجونيا لا يسكؽ أن 
 .46العسلاء الإنتخنيت "  مع ق ملامح إدارة علاقات العسلاء عمى شبكة التفاعلتتحق

التعامل معيؼ بذكل آلي و أوتؾماتيكي نغسة القادرة عمى دعؼ العسلاء و : " بأنيا الأأما فايد العشدؼ ؼيعخفيا
السباشخ مع  التعامل مؽ دون تجخل بذخؼ أو بتجخل بذخؼ في أضيق الحجود. و ىي تعتسج عمى استخجام قشؾات

بالإضافة إلى التقشيات اللاسمكية  .نتخنت( برؾرة أساسيةلإلكتخوني و الذبكة العالسية  الأالعسلاء مؽ خلال البخيج ا
تداعج تظبيقات إدارة علاقات العسلاء العادية  السحجثة كالجردشة و تقشية الرخف الآلي و الياتف السرخفي و بيشسا

ء ، فإن تظبيقات إدارة علاقات العسلاء الإلكتخونية تدسح لمذخكات بأن تجيخ عمى التعامل وجيا لؾجو مع العسلا
 . 47الإنتخنيت و الذبكة العالسية علاقاتيا بذكل مسيد و فخيج في بيئات عسل

 ندتشتج مؽ التعخيفيؽ الدابقيؽ أن إدارة علاقات العسلاء الإلكتخونية تعتبخ إستخاتيجية تقؾم عمى أساس
 معالتؾاصل  الانتخنيت وإدارة العسميات الإلكتخونية و قشؾات اترالات إلكتخونية ، تيجف إلىاستخجام تكشؾلؾجيا 

الفائجة السجركة مؽ  في الفزاء الإلكتخوني بذكل سيل نتيجة لديؾلة استخجام ىحه التكشؾلؾجيا ، وتحقيق العسلاء
العسلاء لمسشغسة مؽ جية  ولاء استخجاميا ، بسا يحقق إشباع حاجات العسلاء مؽ جية و تحقيق ثقة و رضا و

 أخخػ .
 : الإلكتخونية يلدارة علاقات العسإأىسية  -2  

 :عسلاء بإدراجو في الشقاط التاليةيسكؽ تؾضيح أىسية إدارة علاقات ال
 :زيادة ولاء العسلاء-2-1

بفعالية ئيا عسلايديل عمى الذخكة التؾاصل مع  العسلاءبخنامج التدؾيق الإلكتخوني عبخ العلاقات مع 
أكبخ، حيث يسكؽ لكل مؾعف الؾصؾل إلى معمؾمات العسلاء لتؾجيو الجيؾد بذكل أفزل، وبالتالي يديج مؽ فعالية 

 .48عسيلالؾلاء عبخ تخريص الؾقت لكل  خجمة العسلاء ويعدز

  :زيادة فعالية عسمية التدهيق-2-2

بالاطلاع عمى معمؾمات مفرمة عؽ بخنامج التدؾيق الإلكتخوني عبخ العلاقات مع العسلاء يدسح لمذخكة 
العسلاء، مسا يديل عمييا تحجيج السشتجات السشاسبة وتؾقيت العخوض بذكل فعال، كسا يديج مؽ فعالية الحسلات 

                                                             
، رسالة دكتؾراه  دراسة العلاقة بين خرائص إدارة علاقات العسلاء الإلكتخونية و الهلاء الإلكتخوني لمعسلاءطمعت السحسؾدؼ ، :46

 33، ص  2011كمية التجارة ، لشجن بخيظانيا ، 
: يخ الإطلاعتار  02/04/2010 ، مجونة نساء وبشاء، تاريخ الشذخ، مذاريع إدارة علاقات العسلاءفايد فخحان شافي العشدؼ  :47

 .  https://namaa4all.wordpress.com  :السؾقع، 11/05/2024
48

 : Lee-Kelley, L.Gillert, D & Mannicomm, R., How E-CRM can enhance Customer Loyalty, Marketing Intelligence 

Planning, 2003 ,Vol.21, pp239- 248 

https://namaa4all.wordpress.com/
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الإعلانية وتتبعيا بجقة، ويسكؽ استخجامو لتحميل بيانات العسلاء مؽ مختمف الدوايا لاكتذاف العؾامل السؤثخة في 
 .49ةنجاح الحسلات التدؾيؿي

 زيادة فعالية دعم وخجمة العسلاء:-2-3

زيادة فعالية دعؼ وخجمة العسلاء تتؼ مؽ خلال البخيج الإلكتخوني والبخيج السباشخ لتحجيج الظخيقة السثمى 
لتقجيؼ السشتجات. ويسكؽ تحقيق ذلػ أيزًا مؽ خلال الاترال السباشخ بؾاسظة مخكد الاترال في الذخكة، حيث 

 ء مستازة وحمؾل فؾرية لمسذاكل، مسا يعدز الإرضاء والؾلاء لجػ العسلاء.يتؼ تؾفيخ خجمة عسلا
 :زيادة الكفاءة و خفض التكاليف-2-4

E-CRM  ساعة دون تكاليف إضاؼية، مسا يقمل التكاليف ويديج الكفاءة بجمج بيانات  24/24يؾفخ خجمة
العسلاء في قاعجة بيانات واحجة، مسا يدسح لفخق التدؾيق والسبيعات بتبادل السعمؾمات والعسل عمى أىجاف الذخكة 

 . 50باستخجام نفذ الإحراءات

 :CRM يلو إدارة علاقات العس E-CRMالإلكتخونية  يلالفخق بين إدارة علاقات العس-3
 إن أوجو الاختلاف بيؽ إدارة علاقات العسيل و إدارة علاقات العسيل الإلكتخونية رؼيعة لمغاية و لكشيا

 .51فيي تخص التكشؾلؾجيا السدتخجمة و كيؽية التؾسط بيؽ السدتخجميؽ و نغؼ أخخػ ، ميسة
 E-CRMو    CRMبين( الفخق 2-1الججول رقم )            

 CRM E-CRM السعاييخ

يكؾن في الغالب مؽ خلال  التهاصل مع العسيل
الؾسائل التقميجية مثلا في محل 

 .بيع بالتجدئة الياتف او الفاكذ

بالإضافة الى الياتف يتؼ 
الاترال بالعسيل مؽ خلال 
الانتخنت البخيج الالكتخوني الخاديؾ 

 .الياتف الشقال
الشغام مرسؼ لقدؼ معيؽ في  ترسيم الشظام

 .السؤسدة او وحجة عسل
الشغام مرسؼ لكامل السؤسدة 

 .وليذ قدؼ واحج فقط

                                                             
49

: Scullin, S. Allora, J. Lloyad, G of Jermestad, Electronic Customer Relationship Management: benefits, 

considerations, pitfalls and Trends “Proceedings of the IC on world conference”, Las Vegas, Nevada, 2002. 
50

 : Sterne Jim, Customer Service on the Internet: Building Relationships, Increasing Loyalty, and Staying Competitive, 

John Wiley & Sons Inc., 2003. 
إدارة علاقات الدبهن الإلكتخونية كاتجاه ججيج في قظاع الدياحة الحلال من أجل دعم و تقهية علاقات بؾرزاق آسية وآخخون ،  :51

الييئة العالسية شخ ، السجمة العالسية لمتدؾيق الإسلامي، الشاالفشجق الحلال أدين بتخكياالسؤسدات الفشجقية بعسلائيا: دراسة حالة 
 .170، ص 2019 ،1، العجد8 جم، السسمكة الستحجة، لمتدؾيق الإسلامي
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تكييف و تخريص السعمهمات 
 حدب العسيل

في الجساىيخ السختمفة تتظمب 
انؾاع مختمفة مؽ السعمؾمات وىشا 
تكؾن عسمية تخريص 
السعمؾمات حدب الجساىيخ 
السختمفة غيخ مسكشة وىؾ ما 

 .تغيخات في البخمجة يتظمب

ىشا يكؾن التكييف السعمؾمات 
وتخريريا وجعميا ديشاميكية 
بذكل كبيخ عمى الذخاءات 

 .والتفزيلات

يخكد الشغام عمى الؾعائف  تخكيد الشظام
 .والسشتجات

يخكد الشغام عمى احتياجاتو 
 .ومتظمبات العسلاء 

الاترال احادؼ الجانب اؼ مؽ  ترالالإ 
 .فقط جانب الجية السعمشة

الاترال يكؾن ثشائي الجانب 
وحتى متعجد الجؾانب في حالو 
وجؾد اطخاف اخخػ الى جانب 

 .البائع والسذتخؼ في العسمية
 (.170:السجمة العالسية لمتدؾيق الإسلامي، العام الثامؽ، العجد الاول، ص  السرجر:

 
في ىحا الججول باستخجام خسدة معاييخ. يتزح أن إدارة علاقة  E-CRMو  CRMيتؼ التفخيق بيؽ 

العسيل التقميجية محجودة في كل معيار. عمى سبيل السثال، في معيار التؾاصل مع العسيل، يتؼ ذلػ عبخ الؾسائل 
ؾن إدارة التقميجية، بيشسا في معيار ترسيؼ الشغام، يكؾن محجوداً لقدؼ معيؽ أو مؤسدة أو وحجة عسل. بالسقابل، تك

 جدء مؽ إدارة العلاقة مع العسيل الإلكتخونية. CRMعلاقة العسيل الإلكتخونية شاممة، مسا يذيخ إلى أن 
 : الإلكتخونيةسيل عهامل نجاح تظبيق إدارة علاقات الع -4  

 :52ؽ طخف السؤسدات نحكخ مشيا ما يميبالظبع ىشاك عؾامل عجة لمشجاح في تظبيق ىحا الشغام م
الجيؾد  إستخاتيجية التخكيد عمى العسيل في جسيع مدتؾيات العسل في الذخكة و الإلتدام بيا ببحل كلتظبيق  –

 ؛اللازمة لشجاح تظبيق إدارة العلاقة مع العسيل
العسميات  تحديؽ طخيقة أداء بعض العسميات أو تغييخىا بذكل جحرؼ و ىحا ما يظمق عميو بإعادة ىشجسة –

 ؛التجارية
أدوات  يات البخمجية الحجيثة لتدجيل العسميات التجارية و إنذاء قؾاعج بيانات و تؾفيخ استخجاماستخجام التقش –

 ؛مخازن البيانات
                                                             

الأردن  ، دار الظباعة والشذخ والتؾزيع عسان ،التدهيق الإلكتخوني و عشاصخ السديج التدهيقي عبخ الانتخنيتيؾسف أبؾ فارة،  :52
 .99ص  2004
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و إمكانات  تظؾيخ بشية تحتية مشاسبة عمى مدتؾػ الذخكة تذسل الذبكات الحاسؾبية و أجيدة تخديؽ السعمؾمات –
 .غيخىاالسدانجة و أنغسة الحؾسبة و خؾادم الؾيب و 

 يجب الإىتسام بأن تكؾن جسيع مكؾنات البشية التحتية ىحه متكاممة عمى مدتؾػ السشغسة حيث تسثل كسا
 ، لتشفيحا التفاعل بيؽ العسلاء و السشغسةبخمجيات إدارة العلاقة مع العسلاء الؾاجية التي يجخؼ مؽ خلالي

 لمسشغسة. ة السعمؾمات الإداريةاستعلامات العسلاء لا بج مؽ تكامل ىحه البخمجيات بديؾلة و سخعة مع أنغس
 SCRMالعسيل الاجتساعية  علاقاتدارة إالسظمب الثاني : 

عؼ إدارة جتساعي أداة ججيجة تدتخجم في دوليا شبكات التؾاصل الإأ أصبحت الذبكات الاجتساعية و
نتج  إدارة أه بيؽ السؤسدة و عسلائيا وىؾ ما تجاساليب تفاعمية مباشخة وثشائية الإأعلاقات العسلاء تدتعسل 

 .SCRMالاجتساعية  يخمد ليا ب العسلاء علاقات 
 العسيل الاجتساعية : اتإدارة علاق ماهية-1

ستخاتيجية عسل مجعؾمة بسشرة تكشؾلؾجية إجتساعية عمى أنيا فمدفة و الإ عسيلتعخّف إدارة علاقات ال
تؾفيخ معمؾمات تيؼ ف إلى إشخاك العسلاء في محادثات تعاونية مؽ أجل يجوقؾاعج العسل والخرائص الاجتساعية ت

كسا ع خفت إدارة علاقات العسلاء الاجتساعية عمى أنيا أداة تدتخجم  ،ة عسل مؾثؾقة وشفافةئالظخفيؽ في بي
خلال الحاسؾب تتيح لمسدتخجميؽ إنذاء أو مذاركة وتبادل السعمؾمات والأخبار والأفكار والرؾر وغيخ ذلػ مؽ 

شبكات التؾاصل الاجتساعي بالإضافة إلى ذلػ تعتبخ وسيمة ججيجة لمسؤسدات للاترال بعسلاء ججد و الاحتفاظ 
 .53ؾسائل التقميجية السدتخجمة سابقةبالعسلاء الحالييؽ بأكثخ فعالية مقارنة بال

استخجام شبكات مؽ خلال التعاريف الدابقة يسكؽ تعخيف إدارة علاقات العسلاء الاجتساعية عمى أنسا  
التؾاصل الاجتساعي كأداة لمتؾاصل السباشخ بيؽ السؤسدة و العسلاء والتفاعل معيؼ والحرؾل عمى معمؾمات 

 كتداب عسلاء ججد.إلعسلاء الحالييؽ والحفاظ عمييؼ و خاصة بيؼ بيجف تحديؽ العلاقات مع ا
 الاجتساعية:  يلأىسية إدارة علاقات العس -2    

رضا العسلاء مجخد واحجة مؽ الفؾائج العجيجة لتظبيق إدارة علاقات العسلاء الاجتساعية. تعج زيادة مدتؾيات 
 :54دعؾنا نحكخ السدايا الإضاؼية لمتعخف لإدارة علاقات العسلاء الاجتساعية

: يسكؽ ان يديؼ التؾاصل عبخ السجتسعات الالكتخونية في سكن الذخكات من إقامة علاقات قهية مع عسلائياي -
بالتفاعل مع ىحا السجتسع ما يعدز الؾلاء ويبشي روابط  عبخ السشرات الخاصة خمريؽمجتسع مؽ العسلاء السانذاء 
 قؾية.

                                                             
،  مجمة ( دراسة عيشة من متعاممي مؤسدة مهبيميذSCRMإدارة علاقات الدبائن الإجتساعية )طيب مؾسى ، رؾية حداني ،  :53

 . 168-142، ص ص 2021، 02العجد : 11:الاقتراد الرشاعي ، الجدائخ ، السجمج 
54

: Valerie Kakovkina, What is social CRM and why does everyone need it  ,date of access   

2024/04/03,site:https://nethunt.com/blog/social-crm/ .       

https://nethunt.com/blog/social-crm/
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ية، أؼ ستسخار مع عسلائػ السحتسميؽ في بيئتيؼ الظبيعإلشفتخض أنػ تتفاعل ب :معخفة جسيهرك السدتيجف -
وما يميسيؼ وما يدعجيؼ. يسكشػ جسع رؤػ أنت تعخف ما يخيجون، وكيف يذعخون،  وسائل التؾاصل الاجتساعي.

أكثخ ثخاءً وقابمة لمتشفيح حؾل عسلائػ بالإضافة إلى مذاعخىؼ تجاه شخكتػ وعلامتػ التجارية ومشتجات أو خجمات 
 محجدة.

إن تتبع نذاط جسيؾرك السدتيجف عمى وسائل التؾاصل الاجتساعي يدوّد فخيق دعؼ  تسكين فخيق دعم العسلاء: -
مؾمات محجثة حؾل التحجيات التي يؾاجييا العسلاء. الذكاوػ التي يشذخىا العسلاء حؾل العيؾب يسكؽ العسلاء بسع

لفخيق الجعؼ معالجتيا بدخعة قبل أن يتؾاصل العسيل لظمب السداعجة، مسا يعدز صؾرة الذخكة ككيان نذط يخكد 
 حميا. اكتذفت وجؾد مذكمة بذكل أسخع، زاد الؾقت الستاح ل االعسلاء. فكمسعمى 

البجء  بسجخد أن تتعخف السحتؾػ الحؼ يعتبخ ذا ؾيسة في نغخ عسلائػ، يسكشػ نذخ محتهى ذي صمة وجحاب: -
 في تقجيسو ليؼ و تدويجىؼ بالأشياء التي يخيجونيا.

يعج جسع التعميقات جدءًا أساسيًا مؽ تحديؽ مشتجػ. إذا كشت تخغب في السزي قجمًا، فأنت التغحية العكدية:  -
بحاجة إلى فيؼ العؾامل التي تعيق تقجمػ والقزاء عمييا. أفزل طخيقة لمتعخف عمييا ىي الاستساع إلى عسلائػ. 

ي تحرل عمييا يقات التبديادة حجؼ التعم Social CRMيذارك الكثيخ مؽ الأشخاص عبخ الإنتخنت. تدسح لػ 
 .وتحميميا بجقة اكبخ

يديج التخويج الاجتساعي مؽ تؾاجج علامتػ التجارية عبخ الإنتخنت، مسا يؤدؼ إلى  تخويح العلامة التجارية: -
 شيخة أكبخ لمعلامة التجارية في ىحه الحالة.

