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 كلمة شكر وتقدير
 

 

 

 

 

على توفيقه لنا لإنجاز هذا العمل  هأشكر الله عز وجل، احمد    

  .المتواضع

  

كما أتقدم بخالص الشكر الى الأستاذ المشرف " بوعزيز    

شيشون " على ارشاداته وتوجيهاته الحكيمة والرشيدة 

فترة انجاز المذكرة. واتاحته طيلة  

  

الشكر موصول أيضا الى الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة    

 الذين تفضلوا بقراءة المذكرة.

  

أيضا أن أشكر كل عمال جامعة محمد خيضر  يكما لا يفوتن   

 بسكرة أساتذة كانوا أو اداريين.

  

انجاز وفي الأخير أشكر كل من ساهم من قريب أو بعيد في   

 هذه المذكرة.
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 الملخص:
 منذ تسعينيات القـرن الماضـي بـرز الولاء كأحد اهـم اهـداف المنظمة كونه اسـتقرار لحاضـرها وضـمان لمسـتقبلها، وقـد اجتهـدت            

والعميـل اصـبح  خلال مسايرة تغيرات البيئة التنافسية، الاخيرة التي زادت اتساعا وشدة من ذي قبل، فالعرض متـوفرالمنظمة لتحقيق ذلك من 
تطوير البنية الالكترونية للمنظمة . هـذه الظـروف تتطلـب من المنظمة مبـني علـى القيمـة الاعلـى الـتي يحصـل عليهـا وأصبح قـرارهاكثـر وعـي 

الحاصل في كل  والتطور المستمرظهور الإدارة الالكترونية وبعـد  ومستمرة وسريعة.المنتوجات بصفة الية  وعرض كلللعميل  للوصول بالسرعة
والاتصال لذا وجب في تكنوجيات الاعلام  والتطور المستمرأصبح تحقيق الولاء للزبون أمرا صعبا نظرا لشدة المنافسة في السوق  المنظمات،

تلعبه  هـذه الدراسـة الى ابـراز الـدور الـذي وتهدففي بناء ولاء أكثر استقرار. المساهمة مستمر و  اعـلاء قيمـة العميـل بشـكلعلى كل منظمة 
 على ولاء العميل، من خلال التركيز على العناصر المكونة لهذا المفهوم ومدى تأثيرها علـى قيمـة العميـل ومن تم وولائه. الإدارة الالكترونية

وبالاعتمـاد علـى اسـتبيان وزع علـى عينـة مكونـة  بسكرةسيلاس للإسمنت ومن خـلال الدراسـة التطبيقيـة الـتي قمنـا علـى مسـتوى شـركة         
 تخلصـ كما  عملائهاعلــى ولاء  اوعناصـره تلعبه الإدارة الالكترونيةـذي ، توصــلنا الى الــدور الايجـابي الـموظف من الشركة 50مـن

 .وولاء عمـلاء الشـركة الإدارة الالكترونيةالدراسة الى وجود علاقـة ذات دلالـة بـين 

 الكلمات المفتاحية:

 لاء.، ولاء العمالإدارة الالكترونية
Abstract: 
           Since the nineties of the last century, loyalty has emerged as one of the most important goals of 
the organization as it is a stability for its present and a guarantee for its future. The organization to 
achieve this by keeping pace with the recent competitive environment changes that have increased in 
breadth and intensity than before, so the offer is available. The client has become more aware and his 
decision is based on the higher value he gets from the organization. These circumstances require the 
development of the electronic structure of the organization to quickly reach the customer and display 
all products automatically, continuously and quickly. 
         After the emergence of electronic management and the continuous development taking place in 
all organizations, achieving customer loyalty has become a difficult matter due to the intensity of 
competition in the market and the continuous development in information and communication 
technologies. Therefore, every organization must continuously raise the value of the customer and 
contribute to building more stable loyalty. This study aims to highlight the role that electronic 
management plays on customer loyalty, by focusing on the constituent elements of this concept and the 
extent of their impact on the value of the customer and his loyalty. 
         And through the applied study that we carried out at the level of  Cilas Cement Company in 
Biskra and based on a questionnaire distributed to a sample of 50 employees of the company, we reached 
the positive role that the electronic management and its elements play on the loyalty of its customers as 
I concluded. 
      The study indicates that there is a significant relationship between the electronic management and 
the loyalty of the company's customers. 
Keywords: 
electronic management, Loyal customer. 
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 الواسع أهمها الانتشارفي ظل التطورات التكنولوجية السريعة تواجه المؤسسات الهادفة إلى تحقيق البقاء والاستمرار تحديات جمةّ 

 والتكنولوجي والتقني العلمي والتقدم العلم في السريع للنمو ونظرا   ،كلها تتلخص في مفهوم الإدارة الالكترونيةو  الرقمنة وثقافة للإنترنت

 التقنية المنجزات ثمار تعد والتي المعلومات تكنولوجيا ظهور إلى ذلك أدى الحياة، جوانب من المختلفة والمعارف المعلومات في الهائل والانفجار
 التي الحديثة، الإلكترونية للأساليب التحول أدى مما الحياة، جوانب مختلف في العالم المعلومات تكنولوجيا غزت حيث الحديث، العمل في

 .ورقابة وقيادة وتنظيم تخطيط، من الإدارية العمليات تطوير في ساهم الذي الإلكترونية الإدارة علم ظهور إلى بدوره أدى

 نتيجة معاصر كمصطلح الأخيرة الآونة في ظهرت والتي الحديثة، الإدارية الأساليب كأحد الإلكترونية الإدارة تعد الإطار هذا فيو 

وأنشطتها للاستفادة من  أنواعها ختلافبا للمؤسسات يمكن والتي عام بشكل المعلوماتية والثورة وشبكاته الحاسوب استخدامات لتزايد
خلال الشبكات العالمية للمعلومات  من وتبادلها المعلومات تخزين على عالية قدرة ذات مبتكرة وسائط من توفره لما نظرا   وذلك ،تطبيقاتها

 عن عاجزة ووسائلها تهابعمليا الإدارة التقليدية المعلومات أضحت وتطور نظم الاتصالات وثورة التكنولوجي التقدم ظل ففي ،(الإنترنت)

  ة.والمنافس البقاء على قادرة المؤسسات جعل

والعشرين،  القرن الحادي مؤسسات عليها يطلق والتي المعاصرة، المؤسسات سمات أهم من الراهن الوقت في الإلكترونية الإدارة تعتبرو 
 الأنشطة على الاعتماد دون منها المستفيدين لسّائر تهاخدما تقدم إلكترونية مؤسساتوأنها المعلوماتية  المعرفة إلى تستند أنشطتها وأنّ  خاصة

 اقتصاد وعصر الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لنظم والمتلاحقة السريعة التطورات تواكب أن تريد مؤسسة أي أمام يعد لم لتاليوبا ،الورقية

 تنافس وهو العالمية، الأسواق في تتنافس المؤسسات جعل والذي والمعرفة، المعلومات بمجتمع يسمى ما نحو الاتجاه سّوى خيار، من المعرفة

 .المسطرة الأهداف إلى للوصول كمنهج  والتطوير الإبداع محوره جديد نوع من

 والاتصالات المعلومات تكنولوجيا ثورة أحدثته لما نتيجة واسع نحو على بنية المؤسسات الكترونيا و  في متسارعا نمو العالم يشهد لذا

 تشهدكما   و خاصة العملاء باعتبارهم أكبر فئة مؤثرة في استمرارية المؤسسات أصحاب المصلحة مع المؤسسات جميع إلىأثارها  اِمتدت التي
 الحديثة التقنيات استخدام على أساسا على أبر فئة من العملاء و السعي وراء ولائهم بالاعتمادالمحافظة نحو   عالميا توجها المؤسسات 

 ستغلالاو  أنشطتها توجيه من تمكنها التي الولاء و  ونشر خلق في الأساس تعد التي من العملاء و المعلومات على الحصول في للمعلومات

 .رضا وولاء العملاء يدالعد خلال من وذلك وجه أتم على المتاحة مواردها

 بمختلف أنواعها المؤسسات مستوى على ومهما   أساسيا عنصرا   والاتصال المعلومات تكنولوجيا على الاعتماد أصبح وقد

 المعلوماتية الثورة تفرضها التي الجديدة،يات التحد مواجهة على، وسريع ودقيق كفؤ بشكل الأعمال انجاز في مهمة أداة تها، لكونهاواختصاصا

. الإلكترونية دارةبالإ يسمى ما، الجديد شكلها إلى شكلها التقليدي من فانتقلت كبيرا   تطورا   الإدارة في التكنولوجيا هذه توظيف فكرة وتطورت
 مع التعامل في الأساسية دالموار  أحد تعتبر حيث الأنشطة، مختلف في هاتطبيق يستلزم والاتصالات المعلومات تكنولوجيا في الهائل فالتطور

 الوطني المستوى على فقط ليس المنافسة حدة واِشتداد السريع لتغيربا تتصف والتي  المؤسسات،تسيير تواجه التي الحالية دياتوالتح الظروف

 .الدولي المستوى على أيضا وإنما

 تبنيها أهمية وإيضاح المفاهيم هذه تعزيز في المساهمة شأنها من التي الأطر عن الكشف لمحاولة الدراسة هذه جاءت سبق مما وانطلاقا

كسب ولاء العملاء دراسة مؤسسة    في الإلكترونية الإدارة دور معرفة إلى الدراسة هذه هدفت كما المحلية، المنظمات طرف من وخاصة
 الدراسة مدخل على الأول الفصل اشتمل فصول، أربع في الدراسة هذه تناول تم حيث ،بسكرة(CILAS)   سيلاس لافارج للإسمنت

و هو يعتبر المدخل الرئيسي للدراسة كما  الميداني وسياقه وأهدافه أهميته عن والكشف وتساؤلاته البحث إشكالية إلى فيه التطرق تم والذي
من تعريفات و خصائص و أنواع  الدراسة لمتغيرات النظرية الجوانب على فيه التركيز فكان الثاني الفصل أما ،يبين لنا الخطوط العريضة للدراسة

 تناول تم الثالث الفصل وفي بحث،بال المتغيرات هذه تناولت الميدانية التي الدراسات وبعض و أشكال أي كل الجوانب النظرية بصفة عامة 
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 أما الدراسة، أغراض لتحقيق العملية الناحية من المعتمدة الأساليب مختلف وعرض المتبع المنهج عن الكشف بغية للبحث المنهجي الإطار

 .الدراسة هذه لها توصلت التي النتائج وتحليل عرض فتضمن الأخير الفصل
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جذب  عوامل أحد بوصفها الأهمية هذه تتجسد إذ والعشرين الواحد القرن في ميزات المؤسسات أهم من الإدارة الالكترونية تعد
لكتروني للمعلومات التبادل الا أساس على قائمةإلى اقتصاديات  تقليديةديات اقِتصا من العالمية ياتالاقتصاد لتحول ونتيجة ،العملاء

 رأسها وعلى ومتعددة سريعة تغيراتو  تحديات الإدارة وظائف تواجهكما   ،ل المؤسسة ومع محيطها الخارجي وخاصة من جانب العملاءداخ

 استخدام تزايد والإكسترانت، الإنترانت ،الإنترنت وخاصة ،بمكوناتها المختلفة المعلومات تكنولوجيا تاحتهاأ التي التكنولوجية التغيرات

الإدارة في جميع  وظائف جوانب فمختل المعلومات تكنولوجيا غزت فقد ي.الإدار  الفكر في والتطور المعلومات، ثورة الآلي، الحاسب
ية يات المؤسسة العصر ت من ضرور بياناالمؤسسات، إذ لا نجد مؤسسة تخلو من قواعد البيانات لوظائف إدارية مختلفة، وأصبحت قواعد ال

 وتوظيفه معه التعامل ينبغي والذي الحاضر الوقت سماتتستطيع المؤسسة الاستمرار في العمل، لذا أصبح التغير الإداري من أهم  وبدونها لا

 يستطيع حتى حولهم من للمستجدات جابةالاست بأهمية المؤسسات تنبيه لمسيري بمثابة ذلك كان وقد حتمية ضرورة أصبح لأنه عالية بكفاءة

 من مستفيدة الإدارة وظائف انتقلت فقد التغير لهذا ونتيجة بإيجابية معها والتعامل رتهاإدا حسن ثمة ومن التغير يئةب يفهم أن المسير

 في الإلكترونية الأساليب إلى الروتينية جراءاتوالإ الورقية المعلومات على تعتمد التي التقليدية الأساليب من الإدارية المعلومات تكنولوجيا
 الرقمي والفضاء العولمة تختصر التي والعشرين دالواح القرن عالم ياتلتحد القوية الاستجابةتمثل نوعا ما  هنا الإلكترونية ارةوالإد. الإدارة

 . الإنترنت وثورة والمعرفة
 في كان مما عالية وبكفاءة مكان أي وفي وقت أي في أنشطته يمارس المسير وأصبح ما، نوعا تناقضت الورق استخدام إلى فالحاجة

 من وظائفها انجاز في الأعمال وشبكات نتالإنتر  استخدام على تقوم الإدارة، في الأحدث المدرسة هي الإلكترونية فالإدارة وعليه السابق،

 اقيس إلى لإضافةبا وأهدافها أهميتهاتها، لاالدراسة وتساؤ  إشكالية إيضاح الفصل هذا في وسنحاول الِكترونيا، ورقابة قيادة تنظيم، تخطيط،

 اتها.ومصطلح الدراسة
 .تهاوتساؤلا الدراسة إشكالية: الأول المبحث

 الإدارة أبعاد ربط خلال من لاءكسب ولاء العم في الإلكترونية الإدارة لدور البحث إشكالية توضيح المبحث هذا في سنحاول

بولاء  (والزمانعدم التقيد بالمكان  ،الخصوصيةو السرية  ،وتبسيط الاجراءاتالمرونة  ،والوضوح وتخفيض التكاليفالسرعة ) الإلكترونية
 .لموضوعنا الفرعية التساؤلات صياغةو  العملاء
 .دراسةــــــــــــال إشكالية: الأول المطلب

 العلمية المعرفة على تعتمد ذسريعة، ا اتتطور  من العالم يشهده ما ضل في لغةباأهمية  اكتسبت الإلكترونية الإدارة أن فيه كلا ش مما

 الخدمات جودة من للرفع تطبيقها، نحو سابقالت إلى والمؤسسات لدوللدفع  ما والاتصال، المعلومات لتكنولوجيا الأمثل والاستخدام تقدمةالم

 .التقليدية الإدارة سلبيات تراكم من والتخلص المقدمة الإدارية
 البيروقراطيةا أهمه من التي التقليدية دارةالإ مشاكل من دالح في يساهم قد يامزا من الإلكترونية الإدارة توفره ما أن نعتبر أن ويمكن

ان كبر عدد ممكن من العملاء وفي كل مكصول لأالو و  والنزاهة الشفافية من والرفع والوساطة الروتين تجنب عن فضلا الإداري التنظيم وسوء
م التقيد عد،الخصوصية السرية و  ،رونةالم ،التكاليف تخفيض ،السرعة والوضوح من حيث الإلكترونية الإدارة منظومة لكفاءة نظرا زمان و 

ارة صائص الإدكما أن خ،اوضية لهموصول لتقليص القوة التفبالتالي الالوصول لكل عملاء المؤسسة و  من يمكن ما ،الزمانبالمكان و 
 وغياب والمسؤوليات المهام توزيع في بوالتضار  الداخلية الرقابية الأجهزة ضعف نتيجة الخدمات، جودة إضعافنها شأ من والتي التقليدية

 تمكين خلال من عليها، القضاء على لإلكترونيةا الإدارة تعمل قد والتي الإدارية، المبادئ عن الخروج من الموظفين تقي التي الدقيقة المعايير

 الإدارية الإجراءات على المرونة طابع اءوإضف المتاحة المعلومات إلى وبسرعة ويسر بسهولة الوصول من وعمال، أفراد من المستخدمين جمهور

 إشكالية تيالسياق تأ هذا وفي .تراتيجياتوالاس السياسات وتحديد الأهداف وإعداد القرارات اتخاذ في المشاركة عمليات وتبسيط والتنظيمية

 للدراسة الرئيسي سؤالال ليصاغ معينة، وانبج من كسب ولاء العملاء المختلفة عادهاببأ الإلكترونية الإدارة دور لإبراز تسعى التي الدراسة
 ؟كسب ولاء العملاء في دور الإلكترونية للإدارة بالشكل التالي: هل
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 الدراسة تساؤلات: الثاني المطلب

 وهذا من ور في كسب ولاء العملاءدهل للإدارة الالكترونية  والمتمثل في الرئيسي السؤال على الإجابة الدارسة هذه في نحاول
 :التالية الفرعية التساؤلات على بةالإجاخلال 

 ؟دور في كسب ولاء العملاءوالوضوح للسرعة  هل -
 ؟تخفيض التكاليف دور في كسب ولاء العملاءهل ل -
 ؟للمرونة دور كسب ولاء العملاء هل -
 ؟دور في كسب ولاء العملاء لتبسيط الاجراءات هل -

 ؟للسرية والخصوصية دور في كسب ولاء العملاء هل -
 ؟لتقيد بالمكان والزمان دور في كسب ولاء العملاءل هل -

 وأهدافها الدراسة أهمية: الثاني المبحث

في كسب ولاء  الإلكترونية الإدارة دور ىعل التعرف في والمتمثلة العلمية الأهمية خلال من الدارسة أهمية توضيح الجزء هذا يتناول
 من الدارسة أهداف بتوضيح الجزء هذا يهتم كما.  جديدة معطيات تقديم في الدارسة ةمساهم خلال من للموضوع النظرية والأهمية ،العملاء

 .كسب ولاء العملاءفي   دور الإلكترونية للإدارة كان إذا معرفة خلال

 الدراسة أهمية: الأول المطلب

 محددة جوانب من لاء العملاءسب و في ك الإلكترونية الإدارة بين محاولة الربط في أساسا تكمن الدراسة هذه أهمية نبأ كلا ش

 محاولة وكذا الموضوع أدبيات ضمن المتداولة المفاهيم مختلف ومناقشة طرح عن فضلا المفهومين، من كل أبعاد خلال من عليها والمعبر

 .لاء العملاءو في كسب  الإلكترونية الإدارة دور حولالميدانية الدراسة  مؤسسة إطارات أراء وتحليل واستكشاف
 .النظرية لأهميةا :أولا

 حد في الموضوع حداثة إلى ابقة، لإضافةالس الجامعية الدارسات إلى تضاف أخرى دارسة يعد أنه في لموضوعنا النظرية الأهمية تنبثق

 في ةلإلكترونيا الإدارة دور على التعرف إلى فةبينها، لإضا العلاقة ودارسة الحالي الوقت في خاصة كبيرة أهمية ذو متغيرين بين يجمع لأنه ذاته
 تعتمد عليها كونات التيعرف عليها والموهذا من خلال التفصيل في الإدارة الالكترونية والت .المفاهيم ضبط خلال من كسب ولاء العملاء

ميل لمرور على رضا العاولاء بعد لى الواهم خصائصها والتطرق لأهم ايجابياتها وكذلك التعرف على ولاء العملاء وأهم الطرق للوصول ا
المؤسسة  لعمليات التي تربطاتسهيل كل لونية باعتبار أن الرضا هو السبيل للوصول الى الولاء وكيفية الوصول الى تبسيط الإجراءات الالكتر 

 بعملائها. 

 .العلمية الأهميةثانيا: 

 بعض عن الكشف في التطبيقي نبهاجا من خاصة، تساهم أن الدارسة من ملنأحيث  الهامة، المواضيع من الإلكترونية الإدارة تعد
 بمختلف الإلكترونية الإدارة وربد مسيريها وعي مدى كذاو  بسكرة الاسمنت لافارج سيلاس مؤسسة لإطارات العملية والرؤى المعطيات

 هاوظائف في تحكمها ومدى سكرةبلافارج سيلاس  مؤسسة واقع على للتعرف مساهمة الدارسة تعد كما العملاء،في كسب ولاء  خصائصها
نافس كما ت  نة الجاهزة ء و الخرسانت و مواد البنااذ تعتبر من المؤسسات الرائدة عالميا في مجال الاسم والعالميالوطني  الاقتصاد في ومكانتها

ق لتي كانت تحتكر سو االوطنية  سمنتمحليا لاعتلاء الريادة و التفوق على المؤسسات الوطنية في هذا المجال و خاصة مؤسسة جيكا للإ
  .الاسمنت في الجزائر
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 .الدراسة دافـــــــــــــــــــأه: الثاني المطلب

ء ورا والسعي الدائم ن العملاءملمزيد الحلول لكسب ا وكيف تقدمفي مؤسسة سيلاس  ةتهدف دراستنا الى معرفة الإدارة الإلكتروني
 لإلكترونيةافيها المنظومة  اهموالتي تس لجيدةسسة نظرا للعلاقة ارضاهم لتتطور العلاقة بينهما الى ولاء بحيث يصعب على العميل تغيير المؤ 

  :يلي فيما الدراسة هذه أهداف زأبر  تلخيص يمكن عام مجالها، وبشكلشركة لافارج رائدة عالميا في  والتي جعلتالمتطورة للمؤسسة 

 .وظائفها خصائصها بمختلف الإلكترونية الإدارة مفهوم إيضاح -

 .ء العملاء وكيفية الوصول لرضاهمولا مفهوم مناقشة -

 .الموضوع عم لمقارنةتها بالدلالا تفسيرية قراءة مع الصلة ذات السابقة الدراسات من الاستفادة محاولة -

 .كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة دور إبراز -

 .كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة أبعاد مختلف أدوار إبراز -

 تها.ومصطلحا الدراسة سياق: الثالث ثالمبح
 للإسمنتسيلاس  مؤسسة في تمثلةوالم عليها دارستنا تطبيق سيتم التي المؤسسة أي الدارسة سياق إلى المبحث هذا في سنتطرق

 يتم ولم البحث في وردت لتيا المصطلحات بعض تعريف سيتم بسكرة ثممختصة في انتاج الاسمنت بضواحي مدينة  وهي مؤسسة بسكرة،

  .الكافي لقدرباتوضيحها 

 .للدراسة الميداني السياق: الأول المطلب

ة في مجال انتاج كبير   تمارااستثث المسطرة من قبل السلطات العمومية في السنوات الأخيرة مبنية على بع الاستراتيجيةكانت 
والسكن والري  ةل العموميالأشغاو رار البناء ضرورة ملحة للجزائر من أجل تلبية احتياجات عدة قطاعات على غ والذي كانالاسمنت 
دولار سنويا حسب تقارير جمركية من  مليار 3فبعد أن كانت الجزائر تستورد ما يفوق قيمته أكثر من  استيراد هذه المادة  والحد من

رفع ة للدولة للموجودة و التابعلمصانع اشرعت السلطات في برامج كبيرة لتطير ا 2013البناء و خاصة الاسمنت في سنة  موادحاجياتها من 
مهم رائدة عالميا تتقدلشركات الاأمام  متطور في المجال من ألات و كذلك فتحت الأسواق وما هقدراتها الإنتاجية لأقص حد و ادخال كل 

 ت الوطنية من حيثاير المؤسست و تطو و بالفعل و بعد تطبيق هذه الاستثمارا ، شركة لافارج قبل الشراكة مع شركة هولسيم السويسرية
قد و يد من الدول  الى العد مصدر الطاقة الإنتاجية و دخول كل مصانع الخواص الخدمة تحولت الجزائر من بلد مستورد للإسمنت الى

 مليون (40)نت تعدت جية للإسمالإنتا أكثر من ذلك فان الطاقة لب الوطنية،من تحقيق الاكتفاء الذاتي للسوق  تالاستثمارامكنت هذه 
ل السلطات ودعم لولا تدخ الريادة وتعتبر شركة لافارج هولسيم أهم منافس للشركات الوطنية كما يمكن لها أن تحتل .(2020)ن سنة ط

لى عالم ات الوطنية الولوج لى الشركاصعب عالشركات الوطنية خوفا من افلاسها نظرا للكمية الكبيرة المنتجة وصعوبة تسويقها محليا كما ي
   لعالم.ادول  لتفوق شركة لافارج في هذا المجال باعتبارها رائدة عالميا وتملك أسواقا في كل التصدير نظرا

 .الدراسة محل لمؤسسةاالتعريف : أولا

أعلنت شركة هولسيم السويسرية عن صفقة لشراء لافارج الفرنسية من خلال الأسهم، وذلك لتأسيس أكبر  2014 أبريل 7في 
، وذلك تحت مسمى شركة لافارج دولار أمريكيمليار  50، وقيمة سوقية تبلغ رويو مليار  32منتج للأسمنت في العالم بمبيعات مجمعة 

ى سهم في هولسيم مقابل كل سهم بحوزته، على أن يكون مقر الشركة هولسيم، وبمقتضى تلك الصفقة يحصل كل مساهم في لافارج عل
، وسوق الأوراق المالية السويسرية، ومن المفترض أن يقود الاندماج لتوفير ما يورونكستوتدرج أسهمها في سوق  سويسراالجديدة في 

مليار يورو سنويا على مدى ثلاثة أعوام بفضل خفض تكلفة التمويل والتشغيل، وتم الاتفاق على أن يكون كبير المسؤولين  1.4يقارب 
لشركة لافارج الفرنسي إريك أولسن رئيساً تنفيذيًا للشركة المدمجة، في حين سيكون الرئيس التنفيذي لهولسيم السويسري برونو  التنفيذيين

 (1833)نت في العالم، تأسست سنة تعد شركة لافارج من أكبر شركات صناعة الاسم .لافون كبير المسؤولين التنفيذيين للشركة الجديدة
الذي تم و  الجزائر من بينها مصنع سيلاس عدة مصانع فيو  تاستثماراكما أن لها ،  دولة حول العالم (90)أكثر من اليوم لها فروع في و 

https://ar.wikipedia.org/wiki/7_%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/2014
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%B1_%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%B1_%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%8A%D8%B3%D8%B1%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%8A%D8%B3%D8%B1%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%83%D8%B3%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%83%D8%B3%D8%AA
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مليون  (2.7)نع سيلاس بـ تقدر الطاقة الإنتاجية لمصبسكرة، و بوعة سواكري وكان مقره مجماكة بين لافارج هولسيم الجزائر و شر لبا إنشاؤه
، كما أن مصنع عامل (600)عدد عمال فاق مليار دينار و  (35)أكثر من  رباستثماتشيده لافارج  ، حيث يعتبر أحدث مصنعطن سنويا

مزود بأحدث التجهيزات كأكبر مطحنة اسمنت عمودية الاسمنت في العالم، وهو مدمج و  معمول به في صناعة وفضل ما هبأسيلاس مشيد 
تقليص استهلاك راءات سلامة عالية، وكذلك تقليص الخطورة على البيئة و إج بإتباعظفين سلامة المو العالم، كما يعتمد على صحة و في 

 .ل المحافظة على محيطها وعملائهاأن الشركة تحترم كل أشكا رالطاقة باعتبا

  ة:الدراس محل المؤسسة عن شاملة نظرة لنا سيعطي الذي التالي الجدول في لمؤسسةباالمتعلقة  المعلومات لخصنا ولقد

 .(CILAS) لمؤسسة تعريفية قةبطا: 01الجدول 
 بسكرة سيلاس تحت اسم  (2015)سنة تأسست  تاريخ التأسيس والتسمية
 بسكرة. ،جمورةسنة،  (99)لمدة  المدة والمقر الاجتماعي

 .للافارج  (%49)لسواكري و ( %51)مختلطة بمساهمة شركة  الشكل القانوني
 .اسمنت بكل انواعه مهن المؤسسة

 . الاسمنت بجميع أنواعه والموجه لجميع الميادين صناعة منتجات المؤسسة
  في اليوم.مستخدم يعملون حاليا بنظام دورتين (600)يد عاملة تتكون من  الموارد البشرية

 .مليون طن سنويا  (2.7)  الطاقة الإنتاجية
 .المؤسسة وثائق: درـــــــــــــالمص

 
 الاسمنت.خطوات انتاج ثانيا: 

 ولى: استخراج المواد الخامالخطوة الأ

الصخور و اض الصخور السليكا، بي لسيوم،الكا )كربوناتالأسمنت هي  جلا نتا شكل عام أن المواد الخام هي المواد الرئيسية             
 الاستخراجيق ن طر عقالع أما ن الممالحديدية( تستخرج من صخور حجر الكلس الجيري والطين الرسوبي. ويمكن الحصول على تلك المواد 

ن معلى هذه المعادن  كن الحصول. ويماو التفجير. وفي هذه المرحلة تتم اضافة معادن أخرى لضمان تركيب كيمياوي سليم لصنع الأسمنت
الى المعمل ليتم  تسمى( كما)لخامة العرضية للصناعات الأخرى مثل مخلفات الورق. وبعد الطحن تنقل الوجية ا النواتجالنفايات أو 

 نها.تخزي
 الخطوة الثانية: طحن المواد الخام والحرق

الفرن. تعتبر عملية  لىاام والتي يتم تسخينها ومن ثم نقلها بالوجبة الخ يعرف ناعممن خلال عملية الطحن يتم انتاج مسحوق             
جة مئوية وهي مشابهة لدرجة حرارة در  1500المعالجة في الفرن هي أهم جزء من عملية التصنيع ففي الفرن تسخن الوجبة الخام لغاية 

ت هيدروليك لى سيليكاتوي عالحمم البركانية الملتهبة. وعند هذه الدرجة تحصل تفاعلات كيميائية للحصول على آجر قاسي يح
 الكاليسيوم.