ا يحجث في حياة عسلائػ بأن دراية بس Social CRMيدسح لػ  يزيف لسدة إندانية إلى علامتك التجارية: -
السحتسميؽ مؽ خلال تحجيثاتيؼ عمى وسائل التؾاصل الاجتساعي، ؼيسكشػ أن تكؾن أكثخ شخرية في أسمؾب 

 تعاممػ معيؼ .
  Mobile CRM السحسهلالياتف العسيل عبخ  السظمب الثالث : إدارة علاقات

اما بانتذار اليؾاتف السحسؾلة التي أصبحت اتجاىًا عالسيًا ميسًا فتحت فخصًا ججيجة لمتعخف عمى العسلاء 
انو يسكؽ  إدارة العلاقات العسيل عبخ السحسؾلوما يسيد   ،تشسية العلاقات مع العسلاء وأجحب عسلاء ججد عبخ 

مقجمي الخجمات عمى الدؾق الإلكتخونية كحا مؾردؼ الدمع والخجمات عمى الدؾق التقميجية و  استغلاليا مؽ طخف
 عمى حج سؾاء.

ونتيجة لحلػ يججر التفكيخ في إمكانيات إدارة علاقات العسلاء وكيؽية إدراجيا في ىحه التكشؾلؾجيا الثؾرية 
تقشيات مثل  ،حت أكثخ قؾة وتعقيجًا وتشؾعًافقج تظؾرت اليؾاتف السحسؾلة بذكل كبيخ عمى مخ الدشؾات، حيث أصب

الذاشات المسدية، والكاميخات عالية الجؾدة، والسعالجات القؾية، والاترالات اللاسمكية الدخيعة جعمت اليؾاتف 
 السحسؾلة جدءًا أساسيًا مؽ حياة الشاس وتأثيخىا عمى الثقافة والاقتراد.
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ؾاصل الاجتساعي، وتقجيؼ التظبيقات التي تغظي مجسؾعة فيي التي تديل الآن الؾصؾل إلى الإنتخنت والت
  55.واسعة مؽ الخجمات مثل التدؾق عبخ الإنتخنت، وتؾفيخ السؾاصلات، والتخؼيو، والتعميؼ، وغيخىا

أصبحت اليؾاتف السحسؾلة جدءًا أساسيًا مؽ حياة الشاس في جسيع أنحاء العالؼ، حيث يستمػ العجيج مؽ  فقج
 .خؼيو وحتى لإدارة الأعسال والسالالأفخاد ىؾاتفًا ذكية ويعتسجون عمييا في حياتيؼ اليؾمية لمتؾاصل والعسل والت

 :السحسهل الياتف دارة علاقات العسيل عبخإماهية  -1
ذا إبخز الاشخاص فمياتف يعتبخ السشرة الأ غمبأ ترال مييسشة ومفزمة مؽ إىسية السحسؾل كقشاة أ تأتي 

عسيل دارة علاقات الإنغسة أؾلؾجيا الثؾرية وجب تخريص فلأىسية ىحه التكش .ىاعسلاءرادة الذخكات التعامل مع أ
  mobile CRMا يعخف باخترار عبخ الياتف السحسؾل وم العسلاءدارة علاقات إلتتؾافق معيا ونتج عشو ذلػ 

دارة علاقات العسلاء في سياق عتساد لإإ عبخ الياتف عمى أنيا  عسيلدارة علاقات الإويسكششا تعخيف  
ستخجام التكشؾلؾجيا السحسؾلة وتقجيؼ الخجمات السحسؾلة لمعسيل. وىحا أمخ أكثخ أىسية إل السحسؾل مؽ خلال تراالإ

إلى ىحا الحج وزيادة التقاريخ عؽ التظبيقات الشاجحة التي تعدز التعخف عمى اليؾم مع تظؾر القجرات التقشية 
 .56الإمكانيات الججيجة لإدارة علاقات العسلاء

السرسسة خريرا  دارة علاقات العسلاءإء عبخ السحسؾل ىي عبارة عؽ نغؼ دارة علاقات العسلاإن أأؼ 
 .جيدة المؾحيةاليؾاتف الحكية والأجيدة السحسؾلة كستخجام عبخ الأللإ
ذلػ كؾن الياتف السحسؾل يتفخد  :يلفي تعديد نظم إدارة علاقات العس السحسهلالياتف دور   -2

 :57 م إدارة علاقات العسلاءانغبخرائص تعتبخ ميدات لأػ 
يسكؽ لمذخكات الؾصؾل إلى    mobile CRM ستخجامبا :الهصهل في إلى بيانات العسلاء -2-1

ق السبيعات يسكشو الؾصؾل يبيانات العسلاء مؽ أؼ جياز محسؾل وفي أؼ وقت ومؽ أؼ مكان. وىحا يعشي أن فخ 
 .بدخعة إلى معمؾمات العسلاء. عمى سبيل السثال، تفاصيل الاترال وسجل الذخاء

عمى تسكيؽ مؾعؽيػ مؽ العسل بإنتاجية اكبخ في إدارة  Mobile CRMيعسل  :تحدين الإنتاجية -2-2
العسل ومتابعة العسلاء الستؾقعيؽ والتعاون مع أعزاء الفخيق. ويسكشيؼ يسكشيؼ الؿيام بحلػ بغض الشغخ عؽ السؾقع 

 أو الدمؽ . 
سيؾلة مع   القجرة عمى التؾاصل الفعال بدخعة mobile CRMيوفر نظام  :تعديد التهاصل -2-3

 . الياتف أو الخسائلو أ العسلاء عبخ البخيج الإلكتخونييسكشو التؾاصل مع  يعشي أن فخيق السبيعات العسلاء وىحا

                                                             
55

 Key Pousttchi, Dietmar G. Wiedemann, handbook of research on mobile marketing managment, IGI Global 

publishing ,new york USA, 2010, p174 
56

: Sinisalo, Jaakko, Mobile customer relationship management: underlying issues and challenges, Business Process 

Management Journal,November 2007 , Vol 13, No 06 , pp 771- 787. 
57

: bhavesh donga, Top 10 Benefits of Mobile CRM For Your Business ,date of access: 2024/04/12  10:45, 

site:https://neodove.com/top-10-benefits-of-mobile-crm-for-your-business/ . 

https://neodove.com/top-10-benefits-of-mobile-crm-for-your-business/
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السخونة لمذخكات لمعسل بكفاءة وإدارة علاقات العسلاء الخاصة  Mobile CRMيؾفخ  السخونة: -2-4
 بيؼ أثشاء التشقل. وىحا يداعج عمى تؾفيخ وقتػ وأمؾالػ في ىحه العسمية. 

السحسؾل، يسكؽ لمذخكات إدارة بيانات عسلائيا مؽ أؼ مكان وفي أؼ وقت وىحا بجوره  CRMباستخجام 
 ات العسلاء وطمباتيؼ.يتيح ليؼ أن يكؾنؾا أكثخ استجابة لاحتياج

لمذخكات بتؾفيخ الؾقت  لمعسلاء مؽ خلال تدويجىؼ  Mobile CRMيدسح  :رضا العسلاء -2-5
 بالسعمؾمات التي يحتاجؾنيا بدخعة وسيؾلة وىحا يؤدؼ في الشياية إلى زيادة رضا العسلاء وولائيؼ. 

غاتيؼ. يسكشػ بعج ذلػ يسكشػ تتبع تفاعلات العسلاء وتفزيلاتيؼ وملاح CRM mobileباستخجام 
 استخجام ىحه البيانات لتخريص الخجمات لتمبية احتياجات العسلاء.

دقة البيانات ويديل التشاقزات مؽ خلال ضسان تحجيث البيانات  Mobile CRMيزسؽ  :الجقة -2-6
 في الؾقت الفعمي عبخ جسيع الأجيدة. وبالتالي تقميل مخاطخ الأخظاء وسؾء الفيؼ بيؽ العسال والعسلاء. 

مؽ خلال التخمص مؽ الحاجة إلى أجيدة وبخامج باىغة الثسؽ، يؾفخ نغام إدارة  تهفيخ التكاليف: -2-7
 سلاء عبخ الجؾال طخيقة فعالة مؽ حيث التكمفة لإدارة علاقات العسلاء وتحديؽ  مذاركة العسلاء . علاقات الع

يسكؽ لذخكتػ تقميل تكاليف تكشؾلؾجيا السعمؾمات وتبديط العسميات والتخكيد  CRM mobileباستخجام 
 عمى تقجيؼ خجمة أفزل لمعسلاء.

بفزل القجرة عمى الؾصؾل بديؾلة إلى بيانات العسلاء وتتبع نذاط السبيعات،  :زيادة الإيخادات -2-8
عمى الأجيدة السحسؾلة اكتذاف الاتجاىات وتحجيج السجالات التي يسكؽ ( CRM)يتيح نغام إدارة علاقات العسلاء 

دل والبيع الإضافي، زيادة الإيخادات فييا مؽ خلال تحميل بيانات العسلاء، يسكشػ أيزًا تحجيج فخص البيع الستبا
 .احتياجات العسلاء وتخريص خجماتيؼ لتمبية
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  .السبحث الثالث: الجراسات الدابقة
 مؽ خلال اطلاعشا عمى مجسؾعة مؽ الجراسات ذات العلاقة بالستغيخيؽ التي ركدت عمييؼ دراستشا وىسا 

 .التدؾيق الخقسي :الستغيخ السدتقل-
 .ادارة علاقات العسيل :تغيخ التابعالس -

 .ىؼ الشتائج التي امكششا الاستفادة مشياأ تعخفشا عمى 
 ول : الجراسات الدابقة الستعمقة بالستغيخ التابع والسدتقل السظمب الأ 

 : (التدهيق الخقسي)الجراسات الدابقة الستعمقة بالستغيخ السدتقل  -1
تعديد الرهرة الحىشية لمسشظسة، رسالة جارالله الذسخي ،محمد عهض، التدهيق الخقسي ودوره في  -1-1

 . 2117 ،العخاق الساجدتيخ، كمية الادارة والاقتراد في جامعة كخبلاء، قدم ادارة الاعسال، شيادة
ىجفت والجراسة لتذخيص مدتؾػ تبشي التدؾيق الخقسي في شخكة اسياسيل للاترالات العخاؾية  وتحجيج 

ا الحىشية عؽ التعخف عمى مجػ تأثيخ ىحا الشؾع مؽ التدؾيق في تعديد طبيعة العالقة بيؽ التدؾيق الخقسي وصؾرتي
 الرؾرة الحىشية لمذخكة قيج الجراسة.

بيشت الشتائج  ان التدؾيق الخقسي لا يديؼ في تعديد الرؾرة الحىشية لمذخكة قيج الجراسة وان مداىستو فييا  
 ة الاخخ ذات العلاقة السباشخة والقؾية معو.تذكل  ندبة ضئيمة ججا مقارنة بالأنذظة والستغيخات التدؾيؿي

دراسة  -محمد فالق، التدهيق الخقسي في البمجان العخبية بين اله اقع والتحجيات نجاة بن فخيحة ، -1-2
كمية العمهم الاقترادية والتجارية  ،السسمكة العخبية الدعهدية و الستحجة العخبية تجخبة الامارات
  . 2122 ،الجدائخ ،جامعة الذييج حسة لخزخ الهادي  ،وعمهم التدييخ

تيجف الجراسة الى تدميط الزؾء عمى التظؾر التكشؾلؾجي وخجمات السعمؾمات والأنتخنت وما أصبحت 
تمعبو مؽ دور في حياتشا اليؾمية مسا ألدم السؤسدات عمى إعادة تخظيط استخاتيجياتيا التدؾيؿية ما يتساشى وىحه 

 .التظؾرات
أىؼ الشتائج الستؾاصل إلييا أنو باتت الجول العخبية تدعى إلى الاستفادة مؽ الخقسشة وما  تتيحو أمام ومؽ 

السؤسدات مؽ إمكانيات التقجم في مجالات التدؾيق خاصة فدعي السؤسدات في دولة الإمارات العخبية والسسمكة 
 .وسعأستخجام التدؾيق الخقسي بذكل إلى العخبية الدعؾدية إ

 
 
 
 
 



 الفرل الأول : الإطار الشظخي لمتدهيق الخقسي وإدارة علاقات العسيل
 

28 
 

 (:CRMدارة علاقات العسيل إابقة الستعمقة بالستغيخ الثابت )لجراسات الدا -2
لذخكة تجريب الكتخونية سهريا ،بحث مقجم لشيل شيادة  E-CRMمحمد كـايج، صشجيج تظهيخ نظام -2-1

 . هيب، الجامعة الدهرية الافتخاضيةالساجيدتيخ في تقانة ال
لذخكة تجريب  E-CRMىجفت الجراسة الى تقجيؼ السذخوع إلى تظؾيخ تظبيق ويب ذكي يعسل كشغام 

الكتخونية تقؾم بتقجيؼ دورات تعميسية وورشات تجريبية في العجيج مؽ الاختراصات, حيث يتبع الشغام مؽ خلالو 
لجورات الاكثخ طمباً مؽ قبل العسلاء سمؾكيات السدتخجميؽ العسلاء ويقجم الشرائح لأصحاب القخار لانتقاء وتشغيؼ ا

  وإعيار الجورات التي يخغب بيا العسيل ؼيقدؼ التؾصيات الخاصة بو تؼ تظؾيخ نغام إدارة عالقات العسلاء إلكتخوني 
E-CRM لذخكة تجريب, تؼ مؽ خلاليا ترشيف بيانات الظالب وفمتختيا مؽ خلال خؾارزمية الترشيفK-NN 

 بة لمظالب حدب اىتسامات وبيانات كل طالب مشيؼ.لإعيار الاقتخاحات السشاس
2-2- Johan johanssom, Fredrik storm ,Customer Relationship Management 

,master theises, Luleå University of Technology, Department of Business 

Administration and Social Sciences ,Division of Industrial Marketing, Sweden, 

2002. 

علاقات العسيل في ىحه  تيجف الجراسة الى تحجيج الفخق في اداء السؤسدات قبل وبعج انذاء قدؼ ادارة
 السؤسدات.

تؾصمت الجراسة إلى نتائج رئيدية وىي ان التخكيب التشغيسي لؼ يتأثخ في الذخكات  بالاستخجام الستكخر 
 لإدارة علاقات العسلاء لأن الذخكات لؼ تتكيف مع إطار العسل في مجال إدارة علاقات العسلاء. 

  :قات العسيلالجراسات الدابقة الستعمقة بالعلاقة بين الستغيخين التدهيق الخقسي وادارة علا -3
، اطخوحة مقجمة لشيل خقسي في تشسية العلاقة مع الدبهن ، مداىسة التدهيق الزيجان كخيسة -3-1

رادية  والتجارية وعمهم ،  كمية العمهم الإقتة تدهيقية ، قدم العمهم التجاريةشيادة الجكتهراه في تخرص إدار 
 .2119الدشة  ، خالجدائ، جامعة اكمي محمد اولحاج ، التدييخ

تيجف الجراسة ابخاز السفيؾم الججيج لؿيسة الدبؾن خاصة مؽ جانب العلاقات، و كحا مداىسة الادوات 
 الخقسية في تشسيتو.

، عخبيا ؾاصل الاجتساعي والياتف عالسيااستشتجت الجراسة ان تظؾر اعجاد مدتخجمي الانتخنت ومؾاقع الت
انتقمؾا بالفعل الى العالؼ الخقسي وبالتالي فالسؤسدات لؼ يعج جؾادىا في  قج عسلاءومحميا ما يسكششا مؽ القؾل ان ال

 .ىحا العالؼ الججيج مجخد خيار بل ضخورة اذا ما رغبت في استيجافيؼ بسشتجاتيا وخجماتيا
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3-2- Vincent wagner Enoc, the effect of digital marketing on customer 

relationship Management in the education sector, national University of canete, 

Peru, January 2021. 

ىجفت ىحه الجراسة الى تحجيج اثخ التدؾيق الخقسي عمى ادارة علاقات العسيل عمى السدتؾػ السؤسدات 
وسائل الاعلام السدتعسمة مؽ قبل السؤسدات التعميسية جحابة للاباء قج تؼ الاستشتاج ان التدؾيق ن لأ ،التعميسية

الخقسي لو اثخ كبيخة عمى ادارة علاقات العسيل في السؤسدات التعميسية  ؼبسا ان الاعلام الخقسي يدتعسل مؽ قبل 
لتفاعل والتؾاصل عبخ الؾسائل الخقسية لديادة مؤسدات التعميؼ لجحب اولياء التلاميح فان تحديؽ فعاليتو وزيادة ا

 بجوره  الخضا عؽ الخجمة .
 
دراسة حالة ) علاقات العسيلزعباط سامي، اثخ تبشي التدهيق الالكتخوني في تفعيل ادارة  -3-3

 ،الجدائخ ،جامعة جيجل  ،مخبخ اقتراد السشظسات والتشسية السدتجامة  ، (وكالة جيجل-مؤسدة مهبيميذ
2123.    