لحصول عليه من خلال يمكن ا والذي مئويةدرجة  2000ولكي تصل المواد الى تلك الدرجة العالية من الحرارة نحتاج الى لهيب بقدرة 
لأفقي عن المستوى ا 3oوكذلك الوقود المستخرجة من النفايات. ويكون الفرن نفسه يميل بزاوية  المتحجرات المستخرج من استعمال الوقود

 يئمهوعندما يتواجد الآجر القاسي يتم تبريده وخزنه ليكون  دقيقة. 30 - 20 ما بينليسمح بمرور المادة من خلاله في فترة زمنية 
 للطحن وأنتاج الأسمنت.

 وشحنهالخطوة الثالثة: طحن الأسمنت 



 ــــل الأول: مدخل للدراسة.الفصـــــــــــــــ

9 
 

ومن ثم يطحن الخليط بنعومة   ضعية الأسمنت.الى الآجر الصلب وذلك لتنظيم و  %(5-3) الجص منيضاف نسبة قليلة           
لمواد مع الجص.. وهذه ا لك المواداضافة ت واد المضافة. ويمكنأنواع المعادن والتي تسمى بالم مختلف تضافهذه المرحلة  عالية. وأثناء

لية اصة مثل تقليص قابخنت مزايا ذ من مصادر صناعية وتعطي الأسممن مزايا الأسمنت. ويكون مصدرها أما طبيعياً أو تؤخ تزيد المضافة
بل شحنه من قنت في السايلوات يخزن الأسم النهائية. وأخيراً نوعيته  صيلوتفا فاعليتهمن  القاسية وتزيدالنفاذ ومقاومة أكبر للسلفات والبيئة 

 .لاستعمالهالعمل  مواقع الىدون تعبئة أو في اكياس 
 .سيلاسشركة  : منتجاتثالثا

 السريع. الشامل، المتين،أنواع من الاسمنت، المقاوم، الملكي،  خمسةتقوم الشركة بإنتاج 
اءا عاليا باني بحيث يقدم أدللم فوقيةوالبنية ال والبنية التحتيةالهياكل  موجه للخرسانة عالية الأداء المخصصة لبناء المتين:الاسمنت  -1

 إنشاءقطاع  :نمفي كل نت ن الاسممالميادين الأساسية لاستخدامات هذا النوع وتتمثل  ،للمباتي وقوة عاليةللخرسانة متانة أفضل 
 ماك،  الكبرىا والمخازن وتغطيتهت د الطرقاتعبيلعمومية للجسور، قطاع الأشغال ا ،والفنادق السكنية الإداريةالاسمنت المسلح في المباني 

 يستعل في القطاع الصناعي. 
لومينات نخفض من أملى مستوى عالاسمنت الرمادي مقاوم للكبريتات ناتج عن طحن الكلنكر الذي يحتوي  المقاوم:الاسمنت  -2

 البنية ضد الهجوم يحمي وهو  لأداء، فهو اسمنت عالي ا)المركب( الكالسيوم مع نسبة ضعيفة من الجبس مقارنة مع الاسمنت بورتلاند
 اء.من الم وحرارة منخفضةالكيميائي من البيئة الخارجية إضافة الى متانة أفضل للهياكل لخرسانية 

يدة ج نوعيةدام مريح ستخاعداد ا راحل البناءمالمنازل يتيح تنفيذ جميع  وأيضا لبناءفهو مخصص لجميع أعمال البناء  الشامل:الاسمنت  -3
 لكل أعمال البناء.

والبنية  ة المقاومة والمصممة للهياكل الهندسيةللخرسانة عالي (52.5)رملي هو أول اسمنت  الكبيرة: وعالي للمشاريع فائقالسريع أداء  -4
 .المختلفة ضافاتمسبقة الصنع فهو اسمنت حقيقي عالي الدرجة مع انكماش منخفض إضافة الى زيادة التوافق مع الإ

ة للهياكل الخرساني هو مثاليلزخرفية فاهو اسمنت ابيض عالي الأداء والمخصص لبناء الأعمال الفنية والعناصر  :الاسمنت الملكي -5
 لمكشوفة وأكثر ملائمة لخط الإنتاج أحادي الطبقة وثنائي الطبقة.

 .وحدات المؤسسة: رابعا
وج، راقبة نوعية المنتمصممة لم حديثة المعمل الكيميائي مزود بأجهزة، حيث أن دةتحتوي المؤسسة على معملين ووحدة مراقبة الجو 

غط الهواء داخل  بواسطة ض قة الية، هذه العينات تبحث بطريالعينات من عدة مراحل من الإنتاج، يأخذ أخذ العينات يتم أليانظام 
لب من طرف نت لما يطكب الاسممر لى عاتقه ضمان ملائمة يأخذ عف الفيزيائيالمعمل أما ، كبسولات في المعمل حيث تتم معالجتهم

الدقة  وفي غاية معمل جادلى تحتوي ع للإسمنتواكري س-سيلاس لافارج مؤسسةف الجودةوحدة مراقبة ، وأخيرا الاسمنتالزبائن لكل أنواع 
طط م بانتظام تبعل لخلنوعية تتا تجارب وكلعليه في المحافظة على الثبات في نوعية المنتجات  ولا يغفلجودة الاسمنت  ويحرص علىيراقب 

 سير ضمان النوعية.

 .الهيكل التنظيمي لمؤسسة سيلاس :خامسا

 والتركيب السلميل قسيم العمعرفة تيمكننا من م للإعلامالا وسيلة  وما هالهيكل التنظيمي لمصنع الاسمنت سيلاس بسكرة  يعتبر
 الذي والنشاط شكلها بتغير تغيريبها خاص  تنظيمي هيكل مؤسسة لكل أن المتعارف من كما أن الإداري من حيث تباين مصالح المؤسسة

يريات، كل مديرية تحتوي بسكرة، وهو يشمل سبع مد (CILAS) سيلاس لمؤسسة التنظيمي الهيكل توضيح بصدد فإن ومنه به، تقوم
 كما يلي:  على مصالح وفروع، كما يوجد بها فروع نقابة ولجنة المساهمة خاصة بالعمال وهي

 المديرية بتلك الخاصة الإدارية الأعمال كل تنسق التي وهي كاتبة عليها تشرف أمانة، ولديه المؤسسة على يشرفو : مدير المصنع -1

 وحماية سلامة على تسهر التي مصلحة رئيس عليها ويشرف والأمن الحمايةمصلحة ، بالمدير الخاصة والمواعيد الإدارية العلاقات وتنظم
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 مصلحةو ، المدير مكلف بدراسة كل الحسابات والتدقيق الخاصة بالمؤسسة نائب عليها ويشرف والتدقيق ابالحس، مديرية ةالمؤسس

 .المؤسسة تخص التي القانونية بالقضايا مكلفة منازعات رئيسة عليها وتشرف المنازعات
: قسم الاستغلال :اهم قسمين إلى متنقس وبدورهار والمحاج لاستغلالبا مكلف مدير عليها ويشرف :والمحاجر الاستغلال مديرية -2

 ويشرف لصيانةمديرية لذلك ، كبالمحاجر مكلف مدير نائبعليه  ويشرف المحاجر قسم، و بالاستغلال مكلف مديرنائب  عليه ويشرف

 المراقبة: فرعين إلى وينقسم نوعية بمراقبة يقوم الذي مصلحة رئيس عليها ويشرف والنوعية المراقبة مديرية، و بالصيانةالمكلف  المدير عليها

 بين تربط التي العلاقة على المسؤول وهو ارةوالتج لتموينبامكلف  رئيس عليها يشرف ةوالتجار  التموين مديريةو ، النهائية والمراقبة النوعية

 وتنقسم بالإسمنت الخاصة يعاتالمب بكل ويقوم مصلحة رئيس عليها ويشرف التجارة مصلحة: مصالح ثلاثة إلى وتنقسم ومصالحها، الإدارة

 مكلف مصلحة رئيس عليها ويشرف ناتالمخزو  تسيير مصلحة، الفوترة فرع والتوزيع، البيع فرع، ناتالمخزو  تسيير فرع: فروع ثلاثة إلى

، فرع الغيار قطعونات خز الم تسيير ولية، فرعالأ المواد ناتالمخزو  تسيير فرعثلاثة فروع:  إلى وتنقسم لمؤسسةالخاصة با ناتالمخزو  كل بتسيير
 .المؤسسة واحتياجات تياالمشتر  بكل مكلف مصلحة رئيس عليها ويشرف: الشراء مصلحة، و الكيماويةتسيير المخزونات المواد 

 ثلويتم العام المدير وكذلك المصالح كل مع علاقة تربطه الذي وهو البشرية لمواردبامكلف  مدير عليها يشرف :البشرية الموارد مديرية -3

 شؤون بتسيير مكلف مصلحة يسرئ عليها ويشرف البشرية الموارد مصلحة: مصلحتين إلى مقسمة وهي العمال وتكوين تسيير في دورها

 بتسيير مكلف مصلحة رئيس عليها فويشر  العامة الوسائل مصلحةو ، الأجور وفرع البشرية الموارد فرع: هما نوعين إلى وتنقسم العمال

 .التكوين فرع السيارات، انةصي فرع التنظيف، فرع العامة، الوسائل فرع ع:فرو  أربع ولها داخليا لمؤسسةا ونظافة النقل وسائل
 مع وذلك للمؤسسة الحسابية الإجراءات كلب يقوم الذي وهو والمالية لمحاسبةبامكلف  مدير عليها ويشرف :والمالية المحاسبة مديرية -4

 .أسعار بتحديد ميقو  كما الحسابية، والإجراءات والمالية المحاسبة صلحةم على ويحتوي المؤسسة بمدير دائم اتصال

 رئيس عليها ويشرف الميكانيكية لاتالآ صيانة مصلحة :مصالح خمسة إلى وتنقسم مكلف لصيانة مدير عليها يشرف :الصيانة مديرية -5

 مصلحة رئيس عليها ويشرف :اتالدراس مصلحة، تاجالإن بعملية الخاصة (إنتاجيةة )الصناعي الآلات عطابا كل  بتصليح مكلف مصلحة

 بتسيير مكلف مصلحة رئيس عليها ويشرف باء:الكهر  مصلحة، الإنتاجية العملية في الداخلية الغيار قطع حول بدراسات لقيامبا مكلف

 والآلات الإنتاجية الآلات صيانةب مكلف مصلحة رئيس عليها ويشرف العامة الصيانة مصلحةو  ،كهرباء الآلات والكهرباء العامة شؤون

 .الإنتاجية غير
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 .من إعداد الطالبدر: ـــــــــــــــالمص
 

 سادسا: تميز لافارج 
 ملائها.ع ن ناحيةيئة وموالبالنفايات تتميز شركة لافارج عن باقي الشركات في مجالها بعدة مميزات من ناحية استغلال  

 خبرة لافارج العالمية في مجال الوقود البديل

لافارج  الماضي بدأتالواسع للبيئة الصناعية. في نهاية السبعينيات من القرن  الإطاربديل هو جزء من أن استعمال الوقود ال            
تستعمل الآن الوقود كما   الشمالية. وأمريكا أوروباغرب  في وبالأخصام عمليا باستبدال بعض النفايات والنواتج العرضية أو المواد الخ

لافارج  فقد زادت% من الطاقة الخليطة المستخدمة. ولهذا 15كافة انحاء العالم حيث يمثل هذا العدد   في معملاً  78البديل في 
 البديل تفوقموعة في أن تجعل نسبة الوقود % خلال ثلاث سنوات. وتطمح المج30المتحجر بنسبة  غير للوقود استخدامها من
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من فقدان المواد  يقلل بحيثالصناعية تنظيماَ جديداً للبيئة الصناعية  البيئة وتقترح. 2020عام  بنهاية الخليطةالطاقة  من 50%
 :بطريقتين الصناعية البيئة علىالتأثير  بالإمكانبمعامل الأسمنت  وفيما يتعلق والاستهلاك.نتاج الا عمليات نتيجة

 جزئية لوقود المتحجرات بالوقود البديلة. استبدالات -
ة مخلفات عمليات صناع مثل العرضيةقد يتضمن هذا النواتج و   الاجر القاسي. لمادة وكبديل جزئياستخدام المواد المضافة كمادة خام  -

 .عن محطات الطاقة التي تشتغل بالفحم الناتجة الصلب
لخدمات للمجتمع ا توفير ن خلالم معاملتحسين أداء ب والخاص للمجموعةلمستديمة ا التنمية برنامج في يجيااستراتويعتبر هذا تطورا 

من دون التقدم  لمستديما البيئيلنمو الا يمكن حصول  بانه مقتنعةوالمساهمة في حماية البيئة. ان المجموعة 
  المحلية. المجتمعات واحترام البيئة ةوحماي الاجتماعي

 تعماللاسفريدة من الفرص ال وتستفيد لافارجاضافية لمجموعة  وهي عمليةهي عملية "ادارة النفايات" ( (LIEالصناعية للافارج البيئة 
من  دولة. 90في العمل بخبرة مدعومة( LIE) لافارجل الصناعيةان البيئة  سليم يتسم بالمسؤولية. بيئي بأسلوب الأسمنتصناعة  في النفايات

طن من  800000 من أكثر كان 2012ت معالجتها من قبل مجموعة لافارج في تم النفايات من نطمليون  8.5بين 
الأسمنت تكون  ن عمليات معاملا. وفي الحقيقة فالصناعيةو  التجارية والنفاياتخذت من نفايات البلديات ا الصلبة النفايات قطع

ا نبعاث فيمحدوث الا ود من دونام الوقاستخد بالإمكانيكون  ولهذا لاوالموقدات درجات الحرارة العالية مقارنةً بالسخانات  باستخدام
ن الممكن د أو كمواد يجعل مالها كوقو ستعمويل النفايات لكي تكون قابلًا لاتمت مقارنة العملية مع استخدام وقود المتحجرات. فأن تح إذا
 ان:
ديدها ة التي لا يمكن تجية الطبيعيل تقليص استعمال المواد الأولديد انبعاث الغازات التي تزيد من حرارة الكرة الأرضية من خلاتح -1

 الخ(. الفحم، النفط،المتحجرات ) وكذلك وقود
 .الطاقة وتقليص نفقاتتنويع مصادر الطاقة  -2
 المعالجة من أجل التخلص منها. والتي تتطلبدمة المجتمع من خلال اعادة استعمال النفايات خ -3

 مركز خدمة لافارج

تقبال ناهيك عن اس البيع،ر صدار اوامامركز خاص لخدمة الزبائن وضع خصيصا لدعم عمليات الجزائر لدى لافارج              
ي مكان وزمان أكل عميل في الفوري والاني للدعم امستوى رضا الزبون خلال تقديم  من ورفع العملاءوالاجابة عن تساؤلات  الشكاوى

ع المركز استلام العروض ووضلطلبيات و القي وت تفارج أرقام هاتفية وبريدا الكترونيا لاستقبال الاستفساراوالخدمة المتميزة. حيث وضعت لا
 .صيل كذلك والتسديدشحن والتو ب والتحت رهن إشارة العملاء كما وفرت تطبيقات تحمل على الهواتف الذكية لمتابعة سير عمليات الطل

امام  وتسهيل كل الأمور اع والطرقالأنو  منازع نظرا لأسبقيتها في الوصول الى العملاء بشتىلذا يمكن اعتبار شركة لافارج رائدة بدون 
 عملائها.

الهدف من هذا المركز للاتّصال هو تسهيل عمليات تسليم أو حمل الإسمنت الخاصّة بالزبائن مرخّصين لهم القيام بهذه  كما أن             
صنع ، وعليه الزّيادة في إرضاء الزبائن وأمن المتقليص وقت الانتظار بشكل ملحوظ عند مدخل  العمليات عن بعد وبطريقة مخطّطة، وكذا

يتّصل الزبون بمركز دعم الزبائن، والذي يحجز له فتحة التحميل )التاريخ والتوقيت( مؤكّدا ذلك عن طريق الرسالة القصيرة، .الأشخاص 
 10كما سمح هذا النّظام الذي تّم إطلاقه يوم · عليه وتدخل مباشرة من أجل التحميل حيث تأتي الشاحنة أمام المصنع في التوقيت المتّفق

حيث · من أجل الاختبار، ثّم توسيعه تدريجيا على كافةّ الزبائن بتقليص وقت الانتظار حتى ثلاث مراّت مماّ كان عليه 2018نوفمبر
 .من وقت الانتظار وتطوير خدماته بالاقتراح على الزبائن أخذ الطلب سيساهم مركز دعم الزبائن خلال الأشهر القادمة في التقليص أكثر
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يتكوّن المركز الجديد لدعم الزبائن هذا من فريق ذي خبرة وموجّه ومجهّز بأجهزة إعلام آلي متطوّرة، كما سيعمل وسيرافق بنجاعة          
، العملاءتواصل لافارج مخطّطها التنموي الذي من شأنه أن يخدم أكثر هذا المركز للاتّصال  ومن خلالالزبائن المهنيين في مصانع الإسمنت. 

بحث عن ت شركة لافارج  بالتحكّم عن بعد، فإن للعملاءكمسؤول فاعل في قطاع مهمّ في تطوير البلد. وبالسّماح ا  لعب دور يوأيضا 
والجدير بالذكر أن شركة لافارج  العملاء ظروف عمل للتسليم وعليه تحسين سيرورة جزء من سلسلة التوزيع، وبالتالي تحسين هاتحسين نظام

هي تحتلّ في  من خلال كلّ أنشطتها من الإسمنت، الحصى والخرسانة والجبس، و  الجزائرالراّئدة عالميا في مجال مواد البناء حاضرة حاليا في 
أمّا فيما يتعلَّق بالحصى والخرسانة، · و بسكرة وعوكاز  المسيلةللإسمنت في كلّ من مصانع  3كلّ منها موقع الرّيادة، كما تملك المجموعة 

 .موظّف 2400، وتوظّف المجموعة حاليا أكثر من ·قعا لإنتاج الخرسانة مو  13فتتوفرّ لافارج على 
 .للدراسة الإجرائية المصطلحات: الثاني المطلب

ل نية من خلاالإدارة الالكترو  فيوتتمثل التي نجدها في أبعاد الدراسة  المهمة المصطلحات بعض تعريف المطلب هذا في سنحاول
ولاء العملاء  امة وتجنبنا ابعاديه بصفة عرق الالنط والذي تميها في الدراسة بالإضافة الى ولاء العملاء أبعادها الستة التي تم الاعتماد عل

 : في المصطلحات وتتمثلموضوعنا  ونخرج عنلكي لا نقع في دراسة تسوقية 

 ووضوحها.يقصد بها سرعة الإجراءات الالكترونية  السرعة والوضوح: -

 .فيض التكاليف الإدارية لأنها تتم الكترونيايقصد بها تخ تخفيض التكاليف: -

 .مرنة وتقدم العديد من الخيارات ةان الإجراءات الإلكتروني يأ المرونة: -

 .أي اختزال الخطوات والمستندات المطلوبة :تبسيط الاجراءات -

 .المحافظة على سرية وخصوصية إجراءات العملية مع العميل السرية والخصوصية: -

  .ناجراء المعاملات الالكترونية في أي وقت ومن أي مكا ةسهول والزمان:د بالمكان عدم التقي -

يرات التأثلا بالرغم من تمر مستقبى نحو مسالتزام عميق بإعادة الشراء او المداومة على منتج او خدمة عل يعرف عل أنه :ولاء العملاء -
 .التي تحمل أسباب التحول والجهود التسويقية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D9%84%D8%A9
https://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D9%84%D8%A9
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 خلاصة الفصل
 

السرعة ) الستة عادهابلإلكترونية بأا الإدارة دور" في المتمثلة الدارسة إشكالية توضيح إلى الفصل هذا خلال من التطرق تملقد 
 "،كسب ولاء العملاء في( ن والزمانعدم التقيد بالمكا تبسيط الاجراءات، السرية والخصوصية، المرونة، ،تخفيض التكاليف ،والوضوح

 لميةالع الدارسة أهمية إلى التطرق تم كما.  ملاءكسب ولاء الع في دور الستة عادهابالإلكترونية بأ للإدارة هل في والمتمثلة الدارسة اؤلاتوتس

 خلال من الدارسة هذه ستقدمه مافي تمثلةوالم النظرية والأهمية كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة دور على التعرف في والمتمثلة

 وبعض سسة سيلاس للإسمنت ببسكرةمؤ  في والمتمثل الميداني وسياقها الدارسة أهداف تحديد تم كذلك معطيات، من التطبيقية الدارسة

 .الدارسة مصطلحات
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني:
 الإطار النظري والدراسات السابقة



س لافارج بسكرةدور الإدارة الالكترونية في كسب ولاء العملاء دراسة حالة مصنع الاسمنت سيلا  
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 تمهيد:
ا وأدواهما لتفصيل في تعريفهماوسنحاول  عملاءسنتطرق في هذا الفصل الى المفاهيم النظرية لكل من الإدارة الالكترونية وولاء ال          

 لدراسة.النظري ل لجزءا والتطرق الى خصائصهما كما سنتطرق الى أهم الدراسات السابقة في كل منهما ويعتبر هذا الفصل
 .مفاهيم عامة حول الإدارة الإلكترونية ول:الأالمبحث 

 د علىتعتملاتصالات التي ت وثورة المعلوماافبعد انفجار  ،التطور التقني في مجال الاتصالاتتعتبر الإدارة الإلكترونية إحدى ثمار 
العامة   في مجال الخدماتاسب الآليقات الحرد فعل واقعي لاستخدام تطبيجاءت الإدارة الإلكترونية ك ،طور أجهزة الحاسب الآلي وتقنياتهت

فير ورة التقنية في تو نجزات الثدة من مومن ناحية أخرى الاستفا ،أكثر مرونة وفاعلية من ناحية و جعلهالتطوير طرق العمل التقليدية 
أيضا في  أسهمتو  واطنين،الم ينها وبينا وبوفروعه دارة الحكوميةالوقت والجهد والتكلفة واستخدام شبكة الإنترنت في دعم التواصل بين الإ

لذا نجد  ور النظم الإداريةلا دون تطقف حائشكلات التي من أهمها التزاحم والروتين والوساطة وغيرها من العوامل التي تالمحل العديد من 
لإلكترونية ا استثمار التقنية فيالريادة لسبق و م والخاص لتحقيق اتطبيق الإدارة الإلكترونية في المنظمات بشقيها العا"التوجه العالمي نحو 

سهولة اعة ومن أي مكان بمدار الس وعلي ت والمعلومات لكافة المستفيدين الياوتوفير البيانا بسيط الإجراءاتلتحسين أداء المنظمات وت
 (2018خرون، محمد خطيب وآ) "وشفافية وتمثل ترشيدا واستثمارا للوقت والجهد والمال

 .الإدارة الإلكترونية الأول: مفهومالمطلب 
ت الحديثة في والتقنيا تصالاتظهر كنتيجة لثورة المعلومات والا حديث،ري بعض الكتاب أن الإدارة الإلكترونية مصطلح ي

 الحكومة لإلكترونية،االإدارة ميات كالقطاع الخاص فقد ظهر بعدة مس بين فيماالوقت المعاصر ونظرا لحداثة هذا المصطلح واستخدامه 
 مثل:مختلفة  تفرع عنها تطبيقاتتيرة التي ظلة الكبالإدارة الإلكترونية هي الم"الباحثين أن يري بعض كما   ،والأعمال الإلكترونية الإلكترونية،

 (2011)شلبي،  ."أعمو نية أشمل لكترو التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية وبالتالي نجد الإدارة الإ
 .تعريف الإدارة الإلكترونية أولا:

ة منظمات الأعمال يثة لإدار قة حدطري العصرية، وهييعتبر مصطلح الإدارة الإلكترونية مصطلحا حديثا نسبيا في مجال العلوم 
 لتنظيمية.والفردية ا راراتمستخدم شبكة متقدمة للاتصالات لبحث المعلومات من أجل دعم واتخاذ الق علىتعتمد بشكل أساسي 

ية وإنجاز م بالوظائف الإدار لات للقياالاتصاالمعرفة والمعلومات ونظم البرامج المتطورة و  على استخدامتقوم " والإدارة الإلكترونية
ين بلمعلومات تبادل ا لىإلإضافة باونية الأنترنت والشبكات الأخرى في تقديم السلع والخدمات بصورة إلكتر  دالتنفيذية، واعتماالأعمال 

 (2017يت، الح) "عليتهوفااء اتخاذ القرارات ورفع كفاءة الأد علىالعاملين في المنظمة وبين الأطراف الخارجية بما يساعد 
 لىماتية أو تجارية إرية أو خدعمال إداسواء كان ذلك أ ،لتحول الكامل من الأعمال الورقيةا بأنهاالإدارة الإلكترونية " وعرفت

ديل في الإجراءات وتع ونيةالإلكتر  تقليدية إلى نظيرتهاذلك من تحول في الأدوات والآليات ال بما يتطلمع  ،كترونيةالأعمال الإل
ة تستخدم لإدارة الإلكترونيلمؤسسة فافاءة اكوذلك بهدف توفير أمثل للوقت والجهد ورفع   ،تبعة وتغير في الهياكل التنظيميةوالممارسات الم

 .(2010)فدوري،  "إدارة بلا ورق ات للوصول بالإدارة التقليدية إلىم المعلومجميع عناصر ومكونات نظ
بناء التنظيمي واستخدام التطبيق تقنيات المعلومات والاتصالات في  داري التقليدي إلىمن العمل الإ لالانتقا"كما تعرف بأنها 

البيانات والمعلومات لاتخاذ  علىمع بعضها لتسهيل الحصول الآلي لربط الوحدات التنظيمية  بفيها شبكات الحاسالتقنية الحديثة بما 
عرف الإدارة الإلكترونية وت .(2017)علوان،  "القرارات المناسبة وإنجاز الأعمال وتقديم الخدمات للمستفيدين بكفاءة وبأقل وقت ممكن

أعمال تنفذ بواسطة  لىمل الإداري اليدوي إتقنيات الاتصالات والمعلومات لتحويل الع علىبأنها منظومة إلكترونية متكاملة تعتمد 
الإدارية عبر الشبكات  الإلكترونية والأنشطةالتعليمات استخدام الحاسبات الآلية في تنفيذ  ىعل وأنها القدرة .ةالتقنيات الرقمية الحديث
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وتوحيد وتبسيط  لخفض التكلفةنفيذ، و الت وسرعة جودة وتحسين الأداء يا في أي مكان وزمان مما يؤدي إلىوتقديم وخدمات آل ،والانترنت
 .ة لاتخاذ القرارات بشكل سليملازملالإجراءات وتوفير المعلومات ا

الضرورية، ت المعلوما ع تقنياتجمي علىالإدارية بالاعتماد  وأنشطة المؤسساتجميع مهام  ةنمكنعملية "وعرفت أيضا بأنها 
قيق نجاز السريع والدلروتين والإا على ستخدام الورق وتبسيط الإجراءات والقضاءتحقيق أهداف الإدارة الجديدة في تقليل ا إلى للوصول

 (2011)قريشي،  ."للمهام والمعاملات لتكون كل أداة جاهزة لربطها مع الحكومة الإلكترونية لاحقا
عمال نت( وفق نماذج الألإنتر ا ة،لخارجيالداخلية، االشبكة ) علىالمعرفة التي يتم تداولها  الإلكترونية وهيالإدارة كما عرفت "

 إلىدة وفي أي مكان مستن  أي زمانليها فيإالواسع والمرن  لرقمية( والوصو الإلكترونية بما يحقق رافعة الأصول الرقمية )منتجات وخدمات 
 (2017)خماس،  ."نطاق واسع داخل الشركة وخارجها علىتقاسم  ىبنية تحتية فعالة وثقافة قائمة عل