 .ل في مؤسدة مؾبيميذ  وكالة جيجل(تيجف الجراسة لاختبار اثخ الدؾيق الالكتخوني عمى ادارة علاقات العسي   
خمرت الجراسة الى ان تبشي التدؾيق الخقسي لو اثخ ايجابي عمى بشاء علاقة طؾيمة الامج مع الدبؾن فعمى مؤسدة 
مؾبيميذ دمج الانذظة والفعاليات الاترالية الخاصة بالتدؾيق الالكتخوني باستخاتيجياتيا التقميجية بسا يتساشى 

 يؽ عسمية اداره العلاقة مع الدبؾن عسا ىي عميو اليؾم. والتظؾرات الحاصمة الامخ الحؼ يسكؽ في الاخيخ مؽ تحد
 

3-4- morteza raeisi ziarani , nick janpors ,the effect  digital marketing on 

customer behavior with the mediation of customer relationship Management, 

International conference on entrepreneurship online marketing ,Islamic Azad 

University Tehran North Branch , Iran ,  4 January 2023 . 
الاستيلاكي مع الاخح بعيؽ الاختبار تيجف الجراسة الى ملاحغة اثخ التدؾيق الخقسي عمى الدبائؽ وسمؾكيؼ 

 وساطة قدؼ ادارة علاقات العسلاء .
تغيخ نتائج ىحه الجراسة أن التدؾيق الخقسي لو تأثيخ مباشخ عبخ حؿيقة أن إدخال أدوات تكشؾلؾجيا 
 السعمؾمات إلى السشغسات ضسؽ إطار إدارة علاقات العسلاء نقميا نحؾ ـياكل ذكية ومؾجية نحؾ استخجام بخامج

 إدارة علاقات العسلاء لسعالجة السعمؾمات وتفاعلات العسلاء بذكل أسخع وأرخص، مسا يحديؽ التشافدية.
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 مشيا  الاستفادةالسظمب الثاني : الفخق بين الجراسات الدابقة و الحالية وأوجو 
وفي ما يمي بعض مؽ  ،و جسعت بيشيساأو التابع أما أحج الستغيخيؽ السدتقل إبقة اتشاولت الجراسات الد

 ملاحغاتشا حؾل ىاتو الجراسات ومجػ إستفادتشا ومايسيد دراستشا.
 ىحه الجراسة عن الجراسات الدابقة :  ما يسيد -1    

دارة إفي الجدائخ وىؾ التدؾيق الخقسي و كؾنيا دراسة تظبيؿية تتشاول مؾضؾعا ىاما ويعج مؾضؾعا ناشئا  -
 ؛علاقات العسيل

عمى إدارة علاقات  السختمفة بأدواتو في أنيا تشاولت مؾضؾعاً ىاماً يتسثل في تأثيخ التدؾيق الخقسيتتسيد  -       
 ؛بعادىاأالعسيل بكل 

 ؛عسيلال تشاولت مؾضؾعيا مؽ وجية نغخ -       
ع البيانات عبخ إترالات الجدائخ في ولاية سكيكجة وتؼ جس عسلاءفي مجتسعيا وعيشتيا التي شسمت  -       

 .استبيان إلكتخوني
 مجى الإستفادة من الجراسات الدابقة :   -2    

 وقج ساعجتشا الجراسات الدابقة في إثخاء بحثشا مؽ خلال :
ساعجت الجراسات الدابقة في بشاء خمؽية نغخية و قاعجة معخؼية لمبحث الججيج، مسا أتاح لشا فيؼ الأدبيات  -

 ؛ الجراسةالسؾجؾدة والتظؾرات الحالية في مجال 
وضع الإشكالية والفخضيات السشاسبة وتجشب التكخار الغيخ  تحجيج السشيجية السشاسبة وترسيؼ الجراسة و مؽ مكشتشا -

 ؛ضخورؼ 
تقجيؼ أساس قؾؼ وأمثمة عؽ الأساليب والأدوات الإحرائية  التي أثبت فعاليتيا وإختيار الأساليب السشاسبة لتحميل  -

 ؛ البيانات
 ؛ كجراسات سابقة فزلا عؽ اعتسادىا كسرادر لتجعيؼ الجانب الشغخؼ لمجراسة الحاليةاستخجاميا  -
التعخف عمى آراء ووجيات نغخ الباحثيؽ, وأبخز الشتائج التي تؾصمؾا إلييا  كسا تعدز الجراسات الدابقة مرجاؾية  -

 . الدابقة بالاستشتاجاتالجراسة الحالية عؽ طخيق ربط الشتائج 
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   :الفرلخلاصة  
 

ل فتظخقشا في يدارة علاقة العسإلأثخ التدؾيق الخقسي عمى تفعيل  تشاولشا في ىحا الفرل الجانب الشغخؼ 
حيؽ ومفاـيسيا دارة علاقات العسيل مؽ نذأة السرظمإغخية لمستغيخيؽ التدؾيق الخقسي و ول للأدبيات الشالسبحث الأ

 ساليب التي تدتعسل لتظبيق كل مشيسا في السشغسات والألى الأدوات إىسيتيسا بالإضافة أ ومبادغ كل مشيسا و 
حجثتو الؾسائل الخقسية لمتدؾيق عمى نغؼ ادارة علاقات العسيل أثخ الحؼ عيخنا في الأأوفي السبحث الثاني 

 عسلاءا لتحديؽ تديخ العلاقة مع الستفادة مشيوما انتجت عشو مؽ انغسة ججيجة تجمج بيؽ القجرات الخقسية وكيؽية الإ
 .ECRM ، SOCIAL-CRM، MOBILE-CRMكشغؼ 

بالستغيخيؽ عمى انفخاد بالإضافة ما في السبحث الثالث خررشاه لمجراسات الدابقة مؽ دراسات الستعمقة أ
 .جراسة الحالية والجراسات الدابقةوجو التذابو الاختلاف بيؽ الأجراسات التي جسعت بيشيسا و بيشا لى الإ



 

 :الثاني الفصل
 دراسة ميدانية لمساهمة التسويق

علاقات العميل  دارةإالرقمي في تفعيل 
  الجزائر تصالاتإ مؤسسة عملاءل
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 : تمهيج الفرل
دور " الجراسةبسؾضؾع  السختبظةمؽ خلال عخض مختمف السفاليؼ و الأساسيات  الشغخية الجراسة سشاتسأبعجما 

اولت السؾضؾع وحتى تكؾن دراستشا التي تش الدابقةىؼ الجراسات أ " وكحا سيلدارة علاقة العإالتدؾيق الخقسي في تفعيل 
 عسلاء كثخ واقعية ومؾضؾعية حاولشا في ىحا الفرل إسقاط جانبيا الشغخي عمى الؾاقع السيجاني والستسثل فيأ

دارة إالتدؾيق الخقسي في تظؾيخ وتفعيل  جل التعخف عمى دورأ، وذلػ مؽ سكيكجةمؤسدة اترالات الجدائخ 
امل عبخ ك متؾاججةن تكؾن أ، و عسمت عمى رائجة في مجال الاترالات مؤسدة ياالعسيل وذلػ باعتبار ان اتعلاق

مي وفي سياق حكيقي و كبخ عجد مسكؽ مؽ العسلاء حيث ستتيح لشا تحميل عسأالتخاب الؾطشي بغيت استقظاب 
 :ثحامب ثلاثة لىإجل ذلػ تؼ تقديؼ ىحا الفرل أملائؼ، ومؽ 

 .-سكيكجة-تقجيؼ عام لذخكة إترالات الجدائخالأول:  المبحث
 .السدتعسمة دواتوالأ الظخيقة: الثاني المبحث
 .الجراسةنتائج  ةتحميل ومشاقذلث: الثا المبحث
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 .-سكيكجة-ذركة إترالات الجزائرتقجيم عام لالأول:  المبحث
 .إترالات الجزائرالتعريف بمؤسدة المظمب الأول: 

تذيج  الاترالات الدمكية واللاسمكية بالجدائخ، التي سؾق  في رائجةعسؾمية اقترادية  مؤسدة الجدائخ ترالاتإ تعج
الثابت والأنتخنت السؾجية لمدبائؽ  تقتخح تذكيمة واسعة مؽ خجمات الياتف تظؾرا محىلا في ىحا السجال، حيث

تساما مع  لابتكار التي تتساشىالسكانة مؽ خلال سياسة ا الخؾاص والسحتخفيؽ. وقج اكتدبت اترالات الجدائخ ىحه
 الاستخجامات الججيجة. تظمعات الدبائؽ، ذات تؾجو نحؾ

واللاسمكية والياتف  عسؾمي، تشذط في مجال الاترالات الدمكية اترالات الجدائخ ىي شخكة ذات أسيؼ بخأسسال
بإعادة ليكمة قظاع ، الستعمق 2000 أوت 05السؤرخ في  2000/03وفق القانؾن  الثابت و الأنتخنت . تأسدت

الدمكية واللاسمكية،  كخس الفرل بيؽ نذاطات البخيج والاترالات والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية، والحي البخيج
بتاريخ  (CNPEالؾطشي لسداىسات الجولة ) لمبخيج والسؾاصلات، فزلا عؽ قخارات السجمذ والسحجد لمقؾاعج العامة

 .عسؾمية اقترادية أطمق عمييا إسؼ " إترالات الجدائخ" الحي نص عمى إنذاء مؤسدة 2001مارس  01
وفق ىحا القانؾن الحي حجد نغام مؤسدة عسؾمية اقترادية تحت الريغة القانؾنية "مؤسدة ذات أسيؼ" بخأسسال 

 2002ماي  11جل التجاري يؾم دج ومقيجة في السخكد الؾطشي لمد 115.000.000.000500اجتساعي قجره 
 .02B0018083 57تحت رقؼ

ترالات الجدائخ في كافة ربؾع الؾطؽ وذلػ مؽ خلال إنذائيا ليياكل تكؾن أقخب لمدبائؽ تكسؽ ميستيا إتتؾاجج 
بالتكفل بيؼ وحل انذغالاتيؼ بالإضافة إلى إيرال مشتجاتيا إلى أبعج نقظة، واترالات الجدائخ تديخىا مجيخية عامة 

خىا الجدائخ العاصسة وبيا مجيخيات إقميسية وتحتؾي ىحه السجيخيات عمى مجيخيات ولائية مؽ جيتيا ىحه السجيخيات مق
 الؾلائية تحتؾي عمى وكالات تجارية ومخاكد ىاتفية.

واجية حيث تعتبخ وكالة زيغؾد يؾسف فخع سكيكجة : الهكالة التجارية لإترالات الجزائر محل التربصب التعريف-1
قة و تعتبخ الفزاء الحي يسكؽ لمعسلاء مؽ خلالو الحرؾل عمى مختمف الخجمات ؾث  السؤسدة، حيث انيا م  

مؾعف  14 ، تحتؾي عمىخنت والذبكات الستخررةالاترالية، مؽ خجمة الياتف الثابت، الشقال، إلى خجمة الانت
 الاسبؾع .ايام في  6مداءاً  5صباحا الي  8ساعات في اليؾم مؽ  9عمى مجار 
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 ترالات الجزائر زيغهد يهسف سكيكجة .إ عملاءيمثل عجد و تهزيع  (1-2رقم ) ججول
 عجد العملاء المذتركين نهع العرض

IDOOM 4G LTE 4281 
IDOOM FIBER 3039 
IDOOM ADSL 7000 
IDOOM FIXE 12000 

 26320 المجمهع
 المؤسسة.إعتمادا على وثائق ٌن عداد الطالبإمن  المصدر:  

 .اترالات الجزائر خجماتالمظمب الثاني: 
 :58ىسياتحديشيا بإستسخار مؽ أ عجيجة و شاممة و تدعى لتظؾيخىا و أن مؤسدة إترالات الجدائخ تقجم خجمات  حيث

 :   IDOOM fixe خجمة الهاتف الثابت-1
 دج /دون رسؾم. 2000خجمة الياتف الكلاسيكي تكاليف الخابط بسبمغ 

 السكبذ البرخي ميجى مؽ طخف السؤسدة. البرخيةخجمة الياتف بتقشية الالياف 
  :IDOOM ADSLخجمة الانترنت  -2

 حيث تقتخح اترالات الجدائخ العخوض التالية:
 

  ADSL خجمة عروض( يمثل 2-2) الججول رقم

 مؽ إعجاد الظالبان إعتسادا عمى السؾقع الإلكتخوني الخسسي لمسؤسدة. المرجر:
 .و الأحجام بسختمف الأسعار التعبئةبالإضافة إلى بظاقات 
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 طبيعة الاشتراك الأسعار العروض
ميغا   ADSL   1600 دج/الذيخ  10

 ADSL  2000 دج/الذيخ  15 ميغا

 ADSL  2200 دج/الذيخ  20 ميغا

 VDSL  2400 دج/الذيخ  50 ميغا
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 : IDOOM FIBREخجمة الانترنت  -3
 IDOOM FIBREيمثل عروض خجمة  (3-2)الججول رقم

 مؽ إعجاد الظالبان مؽ السؾقع الخسسي. المرجر:
الفيديى  لمصمم خصيصا لهىاة و محترفين ألعاباIdoom Fibre Gamers كسا تؾفخ اترالات الجدائخ عخض

     :عبر الأنترنت

 Idoom Fibre Gamers( يمثل عروض خدمة 4-2)الجدول رقم

 إعجاد الظالبان مؽ السؾقع الخسسي.: مؽ المرجر
 
 

  سعر الاشتراك Idoom Fibre عرض
 1600 دج/الذيخ 10 ميغابت/الثانية
 2000 دج/الذيخ 15 ميغابت/الثانية
 2200 دج/الذيخ 20 ميغابت/الثانية
 2400 دج/الذيخ 50 ميغابت/الثانية

 2600 دج/الذيخ 100 ميغابت/الثانية
 2800 دج/الذيخ 200 ميغابت/الثانية
 3000 دج/الذيخ 300 ميغابت/الثانية
 3600 دج/الذيخ 500 ميغابت/الثانية
 4200 دج/الذيخ 1جيغابت/الثانية  

  

Id
o
o
m

 F
ib

re G
a
m

ers 

Download التنزيل Upload السعر/للشهر الرفع 

 دج 2500 ميغا بت في الثانية 12 ميغا بت في الثانية 20

 دج 2800 ميغا بت في الثانية 30 ميغا بت في الثانية 50

 دج3000 بت في الثانيةميغا  60 ميغا بت في الثانية 100

 دج 3400 ميغا بت في الثانية 120 ميغا بت في الثانية 200

 دج 4000 ميغا بت في الثانية 180 ميغا بت في الثانية 300

 دج 4600 ميغا بت في الثانية 300 ميغا بت في الثانية 500

 دج 5200 ميغا بت في الثانية 600 جيغا بت في الثانية 1
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 : IDOOM 4G LTEخجمة الانترنت -4
 IDOOM 4G LTE يمثل عروض خجمة (5-2)الججول رقم

 مجة العرض التعبئة ر سع IDOOM 4GLTE عروض
 ساعة  24 دج 111 اوكتيه جيغا 2
 ساعة  24 دج 211 أوكتيه جيغا 3
 يهم  15 دج 511 أوكتيه جيغا 15
 شهر دج 1111 أوكتيه جيغا 41
 شهر دج 1511 جيغا أوكتيه 151
 شهرين دج 2511 أوكتيه جيغا 311
 رشها 3 دج 3511 أوكتيه جيغا 451
 رشها 6 دج 6511 جيغا أوكتيه 1111

 السؾقع الخسسي. مؽمؽ إعجاد الظالبان  المرجر:
                  بالإضافة إلى التعبئة الخاصة بالسكالسات.  -  
 بعض الخجمات الأخرى التي تهفرها اترالات الجزائر: -5
كسا يؾفخ خجمة جيدة والأ الحي يتخرص في بيع السعجات   IDOOM MARKETالإلكتخونية  خجمة الستجخ -

 . EMSالتؾصيل
ثخية ومتشؾعة عبخ الانتخنت  جدائخيةوىي عبارة عؽ تظبيق لسذاىجة مذاىجة محتؾيات   dzair playخجمة  -

 محجود لمسذتخكيؽ. وبذكل غيخ
 .الافتخاضية الؾكالةخجمة  -
 .  IDOOMLY الاحتياطية التعبئةخجمة  -
 القريخة. الشريةعبخ الخسائل  الياتفيةخجمة تبميغ الفؾاتيخ  -
عؽ طخيق البظاقة الحىبية او  E-paiement ,MY IDOOMوتظبيقات الجفع  الإلكتخونية الفاتؾرةخجمة  -

 .CIBالبشكية 
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 .الهياكل التنظيمية لمؤسدة إترالات الجزائر الثالث:المظمب 
 هيكل التنظيمي لمجيرية إترالات الجزائر سكيكجة :ال -1

 ترالات الجزائر سكيكجةلمجيرية إ المخظط التنظيمي :11الذكل رقم 

 
 مؽ وثائق السؤسدة .مؽ اعجاد الظمبان  المرجر:

 السؤسدة في اليؾمية العسميات عمى والإشخاف والتشغيؼ التخظيط ىؾ العسمي السجيخ دور :المجير العممي -
 .مشاسب بذكل السؾارد وإدارة الأداء، وتحديؽ السذكلات، وحل وكفاءة، بفعالية الأىجاف تحقيق لزسان

 والثاني مكمف بالأمؽ الجاخمي  بالاترالمؽ نائبيؽ الأول مكمف  الجدائختتألف مجيخية إترالات و 

 المدٌر العملً

نٌابة المدٌرٌة 
 التقنٌة

قسم شبكات 
 النفاذ

قسم شبكات 
 النقل

قسم التخطٌط و 
 المتابعة

مركز الطاقة و 
 المحٌط

نٌابة المدٌرٌة 
 التجارٌة

 قسم البٌع

قسم الدعائم 
 التجاري

 قسم الشركات

نٌابة المدٌرٌة 
 للدعم و المهام

قسم المشترٌات 
 والامداد

قسم الملٌة و 
 المحاسبة

قسم الموارد 
 البشرٌة

قسم الوسائل و 
 الممتلكات

مصلحة الشؤون 
 القانونٌة

مصلحة نظم  
 المعلومات

 مكلف بالاتصال الامن الدخلً
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مجير الهكالة 
 التجارية

المدؤول عن نقظة 
 التهاجج

 مدتذارو العملاء

مذرف عمى الألياف 
 البررية

 الاستقبال والتهجيه

 مدتذارو العملاء

 فني تجاري 

 الرنجوق 

مدؤول عن 
 العمميات التجارية

مدؤول عن متابعة 
 التحريلات

مدؤول عن متابعة 
 الحدابات والمرالحة

إدارة "مهقف 
"المخزون   

 إلى ذلػ تتفخع إلى ثلاث نيابات: وبالإضافة
دور نيابة السجيخية لمجعؼ والاترال يتسثل في تؾفيخ الجعؼ الفشي والإداري،  نيابة المجيرية لمجعم والإترال: -

 .تحقيق التؾاصل الدمذ بيؽ الأقداموتحديؽ الاترالات الجاخمية في السؤسدة لزسان تشغيؼ العسل بفعالية و 
دور نيابة السجيخية التجارية يتسثل في إدارة الذؤون التجارية لمسؤسدة، والعسل عمى   نيابة المجيرية التجارية: -

تشغيؼ العسميات التجارية، وتظؾيخ الاستخاتيجيات التجارية، وتشديق الشذاطات التجارية لزسان تحقيق 
 الأىجاف التجارية بفعالية وكفاءة.