، في لنت وشبكات الأعمايزة للأنتر لمتما الإمكانيات علىالعملية الإدارية القائمة "الإدارة الإلكترونية بأنها:  ويعرف عبود نجم
)نجم،  "ف المؤسسةقيق أهداجل تحأ، من هرية للمؤسسة والآخرين بدون حدودالموارد والقدرات الجو  ىتخطيط والتوجيه والرقابة علال

صال ويكون صناع بكات الاتيات وشلكترونية تتكون من عناصر رئيسية ثلاثة هي الحاسوب والبرمجالإدارة الا"ويري ياسين أن  .(2004
ويعرف  .(2005)سعد،  "ونيةة الإلكتر لإدار االمعرفة والخبراء والمختصون في قلب هذه المكونات حيث إنهم يمثلون البنية البشرية لمنظومة 

خلال  نمالمنظمات فراد أو واء من الأكثر سأعاملات التي تتم بين طرفين أو المالاعمال و  محمد سمير أن الإدارة الإلكترونية هي تنفيذ كل
 .(2009أحمد، )الإلكترونية استخدام شبكات الاتصالات 

ة وربطها بكاف لات،والاتصات يا المعلوماعملية استخدام المؤسسة لتكنولوج بأنها:وبالتالي يمكن تعريف الإدارة الإلكترونية           
الية. ع أقصر وقت وبدقة تكلفة وفي بأقل النشاطات الإدارية داخل المؤسسة لتطويرها وتحسينها وتبسيط الإجراءات وسرعة وكفاءة الإنجاز

دة  مستويات متعد على اد تطورهاح أبعالعديد من الباحثين أن مفهوم الإدارة الإلكترونية جاء من خلال تطور عدة مفاهيم سنطر  ويشير
 كآلاتي:

الفكر  يا متصاعدا لتطورسارا تاريخالإدارة م دارة الإلكترونية هي امتداد للمدارس الإدارية: وقد حدد المختصون فيالأول أن الإ           
 Max (ـ ل بيروقراطياللنموذج انة في فمن المدرسة الكلاسيكية المتضم"، أكثر من قرن من الزمن ىمد ىية علداري والمدارس الإدار الا

Weber) ـومن مبادئ الإدارة العملية ل (Frederick Taylor) ـووظائف الإدارة ل (Henry Fayol) نسانية درسة العلاقات الإم إلى
ثم المدرسة  بداية الخمسينيات النظم في  مدرسةفيالمدخل الكمي أثناء الحرب العالمية الثانية  وإلى ،تنامت وتوجت في المدرسة السلوكيةوالتي 

)نجم، " دارة الإلكترونيةبصعود الإ سعيناتالتطور في منتصف الت مسيرةتينيات فمدخل منظمة التعلم  في الثمانيات لتتوج الموقفية في الس
2004)". 
محل  ء إلى إحلال الآلةه منذ البدوالذي اتج دارةالتكنولوجي في الإ ثانيا الإدارة الإلكترونية هي امتداد  للمدارس الإدارية للتطور        

ة كما في ابة القابلة للبرمجطيط والرقتخ لىعمال إالأل ا، ثم انتقمال اليدوية النمطيةل وكذا هذا في بدء العمليات التشغيلية والاعالعام
العمليات  لىإلينتقل  (CAPP)التشغيل بمساعدة الحاسب الآلي  وتخطيط  (CAD/CAM)التصميم والتصنيع بمساعدة الحاسب الآلي 

تبر الانترنت عت، و نظمة الخبيرةلغة أو المة أو الليالرؤية الآ ،الإنسانيمن خلال الذكاء الصناعي الذي يحاكي الذكاء  انللإنس المحاكةالذهنية 
أبعاد  ة الالكترونية ذاتعل الإدار ذا يجوكل ه ،ة والأسرع توصيلا والأكثر تشبيكاوشبكات الأعمال في التكنولوجيا الأرقي والأكثر عولم

نترنت ولوجي في مجال الاتطور التكنال"ر أن يفسما ولعل هذا  ،دارة مع التكنولوجياأية مرحلة تاريخية تعاملت فيها الإتكنولوجية أكثر من 
ا عن مال والصفقات رقمينجاز الاعقات وإالبرمجيات التي تتعلق بالوظائف والعلا علىلا يقف عند الأجهزة وإنما يتجاوزها وبدرجة أكبر 

 (2011)لحسن،  .دبع
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 .الرقمية والإدارة الانترنت باتجاه التكنولوجي التطور: 02شكل ال

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 (2018 ، الخطيب): المصدر
ضيق كالمجال التوى المسى عل ين الحواسيبالإلكترونية ب والبياناتن تطور تبادل المعلومات عناتجة لإلكترونية الإدارة ن ألثا ثا

الواسع  مستخداالاعروفة قبل ية كانت ملكترونت الإلتبادل البيانا إن الأشكال الأولى .نية الواسعةالإلكترو الأعمال  المجو  الأكاديمي مثلا
صبح ني مع الانترنت أو الالكتر  تالبيانا ن تبادلأإلا ، "ضمن وظيفة معينة مجالاته الضيقةهذا التبادل كان متخصصا في  أنإلا  لانترنتل

ة من وعة المشتركوالمجم والزبائن لموردينالعاملين في الشركة وشبكة خارجية تغطي علاقات الشركة مع ايمكن أن تغطي جميع  ،شبكة داخلية
 (2004)نجم،  ".الشركات الأعمال

 .والإدارة الإلكترونية البيانات تبادل: 03الشكل 
 
 
 
 
 

 (2004 ، نجم)در: ــــــــــــــــالمص
لتنظيمية ة مواجهة القيود اة في كيفيلمشكلففي السابق كانت ا التفاعل الآلي نساني إلىفاعل الإرابعا الإدارة الالكترونية من الت

تفاعل ات الأعمال فإن الترنت وشبكالان عم"، ولكن تي تحد من التفاعل الإنساني كبعد، المسافات وصعوبة الاتصالوالجغرافية والفنية ال
ن ضوضاء مكن يم الية وأقل ماعتمادية عان بانت تجعل الاتصال ممكنا الان في كل مك، فالإنتر يايمكن أن يبلغ تنظيميا وجغرافيا وفنيا وزمن

دارة التقليدية لتالي الفرق بين الاويوضح الجدول ا .(2010)الدايني،  "بالتالي يصبح التفاعل آليا حاسوبياو ، مهما كانت المسافات
 .والإلكترونية

 الإدارة الإلكترونية الإدارة التقليدية

 الحرفية
Craftsmanship 

 الانترنت
Internet 

 الذكاء الصناعي
Artificiel 

 الآلية
Mécanisation  

الإنسان هو العامل الأساسي في 
 الإنتاج

الآلة تحل محل العمل اليدوي في 
 الإنتاج

الآلة تقلد وتحاكي آلة التشبيك 
 الفائق الذكاء والسلوك

استخدام مستودعات البيانات والعمليات 
 والصفقات رقميا عن بعد

 التطوراتجاه 

 الإلكترونية  الأعمال
E-business 

 التجارة الإلكترونية 
E-COMMERCE 

 تبادل البيانات الإلكترونية 
 )EDI  (  

 قبل 

 E-MANGEMENT  الإدارة التقليدية   الادارة الإلكترونية
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 .الإلكترونية والإدارة التقليدية الإدارة بين المقارنة :02الجدول 

 الرقم وجه المقارنة الإدارة التقليدية الإدارة الإلكترونية

 1 الوسائل المستخدمة الاتصالات المباشرة والمرسلات الورقية شبكات الاتصال الإلكترونية

 2 الوثائق المستخدمة ورقية إلكترونية

ة ريتعتمد علي الإمكانيات المادية والبش
 ولوجيافي استخدام التكن

رية لبشوا تعتمد علي استثمار أمثل لإمكانيات المادية
 في تحقيق الأهداف

مدي الاعتماد على 
 الإمكانيات المادية والبشرية

3 

ت إرسال رسالة إلي عدد لا نهائي في وق
 ذاته

ل تحتاج إلي الوقت أطول حتي يتم تفاعل بالشك
 المرجو من أجل تحقيق الأهداف

 4 التفاعل

 5 التكلفة مكلفة علي المدي البعيد المدى البعيد اقتصادية علي

سهولة الوصول بسبب توافر قواعد 
 بيانات ضخمة جدا في أي وقت

 ثرةصعوبة الوصول بسبب التسلسل البيروقراطي وك
 المستندات الورقية في أوقات محددة

 6 الوصول البيانات

عالية بسبب توافر نظم حماية  ةوثوقي
 البيانات

 7 الوثوقية تانابب عدم توافر نظم حماية البيأقل وثوقيه بس

 8 الجودة أقل جودة جودة عالية جدا

 (2005 ، سعد) :المصدر
ت العليا جهات في المستويا لأوامر منصدار االهرمية والبيروقراطية في إ علىونستنتج مما سبق أن الإدارة بمفهومها التقليدي قائمة 

إدارة  كترونية الرقمية هيالإلدارة الإ ينمامعاملاتها، بالأسلوب الورقي في جميع  علىمد في الأساس وتتخذ من السرية أسلوبا ومنهجا وتعت
ليومي اتبتعد عن الروتين و عاملاتها مجميع  وتستخدم تكنولوجيا المعلومات في ةالاستراتيجيتنفيذ الخطط والانفتاح والشفافية والتحالفات 

 العمل.والورقي في 
 .رونيةـــــــــــالإلكتارة خصائص الإد ثانيا:

لخيصها فيما يمكن ت ت،السماو  صائصالخجعلها بمجموعة من  النموذج الإلكتروني لىإن تحول الإدارة من الشكل التقليدي إ
 :يلي
سرعة تدفق  إلىذلك  ود، ويعالخدماتإدارة سرعة فنظرا لحلول الحاسوب مكان العمل التقليدي حقق نوع من السرعة في أداء " -
دون بجهزة الإلكترونية ن قبل الأدمة مإدارة دقة وموضوعية فأداء الخ، لمعلومات والبيانات من جهاز الحاسوب بخصوص الخدمة المطلوبةا

 (2018)سنقوقة،  ."بالخدمةسيتم علي أساس قاعدة بيانات متعلقة  لأنهللخطأ 
 يمما يقضة ظم المتابعة الآليلصوتية ونسائل الأرشيف الإلكتروني والر إدارة بدون ورق وبلا زمان حيث يستبدل التعامل بالورقي بالبريد وا -

ذي ينهي معاناة الأفراد في طابور ال الأمريوم  (365)ساعة متواصلة  (24)أن الخدمة تستمر  الأرشيف، كمامشكلة التوثيق وحفظ  على
  .ومشاكل الدوام

عد ذلك كن تطبيقها بل ،حولعملية الت ية معتبرة بهدف دفعبداية تحتاج لميزاندارة الإلكترونية في الإدارة تخفيض التكاليف حيث أن الإ –
 ذلك في نظامن تجنب قابل يمكوبالم ظفمو أكثر من  علىوالعرض  المكتبي، وأداء الخدمة تقليديا يكلف الكثير من الأدوات سيوفر الكثير

 .الإدارة الإلكترونية
يوم بطريق المعلومات السريع أي سرعة سريع أي سرعة وصول المواطن للمعلومة وطبق هذا ال ما يسميلإجراءات فقد ظهر اإدارة تبسيط  -
مواقفة أكثر من جهة  إلى، خاصة وأن العمل التقليدي يحتاج تقليل نسبة التعقيدات الإدارية لأجلوذلك  .بدأ في مجال الإدارة الإلكترونيةالم
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وبالمقابل يمكن من خلال الإدارة الإلكترونية إتمام المعاملة  ،لتالي تعطل الخدمةل وبافضلا عن السمات التي تلتصق بالموظف كالتغيب والعط
باتخاذ القرار علي أساسه أي اننها إدارة ضد البيروقراطية  للموظفمن خلال قاعدة البيانات المتوفرة وهي بمثابة تفويض  موظفا واحدمن 

 ة.كثير والتوقيعات   والمستنداتتقضي علي نماذج الورقية 
مملوكة  الوثائق والملفات نذلك وأير غرة الي كل معلومة سرية مالم يتم الإشا  قاعدة انإدارة شفافية ووضوح ومحاربة فساد حيث يتم تجاوز  -

 بالضبابية لكن مع يعبر عنه ة وهذا ماإفشاء المعلومات السري الموظف علىعليها ويمنع  الاطلاع لا يجوزللإدارة ملكية خاصة ومن ثم 
رساء إمشاركة وتناغم إي شفافية و  علاقة إلى وعاتمةدارة الإلكترونية تحولت العلاقة بين الإدارة والمواطن من علاقة ملؤها السرية الإ

 الجمهور وبالتالي تفادي جرائم الفساد. علىوانفتاح الإدارة  الديمقراطية الإدارية
بقصد  سب رضا الزبائن أوكسواء بقصد   ورفع مستوى الأداء وإثراءسعي لتحسين الإلكترونية بما أنها ت إدارة التغيير المستمر فالإدارة -

 التفوق في التنافس فهي ملزمة بالتغير المستمر ومواكبة كل المستجدات.
 .الإدارة الإلكترونية الثاني: عناصرالمطلب 

 ات فنية متمثلة فيناصر وأدو عع عدة مل متتكا الرئيسية كمايعتبر العنصر البشري من أهم مقومات وعناصر الإدارة الإلكترونية 
ة صنيعة لإدارة الإلكترونيا" سين أنيذكر ياو  منظومتهاتشغيل أدوات الإدارة الإلكترونية وفهم  علىلقدرته  ومكوناتهاأجهزة الحاسب الالي 

 ء والمختصين الذينمن الخبراو ة عرف، وفي قالب تلك العناصر صناع المتوشبكات الاتصالا ،ثي: عتاد الحاسوب، والبرمجياتامتزاج ثلا
  (2005د، )سع "البنية الإنسانية والوظيفية لمنظومة الإدارة الالكترونية هي موضحة في الشكل التالي يمثلون

 .عناصر الإدارة الالكترونية: 04الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  (2005 ، سعد) :المصدر
صد به ويق اد الحاسوبعت :لتاليكاعدد من العناصر وهي   علىنجاحها  علىالإدارة الالكترونية تعتمد "ونستنتج مما سبق ان 

ضل سسات فإنه من الأفة في المؤ لأجهز ا مستخدمي، ونظرا لتطور برامج الحاسوب والزيادة المستمرة في عدد الأجهزة الحاسوب وملحقاتها
لمستمر تكاليف التطوير ا : توفيراسيتين همق ميزتين أساتحق حتىلم إليه صانعو العتاد في العا لما توصللمؤسسة السعي وراء امتلاك أحدث 

 (2011 ، )قريشي ".البرمجية وبرمجيات نظم المعلومات تللتطوراوتكاليف الصيانة وملائمة عتدا الحاسوب 

 شبكات الاتصال            

 البرمجيات

 عتاد الحاسوب

صناع 
 المعرفة
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 للمختلفة وتشمامكانياته إة من والبرمجيات والشبكات وهي مجموعة برامج المستخدمة لتشغيل جهاز الحاسب الالي والاستفاد
رامج بقات مثل امج التطبيبر  ما تضمك  ،مجةدارة الشبكة، جداول الإلكترونية، أدوات تدقيق البر ، ونظم إالبرمجيات برامج النظام التشغيل
ج بر النسيعلكترونية لممتدة لوصلات الإاات هي الشبك"بينما  ،نات، وبرامج إدارة المشروعات، وقواعد البياالبريد الالكتروني، برامج التجارة

نها ارق الوحيد بينهما والف لاتهوتوكو وبر اتصالي لشبكات الانترنت وهي شبكة مستندة في عملها علي الانترنت وتستخدم خدمات الانترنت 
إليها  الدخول ع الأشخاصيع جميوهي مجموعة شبكات اتصالية عالمية يستط  المؤسسةداخلية لا يسمح لأحد الدخول إليها من خارج 

 ".البريد الالكتروني ...وغيرهاو  (www) الشبكة العنكبوتية بالرمز استخداماتهامعينة ومن أكثر  بروتكولاتاتها ضمن ولاستفادة من خدم
  (2016)شواي، 

والمديرون والمحللون  (leadership Digital)صناع المعرفة وهو العنصر في المنظومة الإدارة الالكترونية من القيادات الرقمية و 
رة كن القول بان الإداسبق يم ما علىاء ثقافة المعرفة من جهة أخرى وبن إلىورأس المال الفكري في المؤسسة للوصول  للموارد المعرفية

تروني ط الإلكئفها )التخطيأو وظا (ةالمعرف وصناع لشبكات،، االمادية ،المكونات ،ة التي تمارس عناصرها )البرمجياتالالكترونية هي الإدار 
 .المعلومات الفعال لتكنولوجيام الكفء و ستخداا( وفقا لمتطلبات المواكبة لقيادة الإلكترونية، والرقابة الإلكترونيةالتنظيم الإلكتروني، ا

 .الإلكترونية وأهدافهاأهمية الإدارة  الثالث:المطلب 
الاتصالات بهدف و علومات نية الممن تق الاستفادة علىتكمن أهداف وأهمية الإدارة الالكترونية إلي زيادة قدرات الإدارات 

  .هة أخرىجيف من يؤدي بالضرورة إلي زيادة كفاءة وفعالية المنظمة من جهة وتخفيض التكال فما سو  التنمية وهذا
 الإلكترونية.داف الإدارة ـــــــــــأه أولا:

لك عن طريق وذ ،دفوائير من الالمؤسسة بالكث على تحقيق العديد من الأهداف التي تعود إلىالإدارة الإلكترونية "تسعى 
دارة ف أهم الأهداف للإيمكن تصني وعليه .العلمية والتطبيقية المتعلقة بهاوالمعرفة  ،مثل لتقنية المعلومات والاتصالاتالاستخدام الأ

 (2017)الحيت،  :النحو التالي ىعل المصالحتتعلق بفائدة المستفيدين وأصحاب كترونية الإل
 ات الإدارية تحديدن التعقيدليل مالتق وهي:صحاب المصالح الداخليين والخارجين للمنظمة أهداف تتعلق بفائدة المستفيدين وأ

 وظيفتللموارد،  ل الأمثلولاستغلان ستفيديالكفاءة والفعالية في تقديم الخدمات للم المنظمة، تحقيقالإفادة القصوى لأصحاب المصالح في 
 ة.المعرفاء مر وبنالتعليم المست العاملين،ابية لدي كافة تكنولوجيا المعلومات في دعم وبناء ثقافة مؤسسية إيج

ختصار زمن لأعمال واللسريع الإنجاز ا التكاليف،تحسين مستوى الخدمات تخفيض  وهي:أهداف تتعلق برفع العمل الإداري و 
ملين له الساعة وأداء العا مدار على مةلمنظاعمل  الإدارية، استمراريةمن استخدام الأوراق في الأعمال  الإجراءات، الحدالتنفيذ في مختلف 

 الإدارية.الحاجة في الأعمال  علىالتقليل من الموارد البشرية الزائدة  بعد،عن 
عامل خطاء المرتبطة باليل من الأالتقل علىالمساعدة  وهي:أهداف تتعلق بزيادة كفاءة وفعالية وترشيد اتخاذ القرارات الإدارية و 

وقات اتخاذ تقليل مع القرار،ي رية لمتخذورة فو المعلومات والبيانات بص للمستفيد، توفيروالبيانات بصورة فورية  المعلومات الإنساني، توفير
زيز القدرة تع الالكتروني،لعمل ا إلىتجه تالتي  التوافق مع بقية دول العالم وهي:أهداف تتعلق بزيادة قدرة المنظمة محليا وعالميا و  .القرار

ب استيعالإضافة الى باالإداري  ن الفسادالحد م العمل،إنجاز  علىتأثير العلاقات الشخصية  أنواعها، تقليلبمختلف التنافسية للمنظمات 
 ة.محدودبقي العملاء ت تلخيص معاملات لىإ بالنسبة التقليدية الإدارةمن العملاء في وقت واحد اذ ان قدره  أكبرعدد 

 .الإلكترونيةالإدارة  ةــــــــــا: أهميثاني
ما  ات ونظم المعلوماتطبيق تقنيت مجال فيمواكبة التطور النوعي والكمي الهائل  علىأهمية الإدارة الإلكترونية في قدرتها " تكمن

ولمة، العشرين التي تشمل والع لحادياقرن من انبثاق ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهي تمثل استجابة قوية لتحديات ال يرافقها
ديدها أهميتها بالنسبة للقطاع الخاص والتي يمكن تح .(2005)سعد،  "واقتصاديات المعلومات والمعرفة وثورة الانترنت لرقمي،ا والفضاء

 والقطاع العام.
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 .الخاصأهمية الإدارة الالكترونية بالنسبة للقطاع  -1
 ة،المنظممستوى أداء  تحسين يلي:فيما أساسيةتوفر الإدارة الالكترونية العديد من الفرص والمزايا للمؤسسات والتي تتمثل بصفة 

يحقق زبائنها و  إلىنظمة قدمها المتالتي  تقديم الخدمات مما يسير الاعمال والمعاملات إجراءاتفالإدارة الإلكترونية تساعد علي تحسين 
نية المنظمة مع الإدارة الإلكترو  كما تمكن  ،مةتاة يمكن توفير وإتاحة البيانات والمعلومات بشفافي معها، حيثالتواصل بين المنظمة والمتعاملين 

 بها.الكثير من الشكوك والمعوقات المتعلقة  ومعاملات ويزيلالعاملين 
لي استخدام عذي يعتمد يدي الحيث يختلف شكل المنظمة عن الشكل التقل، تخفيض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المنظمة"و 

ة محددة وجود مواقع جغرافيبليلة دون مالة قعالتنظيمية المعقدة إلي شكل الإلكتروني الذي يتطلب عدد كبير من العاملين واستخدام الهياكل 
)الغامدي، " فقاتلوقت والنافيض تخأو مبان ضخمة كبيرة الحجم الأمر الذي ينعكس بدورة علي التكاليف ويؤدي إلي انخفاضها وكذلك 

لات يرة لشبكة الاتصاغطية الكبلال التخحيث تزيل حواجز القيود الجغرافية من ، مةنطاق الأسواق التي تتعامل فيها المنظ اتساعو  (2009
 لمتعددة .اوضات الإلكترونية وهذا بدوره يجعل المستهلك يستحوذ علي مساحة أكبر لاختيار والمفاضلة بين المعر 

جات مة دقيقة عن احتياونية معلو لكتر ة الإالإدار  لأسلوبتوجيه الإنتاج وفقا لاحتياجات ورغبات الزبائن إذ يوفر العمل وفقا "و 
ايني، )الد" ؤلاء الزبائنهاحتياجات غبات و ر تتمكن المنظمة من توجيه عملياتها الإنتاجية لإشباع  المعلوماتورغبات المواطن ففي ضوء هذه 

ر واجد عن قرب الأمفرصة الت مةمنظوتحسين جودة المنتجات وخدمات وزيادة درجة التنافسية حيث تتيح الإدارة الإلكترونية لل (2010
ة نظمة من تحسين جوديمكن الم ذا بدورهفيما يتعلق بتشكيلة المنتجات المطلوبة وه  المعلومات عن رغبات الزبائن وذلكالذي يوفر لها 

 .تحسين درجة التنافسية المنظمة منتجاتها وخدماتها فضلا عن تحسين مستوى الخدمة مما يؤدي إلي
بة الإنتاج ن المعلومات ومراقسوب وتخزيالحا عامل الورقي لان بإمكان المنظمة في ظل الإدارة الإلكترونية استخدامتلافي مخاطر الت"و 

 ت وزيادة التكاليفضياع الوقلجهد و سلبيات التعامل الورقي المتمثلة في بذل ا علىوتوفير التسجيلات والدفاتر الأمر الذي يقتضي 
 .(2017يت، الح)" والتعرض إلي التلف والضياع

 .العامأهمية الإدارة الإلكترونية بالنسبة للقطاع  -2
ائما دلإدارية ما يدفعه لمشكلات اام من االقطاع الع إليها، فلدىالخاص التقنية عن حاجة القطاع  إلىحاجة القطاع العام  للا تق       

 دارة الالكترونيةلأسلوب الإدارة اأسلوب الإ إلىالجامد ومن حلول تغيير أسلوب الإدارة من التقليد  المشكلات،البحث عن حلول  إلى
 يلي: فيماالالكترونية تساهم  المرن، فالإدارة

م ذلك أساس عن لأداء الإداري ويتع كفاءة ارف ية:التالالبيروقراطية فالأخذ بالإدارة الإلكترونية يحقق للعمل الإداري المزايا  علىالقضاء " -
 ل تبادل المعلوماتكذلك تسهيترونيا و أي منها بعد تصنيفها إلك علىالحصول  تسييرمع  المطلوبة،علومات طريق توفير أحداث وأشمل الم

قة بين مواف علىالي حصول  ة التقديمن مرحلمكما أن تدوير المعلومات يتم إلكترونيا   المعنية،وسبل الاتصالات الإلكترونية بين الإدارات 
 (2017)سناء،  ".ياماعات أو أسن بدل انا الإجراءات يمكن أن تنجز خلال دقائق أو ثوا ، بمعنيمعهاالإدارات المختلفة والمتعاملين 

لمتبادلة ة بصحة البيانات اي ان الثقألأولية المعلومات المطلوبة من جهة الإدخال ا علىزيادة دقة البيانات نظرا لتوفر إمكانية الحصول  -
 اليدوي.ل الإدخا القلق من عدم دقة المعلمات والاخطاء الناجمة عن مرتفعة، وسيغيبستكون  استخدامهاالتي أعيد 

 إلىجة يا كما تنعدم الحابيانات يدو قية وتعبئة الالاعمال الور  تعليماتتوفر بشكلها الرقمي الأعمال  الإدارية، فمعالإجراءات  تقليص -
تم  ذا مافإ البشرية،لطاقات الأمثل ل ستخدامالامع هذا  ، ويترافقمتاحةتقديم نسخ من المستندات الورقية طالما أن إمكانية تقديمها تقنيا 

سيصبح من ممكن و  لأخر،ن ن مكاماحتواء المعلومات بشكل رقمي فإن ذلك سيؤدي الي سهولة تحريكها وإعادة استخدامها إلكترونيا 
  .مهام وأعمال أكثر إنتاجية علىتوجيه الطاقات البشرية للعمل 
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سرا وأقل تصبح أكثر ي جراءاتفالإالمال لوقت و اداري فتوفر الإدارة الإلكترونية للمواطن امرين في غاية الأهمية وهما الحد من الفساد الإ -
الروتين  على التقنية يقضي التحول اليالي فتكلفة ومن هنا يظهر دور الإدارة الالكترونية في القضاء في القضاء غلي الفساد الإداري والم

ل يقضي عليها بشكل ان لم نق لرشوةا، كما يحد بشكل كبير من عملية ن يعملون بتماس مباشر مع الجمهورصة الذيالقاتل للموظفين وخا
كبير   دا لم يصاحبها عددلمتوقعة ألنتائج ااتطبيق العقوبات الصارمة قد لا تحقق  وحتىن سن الأنظمة ووضع الحدود القانونية أذلك  .نهائي

لمدربة تدريبيا مهنيا عاليا لبشرية المؤهلة واافر القوى  توات الإدارية الضرورية والموارد المالية المناسبة بالإضافة اليمن الإجراءات الوقائية والخطوا
 .العدالة والكفاءةوالي توافر عناصر الحياد و 

ركة الصادرات في عترض ح تصعوبات التيالالكترونية تستطيع ان تسهم بفاعلية في حل الكثير من ال فالإدارةالوطني  الاقتصاددعم  -
ا معرفة أهم حال التصدير وأيض في مياجاتهاحتة الدولة بما يتاح لها في ظل الإدارة الالكترونية من فرض التواصل مع الأسواق العالمية ومعرف

سواق ،واختيار لأامعروضات  رف اليالخارجية بأسعار معقولة بالتع الأسواقواجود المنتجات في حال الاستيراد للحصول علي منتجات 
الي ان  إضافةسائر خوطنية من حة الاقد يلحقونه بالمصلمالأفضل والانسب من عروضها واسعارها بعيدا عن هيمنة الوسطاء ومشاكلهم و 

ر سعاحد الموردين الأا فعما ر ذا إ لبديلاارات متاحة امامها لتكون انفتاح الإدارة الحكومية علي العالم سيقضي علي احتكار ويجعل الخي
 تيحه من فرص للوصولبما ت ،يةلضرور انين كالسلع الاستهلاكية عليها وخاصة السلع ذات حساسية التي تمس الاحتياجات اليومية للمواط

 .الي الأسواق الخارجية والتنافس فيها في ظل عالمية التجارة الحرة
سسات الصغيرة ة فعالة لدفع المؤ ونية أداالالكتر  ةفالإدار عالمية زيادة قدرة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة علي المشاركة في حركة التجارة ال -

نها الالتقاء ة التي تصبح بإمكاات الصغير لمؤسساوالمتوسطة للمشاركة في حركة التجارة العالمية لكون إدارات الالكترونية نافذة تطل منه هذه 
علاقات يز ،ولديها من العلوماتي مموقع ممن الإدارة الحكومية في بعملائها في خارج وتوقيع الاتفاقيات معهم عبر نافذة الدولة كما تكو 

عالمية ، ت تقبلها السوق الديم منتجاع ،لتقمن عقد صفقات ناجحة في الأسواق العالمية لصغار المستثمرين كالزراع والصنا  ما يمكنهخارجيا 
كفاءة بالأسواق الدولية  لي اختراقرتها عير أمامها ويرفع قدالمؤسسات الصغيرة مما يفتح باب التصد لأصحاببعد توفير الدولة مواصفتها 

  .وفعالية ويقلل من تكلفة عمليات التسويق مكسبا يصب في خانة هذا الاقتصاد
يرة وتسويق سسات الصغتشجيع المؤ العمل الحرفي و  فرصةللعمل عن كاهل الدولة بفتح الباب اما  وتخفيف عبء إيجاد فرص جديدة -

فائدة  ار المستثمرين اليلشباب وصغطاع  اقت نظر لفمما ي منتجاتهابالنصائح والمواصفات التي من شأنها تطوير  باستمارات ومدها منتجاتها
دولة لتي توفرها لهم الالإمكانات اغلال خوض مثل تلك التجارب الناجحة والسعي الي بناء انفسهم وتنمية قدراتهم عبر ذلك الأسواق باست

مرغوبة   قد لا تكونة التيل الحكوميلأعماتطلع إلي العمل الحر الذي يمثل خيارا أفضل للشباب الذين يفضلونه علي امما يخلق حالة من ال
دارة ت الت توفرها  الإالإمكانا بفعل كما سيرفع عن كاهلها الكثير،جي تنموي سيدر علي الدولة الكثير، وهو هدف استراتيبكثرة آنذاك

 .دي الدول لتجاوز كثير من عقباتهاها في أيالالكترونية والحلول التي تضع
  .وظائف الإدارة الالكترونية الرابع:المطلب 

عادة هندسة كل نظم إأي ونية لالكتر الإدارة ا لأسلوبالتسيير التقليدي إلي العمل وفقا  لأسلوبيتطلب التحول من العمل وفقا 
 ،ائف إلكترونيةوظ ول إلىيث تتحح ، الوظائف التقليدية للتسييرتغير ذلك عنول به في المؤسسات التقليدية، و المعم التسييرعمل 

)قريشي،  ".قابة الإلكترونية، الر ونيةالإلكتر  الالكتروني، القيادةالتخطيط الالكتروني التنظيم من خلال  "الوظائفهذه  وسنحاول التطرق إلى
2011)  

مصادر ميزتها في بيئة الأعمال وأساليبها وطريقة تنظيمها و تغيرات عميقة وواسعة  أن الثورة الرقمية أدت إلى إلىبالإضافة 
الانتقال  (1.0)لأشياء الي إدارة الرقميات باالانتقال من الإدارة " :، ويمكن ملاحظة هذه التغيرات من خلال ما يأتيالتنافسية وغير ذلك

الانتقال من التنظيم الهرمي  ،وجها لوجه الي الإدارة عن بعدرة ، الانتقال من الإدارة المباشنشاط الافتراضيالمن إدارة النشاط المادي الي 
 ىالقيادة المرتكزة عل إلىالعاملين  ىالمرتكزة عل أوالمهام  ى، الانتقال من القيادة المرتكزة علالتنظيم الشبكي القائم علي سلسلة الأوامر الى
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الرقابة  إلى( )مقارنة الأداء الفعلي مع المخططمن الرقابة  ،نت الانتقالزمن الانتر  إلىالزبون الانتقال من الزمن الإداري و مزيج التكنولوجيا 
إن هذه التغيرات قد اوجدت بعض  .الخ...(2017)سناء،  "قيادة الذات إلىالانتقال من قيادة الاخر  ،المباشرة أولا بأول الآنية

 :ترونية والتي يمكن تناولها من خلال التاليالاختلافات البسيطة بين الوظائف الإدارة التقليدية ووظائف الإدارة الالك
  

  .(E-Planning) رونيـــــــــــالتخطيط الالكت أولا:
إيجاد  فصيلية للإجارة ثمهداف التة والايعرف التخطيط بمفهومه التقليدي بانه الوظيفة الإدارية التي تحدد أهداف المنشأة العام

وقابلة  الأمد، نة والانية وقصيرةسعة والمر داف الوافي اتجاه الأه ديناميكيةعملية "لإلكتروني فهو بينما التخطيط ا لتحقيقها،الوسائل المناسبة 
تغيير  ما يكوندة قادمة وعانة اللتجديد والتطوير المستمر خلافا للتخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من أجل تنفيذها في الس

  (2013)العياشي،  ".التخطي كافة  علىالأهداف يؤثر سلبا 
 يد الشديد حيث يتمية بالتعقلتقليدتبسيط نظم وإجراءات العمل التي تتسم في ظل الإدارة ا" ىويعتمد التخطيط الالكتروني عل

يب وظيف أسالت إلىؤدي تنية التي لإلكترو استخدام شبكات الإدارة ا علىتعتمد بالدرجة الأولى  ،الها بنظم وإجراءات سريعة وحاسمةاستبد
 (2017)سناء،  ."لقراراتتخاذ ا، وتزيد من فعالية صنع وات التوقع وترفع من كفاءة التخطيطوتمس عمليا ،ومبتكرة تخطيط عديدة

ي وضع ا ينصب علكلاهم  التخطيط الالكتروني من حيث التحديد العام عن التخطيط التقليدي وذلك لان فلا يختلوقد 
ن فيما يلي: أولا ا كن ذكرهالات يمتلافات الأساسية يمكن أن ترد ثلاث مجاالأهداف وتحديد وسائل تحقيق هذه الأهداف إلا أن الاخ

ر المستمر خلافا ة للتجديد والتطويد والقابلالأم لانية وقصيرةاالتخطيط الالكتروني هو عملية ديناميكية في اتجاه الأهداف الواسعة والمرنة و "
رارية علي  التدفق تضفي استم مية دائمةالرق لسنة القادمة .ثانيا ان المعلوماتللتخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من أجل تنفيذها في ا

فكرة  لمستمر .وثالثا انالي تخطيط اصلية( في المؤسسة بما فيها التخطيط مما يحوله من تخطيط الزمني المنقطع )وضع التقارير الف ءشيكل 
ون صبح العاملون يقدم، فأونيةلالكتر ا الإدارةقد تم تطويرها في ظل  تقسيم العمل الإداري التقليدية بين إدارة تخطط وعمال ينفذون

 .(2009)الغامدي،  ."مقترحات وأفكار تساعد الإدارة في عملية التخطيط
طيط الي تخ أولا الحاجة التالية: لنقاطاولكن مع ظهور الانترنت والاعمال الالكترونية أحدث تغييرا في عملية التخطيط ممثلة في 

، حيث ان ه مثيلللم يسبق  غيير بشكلضمن بيئة سريعة الت ،السرعة الفائقةوقت ففي زمن الانترنت أصبحت الشركات تعمل في  الكتروني
 بعد من سابقتها عنكل مرة أ  ديدة فين لم يتم التغيب الاسبوع واليوم علي الأرجح ستكون الخطة الجإو شهر أظروف تتغير في كل فصل 

هي  ن الانترنت وبيئتهعغافلة  عملتلتي التخطيط حيث ان الخطة طويلة ومتوسطة الأمد قد تكون في الشركات ا الخطة الأصلية .ثانيا أفق
يل شيري او توجيهي قلو مبدا تأابارة الأقرب الي تراث الإداري ومن تقاليد الإدارة القديمة او هي في احسن الأحوال لا تزيد علي ع

لثا قيود وغير المحتملة .ثا المحتملة يوهاتوالسينار العالية التي تغطي نطاقا واسعا من الخيارات  الكلمات عام المقاصد لا يتسم بالمرونة
ة والتحديد ن تكون عليه الشركا تريد ابقة لمالتخطيط في الممارسة فمع ان التخطيط في الشركات التقليدية له مزايا كثيرة في التهيئة المس

تميز خطيط الإلكتروني يلا ان التإموارد جل تحقيق ميزة تنافسية في السوق والتخصيص المدروس للالجوهرية للشركة من أ المتأني للقدرات
يث ط الإلكتروني من حي والتخطيتقليدبالمرونة ولاستجابة للتغيرات السريعة في البيئة ويوضح الجدول التالي الفرق بين التخطيط ال

 . والمشاركين في وضع الخطةالأهداف والافق الزمني
ية تتسم بعدم البيئة الالكترون ية حيث أنكترونالالكتروني يتميز بالمرونة والاستجابة للتغييرات السريعة في البيئة الال التخطيط" نإ

لتخطيط ئة لما يتميز به اهذه البي مل فيالتأكد والتغير المستمر وكثرة المستجدات لذا فلابد من استخدام التخطيط الالكتروني عند الع
 .(2009)أحمد،  ."ني من قصر مدى الخطة وحسن استجابتها للتغيرات السريعة ومرونتهاالالكترو 
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ين في وضع الخطة  والمشارك لزمنيويوضح أحمد الفرق بين التخطيط التقليدي والتخطيط الالكتروني من حيث الأهداف والأفق ا
  الموالي. كما في الجدول

 
 .طيط الالكترونيبيت التخطيط التقليدي والتخ : الفرق03الجدول 

 التخطيط التقليدي التخطيط الالكتروني

 عدد الخطط خطة واحدة توجه اعمال واتجاه الشركة خطة متعددة للاستجابة للظروف المختلفة

صل ف أوأسابيع  ،مخطط قصيرة وانية )امدها أيا
حد عام وا مبدأو أالخطة قواعد بسيطة  (و شهرأ

 يرشد الاتجاه ولا يقيده

ن دها علأمد )لا يقل أمو قصية اأو متوسطة أخطة طويلة 
 افق التخطيط هانفيذتالخطة تحدد الأهداف ومراحل ووسائل  (سنة واحدة

بة جل الالتزام بالاستجاأالخطة مرنة جدا من 
 للتغيرات الديناميكية

سيق لتنالالتزام بالخطة ضروري لجميع المستويات لغرض ا
 ووحدة الاتجاه

 المرونة

 ئنلي الأسواق المتغيرة والزباالخطة ترتكز ع
 وحاجياتهم الانية والمحتملة

 التركيز الخطة ترتكز علي قدرات المؤسسة

ج المخاطرة تأتي من عدم القدرة علي عمل خار 
 الخطة

 المخاطرة ضللأفالمخاطرة تأتي من عدم الالتزام بتنفيذ الخطة ا

ف رو الابتكار ضروري عند التنفيذ لاستجابة للظ
 المتغيرة

 الابتكار بتكار ضروري من أجل وضع الخطة الأفضلالا

 لينالمخططون هم المبادرون من المدراء والعام
 ة(في كل الاتجاهات الشبكي – الجميع)مدخل 

 -ىأعل دخلالمدراء هو المخططون والعاملون هم المنفذون )م
 سفل (أ

 المخططون

 الأهداف النجاح لضمانومحددة بدقة الأهداف واضحه  ةالأهداف عامة غامضة واحتمالية بدرجة عالي

 الوسائل المفتوحة حسب الفرصة في السوق وفي
 الزبائن

 الوسائل النجاح لضمانالوسائل محددة بدقة 

 احهنجامطلوب  وما هالثقة هي الأداة الرئيسية في 
 من أجل المؤسسة

 يزهمعايير الخطة أداة رئيسة في ترشيد الأداء وتعز 
 المعايير

  (2009 ، )سمير :المصدر
 .( E-Organizing) رونيـــــــــــــــالإلكت ثانيا: التنظيم
دارة( كثر صلابة في الإالقوة الأ )تنظيم من مئة عام من التطور في مجال الإدارة كان في جوهره الحقيقي تطورا في ال بما يقار  إن

ورية تحديد الوسائل الضر و ن أهداف  ركة مقة بما يسمي إليه الشوإذا كان التخطيط هو الأكثر ارتباطا بالزمان من حيث وضع الخطة المتعل
بر المستويات وسلسلة الأوامر ع التنظيمي لهيكللتحقيقها في الفترة القادمة )فترة الخطة( فأن التنظيم هو الأكثر ارتباطا بالمكان من حيث ا

ن "أها يم عدة تعريفات منة .وللتنظلمؤسسافة ووظيفية خارج االتنظيمية والرسمية التي تكون أكثر كثافة ووظيفية داخل المؤسسة وأقل كث
 لأداءحيات الازمة متع بالصلاير يتهو تحديد الأنشطة الضرورية لتحقيق أهداف المنظمة وإسناد مجموعة من الأنشطة الي مد مالتنظي

ا ظمة وان هذ تحقيق أهداف المنتساهم فييعرف التنظيم بأنه ترتيب الأنشطة بطريقة  ا. كم(2009)أحمد،  ".مرؤوسيه ةالأنشطة بمعي
 فيما التي يمكن تحديدهاو نظيم للت ساسيةمن خلال المكونات الأ رما يظهالتنظيم هو الذي يعطي للمنظمة شخصيتها وميزتها الإدارية وهذا 

 : يلي
ها لتحقيق دارات والتنسيق بيناقسام وا عها فيالرسمي الذي يحدد كيفية تقسيم المهام والموارد وتجمي الإطارأولا الهيكل التنظيمي هو 

 اوزها.تجكن يمووظائف المكونة بحدود واضحة ولا  ولأقسامهاأهداف المنظمة وهو الذي يعطي القوام الصلب لها 
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ل اوجدت يمية في هذا المجاظنوالخبرة الت قاعدة تجميع المراكز والانشطة والوظائف في إدارات واقسام. التقسيم الإداري وهو ثانيا
تقسيم الإداري ملين الالتزام بالجميع العادارة و الإ وعلى .الخالتقسيمات الإدارية علي أساس الوظيفة، المنتج، الزبائن، المناطق الجغرافية.. 

  توجيه وإنجاز الأعمال حسب ذلك.ومتطلباته الوظيفية في
يا التي ويات التنظيم الدنا الي مستلعليت التنظيم اخط السلطة المستمر الذي يمتد من المستويا لثالثا سلسلة الأوامر وهو ما يمث

 .ع من في هذه المستوياتتوضح من يأمر من ومن يتب
ابتهم في وتحدد طريقة استج العاملين توجه رابعا الرسمية تتمثل في مجموعة اللوائح والسياسات والقواعد والإجراءات المكتوبة التي

غيرات التي لا مل والاستجابة للتالع رونةقييد لموالتاد في المنظمة تتسم بالصلابة واحدة في توجيه في العمل اليومي للأفر  أعمالهم. وهيتأدية 
 .أهمية عن الهيكل التنظيمي نفسه لتق

لامركزية يا في حين تكون الروته العلأو ذ خامسا المركزية واللامركزية هي تركيز سلسلة اتخاذ القرار في المستوى التنظيمي الأعلى
ت التنظيمية لطبقات أو المستويااقليص عدد تالي تإعادة توزيع السلطة بشكل يجعلها أكثر اقترابا من المستويات التنظيمية الدنيا، وبالبمثابة 

صبح من السهولة أبيرا حيث كطورا  مما يؤدي إلى هيكل تنظيم مسطح .ومع دخول تقنية المعلومات الحديثة شهدت المكونات السابقة ت
علاقات الشبكية لسلطة والمهام واليع واسع التوز  لي البيانات المطلوبة لتطوير المنظمات والتنظيم الالكتروني هو الاطار المرنبمكان الحصول ع

افق مع ت العميقة التي تتر د التغيران نحداالأفقية التي تحقق التنسيق الاني وفي كل مكان من اجل الهدف المشترك لأطراف التنظيم ويمكن 
 :وني كما في الجدول التالي ادناهم للمنظمات في ظل الانترنت ومع تنظيم الالكتر إعادة التنظي

 .الجديد التنظيم أشكال الى التقليدي التنظيم أشكال من والانتقال التطور: 04 الجدول

 المكونات من إلى

 التنظيم المصفوفي -
 الفرق علىالهياكل القائمة  -
 تنظيم الوحدات المصغرة -
 مين الي اليسارمخطط من الي-
 نظيمي محددتشركة بدون هيكل  -

 التنظيم العمودي -
 ةالثابتالوحدات  علىالهيكل القائم  -
 تنظيم الوحدة التنظيمية الواحدة -
 أسفل-التنظيم أعلي -
 شركة ذات هيكل تنظيمي محدد -

 الهيكل التنظيمي

 الفرق علىالتنظيم القائم  -
 رجيةخا ات داخلية أوالتنظيم الخلوي القائم علي تحالف -

 تتقسيم الإداري علي أساس الأقسام أو الوحدا -
 التقسيم الإداري التقليدي -

 التقسيم الإداري

 الوحدات الاستشارية أو السلطة الاستشارية -
 الوحدات المستقلة والفرق المدارة ذاتيا -

 رينباشالم التنظيم ثنائي الرئيس المباشر أو تعدد الرؤساء

 ةوامر الإدارية أو السلطة الخطيسلسلة الأ -
 سلسلة الأوامر الخطية -
 التنظيم أحادي الرئيس المباشر -

 سلسلة الأوامر

 السياسيات المرنة -
 الفريق المدار أو إدارة الذات -
 جداول العمل المرنة والمتغيرة -

 اللوائح والسياسات التفضيلية -
 القواعد والإجراءات -
 المجدولة مسبقجداول العمل القياسية و  -

 الرسمية

 تعدد مراكز السلطة -
 الوحدات المستقلة والفرق المدارة ذاتيا -

 سلطة في القمة المركزية: -
 لسلطة موزعةاللامركزية : ا -

 ةواللامركزيالمركزية 

   (2009 ، )الغامدي :المصدر
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  .(E-Leadership ) ثالثا: القيادة الالكترونية

: دة وهماخلين في القيادم تحولا إلى لإداري، ومع تطور الفكر اهام والعاملينالمق تحديين أساسين تمثلا في واجهت القيادة في الساب
وة تمثل في قي قوة التنظيم الملقائمة علاقيادة ، حيث يمثل الأول المدخل الصلب للرتكز علي العاملينهام والمدخل المالمالمدخل المرتكز علي 

هذين  أنع ، ومائد والمرؤوسينة بين القلعلاقاة الثاني فهو المدخل الناعم القائم علي قوة الشخصية وقو  أما، لينالمركز الإداري وقوة العام
ذا ة التي تحققت في هلكثير ات اتطور ، فإن الن قرن من الزمان في مجال القيادةيلخصان عموما كل التطور الذي حصل لأكثر م المدخلين

ز علي كون المدخل المرتكيوجيا وان التكنولو المرتكز علي المهام  فلتالسابقين نحو أن يكون الأساس المختطوير المدخلين  إلى، أدت المجال
، حيث ترنتل في استخدام الانأ الانتقاما بد، وهذا المشهد العريض الذي كان يتطور بوتيرة اعتيادية عندالعاملين أكثر تركيزا علي الزبون

ة يجب خمس مهارات أساسي ي أن هناكاحثين أمفهوم القيادة الالكترونية أشار العديد من الب إلىتطرق وقبل ال .ظهرت القيادة الالكترونية
    .الشكل المواليأن يمتلكها القائد كما يبين 

 .: المهارات القيادية الأساسية05الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

  (2008 ، )شوقي :المصدر
مع المجموعات هي التي تجو الأهداف  تأثير في الاخرين وتوجيههم نحو تحقيق علىانها القدرة  علىتعرف القيادة الالكترونية   

ان من نتائجها داث نقلة التوعية كأح إلىية الإدار  في بيئة الاعمال الإلكترونية والتحول في المفاهيم العمل. وأدى التغير علىالبشرية وتحفزها 
 التالية:الثلاثة  علأنوا والتي تنقسم  القيادة الالكترونيةالانتقال الي نمط 

ما تقوم كقاتها المختلفة  عمالها وعلاأنت في إدارة ستخدام المكثف لتكنولوجيا الانتر الا علىهذه القيادة  تعتمدالصلبة: القيادة التقنية  -1
هذه ميزة شمل و قرارات أ اتخاذ كزيادة المعلومات وسرعة الحصول عليها وتحسين جودتها من أجل  الاستخدام،اكتساب ميزة من  على

قرارات التي تكون اتخاذ ال مل صورةأجل ان يستك نالمعلومات. مفي كل مكان يمتلك نفس القدر من  شبكات الاعمال التي تجعل المدير
 هذه التكنولوجيا. علىأكثر كفاءة وربما فاعلية بالاعتماد 

  بمايلي:نترنت بتكنولوجيا الا البعد، المتمثلهذا  علىالتي تقوم  ةوتتسم القيادة التكنولوجي
 لإلكتروني في جانبال القائد يجع يقات(برمجيات، تطب شبكات، الأجهزة،فالتغير التكنولوجي المتسارع ) التكنولوجيا،قيادة حس  أنها -

  .تحسس أبعاد هذا التطور علىأساسي منه ذا قدرة 
تصريف  علىقدرة بادرة والتجابة والميع الحركة ولاسلالكتروني سر اوذلك بجعل القائد  الانترنت، علىبالوقت  قيادة الإحساس أنها -

 .الأعمال واتخاذ القرارات والتفاعل الاني مع المشاركين في تبادل المعلومات
  .ات وتطورات سريعةث من تغير ما يحدو قيادة الإحساس بالطوارئ فالقائد الالكتروني دائما يقظ وحذر ومتفطن لكل ما يحيط به  أنها -

 التمكين

الذات  فهم الحدس  

 الانسجام الرؤيا والتبصر 

 المهارات القيادية
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قيادة وتتسم ال كبير،ساني  محتوى انت ذالا انها التقنية ا علىفالقيادة الالكترونية رغم اعتمادها  الناعمة:السريعة رية البشالقيادة  -2
  البشري:البعد  علىالالكترونية القائمة 

وغيرها، سعر الأقل و ة الأفضل ن الجودعالتقنيات المختلفة يسعى الي البحث  تاستخدامافالزبون اليوم في ظل  المؤسسة،قائد لزبائن  -
 المتغيرات.السعر الأقل بل لكل هذه  علىالقائمة  بالأساليبلزبائن لفانه لن يكون قائدا  لهذا
 ة ومؤهلات ومهاراتصات متنوعي تخصلعمال ومهني المعرفة لان التعامل مع الانترنت جعلها في حاجة الي عاملين مبتكرين ذو  قائد -

روجهم من المؤسسة قدانهم وختجنب فبهؤلاء العاملين وكسب ثقتهم ل ظقائد الاحتفالقيادة وعلي عالية ويتعاملون عن بعد وتربطهم ا
 المعرفة والخبرة  علىفلإدارة قائمة بشكل كبير 

تعد  افسة فالمؤسسات لموجها للمنقائد مالعمل على الانترنت للجميع، فإن ذلك يجعل السبب عدد المنافسين وإتاحة بف ةقائد التنافسي -
 يدة عن أعين منافسيها وعليه يجب أن يكون أسرع في الوصول الي السوق والزبائن. بع
ة الذات قياد لت وهو ما يجع الانترنعمال عبرترتكز على جملة من المواصفات، يجب ان يتصف بها القادة من إدارة الاالقيادة الذاتية:  -3

ف مع لية، ومرونة التكيارات العاالمه ، والرغبة في المبادرة إضافة اليتتصف بالقدرة على تحفيز النفس والتركيز على انجاز المهمات
 دول التالي الفروق بين القادة التقليدين والإلكترونين:الج ويوضح، المتغيرةمستجدات البيئة 

 .: الفرق بين القادة التقليديين والإلكترونيين05الجدول 
 القادة الالكترونين القادة التقليدين

 متغيرات وظيفية متعددة في اتجاهات عدة  يفي ثابت ذو اتجاه واحدخط  سير وظ
 يدير العمل بأفكاره المبتكرة ويجيد الانصات يدير العمل بصوته ويجيد الكلام

 مضطر الي التعلم بالعمد والاختيار كثيف التركيز  غير مضطر الي التعلم ويتعامل بالمصادقة او الاكراه
 لاقات والأفكار والشبكات يرتبط بالع واضح التركيز 

 أهدافه متتالية وطويل الاجل  يرتبط بالمؤسسة والافراد
 نموذج في الحكم الجيد  اهداف طويلة الاجل )معاش التعاقد أهمها(

 يهتم بالنتائج والصورة العامة والتركيز  نموذج في الحكم الذاتي
 يعتمد علي علمه وجرأته  يهتم بالتفاصيل ويغرق فيها 

 ة اريأسلوبه في الاتصال وملامح لغته من أهم أدواته الإد عمره ومكانته الوظيفية  تمد علىيع
 ومنفتح علي المؤسسات الأخرى  تواصلي مظهره وملامحه أهم أداوته

 و مستمتع أما محاور إ انطوائي ومنغلق علي مؤسسته ورفاقه 
 متعد إما مجامل واما صدامي )من دون وسطية (

 عولمي ومحلي  اج ،فهو اما سعيد واما حزين طوال اليوم أحادي المز 
 يخاطر بمشروعات جديدة وأحيانا يغادرها قبل الفشل  محلي 

 يعاني من قلل الفصل بين المجالات   لوجيالتكنو يعاني من قلل تحدي اجنب المخاطرة ويسعي لهامش الأمان يت
 (38) العمر  (57) العمر

  (2013 ، )العياشي :المصدر
القيادة الالكترونية حيث ان استخدام تكنولوجيا المعلومات في منظمات  وظهور مفهومكما اقترح محمد نموذجا لكيفية تطور 

ظهرت أشكال جديدة للمنظمات مثل المنظمة الافتراضية  ونتيجة لذلكالأعمال أدى الى التغير في طريقة أداء المنظمات لأعمالها 
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الالكترونية  وهذه البيئةالاتصال بينهم الكترونيا  والتابعين فأصبحأدى الى تغير في طريقة الاتصال بين القائد والشبكية وغيرها وهذا بدوره 
 .أدت الى ظهور القيادة الالكترونية

 
 .: مراحل تطور وظهور القيادة الالكترونية06 الشكل

 
 
 
 

  
 
 
 

 
 

(9200 ، خواج) :المصدر  

 .( E-Controlling) نيةالرقابة الإلكترو  :رابعا
ات ، بحيث الإنجاز بيةير رقاعايخدام ممتابعة العمل وقياس الأداء والانجاز الفعلي له ومقارنته بما هو مخطط باست بأنهاتعرف 

ن أبرز ، ومهداف المطلوبةتحقيق الأ تاليوبال ، يجب معالجتها وتلافيها مستقبلاالإيجابية التي يجب تدعيمها والانحرافات السلبية التي
لتخطيط لمرحلة التي بعد اارقابة هي ون الواضحا في ك ر، وهذا ما يظهالتقليدية هي انها  موجهة للماضيالخصائص التي اتسمت بها الرقابة 

فترة التنفيذ  ل فيلمعلومات التي تسج، فالحاليابأول  الخاصة بالتنفيذ اولوالتنفيذ اما الرقابة الالكترونية فان أكثر قدرة علي معرفة المتغيرات 
السيطرة  اهات النشاط خارجعلي الاتج لتاليو عند تنفيذ والاطلاع وباا يمكنه من معرفة التغيرات قبل أتكون لدى المدير في نفس الوقت مم

لرقابة ايق وة الزمنية وتحقلغاء الفجإالي ، وبالتالوقت الي المسؤولين عن التنفيذ من إجراءات التصحيح التي تصل في نفس ملاتخاذ ما يلز 
ابة ، توسيع الرقلمطلوب في الرقابةاداري الإ الجهد الحد الأدنى من"ان يحقق لها مزايا كثيرة تحديدها بالنقاط التالية:  نالمستمرة وهذا ما يمك

شطة لصالح وأن تليات او العملي المدخلائمة ع، تقليص أهمية الرقابة القالشركات في شبكة الاعمال الخارجية، االي عملية الشراء، الموردين
لي حد كبير يوجد في الشركة ا عرفة ماذامع في ، تساعد علي انخراط الجميي إذن اقرب الي الرقابة بالنتائجالتأكيد المتزايد علي النتائج فه

 (2013)العياشي،  ."فهي نمط الرقابة الذي يمكن وصفه بنمط )الكل يعرف ماذا هناك(

 .والمنطلقات النظريةس الأس :ولاء العملاء الثاني:المبحث 
 هو آنذاكاد السائد فالاعتق ،تسويقيةوالابحاث الالدراسات غاية الثمانينات من القرن الماضي كان رضا العميل هو الحديث  إلى 

ائج نتيساهم في تحقيق  قيق الرضاان تحفان الرضا مؤشر كافي بالسلوك الشرائي العميل وتكرار تعامله مه المنظمة، فحسب هذا الاعتقاد 
حضت ات من نفس القرن د التسعينفيتمت  ايجابية من خلال العلاقة الارتباطية القوية لرضا العميل وحجم مشترياته. لكن الدراسات التي

ة وزيادعملية الشراء ل تكرار لوك في شكانه ليس من الضروري ترجمة الرضا الي سل أكدتحيث ، بتوصلها الي نتائج مخالفة الاعتقاد،هذا 
عدى ة من المستجوبين لم يتدراسة اثبتت ان نسبة كبير  نشر نتائج ((Harvard business review ، وحسب تقرير هارفاردعاتالمبي

سلوك الشرائي لتنبؤ بالة في اءاكف  أكثرتبحث عن مفهوم اخر  والابحاث بعدهاعل الدراسات جوهو ما  الشعوري،الرضا عندهم جانبه 
 وم الذي يجمع بين شعور وسلوك العميل. المفه ذلكالولاء  فأصبح للعميل،

 تكنولوجيا المعلومات
 معالج البيانات

 نظم معلومات إدارية
 نظم معلومات حاسوبية
 التكنولوجيا الالكترونية

 شكل تنظيمي جديد
ات الافتراضيةالمنظم  

 المنظمات الشبكية
 الفرق الالكترونية

 بيئة الأعمال الجديدة

 

 بيئة الأعمال الافتراضية

 قيادة جديدة

 القيادة الالكترونية
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  .مفاهيم عامة حول الولاء الاول:المطلب 
 سنتطرق في هذا المطلب الى أهم التعريفات التي دارت حول الولاء وتصنيفاته وكل مراحله.