ة يتسثل في إدارة وتشديق جؾانب التكشؾلؾجيا والسعمؾمات داخل دور نيابة السجيخية التقشي :يابة المجيرية التقنيةن -
السؤسدة، بسا في ذلػ تظؾيخ الشغؼ التكشؾلؾجية، وصيانتيا، وضسان أمؽ السعمؾمات، ودعؼ الاحتياجات 

 .التقشية لمسؾعفيؽ والعسميات اليؾمية بذكل فعال
 : التجارية مهكالةل التنظيمي هيكلال -2

 التنظيمي لمهكالة التجارية لإترالات الجزائر زيغهد يهسف . يحجد المخظط: 12الذكل رقم 
   

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 وثائق السؤسدة . مؽ عجاد الظمبانمؽ إ   المرجر:
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 يتزسؽ أعلاه الذكل في السبيؽ سكيكجة لؾلاية الجدائخ لإترالات التجارية لمؾكالة التشغيسي فالييكل
  .عامل 14 عجدىؼ يبمغ التي الؾكالة عسال يتقمجىا التي السشاصب مختمف

  :ما يمي سكيكجة لؾلاية الجدائخ لإترالات التجارية مؾكالةل العسال ميام مؽ
  الإلتدام عمى الحث مع التشغيسي الييكل حدب العسل سيخ عمى الإشخاف:التجارية الهكالة مجير -

  .بالخجمات السكمفيؽ للأعؾان الأوامخ و التعميسات مختمف إعظاء و لمؾكالة، الجاخمي بالقانؾن 
  العسلاء، عمى العبء لتخفيف البعيجة البمجيات في تقع التي التجارية الؾكالة ميام كافة ليا :بيع نقاط -

 ببمجية بيع نقظة و القل ببمجية بيع نقظة ،عدابة ببمجية بيع نقظة : سكيكجة بؾلاية بيع نقاط ثلاث يؾجج حيث
  .نقظة بيع ببمجية سكيكجة و زبعؾد يؾسف ،الحخوش

  .بالعسميات السكمف لمعؾن  تؾجيييؼ و الدبائؽ إنذغالات بكافة التكفل :العملاء ومدتذار  -
  .العسلاء لسختمف الفؾاتيخ تدجيج نفقات إستلام ميسة  :المالي الرنجوق  -
 لمعسلاء، مدتذاريؽ ثلاث إستكبال، عؾن ) مؽ السكؾن  عسمو فخيق متابعة المدؤول عن نقظة التهاجج: -

  .العسلاء لخجمة (السالي الرشجوق  في عامل و تجاري  تقشي
  .لمعسلاء بيعيا قبل الظمب سشج بسؾجب لو السحؾلة السبيعات كافة و السخدون  مخاقبة :المخزون  ادارة -
  تدييخ مع الفؾتخة أي الكبخى  بالحدابات الخاصة العسميات عمى مدؤول :مدؤول عن العمميات التجارية -

  .الؾكالة داخل تتؼ التي العسميات مع السؤسدات ىحه طمبات
  .السالية العسميات بستابعة يقؾم مدؤول :مدؤول عن متابعة التحريلات -
  .السخدون  بتدييخ السكمف مع السالية العسميات سيخ متابعة: مدؤول عن متابعة الحدابات والمرالحة -
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 .: الظريقة والأدوات المدتخجمة في الجراسة الميجانيةالثانيالمبحث 
، دارة علاقتتات العسيتتلإالخقستتي و دوره فتتي تفعيتتل  التدتتؾيقتسثمتتت الجراستتة السيجانيتتة بذتتكل رئيدتتي فتتي دراستتة وتحميتتل 

 السيجانية . ويذسل ىحا السبحث تحجيج الظخيقة والأدوات السدتخجمة في جسع البيانات الستعمقة بجراستشا
 .الأول : الظريقة المتبعة في تحميل الجراسة المظمب

الجراسة وأىؼ  سشتشاول في ىحا السظمب الظخيقة الستبعة في إنجاز ىحه الجراسة مؽ خلال التعخف عمى السجتسع وعيشة
 .مرادر السعمؾمات والبيانات بالإضافة إلى أدوات جسع ىحه البيانات

 منهج الجراسة : -1
 مدتتاىسةتتؼ الإعتستتاد فتتي ىتتحه الجراستتة عمتتى الستتشيج الؾصتتفي التحميمتي، بحيتتث تتتؼ إستتتخجام الستتشيج الؾصتتفي لؾصتتف 

 التدؾيق الخقسي في تفعيل ادارة علاقات العسيل، واستخجام السشيج التحميمي بيجف تحميل عبارات الستغيخيؽ
 والعلاقة بيشيسا .

 التحميمي : المنهج الهصفي-1-1
إلييا  محل الجراسة ووصف الشتائج التي تؼ التؾصل سؾضؾعالسشيج يتؼ جسع البيانات والسعمؾمات عؽ البؾاسظة ىحا 

 .وتحميميا وتفديخىا
 المنهج الإحرائي:-1-2     

 والتتتحي يسكششتتتا متتتؽ إختبتتتار صتتتحة الفخضتتتيات باستتتتعسال الأستتتاليب والأدوات الإحرتتتائية فتتتي تحميتتتل البيانتتتات لتقيتتتيؼ
فتتي تفعيتتل ادارة علاقتات العسيتتل بؾكالتتة اترتتالات الجدائتتخ زيغتؾد يؾستتف ستتكيكجة ، وذلتتػ متتؽ التدتؾيق الخقستتي ودوره 

 عسلاء الؾكالة.أخح عيشة مؽ خلال 
 متغيرات الجراسة : -2   

دارة علاقات العسيل والتي إدور التدؾيق الخقسي في تفعيل  فيالذكل السؾالي سيؾضح لشا نسؾذج الجراسة الستسثمة 
 أساسييؽ وىسا :تتزسؽ متغيخيؽ 

 التدؾيق الخقسي. المتغير المدتقل :
 .علاقات العسيلإدارة  المتغير التابع :

 دارة علاقات العسيل.إدور التدؾيق الخقسي في تفعيل العلاقة بينهما : 
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 الجراسة نسؾذج( 3الذكل رقؼ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  مؽ إعجاد الظالبيؽ . :المرجر

 المتغير المدتقل:

 الخقسي التدؾيق

التدؾيق عبخ الخط 
 التدتتتؾيق عبتتتخ وستتتائل

 الإعلام
التدؾيق عبخ الياتف 

 المتغير التابع:

التابع: 
 العسيلعلاقات  إدارة

قيسة العسيل 
الثقة 
الخضا 
الؾلاء  

 لذخريةالمتغيرات  ا
)الدؽ، الجشذ، السدتؾى التعميسي، البعج 

 عؽ الؾكالة التجارية (
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تؼ اختيارنا لإجخاء الجراسة السيجانية عمى الدبائؽ الحالييؽ والستعامميؽ مع وكالة  :مجتمع و عينة الجراسة-3
بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ، وجاء اختيارنا عمى السؤسدة لأنيا تتسيد  ACTEL ZIGHOUD اترالات الجدائخ

أثخ التدؾيق  جراسة يسكؽ أن نرل إلى معخفة مجىبؾجؾد اقبال كبيخ لمتعامل معيا مؽ قبل أفخاد السجتسع، وبيحه ال
  الخقسي عمى ادارة علاقات العسيل وكحلػ العلاقة بيشيسا .

نا عيشة عذؾائية مؽ كلا الجشديؽ ومؽ كافة الأعسار وكافة السدتؾيات، شسمت أما بالشدبة لعيشة الجراسة فقج أخح
استسارة عمى  215الدبائؽ الحيؽ يختادون الؾكالات أو يترمؾن بسخكد السكالسات عمى الأقل مخة واحجة، تؼ تؾزيع 

غيخ  واحج انيستبا عاد، وعشج اجخاء عسمية التحميل تؼ استبانبي( است215عيشة الجراسة السختارة، ، تؼ استخجاع )
ات ي( مؽ إجسالي الإستبان99.53لمجراسة أي بشدبة )% صالح يان( استب214، وبالتالي تؼ اختيار )كامل الاجابة 
 : ( يؾضح ذلػ6-2والججول رقؼ )

 .الاستبيانات المهزعة والمدترجعة (6-2)الججول رقم  

 انمؽ اعجاد الظالب المرجر:
 : الأدوات المدتخجمة في الجراسة نيالمظمب الثا

السختبظة بسؾضؾع الجراسة  البخامج الإحرائية لجسع البياناتالأدوات و لتحقيق أغخاض دراستشا اعتسجنا مجسؾعة مؽ 
  .وتحميميا

 الأدوات المدتخجمة في جمع البيانات : -1  
 وىؼ: اعتسجت ىحه الجراسة عمى ثلاث مرادر أساسية  لمحرؾل عمى البيانات والسعمؾمات

لعسال عمى مدتؾى تؼ الإعتساد عمى بعض الؾثائق السعظاة لشا إلكتخونيا مؽ طخف بعض ا :الهثائق الرسمية
، حيث تسثمت في ليكل تشغيسي لمسؤسدة والفخع التجاري الخجمات مقجمة ميثاق الإستكبال إترالات الجدائخ

 .مدتؾيات الآداء الستؾقعة
و الجدائتتخ و العتتامميؽ فتتي الؾكالتتة التجاريتتة  متتع مدتتؤول الؾكالتتة وكتتحا متتؾعفي اترتتالات تستتت المقابمةةة الذخرةةية:

الشدتبة ب عسيتلوذلتػ بييتة الحرتؾل عمتى السعمؾمتات حتؾل أىسيتة ال وقسشتا بتؾجيتو بعتض الأستئمة، ،فيبعض العسلاء 
 ا متتؽ أختتح صتتؾرة عامتتة حتتؾلسكشتتت .حقتتق رضتتاه وتكدتتب ثقتتتو و ولائتتو ليتتالتتو قيستتة و ت لمسؤسدتتة والدتتبل التتتي تقتتجم

 الندبة المئهية  العةةةةةةةةةةةةةةةةةةجد طبيعة الاستمارات 
 % 100 215 المهزعةةةةةةةةةةةةةةةة
 % 100 215 المدترجعةةةةةةةةة
 % 0.47 1 المدتبعةةةةةةةةةةجة
 % 99.53 214 الرالحةةةةةةةةةةةةة
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متقاربتة متع إجابتات  ةمداىستيا في تفعيل ادارة علاقات العسيتل وقتج كانتت نتتائج ىاتتو السقابمتالتدؾيق الخقسي ومجى 
 الإستبيان.
في جسع السعمؾمات باعتبارىا مؽ أكثخ الأدوات استخجاما وملاءمة لتحقيق  الإستبيانتؼ الاعتساد عمى  : الإستبيان

وقج قسشا  أىجاف مثل ىحه الجراسات، تؼ ترسيسيا اعتسادا عمى دراسات سابقة واعتسادا عمى الأسئمة و الفخضيات،
 -فخع زيغؾد يؾسف –سكيكجة -الإستبيان عمى عسلاء الؾكالة التجارية لإترالات الجدائخ  بتؾزيع

 مؽ ثلاثة محاور  انغخ السمحق. يتكؾن الاستبيان
، عسلاءائص الجيسغخافية والذخرية لمنتظخق فيو إلى السعمؾمات الأولية عؽ الجراسة والستعمقة بالخر الأول : الجزء

 تتسثل في ) الجشذ، الدؽ، مجة التعامل مع السؤسدة، السدافة بيشو وبيؽ الؾكالة ،نؾع الؾعيفة(.
 : محاور الجراسةالجزء الثاني: 

عبارة تتظخق لسجى تعخض  20يتعمق ىحا السحؾر بالستغيخ السدتقل )التدؾيق الخقسي( يتكؾن مؽ  : الاولالمحهر 
  .للاساليب التدؾيكية الخقسية ورأيو فييا لعسيلوملاحغة ا

حؾل السؾقع الالكتخوني والاعلانات عبخ  عسيليذسل عبارات تظمب رأي الالتدهيق عبر الخط : البعج الأول 
 .الانتخنت

وصفحاتيا في مؾاقع  تؾاجج اترالات الجدائخرأيو حؾل  العسيليعظي عبر وسائل الاعلام الاجتماعية : البعج الثاني
 .التؾاصل الاجتساعي

 .يتعمق بأساليب التدؾيق عبخ الياتف كالتظبيقات الخسائل:  عبر الهاتف البعج الثالث
عبارة مقدسة عمى أربعة ابعاد  15يتعمق بالستغيخ التابع إدارة علاقات العسيل ويزؼ ىحا السحؾر  : الثانيالمحهر 

 وىي :
مقارنة  معسيللحؾل تؾقعاتو لمخجمة السقجمة والكيسة السقجمة  العسيليتسثل في رأي   البعج الأول قيمة العميل : -

 عبارات . 5بالخجمات السشافدة  ويتكؾن مؽ 
حؾل جؾدة خجمات اترالات الجدائخ وسعخىا وأداء  العسيليتظخق الى مجى رضا  البعج الثاني رضا العميل : -

 عبارات. 4مؾعفييا ويتكؾن مؽ 
 عبارات. 3ويتكؾن مؽ  العسيليتعمق بثقة  :البعج الثالث ثقة العميل  -
 عبارات. 3نحؾ السؤسدة ويتكؾن مؽ  العسيلويتعمق بؾلاء   :البعج الرابع ولاء العميل -
 دوات الإحرائية المدتخجمة: الأ -2  

وتؼ استخجام الأساليب  SPSSلسعالجة البيانات تؼ الاعتساد عمى بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية 
 الإحرائية التالية : 

 م بذكل اساسي لاغخاض معخفة تكخار فئات متغيخ ما تدتخج:  والتكخارات السئؾية الشدب
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 . الستغيخات تسثمو الحي السدتؾى  لكياس: الحدابية الستؾسظات
 .  الحدابي الستؾسط عؽ الإجابة تذتت مدتؾى  لكياس:  السعيارية لإنحخافات

 .للاستبيان الجاخمي الإتداق لكياس كخونباخ ألفا معامل
ليكارت الخساسي لكل عبارة ليختار السدتجيب احجاىا حدب درجة السؾافقة التي تغيخ عمى  مكياس عمى واعتسجنا

 الشحؾ التالي : 
 وىي أعمى درجة مؾافق بذجة. 5وىي أدنى درجة غيخ مؾافق بذجة وصؾلا إلى  1أعظيت الجرجات مؽ  

 درجات السؾافقة لسكياس ليكارت الخساسي  (7-2)ججول رقم      

 غيخ مؾافق بذجة غيخ مؾافق محايج مؾافق مؾافق بذجة

05 04 03 02 01 

 مؽ إعجاد الظالبيؽ  المرجر :
  :( وىكحا أصبحت الجرجات كالآتي1( إلى أقل قيسة في السكياس وىي )0.80تؼ إضافة الكيسة ) ؼومؽ ث
 مجال الإتجاىات حدب ليكارت الخساسي  :(8-2)ججول رقم       

 الجرجة الإتجاىات مجال الستؾسط الحدابي

 ضعيفة ججا  غيخ مؾافق بذجة 1.80 -1.00

 ضعيفة غيخ مؾافق 2.60 -1.82

 متؾسظة محايج 3.40 -2.61

 مختفعة  مؾافق  4.20 -3.41

 مختفعة ججا مؾافق بذجة  5 -4.21
 .مؽ اعجاد الظالبيؽ المرجر :