  .ريف الولاءـــــــــــتع أولا:
اقصى درجة في سلم ، و العميلو لمنظمة ة العلاقة بين االتسويق التي تعبر عن قو  في ادبياتالمصطلحات شيوعا  أكثرالولاء  أصبح

التي  قد تعددت التعاريفالسلوك و  شر علىبعدما تبين زيف الرضا كمؤ  والاكثر مصداقيةالعلاقة التي يمكن للعميل ان يبلغها مع المنظمة 
 تعبر عن قوة تسويق التيدبيات الفي االمصطلحات شيوعا  أكثرالولاء  أصبحو  .لكنها تتجه نحو نفس المضمون الولاء،تناولت مفهوم 

يف الرضا  ز بعدما تبين  صداقيةموالأكثر  لمنظمةواقصى درجة في سلم العلاقة التي يمكن للعميل ان يبلغها مع ا والعميل،العلاقة بين المنظمة 
 ون.المضموقد تعددت التعاريف التي تناولت مفهوم الولاء، لكنها تتجه نحو نفس  السلوك،كمؤشر على 

 .: تعريف الولاء06الجدول 
 تعريف الولاء  الباحث

 توقع شراء علامة ما في غالب الأحيان انطلاقا من خبرة إيجابية سابقة. 1996براون 
تحمل  التي هود التسويقيةوالجثيرات التأن التزام عميق بإعادة الشراء او المداومة على منتج او خدمة على نحو مستمر مستقبلا بالرغم م" 1999 اوليفيرا

 (Green, 2011) .”أسباب التحول

 ف.فس الصننداخل  بإجمالي مشترياتهف معين نالمرات التي يختار فيها العميل نفس السلعة او الخدمة لص عدد 1999 نييل
 .تهلكلوك المسس تغير وتأثيرالسوق  تأثيرفي المستقبل بالرغم من فعالية  المنضمةعودة الزبون لشراء منتجات  2000 براون
 تفضيل او ميل الي شراء أصناف معينة من جهات ومصادر محددة بقناعة. 2001 غريفين

 بيدج كوجان
2003 

 ."الميول التي تتكون لدى الزبونافسين وهي مجموعة من الاتجاهات والمعتقدات و الرغبة في التعامل مع المنظمة دون غيرها من المن"

(Cohill, 2007) 
 يتعامل يل مع المنظمة التيابق العمرجة تطداستعداد الفرد المستهلك لبدل الطاقة بالوفاء للمنظمة دون غيرها من المنافسين، بحيث تظهر " 2004 حسين

 (2011)عائشة،  ."معها ودرجة ارتباطه بها
 خان خان

2006 
 به ويثق فيه.شخص بانتظام على متجر بعينه يعرفه، يح يخلق الولاء عندما يداوم

 .الطالب اعتمادا على المراجع الواردة في الجدول إعدادمن  :صدرالم
شمولية اما التعاريف  أكثر (1997) اوليفرنلاحظ وعلى الرغم من تعدد التعاريف الا انها تتفق في جوهر الولاء، ويبدو تعريف 

 وعلى نحودة الشراء ميل بمعاو ضمني للع التزام الولاء أنيرى الذي  تعريف اوليفرتدور حول النقاط الأساسية التي جاءت في  الأخرى فهي
تالية: يتضمن المعاني ال ان الولاءفعليه و مستمر بالرغم من وجود بدائل وسهولة التحويل اليها وهو ما يعبر عن المعنى الحقيقي للولاء، 

تزام او تعهد ضمني ال، وائيةعن العش وسعلامة، لكنه اختيار مدر  فالعميل له اختيار مسبق لمتجر او مفهوم يتميز بالتحيز (2009)علي، 
، ى سلوكيةوالأخر داهما نفسية مليتين احبين ع توليفة، تكرار عملية الشراء مع وجود نية للبقاء لفترة أطول، له ترجمة سلوكية ولا فقد معناه

 فالولاء سلوك له مقدمات نفسية.
 .راحلهـــــــــــــتصنيف الولاء وم ثانيا:

ء فمن خلال الى الولا م الجيدوهذا للوصول الى الفه تصنيفات الولاء وكذا مراحله على الى معرفةلي خلال ما ينسعى من 
 التصنيفات نوضح الولاء بطرق بسيطة ومفهومة.
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 عميلسب درجة تعامل ال: تصنيف حرئيسيينين لكن الأكثر تداولا هناك صنف الولاء،التي تناولت  هناك التصنيفات :ولاءـــــتصنيف ال -1
  .وباسوتصنيف ديك و  العلامة،مع 

لنوع اوتمثيل هدا  لعلامة،ااقبة لنفس وهو قيام العميل بعمليات شراء متع المطلقولاء الهناك  :الولاء حسب تعامل العميل مع العلامة -
وهو قيام العميل  زئالمج الولاءو ، غيرهادون  Aالعميل بتكرار شراء العلامة  وتعني قيام، (A,A,A,A,A,A)يكون في بالشكل التالي 

لولاء غير ا، بالتناوب Bثم العلامة  Aمة وتعني قيام العميل بشراء العلا (A,B,A,B,A)بشراء علامتين بالتناوب، وتمثل بالصيغة التالية 
ضا، وتمثل تتابع أيمعلى نحو  لشراءويقوم باوهو قيام العميل بشراء نفس العلامة على نحو متتابع ثم يتحول الي علامة أخرى  مستقر

ة وصيغة لامة جديدعل مرة ينتقل الي كوهو عدم استقرار العميل على شراء معين، ففي   المعدومالولاء و ، (A,A,B,B,B) بالصيغة التالية
 )نجود، ء.ر كافي للولامبر  نلا يكو لكن يؤخذ على هذا الصنف انه مبني على سلوك فقط، وقد  .(A,B,C,D,E,F)هي  عهذا النو 
2006) 

تجاه اخر على مدى الاو ي كسين عامل سلو يواقعية مبني على عاملين رئ أكثر وهو تصنيف :(Basu and Dick) ء حسبالولا -
قناعة عند ة الاستعداد او البر عن درجاني يععملية الشراء فان العامل الث او تكرارالنسبي، فاذا كان العمل الأول يعبر عن درجة الاقبال 

 التالي:يمكن تمثيل هذا الصنف في الشكل و  (2009)علي،  العميل بهذا المنتج.
 .: أنواع الولاء حسب ديك07 الشكل

 

 

 

 

 

Source: )Basu , 1994) 

السلوك( جد )الاقبال  ن درجةفض كما اخفى تماما مع مفهوم الولاء، حيث الاتجاه النسبي مناهذا النوع يتنو  الولاءعدم 
يعية رة على النقطة البم كل في فالفرد يقبل و نقاط تعبئة ارصدة الهاتف،أعلى محطات البنزين  كالإقبالذلك كثيرة،   والأمثلة على، منخفضة

نسبي  اهاو علامة مع اتج على منتج بال متكررو الولاء المؤقت ويعني اقأ الولاء الزائف، لهالحالي  التي تكون قريبة اليه او توافق الظرف
 فرد يقبل على منتجمن ال علالجهد تجو ، الوقت كالموقع،  موقفيهة جدا لكن وجود مؤثرات ، أي ان الرغبة في إعادة الشراء منخفضمنخفض

ثير من نصح بتجنبه من الكيذا النوع ئي، هفالقرب من النقطة البيعية وحالة الاحتكار قد تفرض نفسها على الفرد في قراره العشوا بعينه،
ظمة صلحة للمنمنوع من العملاء لا فهذا ال الأحسنالدائمة التنقل بحثا عن  تبالفراشا (Frederick F)شببهم "الدارسين للولاء، حيث 

وائق تمنع الفرد كن هناك عبة في شراء لهو الحالة العكسية للولاء الزائف، فقد تتوفر الرغ"الولاء الكامن و (Reichheld, 2001)  ."معهم
الولاء و  (2009)علي،  ."أمامهمانع  يشكل Yتعاقده مع الشركة  لكن X ال تأمينن يقتنع الفرد بخدمات شركة أك  سلوك،من ترجمتها الي 

هي الحالة التي و  المتكرر،بالشراء  بة مقرونةا فالرغللشراء مرتفع أيض والسلوك المؤيدع فون فيها الاتجاه النسبي مرتهو الحالة التي يك"الحقيقي 
 (2009)علي،  ".تطمح لها المنظمات

بتوفر هذه السلوكي و ا أخير و  يعلاء النزو يليه الو   ثم الشعوريبالولاء المعرفي تبدأأربعة مراحل أساسية،  إلىقسم الولاء  :راحل الولاءـــــــــــم -2
 المراحل يتحقق الولاء الفعلي، وفيما يلي وصف لهذه المراحل:
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قة عقلانية، يبني تقييمه بطريفلمتوفرة، مات اعلاهذا النوع نتيجة يتوفر عليه العميل من المعلومات حول المنتجات او ال الولاء المعرفي: -
 ات باقي المنتجات.عن معلوم رجحت ويختار علامة بعينها دون الأخرى، فالمعلومات التي تتوفر لدى العميل عن مستوى أداء منتج ما

لمنتج، لثاني وهو اعجابه بااالمستوى  نتقل اليي المنتج،بعد تحقيق المستوى الأول أي حيازة العميل لمعلومات كافية عن  :الولاء الشعوري -
ناك تناقض كان ه  إذائج عكسية كون النتان ان تكما يمك  المنتج،وهو ما يولد شعور بالالتزام العاطفي تجاه  وتلبيته لرغباتهخاصة بعد تجربته 

 سلبي. روز اتجاهب الي مما يؤدي يحققها،للمنفعة التي  والمستوى الحقيقيبين المعلومات التي توفر للعميل عن المنتج 

مة وهي اه المنتج او العلايجابي تجالشعور الإ وهو نتيجة عن تراكم الشرائي،يعبر عن وجود إدارة عميقة لتكرار السلوك  النزعي:الولاء  -
 مرحلة يصل فيها العميل الي اعلى درجات التحفيز.

تي اومة المعوقات التعداد لمقيصبح له اسو النزوعي الي تصرف، يترجم فيه العميل ولائه  الولاء،هو اخر مستوى من  الولاء السلوكي: -
 المنافسون.م به  بما يقو مبالي تحول دون التصرف، لان العميل في هذه المرحلة وصل الي درجة كبيرة من الاقتناع بالمنتج وغير

  .الولاء ةـــــــــــــــــــ: أهميثالثا
 ان العميل هو مركزة، فاذا كتسويقيالبرامج ال حلا نجا لكونه من اهم المفاتيح الولاء من اهم مصطلحات التسويق تداولا  أصبح

 المنافسة سواء د بالولاء يعود اليم المتزايلاهتمااالمنظمة او على طموح تريده في العميل، هذا  أولوياتالعملية التسويقية فان ولاء العميل من 
ة وزاد من وبة وتكلفعص أكثرد شراسة ما جعل الحصول على عملاء جد أكثر هذه الأخيرة أصبحت العالمي،على المستوى المحلي او 

الحقيقة  يتين:الي حقيقتين رئيس ملاء يعودة بالعواهتمام المنظم بالعملاء الحاليين،صعوبة المحافظة على العملاء الحاليين، واهتمام المنظمة 
فون مهنة يحتر  اوأصبحو رائية راتهم الشوجيه قدالجديدة التنافسية في إعادة ت الأوضاع، فالعملاء استغلوا درجة ولاء العميل انخفاض" الأولى

قيل في عرا وتزيد نتجاتها،عميل بمفي درجة تمسك ال الولاء يزيدالانتقال بين العلامات اكثر من اي وقت مضى، وفي ضل هذا الوضع 
 الاحتفاظ أوولاء العميل " لحقيقة الثانيةاو  (1996)ريتشلد،  ."ل، فالولاء وسيلة لاستعادة قدراتها في رقابة العميانتقالية الي منافسين

 إلى (%25)رباح المنظمة بنسبة بين يزيد في أ (% 5)ان الاحتفاظ بالعملاء بنسبة  جديد كمابالعميل الحالي اقل تكلفة من جلب عميل 
 (2009)علي،  :ء تكمن في تحقيق المزايا التالية، وعليه فان أهمية الولا( 100%)

فالعميل الذي يبقى مع المنظمة لمدة طويلة "ابية مع مدة بقاء العميل يجزيادة أرباح المنظمة فربح المنظمة في علاقة ارتباطية ا
، حيث ، فالعميل سينوب عن المنظمةةالكلمة المنطوقة وهو ترويج مجاني لعلامة المنظمل بالتعامل معها من خلا يشتري اكثر ويوصي
 ,kotler) ومقربيه اعتقادا منه ان المنظمة تقدم الأفضلئلته يخبر عا فالأخير، ويحثهم على منتجات المنظمة حوله سيحدث الناس من

،  ة في التعريف بنفسها او منتجاتها، كما ان دعوته هذه ستلقى تجاوبا كبيرا كونه يحض بمصداقية اكبر من أي وسيلة تتبعها المنظم (2015
، هذا من اقية من أي وسيلة اشهارية مدفوعةن توصيات اكثر مصدلأفعالة في جلب العملاء الجدد،  ةلاكثر وسيالكلمة المنطوقة  أنكما 

 E-mail)، مع الخدمات التي توفرها الشبكة العنكبوتية ووقعها اسهل واسرع من أي وقت مضىجهة أخرى فان انتشار الكلمة المنطوقة 

,Myspace ,Face book   )تقدم خدمات متدنية لن تذهب بعيدا في عصر التكنولوجيا ووسائل الاتصال المنظمات التي " وعليه فان
  ."عن منظمة في كل الأحوال، اما جعل هذه الكلمة إيجابية فهو دور يقع على عاتق المنظمة مكان والعميل سيتكلمالتي لا يخلو منها 

(Timm, 2014) 

لحالي اقل تكلفة ابالعميل  لحفاظافان تكلفة  لدارسين للتسويقوافكما هو متفق عليه بين الباحثين  خفض التكاليف التسويقية
 ترويجية، فالعميل فسه وسيلةنلعميل اليس بحاجة الي الحملات الترويجية الكبيرة وفي أحيان كثيرة يكون  جديد، فالأولمن جلب عميل 

يقية عي الدراسات التسو ه لا يستداحاتواخذ اقتر  الحالي يعتبر مكشوف للمنظمة، فهو ضمن قاعدة بيانات المنظمة ومن السهل الاتصال به
 .والمكلفةالمعمقة 
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وقيمة،   يادة مشتريات حجماؤدي الي ز يه مما ولاء العميل يعني بقائه تزداد احتياجات المتكررزيادة الأرباح بزيادة عمليات الشراء و 
يذرها لية كان ستدفقات مادان لع واحدة بل هي فقلذلك ففقدان عميل من هذا النوع في لحظة من اللحظات لا يعني فقدان حالة بي

ل مرة يرى فيها طير من محله كدولار ت (50000)نه يرى أ: "صاحب سوبر ماركت نادر ستيوليوويقول "، العميل للمنظمة طوال حياته
عية ت له مشتريات أسبو يل كانلعماهذا  روجه دون عودة يعني انقطاع عمليات الشراء المستقبلية، على اعتبار انخ، فبعميل متجهم الوجه

ا تظهر نظمة، وهنمدة بقائه مع الم عملية شراء سنوية لمدة عشر سنوات وهي متوسط عمر العميل او (50)ـ دولار، ويقم ب (100)بقيمة 
 (kotler, 2015)  ."أهمية المحافظة على الولاء في استمرار تدفقات العميل مستقبلا

جات لرضا العملاء بمنتى اليل عل، ودطولفالولاء الحقيقي يدوم لفترة أ، لقياس نوعية العلاقةساس الذهبي يعد الولاء اليوم الأو 
 هارلي دافيد سون لسفة شركةف، وهده ةيزيد في متانة العلاق المنظمة حققت مصلحة العملاء وهو ما أن"فتحقيق الولاء يعني  ،المنظمة

ية الي مع مراعات تدنلبعد الجماداء و ل النواحي سواء التصميم الأالدرجات من كعلى تطوير نوعية  قيركز الفريحيث  للدراجات النارية
 ة تكون احسن عندماكن النتيج، ليلكة هو تحقيق الربح من هذا العمبالطبع هدف الشر ث يقول المدير التنفيذي للشركة "التكلفة، حي

 (2015)كوتلر،  ".لأجلهيعرف العميل ان الشركة تعمل 

نات وعمليات ية التحسيفغالب ير،والتطو يفيد المنظمة في عمليات البحث  ماالمعلومات: وهو من اهم مصادر العميل الموالي و 
  أهمية، لي قضايا أخرى ذاتاه جهودها توجي العميل الموالي يتيح للمنظم"و التجديد يكون سببها العميل الموالي باقتراحاته وحتى شكاويه.

، )كوتلر لى منافسين.عزم للرد وقت اللاالتفكير في منتجات جديدة كما يتيح لها ال الداخلي،ويق الاهتمام بالتس النشاط،كتوسيع مجال 
2015) 

 .ومسار الولاء ةراتيجيــــــــــــــستالثاني: إالمطلب 
 هيفو الولاء يتها نحرار ى استمإيجابي عل ثيرتأليه المنظمة في علاقتها مع العميل لما له من إقصى طموح تسعى أولاء العميل هو             

صل دث عملية غربلة ويلمراحل تحاوالي ترحلة طويلة للمنظمة مع عملائها، ففي البداية تكون المنظمة مع عدد كبير من العملاء لكن مع 
  الولاء.المنطلق سنتطرق الى المسار الذي يعتمد للوصول الى ومن هذا الأقلية منهم الي المحطة الأخيرة

  .ستراتيجي للولاءالمسار الا :أولا
ويلة معهم، وتمر طاء علاقة لاء وبنالعم أحسنهو مجموعة من الخطوات تتبعها المنظمة للاستخلاص " للولاء:المسار الاستراتيجي 

 نلخصها في الشكل التالي:(Marc, 2003)  "هذه الاستراتيجية بخمس مراحل
 .: مراحل إستراتيجية بناء الولاء08الشكل 

 
 

Source : (Marc,2013) 

 عملاءالمراجعة محفظة  لي:التاثي لاجراء الثلاويتطلب ا والتقنيات اللازمة،المنافسين  العملاء،ويقصد بها التعرف على  :التعرف مرحلة -1
يات جعة لتقنمراو  ديه،لقة الاتصال طري عروضه،طبيعة ومكونات أي  المنافسمراجعة  جمالي عملاء المنظمة،إتوقعات، تقيم  حاجات،من 

، هدفةوالفئة المستئتها نظمة لبيمعرفة الم هذا الاجراء هو والهدف من استخدامها، والقدرة علىقابليتها  المتوفرة، تالتقنيا الولاء وهي
 .لاء مميزةو تقنيات ب من العملاء من اجل تمكينهم من عروض مميزة وبالتالي تخصيصهم المعرفة لكل فئة ويتطلب الامر

ة ح من الضروري إعادقرة، يصبئة غير مستهذا من اجل محافظة المنظمة على ميزاتها التنافسية كونها تعيش في بيو  :التكييف مرحلة -2
 .الاستراتيجية مع حاجات مستهدفيهابالأهداف تكييف خياراتها خاصة ما تعلق 

 العميل. ظرولاء في نمبرر لل عتبريوالذي المرحلة هو تحقيق التميز في العرض  ههذ من النهائي والهدف :منح الامتيازمرحلة  -3

 التعرف التكيف  منح الامتياز المراقبة  التقييم 
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لعلامة ااء رابط دائم بين ء هو بنتيجية الولامن استرا المستعملة، فالهدفالهدف من هذه المرحلة هو فعالية التقنيات  :مرحلة الرقابة -4
 ية  ل مالفمن الضروري التأكد على صلابة هذه الرابطة، كما ان استراتيجية الولاء تتطلب وسائ والعميل،

جل أية نفسها من ستراتيجتم تقييم الايفي هذه المرحلة ف للاستثمار،الهدف من التقييم ليس قياس العائد المالي : التقييممرحلة  -5
 للعلامة. الميزة التنافسيةاستمرارية 

 كما أن الشكل الموالي يبن لنا كل مراحل علاقة العميل مع المنظمة 
 

 .ظمة: مراحل علاقة العميل مع المن09الشكل 
 
 
 
 
 
 

Source : (Kotler ,2003) 

لحالة بالعميل في هذه ا يعرفو " ساوى احتمال قيامه بشراء من عدمه،، حيث يتكشكتالمنظمة في البداية تكون امام عميل م
لعكس بعدم افد يتبين و داده للشراء استعليصبح عميل محتمل وفقا لقدراته و هذا الأخير قد تؤهله المنظمة  ،(Dubois, 2003) " المحتمل

، ول يصبح عميل جديدلشراء الأعملية اوبعد قيامه ب"، تشجع الأول على الشراءقدرته وبذلك يخرج من دائرة العميل المحتمل، المنظمة 
رات الشراء تحدد وعدد مر، ل مكر دتها عدة مرات ليصبح عميهدف المنظمة هنا هو حث العميل الجديد على تكرار عملية الشراء واعا

لاقة عيدخله في  موظفيها وهو ماو  على منتجات المنظمة و علامتها هذا الأخير بعد مدة سيعتاد ،Heni, 2007))" لاء للعميلحالة الو 
رين يقوم بحث افراد اخف،  محيطهفيعنها  مل لصالحها ومدافعحيث يعتبر نفسه جزء من المنظمة لتاتي مرحلة يبدا فيها العميل بالع، ألفة

قات المنظمة مع ست كل علاكن ليتصبح له كلمة مسموعة داخل المنظمة سواء كانت اقتراحات او انتقادات، لعلى منتجات المنظمة و 
قد ير نشيط و لي عميل غاا فيتحول الرض عملائها تأخذ هذا المسار فقد تتغير في أي مرحلة واي فتور في العلاقة تجعل العميل يحس بعدم

لل الزمن انقطع او ق ذ فترة منكنه منالنشط هو العميل الذي كان يقوم بمعاملات منتظمة لالمقصود بالعميل غير ينسحب من المنظمة، و 
 .من حجم معاملاته

ل مرحلة جديدة كففي   بداية،الفي  همما قرن بعدد إذاالعملاء الذين يصلون الي المرحلة الاخيرة قليل جدا  عدد" أنوالملاحظ 
مة مع العميل ذو ظلاقة المنهو ان ع لكن ما ينبغي الإشارة اليه للمنظمة، فرص ربحيةما يعني ضياع  خاملين،يتحول عدد من العملاء 

 ."يلالعمارية دور حياة في استمر  المنظمة يوضح جهود والشكل التالي ،أكثروما على المنظمة الا محاولة إطالة  الأبد لىإالولاء لن تدوم 
 (2009)علي، 

 
 
 
 
 

 عميل محتمل

 عميل غير مؤهل 

 عميل جديد 

نشيط عميل  

ءعميل ذو ولا عميل مكرر  عميل شريك عميل ذو الفة عميل سفير 

 عميل متشكك
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 .العميل حياة دورة صيانة: 10 الشكل
 
 
 
 
 
 

Source : (vendeuvre, 2008). 
تحسين برغم ان الاهتمام  مة الأولىة المه، هذه الحقيقالابد، بل لابد ان تنقطع يوما ماهذا الشكل يؤكد عدم ديمومة العلاقة الي 

 بحث مستمر نضمة فيان تبقى الم ورةهي ضر  أهمية الحقيقة الثانية التي لا تقل أما، من شانه إطالة فترة بقاء العميل نوعية المنتج او الخدمة
السؤال ، و سنويا (% 25)سبة ، فحسب دراسة امريكية وجدت ان كل القطاعات الناشطة تجدد وعائها من العملاء بنعن عملاء جدد

 يمكن : "لا يقول ا المنطلقمن هذجدد؟و  ذا سيحدث للمنظمة بعد  أربعة سنوات ان  توقفت عن عملية البحث عن عملاءاالمطروح هنا م
لمقصود اعملاء "و من ال على مستوى وعائهامنظمة ان تستغني عن جلب عملاء جدد كون هناك ظاهرة تأكل طبيعية تحدث   لأي

لي تقصير السبب يرجع ا أني ، أعليهم لحفاظاجتهاد المنظمة في ا رى بالرغم منخالطبيعي فرار نسبة من العملاء الي المنظمات الا بالتآكل
 (Vendeuvre, 2008)  ."من المنظمة 

 .الولاء اتراتيجيـــــــــــــاست :ثالثا
تتبع  فإنها ذه الغايةه لتحقيقممكنة، و فترة  لأطولالعملاء وبناء علاقة معهم  أفضلخلال الوصول الي  المنظمة منتسعى  

 المستهدف. وطبيعة العميلحسب ظروف البيئة التنافسية  عديدة،استراتيجيات 
، ولتخفيض نسبة تسرب عملائها استفادة من هذا الولاء أكبرقيق تحمن السبل لتعزيز ولاء عملائها و  لعديدا أمامهاالمنظمة "و 

نظمات لم الآليالانتقال نظمة و من التخلي على الم العميلتمنع حواجز  على وضعتقوم  الإستراتيجية، هده مكانها اتباع استراتيجية دفاعيةبإ
، نظمة الجديدة ستعامله كعميل جديدالمنظمة ومن جهة أخرى الم تامتيازاعليه فمن جهة ستفقد التكاليف ستكون مرتفعة  ن، كو أخرى

 ,Dlacic) ."أكثروبالنتيجة فان تكلفة الاغراء من المنافسين سترتفع  أكثرفي حالة تعزيز الرضا فان إدارة العميل في البقاء ستتعزز  أما

2012) 
ين العملاء من بناك تفاوت ه أنار كوم  ى كل عميل ومدة بقاءه، حيث كل من رينارتزوبناءا عل الولاء إستراتيجيةويمكن بناء "

 (Dlacic, 2012) ."وقاما باقتراح الأصناف التالية من العملاء بقائهم،حيث الربحية وكذا 
 .العملاء واعـــــــــــــــــــأن: 07 الجدول

 ربحية منخفضة ربحية عالية الربحية/ العملاء
 ناللاصقو  اصدقاء حقيقيون دة طويلةعملاء لم

 غرباء فراشات عملاء لمدة قصيرة
Source   : (Dlacic, 2012) 

 نوع من العملاء يتطلب تطبيق استراتيجية مختلفة:  والاقدمية تمثلكل توليفة بين الربحية و 

 
 
 

 عميل وفي عميل حالي عميل جديد 

 تشويش المنافسة

عميل غير  عميل محتمل عميل ساكن

 راضي
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 .المطبقة الإجراءات ونوع العميل: 08 الجدول

 المتبعة الإجراءات وصفهم العميل

 لكن عديمو الولاء  مربحين فراشاتال
 لىإيلهم تحو  ة فيدرا ما تنجح المنظم، ناتستفيد منهم كل ما حانت الفرصة

  .و ولاءذعملاء 
  .لا يجب الاستثمار فيهم ربحية ضعيفة و ولاء ضعيف   الغرباء

  .همعن والا الاستغناءتحويلهم الي عملاء مربحين  مربحين وذوو ولاء مرتفع  اليسو  ألاصقون
  .مستمرة في قيمهم استثماراتالمحافظة عليهم من خلال   مربحين و ذوو ولاء كبير   الحقيقيون الأصدقاء

 Jasmina Dalcic ,P16   تحليلتماد على عمن اعداد الطالب بالا المصدر:
  (2006)نجود،  للولاء نذكر منها: تالاستراتيجيا وهناك العديد من

حث  لأجلعملاء  لأفضا الي ذاتية، فتلجهي استخدام المنظمة للعميل كقوة تحفيزية بدل وسائلها ال فير:السالعميل  إستراتيجية -1
من طرف  (1998)نة ية طبقت ساتيجهذه الاستر  منتجاتها،عملاء اخرين على اقتناء منتجاتها انطلاق من تجربته الشخصية الناجحة مع 

 ءبآراملية وسميت هذه الع مة،العلاعملائها الذين لهم تاريخ مع هذه  أفضللال ، باستغ(626)عند انطلاق الموديل  (Mazda)شركة 
 الحكماء.