 إختبار صجق وثبات أداة الجراسة :  -3
التدؾيق الخقسي و أداء إدارة علاقات الدبائؽ لسؤسدة اترالات الجدائخ قسشا بؾضع  سحاولة لكذف العلاقة بيؽل

استبانة، وبيجف التحقق مؽ الجقة في صياغة العبارات وملاءمتيا لمجراسة تؼ عخضيا عمى مجسؾعة مؽ السحكسيؽ 
 مؽ ذوي الاختراص .
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 ثبات أداة الجراسة: -3-1

 (: معامل ألفا كرونباخ 9-2ججول رقم)

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عجد العبارات المحاور

 1.728 17 التدؾيق عبخ الخط

 0.863 05 التدؾيق عبخ وسائل الإعلام الاجتساعية

 0.635 08 التدؾيق عبخ الياتف

 1.874 التدهيق الرقمي

 0.703 05 الكيسة

 0.634 04 الخضا

 0.636 03 الثقة

 0.687 03 الؾلاء

 1.875 العميلعلاقات إدارة  

 1.812  المجمهع

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 %60يذيخ ىحا الججول بالاعتساد إلى الشتائج السحرل عمييا أن قيسة معامل ألفا كخونباخ لسختمف السحاور تجاوز 
 05802وىي قيسة مختفعة، في حيؽ أن الكيسة الإجسالية لسعامل الفاكخونباخ ىي  05875و 05634وىي تتخاوح بيؽ 

 .الإستبيانوىي قيسة مختفعة كحلػ، وىحا يجل عمى ثبات أداة الكياس مؽ ناحية العبارات التي تزسشتيا 
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 :الاتداق الجاخمي 
 إليو، يشتسي الحي السحؾر مع الاستبيان عبارات جسيع اتداق مجى الجاخمي الاتداق برجق يقرج

لقج تؼ حداب صجق الإتداق الجاخمي مؽ خلال حداب معامل الإرتباط بيخسؾن ويسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ  وعميو
 خالل ما يمي:

 .التدهيق الرقميالمحهر الاول : 

 :التدهيق عبر الخط -1

 التدهيق عبر الخطصجق الاتداق الجاخمي لعبارات  قياس: (10-2)الججول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 سبيرمان

مدتهي 
 الجلالة

مؾقع اترالات الجدائخ يحتؾي عمى جسيع السعمؾمات والخجمات التي  01
 تحتاجيا

05741** 05000 

 05000 **05651 السؾقع الالكتخوني لاترالات الجدائخ بديط وسيل الاستخجام 20

 05000 **05551 ترسيؼ السؾقع  الالكتخوني للاترالات الجدائخ جحاب 30

 05000 **05841 تجخل معمؾماتػ فيو بجون تخؾف 40

 05000 **05312 تتعخض لإعلانات اترالات الجدائخ أثشاء تؾاججك عمى الانتخنت 05

 05000 **05661 تظخح اترالات الجدائخ إعلانات رقسية جحابة ومحفدة 06

 05000 **05751 عخوضياإعلانات اترالات الجدائخ تحتؾي عمى معمؾمات متكاممة حؾل  07
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 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 05841و 05312تخاوحت ما بيؽ  التدهيق عبر الخطمؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
 ، وبالتالي فإن العبارات صادقة لسا وضعت لكياسو.0.01وىي مؾجبة ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة 

 :التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعية -2

 صجق الاتداق الجاخمي لعبارات التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعية قياس: (11-2)الججول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 سبيرمان

مدتهي 
 الجلالة

 05000 **05555 تقجم اترالات الجدائخ معمؾماتيا عمى مؾاقع التؾاصل الاجتساعي 01

تقؾم صفحات اترالات الجدائخ بشذخ حسلات تخويجية عمى مؾاقع التؾاصل  20
 الاجتساعي

05182** 05007 

 05000 **05470 تسكشػ صفحات اترالات الجدائخ مؽ الاترال بيا في اي وقت  30

 05000 **05814 تسكشػ الرفحات مؽ طخح أرائػ وانتقاداتػ 40

 05000 **05784 تخد اترالات الجدائخ عمى أغمب استفداراتػ وشكاواك 05

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

تخاوحت ما  وسائل الإعلام الاجتماعيةالتدهيق عبر مؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
، وبالتالي فإن العبارات صادقة لسا 0.01وىي مؾجبة ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة  05814و 05182بيؽ 

 وضعت لكياسو.
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 :التدهيق عبر الهاتف -3

 صجق الاتداق الجاخمي لعبارات التدهيق عبر الهاتف قياس: (12-2)الججول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 سبيرمان

مدتهي 
 الجلالة

 05000 **05503 تظبيقات اترالات الجدائخ تقجم لػ خجمات مفيجة 01

 05000 **05365 تظبيقات اترالات الجدائخ تداعجك في التحكؼ في اشتخاكػ 20

 05000 **05322 تظبيقات إترالات الجدائخ تديل عميػ الجفع عؽ بعج 30

 05000 **05334 نحؾ التعخف عمى عخوض ججيجةتحفدك التظبيقات  04

مؽ قبل إترالات الجدائخ تداعجك عمى البقاء عمى إطلاع  SMSرسائل  05
 بسدتججات إشتخاكاك

05413** 05000 

 05002 **05213 تخبخك بالسديج حؾل عخوض أخخى  SMSرسائل  06

 05000 **05613 في تدييل وصؾلػ لمخجمة السعيشة  QR يفيجك رمد  07

 05000 **05743 في معخفة السديج حؾل خجمة معيشة QR يفيجك رمد  08

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 05743و 05213تخاوحت ما بيؽ  التدهيق عبر الهاتفمؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
 ، وبالتالي فإن العبارات صادقة لسا وضعت لكياسو.0.01وىي مؾجبة ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة 
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 علاقات العميلإدارة المحهر الثاني: 

 :القيمة -1

 صجق الاتداق الجاخمي لعبارات القيمة قياس: (13-2)الججول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 سبيرمان

مدتهي 
 الجلالة

 1,111 **1,693 اترالات الجدائخ الخجمات متسيدة مقارنو بالسشافديؽ تقجم 11

 1,111 **1,752 تتشاسب خجمات اترالات الجدائخ مع تؾقعاتػ 21

 1,111 **1,567 أسعار اترالات الجدائخ مبخرة مقارنة بالخجمة السقجمة 31

 1,111 **1,685 تؾفخ لػ اترالات الجدائخ خجماتيا في وقت قياسي 41

 1,111 **1,677 تتؾقع ان تؾاصل اترالات الجدائخ تحديؽ أدائيا ومدتؾى خجماتيا 15

 spss بالاعتساد عمى مخخجات بخنامجظالبيؽ مؽ إعجاد ال :المرجر

وىي مؾجبة  05752و 05567تخاوحت ما بيؽ  القيمةمؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
 ، وبالتالي فإن العبارات صادقة لسا وضعت لكياسو.0.01ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة 
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 :الرضا -2

 صجق الاتداق الجاخمي لعبارات الرضا قياس: (14-2)الججول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 سبيرمان

مدتهي 
 الجلالة

 1,111 **1,628 لػ اترالات الجدائخ تذعخ بخضا عؽ جؾدة الخجمات التي تقجميا 11

 1,111 **1,523 تذعخ بالخضا عمى اداء مؾعفي اترالات الجدائخ 21

 1,111 **1,749 تذعخ بالخضا عمى اسعار خجمات اترالات الجدائخ 31

 1,111 **1,747 تذعخ بالخضا عؽ الاعلانات الخاصة باترالات الجدائخ 41

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال :المرجر

وىي مؾجبة  05749و 05523تخاوحت ما بيؽ  الرضامؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
 ، وبالتالي فإن العبارات صادقة لسا وضعت لكياسو.0.01ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة 
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 الثقة: -3

 الاتداق الجاخمي لعبارات الثقةصجق  قياس: (15-2)الججول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 سبيرمان

مدتهي 
 الجلالة

 1,111 **1,417 تتظابق المعمهمات المقجمة حهل الخجمات مع الهاقع 11

 1,111 **1,762 اترالات الجزائر تفي بهعهدها المقجمة في منذهراتها 21

 1,111 **1,715 الذخرية لاترالات الجزائرتذعر بالأمان عنج تقجيم معمهماتك  31

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال :المرجر

وىي مؾجبة  05762و 05407تخاوحت ما بيؽ  الثقةمؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
 ، وبالتالي فإن العبارات صادقة لسا وضعت لكياسو.0.01ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة 

 صجق الاتداق لعبارات الهلاء قياس: (16-2)الججول رقم        الهلاء: -4

معامل  العبارات الرقم
الارتباط 
 بيرسهن 

مدتهي 
 الجلالة

 05000 **05724 الظؾيلأنؾي التعامل مع اترالات الجدائخ في السجى  01

 05000 **05665 لؽ اتعامل مع مشافذ اخخ إذا دخل الدؾق  20

 05000 **05743 اترالات الجدائخ أنرح الاخخيؽ بالخجمات التي تقجميا 30

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:
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وىي مؾجبة  05743و 05665تخاوحت ما بيؽ  الهلاءمؽ خلال الججول يتزح أن قيؼ معامل الارتباط لعبارات    
 .العبارات صادقة لسا وضعت لكياسو ، وبالتالي فإن0.01ودالة إحرائيا عشج مدتؾى دلالة 

 .عرض نتائج الجراسة الميجانية ومناقذتهاالمبحث الثالث: 
سشقؾم  لشتائج الجراسة السيجانية مؽ خلال ىحا مظمبيؽ، حيث في السظمب الأولسشتعخض في ىحا السبحث 

بعخض وتحميل مختمف  إجابات أفخاد العيشة ، والسظمب الثاني سيكؾن فيو اختيار الفخضيات الخئيدية والفخعية و 
 ومشاقذتيا. تفديخىا

 .لأول : عرض وتحميل نتائج الجراسةالمظمب ا

 :تحميل البيانات الذخرية -1
الجشذ، الدؽ، الؾعيفية، مجة )سشتظخق فيسا يمي إلى خرائص عيشة الجراسة مؽ الدبائؽ مؽ حيث: 

 . (التعامل مع السؤسدة البعج عؽ الؾكالة
 الجنس: -1-1

 : تهزيع عينة الجراسة حدب الجنس(17-2)ججول رقم

 الجنس التكرار الندبة

 ذكخ 115 %5355

 أنثى 100 %46.5

 المجمهع 215 %111

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 .46.5%، ثؼ تمييا فئة الإناث بشدبة 53%5مؽ خلال ىحا الججول نلاحع أن الشدبة الغالبة ىي فئة الحكؾر بشدبة .

 يسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الذكل التالي:
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 : تهزيع عينة الجراسة حدب الجنس(4)رقم شكل

 

 :الدن -1-2

 الدن: تهزيع عينة الجراسة حدب (18-2)ججول رقم

 الدن التكرار الندبة

سشة 20أقل مؽ  18 %8.4  

 سشة 30إلى  21مؽ  151 %70.2

سشة 40إلى  31مؽ  34 %15.8  

سشة 41أكثخ مؽ  12 %5.6  

 المجمهع 215 %111

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

، تمييا 70.2%سشة بشدبة  30إلى  21مؽ خلال الججول الدابق يتزح لشا أن الفئة الغالبة ىي الفئة العسخية مؽ 
مؽ الأفخاد الحيؽ أعسارىؼ أقل مؽ  8.4%، تأتي بعج ذلػ ندبة 15.8%سشة بشدبة  40إلى  31الفئة العسخية مؽ 

 . 5.6%سشة وذلػ بشدبة  41مؽ ندبة الأفخاد الحيؽ أعسارىؼ أكثخ  وفي الأخيخ تأتيسشة،  20

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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   يسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الذكل التالي:

 الدنتهزيع عينة الجراسة حدب  :(5)رقم شكل                             

 

 المهنة: -1-3

المهنة: تهزيع عينة الجراسة حدب (19-2)ججول رقم  

 المهنة التكرار الندبة

 طالب 130 %60.5

 مؾعف 40 %18.6

 تاجخ 11 %5.1

 متقاعج 2 %0.9

 بظال 32 %14.9

 المجمهع 215 %111

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 السن

 سنة 20اقل من 

 سنة 30إلً 21من 

 سنة 40الً  31من 

 سنة 41أكثر من 
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، ثؼ تمييا ندبة الأفخاد 60.5%يتزح لشا مؽ خلال الججول الدابق أن أغمبية عيشة الجراسة ىؼ مؽ فئة طمبة بشدبة 
مؽ الأفخاد البظاليؽ، تمييا ندبة  14.9%، تأتي بعج ذلػ ندبة 18%6.الحيؽ يشجرجؾن ضسؽ وعيفة مؾعف بشدبة 

 مؽ الأفخاد الستقاعجيؽ عؽ العسل. 0.9%، وفي الأخيخ تأتي ندبة 5.1%الأفخاد مؽ فئة تاجخ بشدبة 

  يسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الذكل التالي:

 المهنةتهزيع عينة الجراسة حدب  :(6)رقم شكل

 

 اترالات الجزائر:مجة التعامل مع  -1-4

 مجة التعامل مع اترالات الجزائر: تهزيع عينة الجراسة حدب (21-2)ججول رقم

 مجة التعامل مع اترالات الجزائر التكرار الندبة

 أقل مؽ سشتيؽ 38 %17.7

 سشؾات 5إلى  3مؽ  61 %28.4

سشؾات فأكثخ 10إلى  6مؽ  116 %54  

 المجمهع 215 %111

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 المهنة

 طالب

 موظف

 تاجر

 بطال

 متقاعد
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سشؾات  10إلى  6يتزح لشا مؽ خلال الججول الدابق أن أغمبية عيشة الجراسة مجة تعامميؼ مع اترالات الجدائخ مؽ 
سشؾات بشدبة  5إلى  3، وتأتي بعج ذلػ ندبة الأفخاد الحيؽ مجة تعامميؼ مع اترالات الجدائخ مؽ 54%فأكثخ بشدبة 

 مؽ الأفخاد الحيؽ مجة تعامميؼ أقل مؽ سشتيؽ. 17.7%ي الأخيخ تأتي ندبة ، وف%28.4

 يسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الذكل التالي:

 حدب مجة التعامل مع إترالات الجزائر.عينة الجراسة تهزيع  :(7)رقم شكل

 

 البعج عن الهكالة: -1-5

 البعج عن الهكالة: تهزيع عينة الجراسة حدب (21-2)ججول رقم

 البعج عن الهكالة التكرار الندبة

كؼ 1أقل مؽ  59 %27.4  

 كؼ 5إلى  1مؽ  107 %49.8

كؼ 10أكثخ مؽ  49 %22.8  

 المجمهع 215 %111

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 مدة التعامل مع اتصالات الجزائر

 أقل من سنتٌن

 سنوات 5إلى  3من 

 سنوات فأكثر10إلى  6من 
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كؼ  5إلى  1يتزح لشا مؽ خلال الججول الدابق أن أغمبية عيشة الجراسة تبعج عشيؼ وكالة اترالات الجدائخ مؽ 
، وفي الأخيخ تأتي ندبة 27.4%كؼ بشدبة  1، ثؼ تمييا ندبة الأفخاد الحيؽ تبعج عشيؼ الؾكالة أقل مؽ 49.8%بشدبة 

 .22.8% كؼ بشدبة 10الأفخاد الحيؽ تبعج عشيؼ الؾكالة أكثخ مؽ 

 يسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الذكل التالي:

 حدب البعج عن الهكالة.عينة الجراسة تهزيع  :(8)رقم شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 البعد عن الوكالة

 كم 1أقل من 

 كم 5إلى 1من 

 كم 10أكثر من 
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 :عرض وتحميل نتائج محاور الإستبيان -2
الستسثميؽ في : التدؾيق الخقسي 5 عخض تحميل نتائج إتجاىات أفخاد العيشة حؾل محؾري الإستبيان  سيتؼ

 .العسيل  اتعلاقادارة 

 : التدهيق الرقميالاولالمحهر 

 :تم الاشتراك فيها من قبل العملاءنهع خجمات اترالات الجزائر التي   -2-1   

تم الاشتراك فيها من قبل نهع خجمات اترالات الجزائر التي  : تهزيع عينة الجراسة حدب(22-2)ججول رقم
 العملاء

الاشتراك فيها من قبل تم نهع خجمات اترالات الجزائر التي  التكرار الندبة
 العملاء

%62.8 135 IDOOM ADSL 

%21.9 47 IDOOM FIBER 

%15.3 33 IDOOM 4G LTE 

 المجمهع 215 %111

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

يتزح لشا مؽ خلال الججول الدابق أن أغمبية عيشة الجراسة نؾع الخجمات التي تؼ الاشتخاك فييا مؽ قبل كانت 
IDOOM 4G LTE  ثؼ تمييا ندبة الأفخاد الحيؽ يدتخجمؾن 62.8%بشدبة ،IDOOM FIBER  بشدبة

 .15.3%بشدبة  ADSL IDOOM. وفي الأخيخ تأتي ندبة الأفخاد الحيؽ يدتخجمؾن %21.9
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 يسكؽ تؾضيح ذلػ مؽ خلال الذكل التالي:

 حدب نهع خجمات إترالات الجزائر.عينة الجراسة تهزيع  :(9)رقم شكل

 

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

:التدهيق عبر الخط -1  

 فيسا يمي: التدهيق عبر الخطيسكؽ تمخيص عبارات 

 التدهيق عبر الخط(: الهسط الحدابي لعبارات 23-2ججول رقم)

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

مؾقع اترالات الجدائخ يحتؾي عمى جسيع  1
 0,997 3,38 السعمؾمات والخجمات التي تحتاجيا

 1 متؾسط

السؾقع الالكتخوني لاترالات الجدائخ بديط  2
 0,784 2,95 الاستخجاموسيل 

 4 متوسط

 6 ضعٌف 1,223 2,58ترسيؼ السؾقع  الالكتخوني للاترالات  3

 نوع خدمات اتصالات الجزائر

IDOOM ADSL

IDOOM FIBER

IDOOM 4G
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 الجدائخ جحاب

 5 متوسط 0,984 2,75 تجخل معمؾماتػ فيو بجون تخؾف 4

تتعخض لإعلانات اترالات الجدائخ أثشاء  5
 0,811 3,29 تؾاججك عمى الانتخنت

 2 متؾسط

إعلانات رقسية تظخح اترالات الجدائخ  6
 0,752 3,16 جحابة ومحفدة

 3 متؾسط

إعلانات اترالات الجدائخ تحتؾي عمى  7
 1,223 2,58 معمؾمات متكاممة حؾل عخوضيا

 6 ضعيف

 ضعيف 0,254 2,51 التدهيق عبر الخط الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

حيث جاءت بستؾسط حدابي إجسالي  التدهيق عبر الخط استجابات أفخاد العيشة عمى فقخاتيبيؽ الججول أعلاه 
 ة ، حيث كانت مختمف فقخاتيا كالتالي:ضعيف، وىي درجة مؾافقة 05254وانحخاف معياري  2.54

( وانحخاف معياري 3.38( بستؾسط حدابي قجره )1حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل  تؾسظة، وىحا ما يبيؽ أن ىشاك درجة مؾافقة ممتؾسظة( وىي درجة 9970,)

 مؾقع اترالات الجدائخ يحتؾي نؾعا ما عمى جسيع السعمؾمات والخجمات التي تحتاجيا.عمى أن 

اف معياري ( وانحخ 2.58بستؾسط حدابي قجره )( 6)( 3وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة )
 مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن  ضعيفة، وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة ضعيفة( وىي درجة 1.223)

 ترسيؼ السؾقع الالكتخوني لاترالات الجدائخ غيخ جحاب وىي لا تظخح إعلانات رقسية جحابة ومحفدة.
 استفادةالجدائخ وقمة  لاترالاتلكتخوني بعجم التظؾيخ الكافي لمسؾقع الا الارقام الزعيفة ويسكششا تفديخ

استغلال وكحلػ عجم  العسيل مؽ طخف استعسالوالعسلاء مشو كؾنو يقجم السعمؾمات فقط  ولا يعظي مدايا أخخى تبخر 
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الخقسية في التخويج كتدؾيق محخكات البحث وشح إعلاناتيا الخقسية عمى شبكة الإنتخنت  للأساليب الجدائخ اترالات
 أغمب العسلاء مؽ الإعلانات الغيخ مبتكخة وسظحيتيا . اندعاجو 

 :التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعية -2

 فيسا يمي: التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعيةيسكؽ تمخيص عبارات 

التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعية(: الهسط الحدابي لعبارات 24-2ججول رقم)  

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

تقجم اترالات الجدائخ معمؾماتيا عمى مؾاقع  1
 0,973 2,61 التؾاصل الاجتساعي

 2 متؾسط

تقؾم صفحات اترالات الجدائخ بشذخ  2
حسلات تخويجية عمى مؾاقع التؾاصل 

 الاجتساعي
3,20 1,075 

 1 متؾسط

تسكشػ صفحات اترالات الجدائخ مؽ  3
 1,229 2,28 الاترال بيا في اي وقت 

 5 ضعيف

 3 ضعيف 1,040 2,59 تسكشػ الرفحات مؽ طخح أرائػ وانتقاداتػ 4

تخد اترالات الجدائخ عمى أغمب استفداراتػ  5
 1,100 2,45 وشكاواك

 4 ضعيف

 ضعيف 0,311 1,87 التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعية الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:
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حيث جاءت بستؾسط  التدهيق عبر وسائل الإعلام الاجتماعية يبيؽ الججول أعلاه استجابات أفخاد العيشة عمى فقخات
 فقخاتيا كالتالي:، حيث كانت مختمف ضعيفة، وىي درجة مؾافقة 05311وانحخاف معياري  1.87حدابي إجسالي 

( وىي 1,075( وانحخاف معياري )3.20( بستؾسط حدابي قجره )2حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
صفحات مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن تؾسظة ، وىحا ما يبيؽ أن ىشاك درجة مؾافقة ممتؾسظةدرجة 

 عمى مؾاقع التؾاصل الاجتساعي.اترالات الجدائخ تقؾم بشذخ حسلات تخويجية 

( وىي 1,229( وانحخاف معياري )2.28( بستؾسط حدابي قجره )3وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة )
أن صفحات اترالات مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى  ضعيفة، وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة ضعيفةدرجة 

  يا في أي وقت.الجدائخ لا تسكؽ الدبؾن الاترال ب
ويفدخ ىحا بأن  العسلاء ليدؾا متفاعميؽ كثيخًا مع إترالات الجدائخ عمى مشرات التؾاصل الاجتساعي 
وكحا لاييتسؾن بستابعتيا مؽ الأساس كؾنيا لا تقجم محتؾى ججيج او جحاب فإترالات الجدائخ قل ما إستغمت مؾاقع 

غمب العسلاء ليؼ صؾرة سمبية حؾل خجمات إترالات الجدائخ التؾاصل الأجتساعي لتحديؽ صؾرتيا لمعسيل بل إن أ 
 رغؼ كؾنيا السؤسدة الخائجة مؽ نؾعيا في شسال القارة الإقخيكية .

  :التدهيق عبر الهاتف -3

 فيسا يمي: التدهيق عبر الهاتفيسكؽ تمخيص عبارات 

 التدهيق عبر الهاتف(: الهسط الحدابي لعبارات 25-2ججول رقم)

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

تظبيقات اترالات الجدائخ تقجم لػ خجمات  1
 1,070 2,64 مفيجة

 8 متؾسط

تظبيقات اترالات الجدائخ تداعجك في  2
 0,971 3,11 التحكؼ في اشتخاكػ

 7 متؾسط

 5 مختفع 1,000 3,41تظبيقات إترالات الجدائخ تديل عميػ الجفع  3
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 عؽ بعج

تحفدك التظبيقات نحؾ التعخف عمى عخوض  4
 1,085 3,63 ججيجة

 2 مختفع

مؽ قبل إترالات الجدائخ  SMSرسائل  5
تداعجك عمى البقاء عمى إطلاع بسدتججات 

 إشتخاكاك
3,57 0,887 

 3 مختفع

تخبخك بالسديج حؾل عخوض  SMSرسائل  6
 0,816 3,43 أخخى 

 4 مختفع

في تدييل وصؾلػ لمخجمة  QR يفيجك رمد  7
 0,799 3,78 السعيشة 

 1 مختفع

في معخفة السديج حؾل  QR يفيجك رمد  8
 0,980 3,13 خجمة معيشة

 6 متؾسط

 متهسط 0,756 2,15 التدهيق عبر الهاتف الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

حيث جاءت بستؾسط حدابي إجسالي  التدهيق عبر الهاتف استجابات أفخاد العيشة عمى فقخاتيبيؽ الججول أعلاه 
 ة، حيث كانت مختمف فقخاتيا كالتالي:تؾسظ، وىي درجة مؾافقة م05756وانحخاف معياري  2.15

وىي ( 0.799( وانحخاف معياري )3.78( بستؾسط حدابي قجره )7حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
يفيج  Qrرمددرجة كبيخة، وىحا ما يبيؽ أن ىشاك درجة مؾافقة مختفعة مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن 

 الدبؾن في تدييل الؾصؾل لمخجمة السعيشة.
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( وىي 1,070( وانحخاف معياري )2.64بستؾسط حدابي قجره ) (1) وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة
تظبيقات  مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن تؾسظة وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة م ،متؾسظةدرجة 

 اترالات الجدائخ تقجم لمدبؾن خجمات مفيجة.
ويسكششا تفديخ ىحه الارقام إلى الدؤال كؾنو سؤال لا يحجد تظبيقا معيشا عمى وجو الخرؾص ويخجع ذلػ 

كثخة لشيا أن تقجم تظبيقا واحجا يذسل جسيع مدايا تظبيقاتيا بالإضافة لشؾعية تظبيكيات إترالات الجدائخ حيث أمك
الذخوط السشفخة اللازمة للإستعسال مثل ىحه التظبيقات ككمسات سخية تتظمب الإترال بالؾكالة  لإستخخاجيا و 

لتحديؽ  وكحلػ يسكؽ تفديخ ذلػ بعجم إستغلال إترالات الجدائخ قجرة الخسائل القريخة عمى إيرال السعمؾمات
 خجمة زبائشيا وكحلػ التخويج عبخ ىحه الؾسيمة التي تعتبخ متاحة.

 .علاقات العميل إدارة :المحهر الثاني

فيسا يمي: القيمةيسكؽ تمخيص عبارات  :القيمة -1  

القيمة(: الهسط الحدابي لعبارات 26-2ججول رقم)  

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

تقجم اترالات الجدائخ الخجمات متسيدة  1
 مقارنو بالسشافديؽ

 4 متؾسط 0.884 3.32

تتشاسب خجمات اترالات الجدائخ مع  2
 تؾقعاتػ

 3 متوسط 0.888 3.34

أسعار اترالات الجدائخ مبخرة مقارنة  3
 بالخجمة السقجمة

 1 مرتفع 0.734 3.74

خجماتيا في وقت تؾفخ لػ اترالات الجدائخ  4
 قياسي

 2 متوسط 0.828 3.38

تتؾقع ان تؾاصل اترالات الجدائخ تحديؽ  5
 أدائيا ومدتؾى خجماتيا

 3 متؾسط 0.860 3.34

 مرتفع 1.571 3.42 القيمة الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:
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وانحخاف  3.42حيث جاءت بستؾسط حدابي إجسالي  القيمة عمى فقخاتيبيؽ الججول أعلاه استجابات أفخاد العيشة 
 ، وىي درجة مؾافقة مختفعة ، حيث كانت مختمف فقخاتيا كالتالي:05571معياري 

( وىي 0.734( وانحخاف معياري )3.74( بستؾسط حدابي قجره )3حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
أسعار اترالات شاك درجة مؾافقة مختفعة مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن درجة كبيخة، وىحا ما يبيؽ أن ى

 .الجدائخ مبخرة مقارنة بالخجمة السقجمة

( وىي 0.884( وانحخاف معياري )3.32( بستؾسط حدابي قجره )1وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة )
اترالات الجدائخ  مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن  تؾسظة، وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة ممتؾسظةدرجة 

 .مقارنو بالسشافديؽنؾعا ما تقجم الخجمات متسيدة 

 فيسا يمي: الرضايسكؽ تمخيص عبارات :  الرضا -2

 الرضا(: الهسط الحدابي لعبارات 27-2ججول رقم)

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

تذعخ بخضا عؽ جؾدة الخجمات التي تقجميا  1
 لػ اترالات الجدائخ

 3 متؾسط 0.868 3.26

تذعخ بالخضا عمى اداء مؾعفي اترالات  2
 الجدائخ

 4 متؾسط 0.732 3.09

تذعخ بالخضا عمى اسعار خجمات اترالات  3
 الجدائخ

 2 متؾسط 0.815 3.37

الخاصة تذعخ بالخضا عؽ الاعلانات  4
 باترالات الجدائخ

 1 متؾسط 0.823 3.38

 متهسط 1.541 3.39 الرضا الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:
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وانحخاف  3.39حيث جاءت بستؾسط حدابي إجسالي  الرضا يبيؽ الججول أعلاه استجابات أفخاد العيشة عمى فقخات
 ، حيث كانت مختمف فقخاتيا كالتالي:تؾسظةمؾافقة م ، وىي درجة05540معياري 

( وىي 0.823( وانحخاف معياري )3.38( بستؾسط حدابي قجره )5حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
ذعخ يالدبؾن درجة كبيخة، وىحا ما يبيؽ أن ىشاك درجة مؾافقة مختفعة مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن 

  .الخاصة باترالات الجدائخ الإعلاناتبالخضا عؽ نؾعا ما 

( وىي 0.732( وانحخاف معياري )3.09( بستؾسط حدابي قجره )2وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة )
نؾعا  ذعخيأن الدبؾن مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى  تؾسظة، وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة ممتؾسظةدرجة 

  .مؾعفي اترالات الجدائخ أداءبالخضا عمى  ما

   فيسا يمي: الثقةيسكؽ تمخيص عبارات : الثقة -3
 الثقة(: الهسط الحدابي لعبارات 28-2)رقم ججول                  

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

مع  تتظابق السعمؾمات السقجمة حؾل الخجمات 1
 الؾاقع

 1 مختفع 0.819 3.85

اترالات الجدائخ تفي بؾعؾدىا السقجمة في  2
 مشذؾراتيا

 2 مختفع 0.716 3.69

تذعخ بالأمان عشج تقجيؼ معمؾماتػ الذخرية  3
 لاترالات الجدائخ

 3 متؾسط 0.739 3.04

 متهسط 1.551 3.38 الثقة الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

وانحخاف  3.38حيث جاءت بستؾسط حدابي إجسالي  الثقة يبيؽ الججول أعلاه استجابات أفخاد العيشة عمى فقخات
 ة، حيث كانت مختمف فقخاتيا كالتالي:تؾسظ، وىي درجة مؾافقة م05551معياري 
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( وىي 0.819( وانحخاف معياري )3.85حدابي قجره )( بستؾسط 1حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
السعمؾمات درجة كبيخة، وىحا ما يبيؽ أن ىشاك درجة مؾافقة مختفعة مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن 

 .السقجمة حؾل الخجمات تتظابق مع الؾاقع

( وىي 0.739وانحخاف معياري )( 3.04بستؾسط حدابي قجره ) (3) وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة
ذعخ الدبؾن ي مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن تؾسظة ، وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة ممتؾسظةدرجة 

 . الذخرية لاترالات الجدائخ وبالأمان عشج تقجيؼ معمؾمات

 فيسا يمي: الهلاءيسكؽ تمخيص عبارات : الهلاء -4

 الهلاء(: الهسط الحدابي لعبارات 29-2رقم)ججول                          

المتهسط  العبارات الرقم
 الحدابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 المهافقة

 الترتيب

أنؾي التعامل مع اترالات الجدائخ في السجى  1
 3 مختفع 0.726 3.42 الظؾيل

 1 مرتفع 0.819 3.85 لؽ اتعامل مع مشافذ اخخ إذا دخل الدؾق  2

بالخجمات التي أنرح الاخخيؽ  3
 تقجميااترالات الجدائخ

 2 مرتفع 0.716 3.69

 مرتفع 1.319 3.65 الهلاء الإجمالي

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

وانحخاف  3.65حيث جاءت بستؾسط حدابي إجسالي  الهلاء يبيؽ الججول أعلاه استجابات أفخاد العيشة عمى فقخات
 ، وىي درجة مؾافقة مختفعة، حيث كانت مختمف فقخاتيا كالتالي:05309معياري 

( وىي 0.819( وانحخاف معياري )3.85( بستؾسط حدابي قجره )2حيث كانت أعمى فقخة في ىحا السجال، الفقخة )
لؽ الدبؾن ا يجل عمى أن درجة كبيخة، وىحا ما يبيؽ أن ىشاك درجة مؾافقة مختفعة مؽ قبل أفخاد عيشة الجراسة مس

 .إذا دخل الدؾق  آخخعامل مع مشافذ يت
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( وىي 0.726( وانحخاف معياري )3.42بستؾسط حدابي قجره ) (1) وكانت أدنى الفقخات في ىحا السجال، الفقخة
التعامل  الدبؾن يشؾي  مؽ طخف أفخاد عيشة الجراسة مسا يجل عمى أن  ختفعة، وىحا ما يبيؽ درجة مؾافقة مكبيخةدرجة 

 .مع اترالات الجدائخ في السجى الظؾيل
 ي : تحميل ومناقذة نتائج الجراسةالمظمب الثان

 :وتفديرها الفرعية بالفرضيات النتائج ربط -1
 :اختبار الفرضية الأولى 

 .لمتدؾيق عبخ الخط عمى إدارة علاقات العسيل  α ≥ 0.05  معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالةو ذيؾجج تأثيخ  -

 التدهيق عبر الخط عمى إدارة علاقات العميل.علاقة (: نتيجة تحميل الانحجار البديط لاختبار 31-2الججول )

 Fقيسة R²معامل التحجيج  Rمعامل الارتباط  مدتؾى الجلالة Tقيسة Bقيسة السحؾر

 3.001 0.114 0.318 0.035 1.732 0.223 الفخضية الأولى

 .spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبتيؽمؽ إعجاد   المرجر:

أنو تؾجج علاقة حيث أعيخت الشتائج   ،التدؾيق عبخ الخط عمى إدارة علاقات العسيلعلاقة  أعلاهيؾضح الججول 
أقل مؽ  05035( عشج مدتؾى دلالة 05318، إذ بمغ معامل الارتباط )التدؾيق عبخ الخط عمى إدارة علاقات العسيل

ناتج عؽ إدارة علاقات العسيل ( مؽ التغيخات في مدتؾى %11.4قيستو ) ( أي ما05114ومعامل تحجيج ) 0505
(  وىحا يعبخ عؽ أن الديادة في 05223، كسا بمغت  قيسة درجة التأثيخ)التدؾيق عبخ الخطالتغيخ في مدتؾى أىسية 

وما يبيؽ معشؾية ىحا الأثخ قيسة إدارة علاقات العسيل يؤدي إلى الديادة في مدتؾى  أىسية التدؾيق عبخ الخطمدتؾى 
F  (3.001وقيسة )T (1.732 عشج مدتؾى معشؾية أقل مؽ )التي تشص عمى قبؾل الفخضية  ، وىحا ما يؤكج0505

إدارة علاقات لمتدؾيق عبخ الخط عمى  α ≥ 0.05ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية  أنو: "
 العسيل.
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 :اختبار الفرضية الثانية 

عمى  وسائل الإعلام الاجتساعية لمتدؾيق عبخ  α ≥ 0.05  معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالةو ذيؾجج تأثيخ  -
 .إدارة علاقات العسيل

الاجتماعية عمى التدهيق عبر وسائل الإعلام علاقة (: نتيجة تحميل الانحجار البديط لاختبار 31-2الججول )
 إدارة علاقات العميل.