 منتجاتها،عمال بة او استن خوض تجر مويكون باستغلال احداث او معارض، لتمكين الجمهور  :بالأحداثبناء الولاء  إستراتيجية -2
 .و منتجاتهاأ وعلامة المنظمةالعملاء  الالفة بينلخلق نوع من 

الي تقديم خدمات  تلجابحت لمنتجات، اصافي ضل المنافسة الشديدة التي تعيشها المنظمات ونمطية  بالخدمات:الولاء  إستراتيجية -3
 والفنادق.اضافية تكون مع رسالة المنظمة كما هو الحال في الحجز في الطائرات 

لخروج من خلال الق حواجز خ قسمين: لى العميل وتنقسم اليتعتمد على وسائط ولا تطبق مباشرة ع المتعدي:الولاء  إستراتيجية -4
ء القوة خلق ولاو ، المنظمة بمنتجات ثرأكسك خلق تكلفة التغير، وهي الامتيازات التي سيخسرها العميل بانتقاله الي المنافس ما يجعله يتم

 هائي.عليه العميل الن لالذي يحص نقاطنفس نظام الهي تحفيز للقوة البيعية لزيادة المبيعات، حيث يستفيدون من المكافئات و و  البيعية

على  فالعميل يحصل وقي،الشلقطاع ات لنفس اهي اشتراك علامتين غير متنافستين في تقديم منتج: الولاء بتعاون علامتين إستراتيجية -5
 الاجرة.مكافئة بولائه للعلامة الاولى او الثانية، كالتكامل الموجود بين الفنادق وسيارات 

 .لمبحث الثالث: دور الإدارة الإلكترونية في كسب ولاء العملاءا
ية وخاصة يشهد العالم في بداية العقد ثاني من القرن الحادي والعشرين تطورا هائلا في تكنولوجيا المعلومات والشبكات الإلكترون

 الإدارة أن، الحديثة لركائز المهمة في الإدارة، فأصبحت تكنولوجيا المعلومات والشبكات الإلكترونية احدى ابعد ظهور شبكة الانترنت
ن التأثيرات ملها وعلي استراتيجيتها ووظائفها، وفي الواقع إنمط جديد من الإدارة ترك اثاره الواسعة علي المؤسسات ومجالات ع الإلكترونية

عد الإداري المتمثل بتطور المفاهيم الإدارية التي تراكمت الب أيضا إلى إنماالمتمثل في التكنولوجيا الرقمية،  لا تعود فقط الي البعد التكنولوجي
لعقود عديدة وأصبحت تعمل علي تحقيق المزيد من المرونة الإدارية في تفويض وتمكين الإداري القائمة علي الفريق وقد ساهمت الثورة 

ع هذه التغيرات تحولت المؤسسات الي الاهتمام أكثر ، وانسجاما م بيئة العمل وأساليبه وتطبيقاتهالرقمية الكتروني احداث تغيرات عميقة في
، وأصبح التوجه للزبون فلسفة للمؤسسات مليات الاعمال التي تعكس خبراتهابزبائنها من خلال المبادرة  وابتكار مقاييس جديدة لع

 ذي يجعل المؤسسات تصل الى ولائهتحقيق الرضا له هو الصل الوحيد الذي تمتلكه المؤسسة و الناجحة في عصرنا الحديث، فالزبون هو الأ
عليه فان أحد العوامل التي يمكن أن تتميز بها مؤسسة ما عن أخر ص من القوة التفاوضية للعملاء، و يقلالذي يضمن الاستمرار والنجاح و 
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رة الالكترونية تعزز تطبيق الإدابتلك الاحتياجات بشكل منتظم، و  الوفاءلى التعرف على متطلبات زبائنها و هي مدى درة تلك المؤسسة ع
تقديم المنتجات له عبر  ، حيث  يمكنه من التعريف بنفسه وباحتياجاتهمركز الزبون في قلب المؤسسة بحيث الإدارة الالكترونية تمكن

راكز عرض المنتجات أو الخدمات التي كان الاقبال عليها كبيرا من طرف الزبائن، إضافة الى أنه يمكن للزبون الاتصال بمو  ،الانترنت
 كسب ولائه من خلال الخصائص التي تتميز بها.   ونية دور في تحقيق رضا الزبون و ، فللإدارة الالكتر لمراسلة عبر البريد الالكترونيالاتصال أو ا

  .المطلب الأول: دور السرعة والوضوح وتخفيض التكاليف في كسب ولاء العملاء
ليف وولاء وضوح وتخفيض التكالسرعة والدين االالكترونية بكل من البع ين كل من الإدارةفي هذا المطلب سنتطرق للعلاقة الموجودة ب       
 يدانية.تنا المالى اثباته في دراس ىنسع وهذا ماتعريفات حول العلاقة الموجودة بينهم  والوصول الى العملاء

  .في كسب ولاء العملاء دور السرعة والوضوح :أولا
اق في تعتمد على الأور  ليدية التيت التقمما يمنحها خاصية لم تكن الإدارا ،بسرعة فائقة مع الزبونتتفاعل الإدارة الالكترونية 

 الوقت ن استلام الخدمة فيقق للزبو تحونية فالإدارة الالكتر " ،والخدمات ت، مما قد تحتاج الى وقت كبير في انجاز تلك المعاملاالمعاملات
تام الولاء ال إلىوصول الته بل و حاجا رضاه في سرعة تلبية هذا ما سيزيد منذي لم يتوقعه، و ت أقل من ذلك الالذي حدده بل حتى في وق

 (2019)طوال،  ".مع المؤسسة
 .تخفيض التكاليف في كسب ولاء العملاء دور :ثانيا

نشاء المباني العاملين و اير من شكل الإدارة الالكترونية يختلف عن الشكل التقليدي الذي يعتمد على استخدام عدد كب إن 
ددة  أو محود مواقع جغرافية لتقيد بوجدون او كتروني الذي يتطلب عمالة قليلة المعقدة الى الشكل الال ةالضخمة واستخدام الهياكل التنظيمي

 ؤسساتونية تمكن المة الالكتر دار الا"كما أن   ،انخفاضها إلىالذي ينعكس بدوره عل التكاليف ويؤدي  ، الأمرمباني ضخمة كبيرة الحجم
ن عيترتب بالطلبيات و  المتعلقة وماتالمعل من تقليل مخاطر تراكم المخزون عن طريق تخفيض الوقت الذي يستغرق في معالجة البيانات و

ون الخدمات للزبتجات و بيع المن سعارأالى تخفيض  هذا بدوره يؤديت الإدارية وعمليات التبادل، و ذلك أيضا تخفيض تكاليف كل الإجراءا
ت بأسعار منخفضة خدماجات و  منتونية ذلك من خلال تقديمتحقق الإدارة الالكتر ة حاجاته بأقل تكلفة ممكنة، و حث عن تلبيالذي يب

 (2019 )طوال، ."لتنقلتحمل تكاليف اد فيه دون الانتقال ال المؤسسة و بالإضافة الى تلقي الخدمة في المكان المتواج

 .كسب ولاء العملاء  في ءاتدور المرونة وتبسيط الاجرا الثاني: المطلب

العملاء  وولاء سيط الاجراءاتوتبلمرونة ادين في هذا المطلب سنتطرق للعلاقة الموجودة بين كل من الإدارة الالكترونية بكل من البع       
 .دانيةالى اثباته في دراستنا المي ىوالوصول الى تعريفات حول العلاقة الموجودة بينهم وهذا ما نسع

  .المرونة في كسب ولاء العملاء : دورأولا
تطيع أن تدقق في بكاتها تسلال شذلك بواسطة تقنيتها حيث من خة المرونة في انجاز المعاملات، و تحقق الإدارة الالكتروني

رجية الخاخلال الشبكة  نتبط بها مسة ير ، فالعميل يعتبر أحد شركاء المؤسضيلاتهتفتحسين الاستجابة لحاجات الزبون و خيارات العملاء ل
تبادر مام و خذ هذا الأمر باهتترونية تألالكاالإدارة و  ،يتفاعل معها في كل وقت بكل ما يفكر به أو يريده تأو من خلال الأنترن ،الانترانت

 تحقيق توقعاته لضمان كسب ولائه.بالاستجابة السريعة في تلبية حاجاته و 
 .في كسب ولاء العملاء الإجراءاتتبسيط  دور :ثانيا

المعاملات الإدارية  لإنهاءالمستندات المطلوبة على تبسيط الإجراءات في العمل واختزال الخطوات و  دارة الالكترونية تعملالإ
مستوى رضا العملاء، فهي تعمل على تقديم اقتراحات  يقلل منيع الوقت ويعقد الإجراءات و ضالابتعاد عن السلوك الروتيني الذي يو 
، فالزبون قد يتعاطى مع برنامج حاسوبي ئها والجهد المستغرق في إنجازهاتقليل وقت أدابسيط إجراءات العمل و تقليدية لت توليد حلول غيرو 

إجراءات دقيقة محددة ينفذها عبر قائمة من الأوامر التي يقوم بتنفيذها على الجهاز أن كانت المعاملات عبر الانترنت أو عبر نظمت خلاله 
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هو الذي تحقيق رضا الزبون وكسب ولائه و  إلىذا سيؤدي ه، و الآليةان المخصصة لها كالصرافات تواجدة في الأمأجهزة الإدارة الالكترونية الم
 سريعة.عن تلبية حاجاته بطريقة بسيطة و  يبحث

  لاءكسب ولاء العم  السرية والخصوصية وعدم التقيد بالمكان والزمان في دور الثالث: المطلب
بالمكان  صوصية وعدم التقيدلسرية والخادين علاقة الموجودة بين كل من الإدارة الالكترونية بكل من البعفي هذا المطلب سنتطرق لل       
 نا الميدانية.في دراست ثباتهالى ا ىوولاء العملاء والوصول الى تعريفات حول العلاقة الموجودة بينهم وهذا ما نسعوالزمان 

 .ءفي كسب ولاء العملاالسرية والخصوصية : دور أولا
الالكترونية    الشبكاتتأمينبذلك الالكترونية أنها تضمن السرية والخصوصية في إجراءات التعاملات و  من خصائص الإدارة

بياناته  لإلكترونية تكونا الإدارات مل معمعاملاتها، فالمتعاليها والتلاعب في ملفاتها و ببرامج حماية تضمن عدم تمكن أحد من الدخول ا
على  يمنحه فرصته بناءاس للشبكة لحاسوبي، وأن البرنامج اإليهاة لا سبيل لاحد في الوصول شبكة الإدارة الالكتروني مخزنة علىمحمية و 

توى الرضا ا مما يزيد من مسبهثقته ة، و كترونيفي خدمات الإدارة الالهذا ما يؤدي شعور الزبون بالأمان ته بعيدا عن التدخل البشري، و بيانا
 الولاء. ةحلعنده حتى يصل الى مر 

 .كسب ولاء العملاء  عدم التقيد بالمكان والزمان في دور :ثانيا
حيث تتوفر  ،كل زمان  وفي مكان ن من أهم خصائص الإدارة الالكترونية أنها تستطيع التواصل الاني مع العميل في كلإ

، أو تجهزة  عبر الانترناء من الأت سو قفي أي و  يمكن تنفيذ الأوامر على شبكاتها إذ ،الالكترونية أربعا وعشرين ساعة خدمات الإدارات
ا للرد فق برنامج معد سلفله ينفذ و كذلك   حيث ،ا على مدار اليوم تلقي المعاملات، ويمكن أيضا و نوافذها الالكترونية الخاصةعبر أجهزته

ع الزبون لتحدد له نية تتفاعل انيا مالالكترو  دارةالإفبالسلب أو الايجاب على الأوامر التي ترد اليه حسب مطابقته ببياناتها أو مخالفته إياها، 
 .يكون مقيد بمكان أو زمان معينينما يريده من أجل تلبية حاجاته دون أن 

 .ودلالاتهاالسابقة  الرابع: الدارساتالمبحث 

قة التي والعلا المتخلفةدها بأبعاهما ية كل منالجانب النظري وإيضاح أهم الإلكترونية وولاء العملاء من مفهوم الإدارة إلىبعد التطرق 
 .سةالدراذه بهعلقين بعض الدارسات السابقة التي تناولت المفهومين المت إلىتربط كل متغير بالأخر سنحاول التطرق 

 .الإلكترونية بالإدارة المتعلقة الدراساتالمطلب الأول: 

 الدراسة لةمشك تضمنته حسبما مختلفة وبأبعاد المفهوم ذاه تناولت التي الدراسات تعددت فقد ةلإدارة الإلكترونيا الأهمية نظر
 حيةنا من راسةل دك  في ءما جا اهم حتوضي مع الموضوع تناولت لتيالعربية  الميدانية لدراسات اهما الي التطرق سنحول لذا وطبيعتها

 .ونتائجها اشكاليتها

 .(2018)دراسة محمد الخطيب  :ولاأ
علومات، ت وتكنولوجيا المة الاتصالا وزار فيالالكترونية في تحقيق الابداع الإداري دراسة تطبيقية هدفت الدراسة الي دور الادارة  

عددهم  دارية والذي يبلغلوظائف الااغلون وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتم اختيار الدراسة من موظفي الوزارة الذين يش
ع البيانات ئيسية لجمر ادات لصغر حجم مجتمع الدراسة، كما استخدمت الاستبانة ك ، واستخدم الباحث المسح الشامل نظرا(178)

 ستبانة.ا (152)استرداد  استبانة على المبحوثين )مجتمع الدراسة(، وتم (178)والمعلومات حيث تم توزيع 
لمبحوثين على واقع تطبيق النتائج وجود موافقة بدرجة كبيرة من ا أوضحت :مجموعة من النتائج أهمها وتوصلت الدراسة الي

، ووجود موافقة من المبحوثين على (% 27.29)الادارة الالكترونية في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات حيث بلغ الوزن النسبي 
، يوجد (%71.47) تكنولوجيا المعلومات حيث بلغ الوزن النسبيداري بوزارة الاتصالات و وجود مستوى بدرجة كبيرة في تحقيق الابداع الا
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الالكترونية وبين الابداع الاداري في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا  الإدارةبين  (a≤0.05) دلالة احصائية عن مستوى الدلالةعلاقة ذات 
ومات. في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعل (a≤0.05)المعلومات ويوجد اثر للمتطلبات الادارية على الابداع الاداري عند مستوى دلالة 

دعم وتوصلت الدراسة الي مجموعة من التوصيات اهمها: ضرورة تحفيز الموظفين المتميزين ماديا في مجال الادارة الالكترونية، ضرورة توفير ال
م ضرورة الاهتما ،صميم وتطوير البرامج الالكترونيةالمختصين في مجال الادارة الالكترونية وخاصة في مجال التالي اللازم للاستعانة بالخبراء و الم

الدراسات الموجهة لتطوير تكنولوجيا المعلومات وذلك من خلال تشجيع الموظفين على ذلك، ضرورة في عملية الانفاق على البحوث و 
اهتمام الوزارة بآراء الموظفين المخالفة لتوجهاتها للاستفادة من افكارهم، ضرورة حرص الوزارة على تقديم الدعم والمساندة للموظفين 

 لمبدعين.ا
 .(2011)ثانيا: دراسة جمانة عبد الوهاب شلبي 

تنمية  لتنظيمي،: الهيكل االتطور لىع رهاوأثعلى واقع الادارة الالكترونية في الجامعة الاسلامية بغزة  فهدفت الدارسة الى التعر 
لشامل اخدمت اسلوب الحصر انات واستالبي لجمع، وتوظيف تكنولوجيا المعلومات في الجامعة، وقد تم تصميم استبانة كأداة الموارد البشرية

دى لنتائج التالية: وجود ادراك  مأه إلىوتوصلت الدراسة  .استبانة (122)فرد، وتم استرجاع  (167)لمجتمع الدراسة والذي تكون من 
 ونية، ونقصكتر الالرنامج الادارة بتطبيق ، لكلفةالتز العمل، وتوفير الوقت والجهد و يا الادارة الالكترونية مثل السرعة في انجااالعاملين لمز 

ية من خلال توجه نحو اللامركز ن خلال التنظيمي متطوير الهيكل ال إلى أدى ةالإلكتروني الإدارةالبشرية، تطبيق الامكانيات المادية والفنية و 
هم االدراسة الي  توصل. وتتراراذ القانه لم تكن هناك مشاركة من قبل العاملين في عملية اتخا تقليل عدد المستويات الادارية، الا

ومي للموظف، اتها في العمل اليتعمال ادو ة واسالتوصيات التالية: ضرورة رفع مستوى التوعية الثقافة بأهمية التحول الي الادارة الالكتروني
وبة بحيث ات الادارية المحسالمعلوم ةانظم ضرورة التوسع في استخدام النماذج الالكترونية لإدارة شؤون الموظفين للاستفادة منها، تطوير

 تغطي كافة الجوانب الادارية.
 .(2016)ثالثا: دراسة احلام محمد شواي 

ى دارة، والتعرف علوظائف الا ثير فيالى التعرف على مفهوم الادارة الالكترونية وبيان اهميتها وقدرتها في تأ تهدف الدراسة
 الأداءتطوير و  ةدارة الإلكترونيتطبيق الا ت بينالتعرف على العلاقافي مؤسساتنا الاجتماعية، و  قاتهامقومات تطبيق الادارة الالكترونية ومعو 

اء الوظيفي ونية وتطوير الادرة الالكتر الادا المتوفرة في الأدبياتو في وذلك مراجعة الكتب الوظيفي وتحسينه، استخدمت الباحثة المنهج الوص
كترونية نمط الادارة الال دارة احدثن الاموصلت لها الدراسة ان الادارة الالكترونية نمط جديد وتحسينه، وكانت اهم الاستنتاجات التي ت

ارية، واعادة يكلة الإجراء الادل اعادة هن خلامالرقابة وذلك ث التخطيط والتنظيم والقيادة و تحولا كبيرا في وظائف الادارة التقليدية من حي
 كومية والاهلية الينظمات الحع المالدراسة الي جملة من التوصيات: تشجي تصلاحيات. وتوصلتوزيع المهام و الصلاحيات، وبتفويض ال

قليدي، من لعمل الاداري التمقارنة با ترونيالاخذ بتطبيقات الادارة الالكترونية لأهميتها من خلال التوعية بمزايا العمل الاداري الالك
ملحقاته لحديثة من حاسوب و لتقنيات اجية )اتوفير البنى التحتية الاقتصادية والتكنولو الضروري ان تعمل القيادة السياسية في البلد على 

 وشبكة الانترنيت( التي تساعد على العمل الاداري الالكتروني.
 .(2017)رابعا: دراسة رحماني سناء 

الجزء النظري الاطار العام للإدارة هدفت هذه الدراسة الي التعرف على دور الادارة الالكترونية في تحسين تسيير المؤسسة ، غطى 
دراسة ميدانية  وأجريت، نية للمؤسسةالالكترونية وأبعادها التكنولوجية، وتسيير المؤسسة في ضل الادارة الالكترونية، وكذا الوظائف الالكترو 

ع البيانات على كل من اد في جمببرج بوعريريج، وتم الاعتم ةعلى مستوى مؤسسة كوندور لإنتاج الاجهزة الالكترونية و الكهرو منزلي
 المقابلة، كما تم توزيع استبيان لتحديد مستوى توفر الإدارة الالكترونية ،ومدى مساهمتها في تحسين تسيير المؤسسة محل الدراسة.الملاحظة و 

تبين ان الادارة الالكترونية ساهمت واظهرت النتائج ان توفر عناصر الادارة الالكترونية في مؤسسة كوندور تحتاج الي المزيد من التطوير كما 
القيادة ينها تلاها كل من التنظيم و وظيفة ساهمت الادارة الالكترونية في تحس أكثربحيث ان الرقابة كانت  في تحسين تسيير المؤسسة كوندور،
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المؤسسة أكبر من مساهمة العنصر  على التوالي، في حين حل التخطيط في المرتبة الرابعة وفد كانت درجة مساهمة العنصر البشري في تحسين
همها: على المؤسسة استغلال العناصر التقنية والبشرية الموجودة في المؤسسة للقيام بعملية أالتقني. وتوصلت الدراسة الي جملة من التوصيات 

ستفادة لأكبر عدد اليف، وتعميم الاالتدريب الالكتروني، للاستفادة من المزايا التي يمكن ان يوفرها هذا النوع من التدريب من تقليل للتك
الالكترونية في تحسين التخطيط جاء في المرتبة الاخيرة، على الرغم من ان هذه الوظيفة ضرورية في   الإدارةالمتربصين، مساهمة من المتكونين و 

الالكترونية  ادة اكثر من الادارة، لذا يجب على المؤسسة محاولة الاستفالإستراتيجيةيتم اتخاذ القرارات كل المستويات، وعلى اساسها 
، ويزيد من فعالية كفاءة التخطيطتخطيط جديدة ومبتكرة وتحسين عمليات التنبؤ، مما يرفع من   أساليبالبشرية لتوظيف بعناصرها التقنية و 

 صنع واتخاذ القرارات.
 .(2011)عبد الناصر موسى ومحمد قريشي  ةخامسا: دارس

قع سليط الضوء على والومات، وتالمع االعمل الاداري وزيادة فعالية من خلال استخدام تكنولوجيهدفت الدراسة الي ابراز اهمية 
خدام الاداري، حيث است وير العمل تطفي ةفي المؤسسة بالإضافة الى التعرف على مدى مساهمة الادارة الإلكتروني ةالادارة الإلكتروني

من  مجتمع البحث ث يتكونحيبيانات يع البحثية لجم والمقابلة والاستبيان كأداةحظة الباحث المنهج الوصفي التحليلي وادواته مثل الملا
 قد تم اخذ عينة عشوائية طبقية حجمها، و عامل (142)التكنولوجيا بجامعة بسكرة والبالغ وعددهم في كلية العلوم و  العاملين الإداريين

 عامل. (50)
لاجهزة والمعدات، لعناصر )ااة من الادارة الالكترونية تتوفر على مجموع جملة من النتائج اهمها: وقد توصلت الدراسة إلى 

لالكترونية االادارة  م. استخداالادارية ائفهاالبرمجيات، الشبكات، صناع المعرفة( التي تساعد المؤسسة في القيام بأعمالها واداء مختلف وظ
ز المكان والزمان مات، حواجلمعلو االعمل مثل: عامل الوقت، امن  يؤدي الي التغلب على العديد من المشاكل التي كانت تعيق مسيرة

 رفع انتاجية اهمتها الجادة في:ن خلال مسمبيرة وغيرها. ان تطبيق الادارة الالكترونية يعمل على زيادة فعالية وكفاءة اداء العملين بدرجة ك
 العملين، توفير الوقت وجهد العاملين، تقليل التكاليف. الخ.

ة لجميع العاملين لالكترونيادارة متخصصة في مجال الا ةلدراسة الي مجموعة من التوصيات اهمها: عقد دورات تدريبيوتوصلت ا
كل خاص، م والتكنولوجيا بشلية العلو ام وكبالكلية محل الدراسة، الاهتمام بالبنية التحتية للتقنية والشبكات داخل جامعة بسكرة بشكل ع

رات واكبة مختلف التطو لبرامج وماوير وخبراء لتط ة في مجال الادارة الالكترونية من مدربين واستشاريينجلب الكفات البشرية المتميز 
 التكنولوجية.

 .بولاء العملاءالدراسات المتعلقة  الثاني: المطلب

لى تناول لب إهذا المط ول فيلقد حاول بعض الكتاب والباحثين التطرق إلى ماهية ولاء العملاء كل حسب تخصصه لذا سنحا
تي ث وأهم النتائج الشكلة البحمت من أهم الدارسات التي تطرقت إلى هذا المفهوم من عدة جوانب وتوضيح أهم ما تناولته هذه الدارسا

 .توصلت إليها

 .(2014)أولا: دراسة حسون محمد علي حداد وموفق خزعل حمد 
و الهيكلي( على مجمل  الابتكاريوآءا )البشري و الزبائني ز تهدف هذه الدراسة لتحديد أثر اجمالي عناصر راس المال الفكري س

يادة عدد السرية أسلوب الخدمة أسلوب الأداء( في ز والخصوصية و سرعة الإنجاز لاء المتمثلة في )خدمة العملاء و أبعاد ولاء و رضا العم
الثقافة التنظيمية على أداء العاملين في بالعملاء و  ورضاهم، وأثر توافر الابداع والقدرات التسويقية والاحتفاظ ،العملاء، وكسب ولائهم
ي )البشري  أظهرت النتائج توافر فرص إيجابية لإجمالي عناصر رأس المال الفكر تم استخدام استمارة الاستبانة و  المصارف الإسلامية وقد
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لوب الخدمة، وبعدها خدمة ، ثم أسأسلوب الأداء تها الخصوصية  يليهالهيكلي( في غالبية أبعاد رضا العملاء في مقدمالزبائني الابتكاري و 
 ، وأخيرا سرعة الإنجاز على التوالي. العملاء، والسرية

موزعة بين المدراء  الاستبيانمارة است (35)وقد تم اختيار المصارف الإسلامية العراقية مجتمعا إذا تكونت عينة الدراسة من 
الوسط معامل الثبات و  اسمقي ا علىعتماداة في تحليل البيانات من الأساليب الإحصائي والمعاونين في المصارف. واستخدام الباحث مجموعة

لحاسوبي استخدام البرنامج باالنتائج  ل عليالانحدار المتعدد ومعامل الارتباط لتحديد العلاقة بين المتغيرات البحث وتم الحصو الحسابي و 
(SPSS.V14)  ية والمهنية الأكاديمعالية و لمصارف أصحاب الشهادات الورة استقطاب اوبناء علي الاستنتاجات أوصى البحث على ضر
ادل تبنشاطات المصرف و  عملاء علىف الريتعية والاعتبارات الأخرى للتميز و منح المكافئات المادفنية المتخصصة من خلال التحفيز و الو 

 .ومات مع زبائنه لفتح افاق جديدةالمعل
 .(2013) ثانيا: دراسة حسون محمد علي الحداد

(، الابتكاريةلأساليب لمعرفة باويات ا)توافر ثقافة الابتكار، ومست الابتكارأجريت الدراسة بهدف التعرف على أثر أبعاد مناخ 
بعاد جودة الخدمة يقي على أار التسو أثر عناصر الابتك والتكنولوجيا(، وكذلك)الأفراد، الإجراءات، التسويقي على عناصر الابتكار 

صارف م، ورضاهم، في المكسب ولائهملاء، و ، والأمان، والتعاطف( في زيادة أعداد العوالاعتمادية، ومدى الاستجابة، الملموسة)المصرفية 
مخصصة  ، أما الثانية فهي المصارفاملين في، الأولى ذات علاقة بالعالاستبانةالدراسة نوعين من استمارات  تالعراق. استخدمالتجارية في 

 الابتكاريةب عرفة بالأساليومستويات الم بتكار،النتائج إلى أن هناك تأثير معنوي لمدى توافر ثقافة الا تالتجارية. أظهر ف إلى عملاء المصار 
ر المناخ عنوي لأجمالي عناصد تأثير ما يوجلدى العاملين، على عناصر مناخ الابتكار التسويقي) الأفراد، الإجراءات، والتكنولوجيا (، كم

كما (  ف، والتعاطة، الأمانالاستجاب ، مدىالاعتماديةالجوانب الملموسة، عملاء عن جودة الخدمة المصرفية )قي على رضا الالابتكار التسوي
 اريةالابتكبب التطورات ، بستغيرةفسية مجية لمواجهة بيئة تناضرورة ملحة كاستراتي ناخ الابتكار التسويقيميراه العملاء، وأن إشاعة 

 سويقيلابتكار التر مناخ اعناصشاعة يجية إصارف التجارية استراتالدراسة على ضرورة تبنى الم يالمصرفية. توصمات المستمرة في جودة الخد
وضرورة  ريسها في الجامعة،ستمر وتديم الممن خلال تطوير كفاءة العاملين باستخدام ثقافة الأساليب الابتكارية، سواءً بالتدريب والتعل

معرفة لال التعاطف معه و ضاه، من خر قيق توفير درجة عالية من المصداقية، وأن تشعر العميل بالأمان، في تحالتركيز على جوهر الخدمة، و 
مسة يج من الأبعاد الخمثل هو مز ج الأاحتياجاته، وكذلك الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء أو استفساراتهم، وهكذا يتضح أن النموذ 

 .ريةارف التجام للمصيحقق أقصى رضا للعملاء، وزيادة أعدادهم، وكسب ولائهلرضا العملاء عن جودة الخدمة المصرفية 
  .(2015)ياسين محمد الساير الدليمي وليلى جار الله خليل دراسة  ثالثا:

يد من بائن بالنسبة للعدولاء الز  هميةلأيهدف البحث الحالي إلى توضيح أثر بعض الخصائص الديموغرافية في ولاء الزبائن، ونظراً 
تغيراً مفسراً ممثلاً مديموغرافية بوصفه لخصائص البعد ا لذا تبنى البحث في إطاره الميداني لها،المنظمات باعتباره أساساً لتحقيق الميزة التنافسية 

 عة والأثر بينعكس الطبييي للبحث ووضع مخطط افتراض مستجيباً،التحصيل العلمي( وولاء الزبون بوصفه متغيراً  العمر الجنس،) ـب
نامج ارها باستخدام البر  تم اختبة التيالخصائص الديموغرافية من جهة وولاء الزبائن من جهة أخرى. ونتج عنه بعض من الفرضيات الرئيس

اتف النقال في تخدمي الهبائن( من مسالمجمعة من خلال استمارة الاستبيان عن الأفراد المبحوثين )الز  للبيانات (Spss.11) الإحصائي
ء ديموغرافية في ولالخصائص اللعنوية موتوصل البحث إلى مجموعه من الاستنتاجات أهمها: هناك علاقة تأثير ذات دلالة  صل،المو مدينة 

 .الزبائن للعلامة التجارية
 (2018)ثائر أحمد السمان وخالد زيدان عبد الهادي دراسة : رابعا

طيد العلاقة المستدامة معهم، فهو يهدف إلى صياغة مجموعة يسعى هذا البحث إلى رفع كفاءة عمليات التعامل مع الزبائن وتو 
علاقة مع من الآليات لوضع فروض بحثية تأخذ التجارة الالكترونية بمفاهيمها وتطبيقاتها على أنها يمكن أن تؤدي دوراً كبيراً في تعزيز إدارة ال

لاتصالات وأهمها الشبكة الدولية للمعلومات تحقق كفاءة وتعزيز المعلومات وا ياتالزبائن، معتمدةً على أن الوسائط والأدوات الخاصة بتقن



س لافارج بسكرةدور الإدارة الالكترونية في كسب ولاء العملاء دراسة حالة مصنع الاسمنت سيلا  

 

 

 

42 

في حفظ بيانات الزبائن وإنشاء أواصر الكترونية للتواصل معهم من أي مكان وفي أي وقت وبأكثر من أداة كالبريد الالكتروني أو الهواتف 
وق العالمية. وعليه يهدف البحث إلى إيجاد دور للتجارة المحمولة وبما يسهم في نهاية المطاف بتحقيق وتعزيز القدرة التنافسية في الس

وبشكل الالكترونية في تعزيز إدارة علاقات الزبائن فهو )دراسة استطلاعية في الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية في نينوى(. 
هناك  له المبحوثة عن مفهوم التجارة الالكترونية؟ هناك تصور واضح لدى الشركة له عام يحاول البحث الإجابة عن التساؤلات الآتية:

توجد علاقات ارتباط وتأثير بين التجارة الالكترونية وإدارة  له تصور واضح لدى الشركة المبحوثة عن مفهوم إدارة علاقات الزبائن؟
بين التجارة الالكترونية وإدارة علاقات  البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات من أهمها وجود علاقة ارتباط معنوية لالزبائن؟ وتوصعلاقات 

 .الزبائن على مستوى الشركة المبحوثة
 .المطلب الثالث: دلالات الدراسة السابقة

الدراسات  لالات هذهدايضاح  بعض الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة سنحاول في هذا المطلب إدراجتم  أنبعد 
ضيح التعريفات ة الإلكترونية لتو هم الإدار ه في فبالإلكترونية فقدا فادتنا الدراسات السابقة المتعلقة  بالإدارةفبالنسبة للدراسات المرتبطة 

دافها وأهميتها ونية وخصائصها وأهة الإلكتر لإدار االمتعلقة بها والتي تناولها معظم الباحثين من مختلف المصادر وأسباب لجوء المنظمات لتطبيق 
ير تسي تي ساهمت في تحسينظائفها الو وعلى  وكذلك التعرف على عناصرها التي تمثل منظومة الإدارة الإلكترونيةعلى المستوى العام والخاص 

ن خلال عناصرها ونية مكتر رة الإلوالمنظمات اليوم التي تمارس تطبيق الإدا ،الشكل الإلكتروني لىإالمؤسسة من الشكل التقليدي 
والرقابة  ،ونيةتر القيادة الإلك ،نيالإلكترو  لتنظيما ،التخطيط الإلكتروني) و وظائفهاأ( وصناع المعرفة ات،المكونات المادية، الشبك ،)البرمجيات

سي محترم فاظ على موقع تنافيب في الحا نصلهليس  ،فء والفعال لتكنولوجيا المعلوماتالمواكبة والاستخدام الك الإلكترونية( وفقا لمتطلبات
ي حديات القرن الحادجابتها لتعدم استو مفهوم دائرة منظمات الأعمال المعاصرة ومن دائرة المنافسة، انها يمكن أن تزول وتخرج من  أو

السعي و ستقبلية المو  الآنيةلعملاء متطلبات انيت و ومات والمعرفة وثورة الأنتر والعشرين التي تشمل العولمة، والفضاء الرقمي، واقتصاديات المعل
 هذا فيما يتعلق بالجانب النظري.و كسب ولائهم الدائم وراء رضاهم و 

تستثني  محاولة تطبيقها لمو تيجياتها استراعادها العديدة و ما بالنسبة للجانب التطبيقي فلوحظ ان الادارة الالكترونية ودراسة ابأ
انطلاقا من  تطبيقهاالبحوث و ية نية فمنهجلكترو رة الافيما يخص الادا هااتناولناللجوء الي دراسات تطبيقية تناولتها الدراسات السابقة التي 

ن العلاقة لية التحليل وتبيابعة في عمالمت ةالإحصائي الأساليبو بحث وطرق جمع البيانات عينة الشكالية مرورا بمجتمعات الدراسة و دراسة الا
على ة، و ن الدراسات السابقمكل دراسة وحة لبين ابعاد المتغيرات المدروسة كانت  اثر دقة ووضوحا في محاولة الاجابة عن الاشكالية المطر 

 .الدراسة المتعلق بناالعموم هذه الدراسات افادتنا بشكل جيد في موضوع 
 عرف على ماهية ولاءالتخلال  للدراسة من نى بولاء العملاء فقد افادتنا في الجانب النظرييع والذي الثاني المتغير يخص فيما ماأ
الولاء راحل مو  لولاءتصنيفات ا وعلى اهم عملاءوكذلك في التعرف على اهمية ولاء ال ء والرضاولاء والفرق بين الولااستراتيجيات الالعملاء و 

الغير  ،زأالولاء المج ،ء المطلقالولا) ادل بالأبعتصنيف الولاء الممث مؤشرات إلى والتطرق ،السلوكيبدءا بالولاء المعرفي والشعوري والنزوعي و 
الي بالتدرجة الولاء و  سة معرفةسكن للمؤ من خلالها يم لان ،لولاء العميل تجاه المؤسسة الأساسيةالتصنيفات  تمثل ( فهيالمعدوممستقر و 

 ىعل المؤسسة الاعتماد ق يجب علىء المطللوصول الى الولاولميزة تنافسية اكبر من المنافسين في السوق  اكتساب ةالقوة التفاوضي إنقاص
 تشجيع ،طورة بنية حاسوبية متفيلاستثمار ا ،هرةلاعتماد على صناع المعرفة الما ،مجيات المتطورةصال الاهتمام البر والات المعلومات تكنولوجيا

 .الكترونيا بين المؤسسة والعملاءالعمل 
 
 



 الفصــــــــــــــل الثاني: الإطار النظـــــــــــــري والدراسات السابقة.

43 
 

 
 خلاصة الفصل 

 خلال من سواء نيةالميدا راسةالد أساليب في رضا وولاء الزبائن في السابقة الدراسات تناولتها التي التطبيقية الدراسة أظهرت وقد
 لفرضياتا صياغة يفيةوك التحليل اليبأس فهم وكذلك ةالمصادر المختلف على بالاعتماد او هاادأعد وطريقة لاستبانة كلا  البيانات جمع

 نيةالميدا سةالدرا في يدناسيف هذا كل  فيها البحث المراد الدراسة متغيرات بين العلاقة تباين ومدى البحث مجتمعات وتحديد العينات ودراسة
فات نا فيه اهم التعريلذي تناولوع البحث االنظري لموض الإطاروبعد الذي تم التطرق له فقي هذا الفصل عن   هذه. لدراستنا التطبيقية او

ة ة معرفوكذا محاول ين بهمااب والباحثوالكت اسباب اهتمام المؤسسات والتعرف علىالمتعلقة بمتغيري الدراسة واهمية كل واحد منها على حدا 
ل في ة للمتغيرين سنحاو قة بالنسبسات السابما تناولته الدرا بأهممرورا  كسب ولاء العملاء  الستة في بأبعادهادور الادارة الالكترونية 
 المنهجي للدراسة. للإطارالفصل الثالث التطرق 
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 تمهيد

 البحث، هذا في والتابعة تقلةالمس المتغيرات خلاله من سنبينوالذي  المعتمد الدراسة نموذج عرض الفصل هذا خلال من دفنه
 هذه في المتبع المنهج تحديد مع صحتها، معد أو صحتها من للتأكد اختبارها سيتم التي البحث فرضيات توضيح إلى لإضافةبا

 ت،ناالبيا جمع في عليها الاعتماد تم التي اتوالأدو  الدراسة مجتمع تحديد ثم ومن والموضوعية، والبشرية والمكانية الزمنية والحدود الدراسة

 .الدراسة متغيرات بين ةالعلاق إيجاد في المستخدمة الإحصائي الاختبار وطرق الإحصائي العرض أساليب إلى سنتطرق وأخيرا
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 البحث وفرضيات الدراسة نموذج: الأول المبحث

 للدارسة النظري النموذج ردنو  البعض بعضها مع الدارسة متغيرات ارتباط كيفية إبراز وبغرض الدراسة تساؤلات مع توافقا

ف، المرونة، تبسيط الإجراءات، )السرعة والوضوح، تخفيض التكالي الستة بعادهبأ الإلكترونية الإدارة بحيث ناهأد موضح هو كما
 المعبر الفرضيات عن فضلا التابع، لمتغيرا ولاء العملاء يمثل حين في المستقل المتغيرعدم التقيد بالمكان والزمان(  ،السرية والخصوصية

 .الارتباط أسهم بمختلف عنها

 الدراسة نموذج: الأول المطلب

وولاء الإلكترونية  الإدارة بين العلاقة وتوضيح لبيان مقترح افتراضي نموذج بناء تطلب وأهدافه، البحث إشكالية ضوء في
 :هما المتغيرات من نوعين على اشتمل والذي ذلك يوضح أدناه الشكلو  ،العملاء

تبسيط الاجراءات،  ةالمرون التكاليف، تخفيض ،: السرعة والوضوحأبعادستة  ويتضمن الإلكترونية الإدارة: المستقل المتغير :أولا
 .والخصوصية، عدم التقيد بالمكان والزمان ةالسري

 :تاليال الشكل خلال من النموذج ترجمة ويتم ،ولاء العملاء في ويتمثل :التابع المتغير ثانيا:

 

 للبحث النظري النموذج: (11) الشكل

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الطالب إعداد من :المصدر

 البحث فرضيات: الثاني المطلب

 الإدارة الإلكترونية ولاء العملاء

 .السرعة والوضوح

 .تخفيض التكاليف

 .المرونة

 .تتبسيط الإجراءا

 والخصوصية. السرية

عددددددديد التمكدددددددي  دددددددالم دددددددا  
 .والزما 

    

  

 

 ولاء العملاء
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 الإلكترونية الإدارة لأبعاد والتأثير العلاقة لدرجة تباين وجود في والباحثين الكتّاب أراءو  وأهدافه البحث إشكالية مع تماشيا

 :يلي كما فرعية فرضيات ستةو  رئيسية فرضية وضع تم فقد لنموذجنا واختبار ،العملاءكسب ولاء  في ومنفردة مجتمعة

 
 الرئيسية الفرضية: أولا

 معنوية مستوى دكسب ولاء العملاء عن في الإلكترونية للإدارة إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا أنه إلا الرئيسية الفرضية تشير
 ( (α=0.05 

 الفرعية الفرضيات: نياثا

كسب   فيللسرعة والوضوح  إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا أنه إلى الأولى الفرعية الفرضية تشير :الأولى الفرعية الفرضية  .1
  α=0.05) .) معنوية مستوى عند ولاء العملاء

لتخفيض التكاليف في  إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا أنه إلى الثانية الفرعية الفرضية تشير: الثانية الفرعية الفرضية  .2
  α=0.05).) معنوية مستوى عندكسب ولاء العملاء 

في كسب ولاء  للمرونةدلالة احصائية  ذو دور يوجد لا أنه إلى الثالثة الفرعية الفرضية تشير: الثالثة الفرعية الفرضية  .3
   α=0.05).) معنوية مستوى عند العملاء

الإجراءات في كسب  لتبسيطإحصائية  دلالة ذو دو يوجد لا أنه إلى الرابعة الفرعية الفرضية تشير: الرابعة الفرعية الفرضية  .4
 α=0.05).) معنوية مستوى عند ولاء العملاء

و الخصوصية في  للسريةإحصائية  دلالة ذو دو يوجد لا أنه إلى الرابعة الفرعية الفرضية تشيرالخامسة:  الفرعية الفرضية.  5
 α=0.05).) معنوية مستوى عند كسب ولاء العملاء

لعدم التقيد بالمكان إحصائية  دلالة ذو دو يوجد لا أنه إلى الرابعة الفرعية الفرضية تشيرالسادسة:  الفرعية الفرضية .  6
 α=0.05).) معنوية مستوى عند كسب ولاء العملاء  فيوالزمان 

 الدراسة وحدود البحث منهج: الثاني المبحث

 البياناتو  الأدوات وأهم والزمانية المكانية والحدود التحليل طرق وأهم البحث بمنهجية يتعلق ما كل المبحث هذا في سنتناول

 .للدارسة البحث في المستعملة الإحصائية

 البحث منهج: الأول المطلب

 وتحليل بدراسة يسمح والذي البحث هذا في التحليلي الوصفي المنهج على سنعتمد فإننا للدراسة النوعية للطبيعة لنظربا

 سنعتمد النوعية، كما الظواهر وتفسير وتحليل دراسة يتيح الذي العلمية المناهج أحد هو التحليلي الوصفي المنهج أن علما الظاهرة،

 الباحث قام كما.  والتحليل الاختبار بغرض الميدانية والمعلومات تناالبيا لجمع كأداة (Questionnaire) الاستبيان على

 الإدارة دور بتعزيز الخاصة الاستنتاجات إلى وصولا SPSSالمحسوب  الإحصائي امجالبر  استخدام طريق عن تناالبيا وتحليل بعرض

 كسب ولاء العملاء. في الإلكترونية

 الدراسة حدود: الثاني المطلب

 :يلي كما المكانية الحدودو  الموضوعية والحدود الزمانية الحدودو  البشرية الحدود في الدارسة حدود تتمثل

 .إطار50 عددهم يبلغ الذيو  بسكرة، سيلاس لافارج للإسمنت مؤسسة إطارات على الدارسة إجراء تم: البشرية الحدود: أولا
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بمصنع  ميدانية دارسة في كسب ولاء العملاء الإلكترونية الإدارة دور دارسة على الحالي البحث يقتصر: الموضوعية الحدودثانيا: 
 .بسكرة سيلاس للإسمنت

 .2019/2020 بين ما الواقعة الزمنية الفترة في الدراسة هذه أجريت: الزمانية الحدود: لثاثا

مصنع الاسمنت  في الميدانية الدارسة وأما بسكرة بجامعة التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية في: المكانية الحدود: رابعا
 بات:الصعو  أهم ومن والمذكرات المراجع نقص عن الناتجة المعوقات من العديد ظل في الدارسة تمت بسكرة، سيلاس

 تتناول عليها تحصلنا التي المراجع فمعظم كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة دور دارسة في المتخصصة انعدام المراجع 

 .حدة على منها كل ولاء العملاء أو الإلكترونية الإدارة إما

 19تميزت بالانتشار الرهيب للمرض الفتاك كوفيدالتي  الزمنية الفترة  . 

 وهذا بسبب الوضع الصحي الخاص الذي يشهده العالم. الاستبيان بملأ والاستجابة الموظفين لتعاون إقناع صعوبة 

 الدراسة وأدوات البحث مجتمع: الثالث المبحث

 الاستبيان في والمتمثلة ت،ناالبيا جمع في المستخدمة والأدوات الأساليب إلى إضافة الدراسة مجتمع عن المبحث هذا يتطرق

 .كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة دور قياس إلى خلالها من دفنه الدراسة، موضوع تخص عبارة (30) يشمل

 البحث مجتمع: الأول المطلب

 الإلكترونية الإدارة بدور المتعلقة الدراسة في الاهتمام عليهم ينصب الذين الأفراد أو العناصر مجموعة في الدراسة مجتمع يتمثل

 مصنع الاسمنت في العاملين بعض من المستجوبين كان حيث .بسكرة مصنع سيلاس للإسمنت إطارات من كسب ولاء العملاء في

. الوظيفية تهمفئا بكافة التسويق ومديرية والمالية، المحاسبة ومديرية البشرية، الموارد والتموين، ومديرية الإنتاج مديرية من كل في بسكرة
 (50) توزيع تم النتائج، في دقة نسبة أعلى على الحصول دفبه ناتالاستبيا من ممكن قدر أكبر توزيع إلىسعى الباحث  حيث

 الخصائص شملت وقد. الإحصائي للتحليل صالحة كانت  نهالأ عليها نعتمد أن استطعنا وموظفة موظف بين (42) واسترجاع استبانة

 التكوينية، الدورات عدد الخبرة، سنوات عدد العمر، الوظيفي، الالمج العلمي، المؤهل الارتباط، وحدة النوع،: المبحوثين لعينة الديمغرافية

 .الترقيات عدد
 تناالبيا جمع أدوات: الثاني المطلب

 طبيعة مع وتماشيا الميدانية الدارسة إطار ففي س.المدرو  الموضوع طبيعة حسب وتستعمل وكثيرة متعددة تناالبيا جمع أدوات

 كوسيلة الاستبيان أداة اختيار تم ،وولاء العملاء الإلكترونية الإدارة وهما البحث، متغيري بين المفترضة العلاقة اختبار دفبهو  الموضوع

 أن من التأكد يعنيتها باوث من صدقها التأكد تم حيث ،"ميدانية دارسة كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة دور" لقياس

 قياس على قادرةنها أ من التأكد يعني وصدقها الظروف، سنف وفي الأفراد نفس على توزيعها تكرار تم حين في نفسها ستكون الإجابة

 واستعمالا شهرة الأدوات أكثر من الاستبيان ويعد الاستبيان، هي بحثنا في استخدمناها التي الأداة وتتمثل قياسه، أجل من أعدت ما

 موقف، أو مشكلة أو موضوع حول معلومات على الحصول أجل من الأفراد إلى توجه أسئلة من مجموعة يضم نموذج أنه على ويعرف

 أقسام ثلاثة استبياننا تضمنت وقد. البريد طريق عن المبحوثين إلى ترسل أن أو الشخصية المقابلة طريق عن الاستمارة تنفيذ ويتم

 .رئيسية

 الوظيفي، الالمجهل، المؤ  الارتباط، وحدة العمر، النوع،: وهي للمستوجب الشخصية تبالبياناالخاص  القسم هو الأول القسم

 والوظيفية الاجتماعية الخصائص بعض على التعرف لغرض وهذا(. الترقيات عدد التكوينية، الدوارات عدد الخبرة، سنوات عدد
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وأخيرا  بولاء العملاء الخاص القسم فهو الثاني القسم أما. والتوصيات النتائج بعض تحليل من التمكن ولغرض المؤسسة، لإطارات
 .للإدارة الثالث القسم خص

مصنع  في العاملين بعض على وتوزيعها ،الاستبانة تصميم خلال من عليها الحصول تم التي تناالبيا جمع طريقة إلى لإضافةبا
 الإحصائية الاختباراتوذلك باستخدام  SPSS.V 24 الإحصائيالبرامج  ستخدامبا وتحليلها تفريغها ثم ومن ،الاسمنت سيلاس

 التكرارات استخدام تم ذلك فقد إلى لإضافةبا البحث، موضوع تدعم ومؤشرات قيمة، ذات دلالات إلى الوصول دفبه المناسبة

 المستجوبين موافقة لدرجة شامل لتقديم وصف الدارسة استبيان فقرات على المعيارية والانحرافات الحسابية والمتوسطات المئوية، والنسب

 .الدارسة فرضيات لاختبار البسيط الخطي للانحدار تحليلا استخدام تم كما.  الفقرات هذه على
 الإحصائية المعالجة وطرق أساليب: الرابع المبحث

 هذه من بعض استخدمنا ولقد م،تهدراسا في الباحثون يستخدمها التي الإحصائية والطرق الأساليب من العديد هناك

 .لتفصيلباالمبحث  هذا في لهم وسنتطرق دراستنا في الأساليب

 الإحصائي العرض أساليب: الأول المطلب
 (Statistical Package For Social Sciences) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمنامج بر  استخدام تم
 المعالجة تضمنت حيث تفرضيا صحة واختبار الدراسة تساؤلات على الإجابة قصد إحصائيا، ناتالبيا معالجة في (24) الإصدار

 :التالية الإحصائية الأساليب

 الثبات معامل: أولا

 بين محصورة قيم خذيأالثبات  معامل أن حيث واتساقها، الفقرات بين العلاقة قوة لقياس خبا كرونألفا  معامل اعتماد تم حيث

 وملائمة صلاحيةوبالتالي  الاستبيان، ثبات على جيدا مؤشرا   يعتبر هذا فإن مرتفعة الثبات معامل قيمة كانت فإذا ،(01)و (0)

 ابتداء مقبولا يكون ألفاكرونباخ معامل فإن والاجتماعية الإنسانية العلوم مجال في معروف هو وكما الدراسة لأغراض الاستبيان هذا
  .(06) من

 المئوية والنسب التكراري التوزيعثانيا: 

 .المقترحات بعض لتقديم وتفسيرها وتحليلها الدراسة عينة لأفراد العامة بات المتعلقة بالبياناتالإجا لوصف

 المدى حساب: لثاثا

 هذه في المستخدم الخماسي المقياس على مجال لكل وأصغرها قيمة أكبر بين الفرق عن عبارة هو الذي الالمج طول تحديد

 لنا لتعطي هذه لدراستنا المدى حساب ويتم الأدنى، الحد– الأعلى الحد ى=المد :التالية ضيةالريابالعلاقة  يعطي حيث الدراسة،

 .4=( 1-5): التالية النتيجة

 مجال لكل الفعلي الطول تحديد ذلك من والهدف الخمسة، المقياس ياخلا عدد على المدى تقسيم تم الفئة طول ولتحديد

 واحد لقيمةبا تكون الالمج بداية فإن ،(01)القيمة  من يبدأ المقياس لأن ونظرا ،(0.80)يساوي  للمجال الفعلي الطول نجد حيث

 :يلي كما تكون الاتالمج أن أي (1.79) عند وتنتهي

  الخلية في يصنف لتاليباو  ،(1.79) و (01) القيمة بين يقع الحسابي الوسط أن يعني وهذا [1.79-1] :الأول الالمج 
 (.بشدة موافق غير) الأولى

  :(2.59) يساوي أو وأقل (1.80) القيمة بين يقع الحسابي الوسط أن يعني وهذا [2.59-1.80]المجال الثاني، 
 (.موافق غير) الثانية الخلية في يصنفحيث 
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  :(3.39) يساوي أو وأقل (2.60) القيمة بين يقع الحسابي الوسط أن يعني وهذا [3.39-2.60]المجال الثالث ،
 (.محايد) الثالثة الخلية في يصنف وبالتالي

  :(4.19) ييساو  أو وأقل (3.40) يساوي أو من أكبر الحسابي الوسط أن يعني وهذا [4.19-3.40]المجال الرابع ،
 (.موافق) الرابعة الخلية إلى يصنف حيث

 [ :5.00-4.20المجال الخامس] ،يصنف لتاليوبا ،(5.00)و (4.20) القيمة بين يقع الحسابي الوسط أن يعني وهذا 

 (.بشدة موافق) الخامسة الخلية إلى

 الإحصائي الاختبار طرق: الثاني لمطلبا

 .له التابعة للبعد لنسبةباالاستبيان  عبارات عن عبارة كل متوسط لمعرفة :الحسابي المتوسط: أولا

 المتوسط عن الدراسة مجتمع أفراد تبالإجا التشتت درجة لتحديد الدراسة في استخدم ولقد: المعياري الانحراف: نياثا

 .الحسابي

 .الدراسة فرضيات صحة عدم أو صحة لاختبار وهذا (F): الانحدار خط تباين تحليل اختبار: لثاثا

 أنه إلى لإضافةباالانحدار  وخط الميل قيم أولها النتائج من العديد توضيح على ويساعد :المعاملات جدول اختبار: رابعا
 .الانحدار خط ومقطع بميل المتعلقة الفرضيات على يجيب
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 خلاصة الفصل
 مختلف من المتبع المنهج هذا معالم توضيح محاولين للدراسة العام المنهجي الإطار إلى الفصل هذا خلال من تطرقنا         

 اعتمدت والذي وأبعادها له المكونة المتغيرات وتبيين الدارسة نموذج إلى التطرق تم فقد عليها، المتعارف البحوث لأدبيات وفقا ياالزوا

 إضافة الدارسة، وحدود البحث منهج توضيح أيضا تم كما اختبارها، سيتم التي البحث فرضيات تحديد إلى وصولا البحث، هذا في

 نااعتمد التي الإحصائية المعالجة وأساليب الطرق إلى وصولا المعلومات جمع في استخدمت التي والأدوات البحث مجتمع تحديد إلى
 نات.البيا معالجة في عليها

 والذي ،(التطبيقي الفصل) الأخير الفصل في عرضه سيتم لما تصور تكوين على حتما سيساعد الفصل هذا في تناوله تم ما إن

 واختبار جمعها، تم التي تالبيانا معالجة سيتم حيث الأرقام بلغة عنه والتعبير التطبيقي عن النظري الجانب إسقاط خلاله من حاولنا

 .الاقتراحات بعض وتقديم النتائج واستخلاص الفرضيات
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 تمهيد

 في الإلكترونية الإدارة دور وإيضاح العلاقة إبراز ومحاولة الدارسة لمتغيرات النظري الجانب إلى السابقة الفصول في تطرقنا بعد          
 الدارسة هذه لإجراء اعتمدنا وقد الدور، هذا وواقعية صحة مدى تبيان التطبيقي الفصل هذا في سنحاول العملاء، ولاء كسب
 جمع لغرض استبانة تصميم تم حيث والكيفية، الكمية الأدوات بعض خلال من التحليلي، والمنهج الوصفي المنهج على الميدانية
 .البحث أهداف يخدم بما نتائجها وتفسير وتحليل الإحصائية الاختبارات مختلف وإجراء البيانات

 مجال في الرائدة المؤسسات من لكونها بسكرة من CILASسيلاس شركة على الميدانية الدراسة هذه لإنجاز اختيارنا وقع ولقد
 الكفاءات من كبير  وعدد مميزة بشرية موارد على توفره على بالإضافة العالمي الصعيد وعلى الوطني المستوى على الاسمنت صناعة

 .البحث هذا إثراء في يسهم مما التخصصات، جميع في الجامعات وخريجي

 الدارسة، نتائج لأهم عرض الأول المبحث في سنتناول بحيث مباحث، ثلاثة إلى الفصل هذا تقسيم تم سبق ما خلال ومن
 وطرح البحث لنتائج المترتبة الاستنتاجات من جملة فيه سنتناول الأخير المبحث بينما النتائج، هذه تحليل سيتم الثاني المبحث وفي

 .الاقتراحات بعض
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 العامة البيانات وتحليل عرض: الأول المبحث

 مدى لمعرفة نباخ كرو  ألفا الثبات معامل بحساب وذلك الاستبيان لأسئلة الثبات اختبار نتائج المبحث هذا في سنستعرض
 العامة الاتجاهات وتحليل الدارسة مجتمع لأفراد والوظيفية الشخصية الخصائص عرض سيتم كما  القياس، أبعاد بين الداخلي الاتساق

 .المبحوثين لآراء

 العامة البيانات عرض: الأول المطلب

 في والمتمثلة الدارسة مجتمع لأفراد والوظيفية الشخصية بالخصائص المتعلقة البيانات تحليل نتائج عرض المطلب هذا في سيتم
 وعدد التكوينية، الدورات عدد الخبرة، سنوات عدد العمر، الوظيفي، المجال العلمي، المؤهل الارتباط، وحدة الجنس، نوع) من كل

 .الترقيات

 الدراسة أداة وصدق ثبات: أولا

 في الاعتماد تم وقد القياس أداة وثبات صدق مدى باختبار القيام المهم من للبيانات، الإحصائي التحليل في الشروع قبل
 .القياس أداة وثبات صدق من كل  تحديد في نباخ كرو  ألفا طريقة على الدارسة هذه

 الدراسة أداة ثبات (1

 البحث هذا وفي نفسها، الأداة باستخدام مشابهة ظروف في البحث كرر  لو نفسها النتائج على الحصول مدى بها ويقصد
 فأكثر بمستوى القياس أداة قبول مستوى يحدد والذي نباخ كرو  ألفا الارتباط معامل باستخدام لأدائها التجانس ثبات قياس تم

0.60. 