 Fقيسة R²معامل التحجيج  Rمعامل الارتباط  مدتؾى الجلالة Tقيسة Bقيسة السحؾر

 7.560 0.343 0.551 0.000 4.749 0.379 ثانيةالفخضية ال

 .spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبيؽمؽ إعجاد   المرجر:

حيث أعيخت  ،عبخ وسائل الإعلام الاجتساعية عمى إدارة علاقات العسيلالتدؾيق علاقة  أعلاهيؾضح الججول 
، إذ بمغ معامل الارتباط التدؾيق عبخ وسائل الإعلام الاجتساعية عمى إدارة علاقات العسيلأنو تؾجج علاقة الشتائج  

( مؽ التغيخات %34.3قيستو ) ( أي ما05343ومعامل تحجيج ) 0505أقل مؽ  05000( عشج مدتؾى دلالة 05551)
، كسا التدؾيق عبخ وسائل الإعلام الاجتساعيةناتج عؽ التغيخ في مدتؾى أىسية إدارة علاقات العسيل في مدتؾى 

أىسية التدؾيق عبخ وسائل الإعلام (  وىحا يعبخ عؽ أن الديادة في مدتؾى 05379بمغت  قيسة درجة التأثيخ)
 T( وقيسة7.560)  Fوما يبيؽ معشؾية ىحا الأثخ قيسة لاقات العسيل إدارة عيؤدي إلى الديادة في مدتؾى الاجتساعية 

ىشاك علاقة  التي تشص عمى أنو: "قبؾل الفخضية  ، وىحا ما يؤكج0505( عشج مدتؾى معشؾية أقل مؽ 4.7492)
لمتدؾيق عبخ وسائل الإعلام الاجتساعية عمى إدارة علاقات  α ≥ 0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية 

 العسيل.
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 :اختبار الفرضية الثالثة 

عمى إدارة الياتف السحسؾل لمتدؾيق عبخ  α ≥ 0.05  معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالةو ذيؾجج تأثيخ  -
 .علاقات العسيل

 التدهيق عبر الهاتف عمى إدارة علاقات العميل.علاقة (: نتيجة تحميل الانحجار البديط لاختبار 32-2الججول )

 Fقيسة R²معامل التحجيج  Rمعامل الارتباط  مدتؾى الجلالة Tقيسة Bقيسة السحؾر

 9.411 0.042 0.206 0.002 3.068 0.131 ثالثةالفخضية ال

 .spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبيؽمؽ إعجاد   المرجر:

أنو تؾجج علاقة حيث أعيخت الشتائج   ،التدؾيق عبخ الياتف عمى إدارة علاقات العسيلعلاقة  أعلاهيؾضح الججول 
 0505أقل مؽ  05002( عشج مدتؾى دلالة 05206، إذ بمغ معامل )التدؾيق عبخ الياتف عمى إدارة علاقات العسيل

ناتج عؽ التغيخ في إدارة علاقات العسيل ( مؽ التغيخات في مدتؾى %04.2قيستو ) ( أي ما05042ومعامل تحجيج )
(  وىحا يعبخ عؽ أن الديادة في 05131التأثيخ)الارتباط ، كسا بمغت  قيسة درجة الياتف التدؾيق عبخمدتؾى أىسية 

وما يبيؽ معشؾية ىحا الأثخ إدارة علاقات العسيل يؤدي إلى الديادة في مدتؾى أىسية التدؾيق عبخ الياتف مدتؾى 
التي تشص قبؾل الفخضية  ج، وىحا ما يؤك0505( عشج مدتؾى معشؾية أقل مؽ 3.068) T( وقيسة9.411)  Fقيسة 

لمتدؾيق عبخ الياتف عمى إدارة  α ≥ 0.05ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية  عمى أنو: "
 علاقات العسيل.

 :اختبار الفرضية الرابعة 

في اتجاىات أفخاد العيشة حؾل مداىسة   α ≥ 0.05 معشؾية مدتؾى  عشج إحرائية دلالة ذو فخوق  يؾجج لا -
التدؾيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسيل بالسؤسدة محل الجراسة تعؾد إلى الستغيخات الذخرية والؾعيفية 

 ) الجشذ، الدؽ، السيشة، مجة التعامل، السدافة(.
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 .الجنس:1 

تعهد  الرقمي في تفعيل إدارة علاقات العميل لمداهمة التدهيق لعينتين مدتقمتين T(: نتائج اختبار 33-2ججول )
 إلى متغير الجنس

 Tقيمة الانحراف المعياري  المتهسط الحدابي العجد الجنس
 المحدهبة

 مدتهى المعنهية

 0.404 0.836 0.361  3.00 114 ذكخ

 0.339 3.04 101 أنثى

 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

 فلا )0.05 > 0.404، وحيث أن قيسة مدتؾى الجلالة )0.404الجلالة ومدتؾى  0.836( السحدؾبة Tقيسة )بمغت 
مداىسة التدؾيق الخقسي في تفعيل إدارة حؾل   α ≥ 0.05ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية فخوق يؾجج 

 .تعؾد إلى متغيخ الجشذ علاقات العسيل

 المدافة.الدن، المهنة، مجة التعامل، . 2

مداهمة التدهيق الرقمي في تفعيل إدارة علاقات ل One way Anova(: تحميل التباين الأحادي 34-2ججول )
 الدن، المهنة، مجة التعامل، المدافةتعهد إلى متغير  العميل

مجسؾع  السرجر عشؾان السحؾر الستغيخ
 السخبعات

درجة 
 الحخية

متؾسط 
 السخبعات

مدتؾى  Fقيسة 
 السعشؾية

  الدؽ

التدؾيق الخقسي وإدارة 
 علاقات العسيل

بيؽ 
 السجسؾعات

1.068 2 0.534 4.471 0.113 

داخل 
 السجسؾعات

25.330 212 0.119 

  214 26.399 السجسؾع
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 spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج ظالبيؽ مؽ إعجاد ال المرجر:

الدؽ، السيشة، مجة مؽ خلال الججول أعلاه نلاحع أن مدتؾى الجلالة لستؾسظات رتب السبحؾثيؽ بالشدبة لستغيخ 
(، وبالتالي لا تؾجج 0.05غيخ دالة إحرائيا لأنو أكبخ مؽ مدتؾى الجلالة السعتسج في الجراسة ) السدافة.التعامل، 

بالسؤسدة محل الجراسة ، وعمى ىحا الأساس تؼ  مداىسة التدؾيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسلفخوق حؾل 
في  α ≥ 0.05لالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية ذو دفخوق لا يؾجج قبؾل الفخضية الرفخية والتي تشص عمى أنو:  

  السيشة

التدؾيق الخقسي وإدارة 
 علاقات العسيل

بيؽ 
 السجسؾعات

0.874 3 0.291 2.408 0.068 

داخل 
 السجسؾعات

25.525 211 0.124 

  214 26.399 السجسؾع

مجة 
 التعامل

التدؾيق الخقسي وإدارة 
 علاقات العسيل

بيؽ 
 السجسؾعات

0.011 1 0.011 0.088 0.767 

داخل 
 السجسؾعات

26.388 213 0.124 

  214 26.399 السجسؾع

التدؾيق الخقسي وإدارة  السدافة
 علاقات العسيل

بيؽ 
 السجسؾعات

0.201 1 0.201 1.635 0.202 

داخل 
 السجسؾعات

26.198 213 0.123 

  214 26.399 السجسؾع
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بالسؤسدة محل الجراسة تعؾد إلى  اتجاىات أفخاد العيشة حؾل مداىسة التدؾيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسيل
 (.الدؽ، السيشة، مجة التعامل، السدافةالستغيخات الذخرية والؾعيفية ) الجشذ، 

 :وتفديرها الرئيدية بالفرضية النتائج ربط -2
 ختبار الفرضية الرئيدية:إ 
                                ةدار إلؾسائل التدؾيق الخقسي عمى   α ≥ 0.05عشج مدتؾى معشؾية ةحرائيإ ةثيخ ذو دلالأؾجج تي -

  .علاقات العسيل

 علاقات العميل.التدهيق الرقمي عمى إدارة علاقة لاختبار  متعجد(: نتيجة تحميل الانحجار ال35-2الججول )

 Fقيسة R²معامل التحجيج  Rمعامل الارتباط  مدتؾى الجلالة السحؾر

 4.051 0.054 0.233 0.008 خئيديةالفخضية ال

 .spssبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبيؽمؽ إعجاد   المرجر:

أنو تؾجج علاقة حيث أعيخت الشتائج   ،التدؾيق الخقسي عمى إدارة علاقات العسيلعلاقة  أعلاهيؾضح الججول 
أقل مؽ  05008( عشج مدتؾى دلالة 05233، إذ بمغ معامل الارتباط )التدؾيق الخقسي عمى إدارة علاقات العسيل

ناتج عؽ إدارة علاقات العسيل ( مؽ التغيخات في مدتؾى %05.4قيستو ) ( أي ما05054ومعامل تحجيج ) 0505
( عشج مدتؾى معشؾية أقل مؽ 4.051)  F، وما يبيؽ معشؾية ىحا الأثخ قيسة ق الخقسيالتدؾيالتغيخ في مدتؾى أىسية 

    ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى معشؾية التي تشص عمى أنو: "قبؾل الفخضية  ، وىحا ما يؤكج0505
0.05 ≤ α  .لمتدؾيق الخقسي عمى إدارة علاقات العسيل 
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 خلاصة الفرل :   

 
ىحا الفرل الستعمق بالجراسة السيجانية لسداىسة التدؾيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسيل  قسشا في 

بسعلاجتو مؽ خلال مبحثيؽ الأول يتعمق بالظخيقة و الأدوات السدتخجمة في الجراسة والثاني يتظخق لشتائج الجراسة 
 السيجانية ومشاقذتيا .

 ان ىحه الجراسة التظبيكية التي ركدت عمى معخفة أثخ التدؾيقوقج كانت مؤسدة إترالات الجدائخ مجي
عسيل لؾكالة إترالات الجدائخ  215وذلػ عبخ الإستعانة بإستبيان وجو نحؾ ، الخقسي عمى إدارة علاقات العسيل

  ٫ SPSSلغخض الإجابة عؽ التداؤل الخئيدي لمجراسة تؼ الإعتساد عمى الحدمة الإحرائية لمعمؾم الإجتساعية 
 وإستشادا الى بيانات الجراسة وإخبار فخضياتيا خمرشا الى الشتائج الآتية :

 ؛ ليالعس علاقات ادارة تفعيل في الخقسي دؾيقلمت  ممحؾظ دور ىشاك -
 . العسيل علاقات إدارة وأبعاد الخقسي التدؾيق أدوات بيؽ إحرائية علاقة ىشالػ -
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وفي نهاية هحا البحث ومؼ خلال دراستشا التي ركدت عمى مؽضؽع حجيث ندبيا ومهػ وهؽ دور التدؽيق 

التدؽيق الخقسي في  ةالخقسي في تفعيل ادارة علاقات العسيل قسشا بسعالجة إشكالية الجراسة الستسثمة فيسا مجى مداهس
انجاح وتفعيل ادارة علاقات العسيل في مؤسدة اترالات الجدائخ وذلغ عؼ طخيق فرميؼ فرل نعخي تزسؼ أهػ 

حؽل متغيخي الجراسة و العلاقة بيشهسا بالاضافة الى مجسؽعه مؼ الجراسات الدابقة  ةما تعخضشا له مؼ أدبيات نعخي
ئمة الجراسة واثبات صحة الفخضيات السقتخحة مؼ عجمها عؼ طخيق تحميل وفي الفرل الثاني حاولشا الاجابة عؼ اس

 سكيكجة.يغؽد يؽسف ز دراسة استطلاعية قسشا مؼ خلالها باستجؽاب عيشة مؼ عسلاء شخكة اترالات الجدائخ فخع 
 ايجابي  وجؽد أثخإلى وبشاء عمى ما تػ التطخق إليه في كل مؼ الجانب الشعخي والتطبيقي تػ التؽصل 

  الخخوج مؼ تسكشا قج وكحلغعمى مدتؽى مؤسدة إترالات الجدائخ عسيل تدؽيق الخقسي في تفعيل إدارة علاقات اللم
 بالشتائج التالية :

 التدؽيق ،التدؽيق عبخ وسائل الاعلام الاجاتساعية  ،التدؽيق عبخ الخط ( الثلاثة الخقسية التدؽيق وسائل إن -
 .ضخورية وفعالة لأي مؤسدة تخغب في بشاء علامتها التجارية وتؽسيع قاعجة عسلائها  )عبخ الهاتف السحسؽل

 .تعتبخ إدارة علاقات العسيل التؽجه السشاسب لتحقيق رضا العسيل وثقته وولائه -
 .تداهػ الأدوات الخقسية في إنتاج نعػ إدارة علاقات فعالة ومحدشة -
 .نعػ ادارة علاقات العسيل إلى ةبالإضافالجدائخ تتبشى التدؽيق الخقسي  إترالات مؤسدة -
 لمتدؽيق الخقسي عمى إدارة علاقات العسيل. علاقة ذات دلالة إحرائية أثبتت نتائج الجراسة السيجانية وجؽد -
 علاقات العسيل.علاقة ذات دلالة إحرائية لمتدؽيق عبخ الخط عمى إدارة  الجراسة السيجانية وجؽد بيشت نتائج -
عمى بخ وسائل الاعلام الإجتساعية علاقة ذات دلالة إحرائية لمتدؽيق ع الجراسة السيجانية وجؽد بيشت نتائج -

 إدارة علاقات العسيل.
عمى إدارة علاقات  السحسؽل لهاتفعبخ اعلاقة ذات دلالة إحرائية لمتدؽيق  الجراسة السيجانية وجؽد بيشت نتائج -

 العسيل.
في اتجاهات أفخاد العيشة حؽل مداهسة التدؽيق  ةدلالة إحرائي فخوق ذوأكجت الجراسة السيجانية عمى عجم وجؽد  -

الخقسي في تفعيل إدارة علاقات العسيل بالسؤسدة محل الجراسة تعؽد إلى الستغيخات الذخرية والؽظيفية ) الجشذ، 
 الدؼ، السهشة، مجة التعامل، السدافة(.

 .بجؽدة عالية بالخغػ مؼ تبشي التدؽيق الخقسي مؼ قبل مؤسدة إترالات الجدائخ إلا أنه لػ يطبق -
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 التوصيات :
 نجسمها فيسا يمي: يسكؼ ان نقجم مجسؽعة مؼ الاقتخاحات   عمى الشتائج الدابقة ءاابش
وإدارة ومحاولة مؽاكبة كل ما هؽ ججيج في مجال التدؽيق الخقسي الإستفادة مؼ تجارب الذخكات الاجشبية الخائجة  -

 ؛يؼالتفعيل إتفاقيات شخاكة في السج و علاقات العسيل
 ؛زيادة مدايا السؽقع الإلكتخوني الخاص بإترالات الجدائخ -
  ؛اعلانات إضافية عبخ الخط وتحديؼ جؽدتهاخ تخويجية كافية لشذ تخريص ميدانية -
وفتح خط سخيع لتقجيػ  تحديؼ الخجماتحؽل و الاهتسام بتعميقاتهػ  راء الدبائؼآبسقتخحات و الاخح ورة ضخ  -

 ؛إلكتخونيا الذكاوي 
 ؛الإهتسام بشذخ دعاية إيجابية عبخ مؽاقع التؽاصل الإجتساعي  -
  ؛لإشخاك العسيل كأدوات واستخجامها الافتخاضية بالسجتسعات الاهتسام زيادة -
 ؛إترالات الجدائخ في تطبيق واحج وتدهيل التدجيل فيهجسع مدايا تطبيقات  -
 .الدابقة العخوض في تغيخات او ججيجة بعخوض الدبائؼ تبميغ في سؽآءاتؽظيف الخسائل القريخة برفة أكثخ  -
 .الكيام بجورات تجريبية لمسؽظفيؼ  تكثيف خلال مؼ العسلاء علاقات بإدارة الاهتسام-

 آفاق البحث :
ويسكؼ مؽاصمة البحث في هحا السؽضؽع مؼ عجة حؽانب يسكؼ ان تكؽن هشاك جؽانب محل إشكالية لمجراسات 

 السدتقبمية في نفذ السجال تدتحق الجراسة وذلغ بالتطخق لمسؽاضيع التالية :
 ؛تفعيل إدارة علاقات العسيلتحجيات التدؽيق الخقسي في  -
 ؛ججد ءعسلا جحب في الخقسي التدؽيق فعالية مجى -
 ؛العسيل تجخبة خريصوت الخقسي التدؽيق إستخاتيجيات -

 ؛لالعسي علاقات وإدارة الخقسي التدؽيق عمى وتأثيخها الزخسة البيانات - 
 ل.العسي علاقات إدارة تحديؼ في الإصشطاعي الحكاء إستخجامات -
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 (: إستمارة الإستبيان1الممحق رقم )

 سكيكدة 1155أوت  02جامعة 
 كمية العمهم الإقتصادية و التجارة و عمهم التديير

 
  قدم :عمهم التديير

التدهيق الرقمي في تفعيل إدارة علاقات العملاءإستبيان إلكتروني حهل مداهمة   
م عميكم ورحسة الله تعالى وبخكاتالدلا  

نذكخك مقجما عمى تعاونك و مداهستك لهحا البحث في إطار تحزيخ محكخة ماستخ عمهم 
تدييخ و اقتراد تخرص إدارة اعسال بعشهان: " مداهسة التدهيق الخقسي في تفعيل إدارة 

، صسسشا هحا الاستبيان لأغخاض  -سكيكجة  - 1955اوت  20جامعة علاقات العسيل ". 
.البحث العمسي بهجف جسع السعمهمات اللازمة   

 ن الحي سيداعجنا في فهم كيف يسكننحن نقجر وقتك ومذاركتك القيسة في هحا الاستبيا
.لمتدهيق الإلكتخوني تحدين إدارة علاقات العسلاء  

 إستبيان

 من إعداد الطالبان
 *سحقي أسامة

 *لعهر سخاج الجين

 تحت إشراف الأستاذة
 عهادي ميادة

 
2024-2023 الدنة الجامعية  
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 سعمهمات الذخرية ال:  الأول الجزء
 

  : الجنس-1
 

           ذكخ  ●
           انثى  ●

 
  : الدن-0

 
                    سشة 02اقل من  ●
            سشة 02الى  01من  ●
           سشة 02الى  01من  ●
 سشة 01أكثخ من  ●

 
  : المهنة -3

 
    طالب  ●
  مهظف  ●
     تاجخ ●
  متقاعج  ●
   بطال  ●

 
 : الجزائر إتصالات مع تعاممك مدة -4

 
             اقل من سشتين  ●
        سشهات 5إلى  0من  ●
  سشهات واكثخ 12إلى  6من  ●

 
  : التجارية الهكالة عن تبعد كم -5

 



 

84 
 

 كمم  1اقل من  ●
 كمم  5إلى  1من  ●
 كمم  12اكثخ من  ●

 الجزء الثاني: محاور الدراسة
 : التدهيق الرقمي  الاولالمحهر 

 
 ما نهع خجمات اترالات الجدائخ التي اشتخكت فيها من قبل ؟  )متعجد الخيارات(-1

 
● IDOOM ADSL  
● IDOOM FIBER  
● IDOOM 4G   

 
مهاف الأسئمة البعج

ق 
بذجة 
  

غيخ  محايج مهافق
مها
 فق

غيخ 
مها
فق 
 بذجة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

السهقع 
الإلكتخو 
 ني

عمى جسيع مهقع اترالات الجدائخ يحتهي 
 السعمهمات والخجمات التي تحتاجها

     

السهقع الالكتخوني لاترالات الجدائخ بديط 
 وسهل الاستخجام

     

ترسيم السهقع  الالكتخوني للاترالات 
 الجدائخ جحاب

     

      تجخل معمهماتك فيه بجون تخهف

الجدائخ أثشاء تتعخض لإعلانات اترالات  
 تهاججك عمى الانتخنت
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التدهي
ق عبخ 
 الخط

 

 

الإعلانا
ت 
الالكتخو 
 نية

تطخح اترالات الجدائخ إعلانات رقسية 
 جحابة ومحفدة

     

إعلانات اترالات الجدائخ تحتهي عمى 
 معمهمات متكاممة حهل عخوضها

 

 

    

 

 

 

 

 

 

التدهيق عبخ 
وسائل الاعلام 
 الاجتساعية

تقجم اترالات الجدائخ معمهماتها عمى مهاقع 
 التهاصل الاجتساعي

     

تقهم صفحات اترالات الجدائخ بشذخ 
حسلات تخويجية عمى مهاقع التهاصل 

 الاجتساعي

     

تسكشك صفحات اترالات الجدائخ من 
 الاترال بها في اي وقت 

     

      تسكشك الرفحات من طخح أرائك وانتقاداتك

تخد اترالات الجدائخ عمى أغمب استفداراتك 
 وشكاواك

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تطبيقات اترالات الجدائخ تقجم لك خجمات 
 مفيجة

     

تطبيقات اترالات الجدائخ تداعجك في 
 التحكم في اشتخاكك

     

تطبيقات إترالات الجدائخ تدهل عميك الجفع 
 عن بعج
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التدهي
ق عبخ 
 الهاتف 

 

 تطبيقات

 

عخوض تحفدك التطبيقات نحه التعخف عمى 
 ججيجة

     

الخسائل 
 الشرية 

 

من قبل إترالات الجدائخ  smsرسائل 
تداعجك عمى البقاء عمى إطلاع بسدتججات 

 إشتخاكاك

     

تخبخك بالسديج حهل عخوض  smsرسائل 
 أخخى 

     

  qrرمد 

 

في تدهيل وصهلك لمخجمة  qr يفيجك رمد 
 السعيشة 

     

في معخفة السديج حهل خجمة  qr يفيجك رمد 
 معيشة

     

 
 

 : علاقات العميل الثانيالمحهر 
 

 

 

ا
 لبعجا

م الأسئمة
وافق 

 بذجة  

م
 وافق

م
 حايج

غ
يخ 

 مهافق 

غيخ 
 مهافق بذجة 

 

ا
لقيسة

 

تقجم اترالات الجدائخ الخجمات متسيدة  -
 مقارنه بالسشافدين

     

تتشاسب خجمات اترالات الجدائخ مع  -
 تهقعاتك

     

أسعار اترالات الجدائخ مبخرة مقارنة  -
 بالخجمة السقجمة
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تهفخ لك اترالات الجدائخ خجماتها في  -
 وقت قياسي

     

تتهقع ان تهاصل اترالات الجدائخ  -
 تحدين أدائها ومدتهى خجماتها

     

ا
لخضا

 

تذعخ بخضا عن جهدة الخجمات التي  -
 تقجمها لك اترالات الجدائخ

     

بالخضا عمى اداء مهظفي اترالات تذعخ  -
 الجدائخ

     

تذعخ بالخضا عمى اسعار خجمات  -
 اترالات الجدائخ

     

تذعخ بالخضا عن الاعلانات الخاصة  -
 باترالات الجدائخ

     

الثقة
 

تتطابق السعمهمات السقجمة حهل الخجمات  -
 مع الهاقع

     

اترالات الجدائخ تفي بهعهدها السقجمة  -
 مشذهراتهافي 

     

تذعخ بالأمان عشج تقجيم معمهماتك  -
  الذخرية لاترالات الجدائخ

     

الهلاء
 

أنهي التعامل مع اترالات الجدائخ في  -
 السجى الطهيل

     

لن اتعامل مع مشافذ اخخ إذا دخل  -
 الدهق 

     

 أنرح الاخخين بالخجمات التي تقجمها -
 اترالات الجدائخ
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 SPSS: مخرجات  (3الممحق رقم )
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,728 7 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,635 8 

 

 

Corrélations 

 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 tot1 

q2 

Corrélation de Pearson 1 ,125 ,384** ,272** ,082 ,258** ,384** ,141* 

Sig. (bilatérale)  ,068 ,000 ,000 ,228 ,000 ,000 ,039 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

q3 

Corrélation de Pearson ,125 1 ,189** ,258** -,015 ,203** ,189** -,120 

Sig. (bilatérale) ,068  ,005 ,000 ,829 ,003 ,005 ,079 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

q4 

Corrélation de Pearson ,384** ,189** 1 ,208** ,059 ,530** 1,000** ,151* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005  ,002 ,391 ,000 ,000 ,027 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

q5 

Corrélation de Pearson ,272** ,258** ,208** 1 ,091 ,116 ,208** ,131 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,002  ,186 ,089 ,002 ,055 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

q6 

Corrélation de Pearson ,082 -,015 ,059 ,091 1 ,242** ,059 ,312** 

Sig. (bilatérale) ,228 ,829 ,391 ,186  ,000 ,391 ,000 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

q7 

Corrélation de Pearson ,258** ,203** ,530** ,116 ,242** 1 ,530** -,019 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,089 ,000  ,000 ,780 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

q8 

Corrélation de Pearson ,384** ,189** 1,000** ,208** ,059 ,530** 1 ,151* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,002 ,391 ,000  ,027 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

tot1 

Corrélation de Pearson ,741** ,651** ,551** ,841** ,312** ,661** ,751** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 215 215 215 215 215 215 215 215 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,863 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,874 20 
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Corrélations 

 q9 q10 q11 q12 q13 tot2 

q9 

Corrélation de Pearson 1 ,349** ,555** ,470** ,534** -,034 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,622 

N 215 215 215 215 215 215 

q10 

Corrélation de Pearson ,349** 1 ,418** ,402** ,373** ,182** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,007 

N 215 215 215 215 215 215 

q11 

Corrélation de Pearson ,555** ,418** 1 ,784** ,846** -,100 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,146 

N 215 215 215 215 215 215 

q12 

Corrélation de Pearson ,470** ,402** ,784** 1 ,814** -,170* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,012 

N 215 215 215 215 215 215 

q13 

Corrélation de Pearson ,534** ,373** ,846** ,814** 1 -,115 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,092 

N 215 215 215 215 215 215 

tot2 

Corrélation de Pearson ,555** ,182** ,470** ,814** ,784** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,000 ,000 ,000  

N 215 215 215 215 215 215 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 q14 q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 tot3 

q14 

Corrélation de Pearson 1 ,099 ,087 ,365** ,197** -,116 ,334** ,057 ,503** 

Sig. (bilatérale)  ,150 ,205 ,000 ,004 ,090 ,000 ,408 ,000 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q15 

Corrélation de Pearson ,099 1 ,320** ,151* ,090 ,260** ,063 ,135* -,031 

Sig. (bilatérale) ,150  ,000 ,026 ,186 ,000 ,358 ,048 ,646 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q16 

Corrélation de Pearson ,087 ,320** 1 ,313** ,237** ,375** ,213** ,155* -,019 

Sig. (bilatérale) ,205 ,000  ,000 ,000 ,000 ,002 ,023 ,782 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q17 

Corrélation de Pearson ,365** ,151* ,313** 1 ,263** -,184** ,322** -,026 ,077 

Sig. (bilatérale) ,000 ,026 ,000  ,000 ,007 ,000 ,702 ,262 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q18 

Corrélation de Pearson ,197** ,090 ,237** ,263** 1 ,276** ,322** ,176** -,114 

Sig. (bilatérale) ,004 ,186 ,000 ,000  ,000 ,000 ,010 ,094 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q19 

Corrélation de Pearson -,116 ,260** ,375** -,184** ,276** 1 ,045 ,344** -,036 

Sig. (bilatérale) ,090 ,000 ,000 ,007 ,000  ,509 ,000 ,604 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q20 

Corrélation de Pearson ,334** ,063 ,213** ,322** ,322** ,045 1 ,248** ,135* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,358 ,002 ,000 ,000 ,509  ,000 ,049 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

q21 

Corrélation de Pearson ,057 ,135* ,155* -,026 ,176** ,344** ,248** 1 ,033 

Sig. (bilatérale) ,408 ,048 ,023 ,702 ,010 ,000 ,000  ,630 

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

tot3 

Corrélation de Pearson ,503** ,365** ,322** ,334** ,413** ,213** ,613** ,743** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,002 ,000 ,000  

N 215 215 215 215 215 215 215 215 215 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

sex 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

mascu 115 53,5 53,5 53,5 

fémin 100 46,5 46,5 100,0 

Total 215 100,0 100,0  

 

age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 20 18 8,4 8,4 8,4 

de 21 a 30 151 70,2 70,2 78,6 

de 31 a 40 34 15,8 15,8 94,4 

plus de 41 12 5,6 5,6 100,0 

Total 215 100,0 100,0  

 

fonc 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

etu 130 60,5 60,5 60,5 

employ 40 18,6 18,6 79,1 

comer 11 5,1 5,1 84,2 

retrai 2 ,9 ,9 85,1 

chom 32 14,9 14,9 100,0 

Total 215 100,0 100,0  

 

peri 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 2 38 17,7 17,7 17,7 

de 3 a 5 61 28,4 28,4 46,0 

de 6 a10 plus 116 54,0 54,0 100,0 

Total 215 100,0 100,0  

 

wak 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 1 59 27,4 27,4 27,4 

de 1 a 5 107 49,8 49,8 77,2 

plus de 10 49 22,8 22,8 100,0 

Total 215 100,0 100,0  
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wak 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 1 59 27,4 27,4 27,4 

de 1 a 5 107 49,8 49,8 77,2 

plus de 10 49 22,8 22,8 100,0 

Total 215 100,0 100,0  

 

 

q1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ADSL 135 62,8 62,8 62,8 

Fiber 47 21,9 21,9 84,7 

4G 33 15,3 15,3 100,0 

Total 215 100,0 100,0  

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q2 215 3,3860 ,99756 ,06803 

q3 215 2,9535 ,78400 ,05347 

q4 215 2,5860 1,22314 ,08342 

q5 215 2,7581 ,98451 ,06714 

q6 215 3,2977 ,81157 ,05535 

q7 215 3,1628 ,75288 ,05135 

q8 215 2,5860 1,22314 ,08342 

tot1 215 2,5165 ,25484 ,01738 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q9 215 2,6186 ,97330 ,06638 

q10 215 3,2093 1,07560 ,07336 

q11 215 2,2837 1,22987 ,08388 

q12 215 2,5953 1,04075 ,07098 

q13 215 2,4558 1,10083 ,07508 

tot2 215 1,8781 ,31152 ,02125 
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Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q14 215 2,6419 1,07091 ,07304 

q15 215 3,1163 ,97178 ,06627 

q16 215 3,4140 1,00037 ,06822 

q17 215 3,6326 1,08510 ,07400 

q18 215 3,5721 ,88770 ,06054 

q19 215 3,4326 ,81680 ,05571 

q20 215 3,7814 ,79932 ,05451 

q21 215 3,1395 ,98069 ,06688 

tot3 215 2,1581 ,75697 ,05163 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,318a ,114 ,109 ,47948 

a. Valeurs prédites : (constantes), tot1 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,690 1 ,690 3,001 ,035b 

Résidu 48,970 213 ,230   

Total 49,660 214    

a. Variable dépendante : tot5 

b. Valeurs prédites : (constantes), tot1 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 4,014 ,325  12,339 ,000 

tot1 ,223 ,129 ,118 1,732 ,035 

a. Variable dépendante : tot5 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,551a ,343 -,002 ,48222 

a. Valeurs prédites : (constantes), tot2 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,130 1 ,130 7,560 ,000b 

Résidu 49,529 213 ,233   

Total 49,660 214    

a. Variable dépendante : tot5 

b. Valeurs prédites : (constantes), tot2 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,602 ,201  17,882 ,000 

tot2 ,379 ,106 ,051 4,749 ,000 

a. Variable dépendante : tot5 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,206a ,042 ,038 ,47252 

a. Valeurs prédites : (constantes), tot3 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,101 1 2,101 9,411 ,002b 

Résidu 47,558 213 ,223   

Total 49,660 214    

a. Variable dépendante : tot5 

b. Valeurs prédites : (constantes), tot3 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,736 ,098  38,291 ,000 

tot3 ,131 ,043 ,206 3,068 ,002 

a. Variable dépendante : tot5 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,233a ,054 ,041 ,47174 

a. Valeurs prédites : (constantes), tot3, tot2, tot1 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,705 3 ,902 4,051 ,008b 

Résidu 46,955 211 ,223   

Total 49,660 214    

a. Variable dépendante : tot5 

b. Valeurs prédites : (constantes), tot3, tot2, tot1 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 4,320 ,368  11,746 ,000 

tot1 ,176 ,128 ,093 1,377 ,170 

tot2 ,081 ,104 ,052 ,774 ,440 

tot3 ,126 ,043 ,198 2,945 ,004 

a. Variable dépendante : tot5 
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 (4الممحق رقم )
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 (5الممحق رقم)
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 (6الممحق رقم)

 

 