 الدراسة أداة صدق  (2

 حول بملاحظاتهم الأخذ بعد أساتذة من المختصين من مجموعة على عرضها خلال من الأداة صدق دلالات من التأكد تم
 .الدراسة أغراض لتحقيق الفقرات ملاءمة ومدى اللغوية الصياغ ناحية وسلامتها من الفقرات وضوح مدى
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 الدراسة أداة وصدق ثبات معاملات(: 10)الجدول

 Alpha deمعامل ) عدد العبارات المتغيرات والأبعاد

Cronbach) 
 معامل الصدق

 0.93 0.86 12 ولاء العملاء

 0.87 0.76 03 السرعة و الوضوح

 0.89 0.79 03 تخفيض التكاليف

 0.93 0.86 03 المرونة

 0.82 0.67 03 تبسيط الاجراءات

 0.68 0.66 03 السرية و الخصوصية

 0.93 0.86 03 عدم التقيد بالمكان و الزمان

 0.95 0.90 18 الإدارة الإلكترونية

 0.96 0.92 30 الإجمالي

 SPSS نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 لجميع قيمته بلغت (Alpha de Cronbach)الداخلي  الاتساق ثبات معامل أن يتبين أعلاه الجدول خلال من

 بلغت قيمة حيث وأبعادها، الدراسة لمحاور القيمة هذه كانت وكذلك وقوية، مرتفعة قيمة تعتبر والتي (0.92) الاستبيان عبارات

 المتغير لعبارات لنسبةبا (0.90) قيمته ما مقابل في ،ولاء العملاء محور التابع المتغير لعبارات لنسبةبا (0.86)الثبات  معامل

 تهاإعاد أو استخدامها تم ما إذا النتائج نفس تعطيثابتة أي أنها  الاستبانة أن على يدل ما وهو الإلكترونية، الإدارة محور أي المستقل
 .مماثلة ظروف تحت أخرى مرة

 صدق على يدل ما وهو (0.96) قيمته ما الثبات لمعامل التربيعي لجذرباعنه  يعبر والذي الكلي، الصدق معامل أن ونجد

 قيمته بلغت حيث ،)ولاء العملاء( التابع المتغير محور لعبارات لنسبةبا المرتفعة الصدق معاملات دعمته ما وهذا الدراسة، أداة

 الثبات معاملات فإن ومنه(. الإلكترونية الإدارة) المستقل المتغير محور لعبارات صدق كمعامل (0.95) قيمته ما مقابل في (0.93)

 أغراض تحقيق على الدراسة أداة قدرة عن يدل عالي وثبات صدق بمعامل تتمتع عامة بصورة الأداة أن عنها، المتحصل والصدق

 .البحث

 الشخصية العامة تناالبيا تحليل: نياثا

 التكرارات جداول ستخدامباوذلك  الشخصية، السمات حسب الدارسة مجتمع أفارد خصائص الفرع هذا في سنتناول

 .ذلك يوضح الموالي والجدول المئوية، والنسب
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 الشخصية الخصائص بحسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع(: 11)الجدول 
 النسب المئوية التكرار المتغيرات الشخصية

 النوع
 59.5 25 ذكر
 40.5 17 أنثى

 %100 42 المجموع

 العمريةالفئات 

(22-26) 1 2.4 
(27-31) 8 19 
(32-36) 14 33.3 
(37-41) 6 14.3 
(42-46) 7 16.7 
(47-51) 3 7.1 
(52-56) 1 2.4 
(57-61) 2 4.8 

 %100 42 المجموع

 المؤهل العلمي

 26.2 11 شهادة ثانوية
 23.8 10 شهادة تقني سامي
 35.7 15 شهادة ليسانس
 14.3 6 شهادة مهندس

 %100 42 المجموع
 SPSS نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

( 25) عددهم بلغ حيث الذكور من هم البحث عينة أفراد اغلب أن( 12) رقم الجدول من يتضح :الجنس نوع (1
 (40.5)% بنسبة أفراد( 17) الإناث عدد بلغ حين في ،((59.5% بنسبة فرد

 سجل سنة( 36-32)  بين أعمارهم تتراوح الدراسة عينة أفراد عدد أن( 12) رقم الجدول من نلاحظ: العمر (2
 سنة( 31-27)  بين أعمارهم تتراوح الذي الأفراد عدد يليها%( 33.3) نسبته بما أي فردا( 14) بلغ حيث مستوى أعلى

 ،%( 14.3) وبنسبة فردا( 6) ب سنة( 41-37( بين أعمارهم تتراوح الذي الأفراد عدد يليها ،%(19( وبنسبة فردا( 8)ب
 العاملين أغلب أن يعني وهذا ،( 2.4)% بنسبة فردا( 1) ب فردا سنة( 26-22) بين أعمارهم تتراوح التي الأفراد عدد يليها

 أعمارهم المتراوح الأفراد عدد بلغ بينما والخبرة، الشباب فئة بين أغلبها والجامعة السن المتوسطة العمرية الفئة إلى تنتمي بالمؤسسة
 فردا( 3)ب سنة( 51-47) أعمارهم تتراوح الذي الأفراد عدد يليها ،%( 16.7) وبنسبة فردا( 7)ب سنة( 46-24) بين

 نجد وأخيرا ،( 4.8(% وبنسبة فردا( 2) ب سنة( 61-57) بين أعمارهم تتراوح الذي الأفراد عدد يليها ،%( 7.1) وبنسبة
 طاقة تمتلك المؤسسة أن القول يمكن وهنا  ،%(2.4) بنسبة سنة( 56-52) العمرية ةالفئ إلى ينتمي فقط واحد فرد يوجد أنه

 العالم في العملاقة الشركات أغلب به تتميز ما هذا و الشركة ونشاط حيوية من يزيد إيجابي عامل تعتبر والتي هائلة شبابية بشرية
 . لافارج كشركة
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 الليسانس شهادة على متحصلين الدراسة عينة أفراد أغلب أن( 12) رقم الجدول من نلاحظ: العلمي المؤهل (3
 للاستفادة كإطارات  استغلالهم أجل من الجامعات خرجي على الاعتماد على المؤسسة حرص تؤكد النسبة هذه ،(35.7)% بنسبة

 ،(23.8)% بنسبة، سامي تقني شهادة حاملي نسبة يليها ،(26.2)% بنسبة ثانوية شهادة حاملي نسبة تليها وقدراتهم، مهاراتهم
 ( .14.3)% فبلغت مهندس شهادة حاملي نسبة أما

 المتمثلة الوظيفية خصائصهم حسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع عرض سيتم الجزء هذا في الوظيفية العامة تناالبيا عرض: لثاثا

 (.الترقيات عدد التكوينية، الدورات عدد الخبرة، سنوات عدد الوظيفي، الالمج الارتباط، وحدة)

 الوظيفية الخصائص بحسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع: (12)الجدول
 النسب المئوية التكرار المتغيرات الوظيفية

 وحدة الارتباط
 59.5 25 مصلحة
 40.5 17 مديرية

 %100 42 المجموع

 يفيالمجال الوظ

 11.9 5 الاستغلال و المحاجر
 21.5 9 المراقبة و النوعية

 23.7 10 البشرية الموارد
 14.3 6 المحاسبة و المالية

 11.9 5 المنازعات
 16.7 7 الصيانة

 %100 42  المجموع

 عدد سنوات الخبرة

(01-05) 14 33.3 
(06-10) 13 31 
(11-15) 6 14.3 
(16-20) 1 2.4 
(21-26) 4 9.5 
(26-30) 2 4.8 
(31-35) 1 2.4 
(35-40) 1 2.4 

 %100 42  المجموع

 عدد الدورات التكوينية
 31 13 بدون دورة تكوينية

(1-3) 24 57.1 
(4-6) 5 11.9 

 %100 42  المجموع
 

 عدد الترقيات
 40.5 17 بدون ترقية

 52.3 22 ترقيتين
 7.2 3 ثلاث ترقيات 
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 %100 42  المجموع
 SPSS نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 

 عددهم بلغ حيث البحث عينة أفراد من لمصلحةبامرتبطين  الموظفين أغلب أن( 13) رقم الجدول من يتضح: الارتباط وحدة .1

 . 40.5%)) بنسبة أفراد (17) لمديريةبا المرتبطين، الموظفين عدد بلغ حين في ،(59.5%) بنسبة فرد (25)

 عددهم بلغ حيث البشرية، الموارد مصلحة في يعملون الدراسة عينة أفراد معظم أن (13)م رق الجدول من يتضح: الوظيفي الالمج .2

 (21.5 %)نسبته  ما أي أفراد (9)المراقبة والنوعية  مصلحة في العاملين عدد كان حين في ،(23.7%) وبنسبة فردا (10)

 أفراد (6) والمالية المحاسبة مصلحة في العاملين وعدد ،(16.7%) وبنسبة أفراد( 7) الصيانة مصلحة في العاملين عدد وبلغ

 .(%14.3) وبنسبة

 (05-01) من خبرة لديها المؤسسة داخل العاملة الإطارات أغلب أن (13) رقم الجدول من يتضح: الخبرة سنوات عدد .3
 ،سنة (6-10) بين ما لديهم الخبرة سنوات تتراوح (31%) نسبة تليها نسبة، أكبر تمثل وهي (33.3%) بنسبة وهذا سنة،
 ((9.5% النسبة بلغت كما ،(14.3%) سنة إلى( 11-15) بين ما تتراوح خبرة سنوات لهم الذين الأفراد نسبة بلغت بينما

سنة  (16-20)سنة، بينما تتراوح سنوات الخبرة لكل من  (26-30)ما بين  لديهم الخبرة سنوات تراوحت الذين للأفراد
 لديهم الدراسة عينة أفراد أغلبيةلكل منهم ومما سبق يتضح أن  (%2.4)سنة ما نسبته  (40-36)سنة و (31-35)

 .معتبرة خبرة سنوات

 تقدر وبنسبة الدراسة مجتمع أفراد من فردا (24) هناك أن (13) رقم الجدول من يتضح: التكوينية الدورات عدد .4

 وبنسبة الدراسة مجتمع أفراد من فردا (13) هناك أن نجد حين وفي تكوينية دورات ثلاث الأقل على اجروا قد ،((57.1%ب
أنها  نجد (%11.9( وبنسبة أفراد (5) ب تقدر والتي الدراسة مجتمع من المتبقية الفئة أما تكوينية، دورة بدون (31%(

 .تكوينية دورات ست إلى أربع من استفادة

 فرد قد (22) مع يتوافق وبما الدراسة مجتمع أفراد من (52.3%) نسبته ما أن (13) رقم الجدول من يتضح: الترقيات عدد .5

 وبما الدراسة مجتمع أفراد من (40.5%) نسبته ما أن نجد بينما ترقيتين، إلى ترقية على المؤسسة في المهنيةتهم مسير  طيلة لوانا

 لواقد نا فرد (3) مع يتوافق وبما الدراسة مجتمع أفراد من (7.2%) فنجدها الأقل النسبة أما ترقية، بدون فردا( 17) مع يتوافق

  .المهني مسارهم طيلة ترقيات أربع إلى ثلاث من

 المبحوثين أراء اتجاهات تحليل: الثاني المطلب

 ودرجة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات حساب وسيتم ت،ناللبيا الوصفي الإحصائي التحليل لنتائج عرض تييأ مافي

 (Likert) مقياس أساس بها علىحسا تم التي الحسابية المتوسطات وقيم الخماسي المقياس ندرج أن الاعتبار بعين الأخذ مع الموافقة،
 وفقا لما يأتي: (5)وأعلاها  (1)أدناه  ياتمستو  خمسة يتضمن والذي
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 الأفراد إجابات على الحكم مقياس(: 13)الجدول 
 (5) (4) (3) (2) (1) الدرجة

 (5.00-4.20) (4.19-3.40) (3.39-2.60) (2.59-1.80) (1.79-1) المتوسط الحسابي
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة درجة الموافقة

  نتائج على بالاعتماد الطالب إعداد من
 ثم الخماسي، ليكارت مقياس من (للفئات والدنيا العليا الحدود طرح) المدى حساب من الفارق النسبي الوزن تحديد تم وقد

 الواحد وهي التدرج في قيمة أقل إلى القيمة هذه إضافة ثم الصحيح، الخلية طول على للحصول المقياس فئات عدد على تقسيمها

 على بناءا   الاستبانة فقرات على للإجابة الخماسي، ليكارت مقياس استخدام وتم. فئة لكل الأعلى الحد لتحديد وذلك الصحيح،

 نقطة (1) بشدة موافق نقاط،2) ) موافق نقاط، (3) محايد نقاط، (4) موافق غير نقاط، (5) بشدة موافق غير: التالية القيم

 .واحدة

 ولاء العملاء عبارات: أولا

 .ذلك يوضح الموالي والجدول ولاء العملاء ارتكاز كيفية حول الدراسة مجتمع أفراد اتجاهات معرفة إلى الواردة العبارات دفته

 العملاء ولاء محور بخصوص الآراء اتجاهات تحليل: (14)الجدول 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه الآراء الترتيب

 موافق 7 0.73 4 تطوير الشركة لمنتجات تتوافق مع حاجات و رغبات العملاء 1
 موافق بشدة 6 0.73 4.40 تقديم الشركة لمنتجات تتجاوز قيمتها توقعات العميل 2
 موافق بشدة 1 0.52 4.31 الشركة لأسعار منخفضة لجذب العملاءوضع  3
 موافق 4 0.68 3.98 اهتمام الشركة بمشاكل العملاء و الإجابة عل تساؤلاتهم 4
 موافق 9 0.84 3.98 تقديم الشركة للمنتجات في الأوقات المحددة 5
 موافق بشدة 2 0.55 4.45 وجود علاقة قوية بين العملاء و الإدارة في الشركة 6
 موافق 8 0.82 3.95 المراقبة المستمرة لمستوى ولاء العملاء 7
 موافق 12 1.04 3.93 اعتماد الإدارة على معلومات العميل في أغلب الأنشطة الإنتاجية فيها 8
 موافق 3 0.65 4.14 امتلاك الشركة قسما للعلاقات العامة يعرف العملاء بالشركة و منتجاتها 9

الإدارة بشرح و توضيح أي قرارات تصدرها ليتعرف العملاء على مدى بقيام  10
 موافق 10 0.90 3.98 جدواها

توفير الشركة معلومات عن منتجاتها تسهل من معرفة العميل بطرق استخدام  11
 موافق 5 0.71 3.81 المنتجات

 موافق 11 0.92 3.71 اهتمام الشركة بتحديد اتجاهات العملاء الشرائية 12
 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 قبل من اله المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأول لترتيببا تجاء (3)الفقرة رقم  أن نلاحظ (5) رقم الجدول خلال من

 نسبة إلى تشير الفقرة هذه فإن الدراسة ولمقياس ووفقا (0.52) معياري وبانحراف (4.31) الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة مجتمع

الفقرة التي تنص على "وجود علاقة قوية بين  على الدراسة مجتمع أفراد تباإجا متوسط من نلاحظ كما ،بشدة موافق بدرجة قبول
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بأن  ذلك تفسير ويمكن  (0.55)وبانحراف معياري  (4.45)توسط حسابي بم بشدةموافق  بدرجة " العملاء والإدارة في الشركة
 ) بين ما المتوسطات تراوحت ذلك إلى لإضافةبا ، العلاقة القوية بين العميل و المؤسسة على أساسي بشكل يستند العملاءولاء 

ولاء العملاء لمؤسسة سيلاس  أن على يدل ما وهذا( 0.84-0.52) بين  ما المعياريةوتراوحت انحرافاتها ( 3.98-4.45
 .كل فقرات محور ولاء العملاء على موافق إلى آرائهم اتجاهات تشير بسكرة للإسمنت

 الإلكترونية الإدارة عبارات: نياثا

 كل على الإلكترونية الإدارة ارتكاز كيفية حول الدراسة مجتمع أفراد اتجاهات معرفة إلى الواردة العبارات دفته           

 الموالي والجدولعدم التقيد بالمكان والزمان  ،السرية والخصوصية ،تبسيط الاجراءات ،المرونة ،تخفيض التكاليف ،السرعة والوضوح من

 .ذلك يوضح

 
 الإلكترونية الإدارة محور بخصوص الآراء اتجاهات تحليل(: 15)الجدول 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه الآراء الترتيب

 موافق 1 0.56 3.93 التواصل السريع والمستمر بين الإدارة و العملاء    1
 موافق 3 0.92 3.930 حل المشاكل التي تصادف العملاء بسرعة 2
 موافق 2 0.71 3.93 توفير الشركة معلومات عن منتوجاتها بشكل واضح و بسيط 3
 موافق 2 0.51 3.92 السرعة و الوضوح 
 موافق 1 0.54 4 الإجراءات الإداريةتخفيض تكاليف   4
 موافق 2 0.71 4.19 استخدام البرامج المتخصصة في تخفيض تكاليف الانتاج 5
 موافق 3 0.80 3.88 تقليص حجم العمالة لأن العمليات تتم الكترونيا 6
 موافق 1 0.43 3.90 تخفيض التكاليف 
 موافق 1 0.89 3.81 تمكين العاملين من تقاسم المعلومات في المؤسسة. 7
 موافق 2 0.92 3.93 اطلاع العملاء الكترونيا على كل المستجدات و استقبال أرائكهم 8
 موافق 3 1.00 3.86 المرونة والتكيف السريع مع البيئة المتغيرة 9
 موافق 4 0.69 3.94 المرونة 

 موافق 2 0.98 3.86 التقليص من اثار النظام البيروقراطي في انجاز الاعمال 10
 موافق 3 1.04 3.71 المتابعة المستمرة لمستويات أداء الافراد الكترونيا 11
 موافق 1 0.86 3.88 التخفيف من الجهد الإداري المبذول من طرف العميل 12
 موافق 3 0.64 3.91 تبسيط الاجراءات 

 موافق 2 0.96 3.72 استعمال برامج حماية متطورة 13
 موافق 3 1.05 3.68 العملاء توفير حماية لبيانات 14
 موافق 1 0.84 3.87 احترام خصوصية كل عميل 15
 موافق 5 0.79 3.95 السرية و الخصوصية 

 موافق 2 0.91 3.76 التواصل المستمر مع العملاء في كل وقت عبر البريد الالكتروني   16
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 موافق 3 1.06 3.61 مكان وضع نوافذ الكترونية تحت تصرف العميل يمكن الولوج لها من أي 17
 موافق 1 0.76 3.84 الحرية في اجراء الطلبيات دون التقيد بوقت محدد   18
 موافق 6 0.95 4.07 عدم التقيد بالمكان و الزمان 

 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
 

 السرعة والوضوح في كسب ولاء العملاء دور .1

 من له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الثاني لترتيبباجاء  السرعة و الوضوح بعد أن نلاحظ (16) رقم الجدول خلال من       

 لمقياس ووفقا (0.51) معياري نحرافوبا(3.92)  البعد هذا عن باتللإجا العام الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة مجتمع قبل

 بعد مقياس عبارات على تمعأفراد المج باتإجا متوسط من نلاحظ كما موافق، بدرجة قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فإن الدراسة

التواصل السريع والمستمر بين الإدارة و "  على تنص التي (1) الفقرة وأن موافق، وبدرجة عموما قبول تشكل أنها السرعة و الوضوح
 (3.93) بلغ حسابي بمتوسط وذلك الدراسة، مجتمع من قبل لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت  "العملاء  

خلال تحقيق  من المؤسسة لدى للسرعة و الوضوح دور في كسب ولاء العملاء نبأ ذلك تفسير ويمكن (0.56) معياري نحرافبا و
 (3.93)في حدود  المتوسطات تراوحت ذلك إلى لإضافةبا ،للزبون استلام الخدمة في الوقت الذي حدده و بشكل واضح و سريع

 تشير بسكرةب سيلاس للإسمنت بمؤسسة الإداريين العمال أن على يدل ما وهذا (0.56-0.71) بين ما المعيارية اتهاانحراف وتراوحت

 .للسرعة و الوضوح دور في كسب ولاء العملاء أن على موافق إلى آرائهم اتجاهات

 تخفيض التكاليف في كسب ولاء العملاء دور .2

 له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأول لترتيبباجاء  تخفيض التكاليف بعد أن نلاحظ (16) رقم الجدول خلال من         

 لمقياس ووفقا (0.43)   معياري نحرافباو  (3.90) البعد هذا عن تباللإجا العام الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة مجتمع قبل من

 بعد مقياس عبارات على تمعالمج أفراد باتإجا متوسط من نلاحظ كما موافق، بدرجة قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فإن الدراسة

 تخفيض تكاليف  الإجراءات الإدارية " على تنص التي (4) الفقرة وأن موافق، وبدرجة عموما قبول تشكل نهاأ تخفيض التكاليف
 نحرافباو  (4) بلغ حسابي بمتوسط وذلك الدراسة، مجتمع قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت  "

خلال تقيل مخاطر تراكم  من المؤسسة لدى لتخفيض التكاليف دور في كسب ولاء العملاء نأ ذلك تفسير ويمكن (0.54) معياري
 إلى لإضافةبا ،المخزون عن طريق تخفيض وقت معالجة البيانات المعلقة بالطلبيات و كل هذا يؤدي الى تخفيض أسعار المنتجات 

 أن على يدل ما وهذا (0.80-0.54)وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين  (4.19-3.88) بين ما المتوسطات تراوحت ذلك

لتخفيض التكاليف دور في كسب ولاء  أن على موافق إلى آرائهم اتجاهات تشير بسكرة سيلاس للإسمنت بمؤسسة الإداريين العمال
 .العملاء

 المرونة في كسب ولاء العملاء دور .3

 مجتمع قبل من له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الرابع لترتيبباجاء  المرونة بعد أن نلاحظ (16) رقم الجدول خلال من        

 هذا فإن الدراسة لمقياس ووفقا (0.69) معياري نحرافوبا (3.94) البعد هذا عن باتللإجا العام الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة

 .موافق بدرجة قبول نسبة إلى يشير البعد
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 الفقرة وأن موافق، وبدرجة عموما قبول تشكل نهاأ المرونة بعد مقياس عبارات على تمعالمج أفراد تباإجا متوسط من نلاحظ كما 

 لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت" تمكين العاملين من تقاسم المعلومات في المؤسسة "على تنص التي (7)

دور في للمرونة  نبأ ذلك تفسير ويمكن (0.89) معياري نحرافباو  (3.81) بلغ حسابي بمتوسط وذلك الدراسة، مجتمع قبل من
العاملين فيما بينهم و   بين والمستمر السريع لتواصلتحقيق المرونة في انجاز المعاملات با خلال من المؤسسة لدى كسب ولاء العملاء

-0.86)وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين  (3.86-3.81)بين  ما المتوسطات تراوحت ذلك إلى لإضافةبا ،و العملاء بين الادارة
للمرونة  أن على موافق إلى آرائهم اتجاهات تشير بسكرة سيلاس للإسمنت بمؤسسة الإداريين العمال أن على يدل ما وهذا (1.04

 .دور ي كسب ولاء العملاء

 تبسيط الإجراءات في كسب ولاء العملاء دور .4

 له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الثالث لترتيبباجاء  تبسيط الاجراءات بعد أن نلاحظ (16) رقم الجدول خلال من        

 لمقياس ووفقا (0.64) معياري نحرافوبا (3.91)البعد  هذا عن باتللإجا العام الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة مجتمع قبل من

 بعد مقياس عبارات على تمعالمج بات أفرادإجا متوسط من نلاحظ كما موافق، بدرجة قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فإن الدراسة

التخفيف من الجهد الإداري المبذول على "  تنص التي (12) الفقرة وأن موافق، وبدرجة عموما قبول تشكلتبسيط الاجراءات أنها 
 حيث من الأولى المرتبة في جاءت"من طرف العميل 

ويمكن تفسير  .(0.86)بانحراف معياري و  (3.88) بلغ حسابي بمتوسط وذلك مجتمع الدراسة، قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية
الإدارية والمتعلقة أساسا  تالقيام بكل الإجراءالدى المؤسسة من خلال  لتبسيط الإجراءات دور في كسب ولاء العملاءذلك بأن 

 انحرافاتها المعيارية ما بين توتراوح( 3.86-3.88) بالإضافة إلى ذلك تراوحت المتوسطات ما بين بتقديم الطلبيات الكترونيا،
بسكرة تشير اتجاهات آرائهم إلى موافق على  سيلاس للإسمنتما يدل على أن العمال الإداريين بمؤسسة  وهذا( 0.86-1.04)

 .لتبسيط الإجراءات دور في كسب ولاء العملاءأن 

 السرية والخصوصية في كسب ولاء العملاء دور .5

 له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الثالث لترتيببا جاءالسرية والخصوصية  بعد أن نلاحظ (16) رقم الجدول خلال من         

 لمقياس ووفقا (0.79) معياري نحرافوبا (3.95)البعد  هذا عن باتللإجا العام الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة مجتمع قبل من

 بعد مقياس عبارات على تمعالمج بات أفرادإجا متوسط من نلاحظ كما موافق، بدرجة قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فإن الدراسة

 جاءت" احترام خصوصية كل عميل على " تنص التي (15) الفقرة وأن موافق، وبدرجة عموما قبول تشكلالسرية و الخصوصية أنها 

بانحراف معياري و  (3.87) بلغ حسابي بمتوسط وذلك مجتمع الدراسة، قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في
المحافظة على بيانات لدى المؤسسة من خلال  للسرية والخصوصية دور في كسب ولاء العملاءويمكن تفسير ذلك بأن  .(0.84)

بالإضافة إلى  ومعلومات كل عميل وتسجيل العملاء في قاعدة بيانات لا يمكن الولوج لها الا من طرف العميل والإداري المختص،
ما يدل على أن  اوهذ (0.84-1.05) بينانحرافاتها المعيارية ما  توتراوح (3.72-3.87) ذلك تراوحت المتوسطات ما بين

لتبسيط الإجراءات دور في كسب ولاء بسكرة تشير اتجاهات آرائهم إلى موافق على أن  سيلاس للإسمنتالعمال الإداريين بمؤسسة 
 .العملاء
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 في كسب ولاء العملاءعدم التقيد بالمكان والزمان  دور .6

 الأهمية حيث من السادس و الأخير لترتيببا جاءعدم التقيد بالمكان و الزمان  بعد أن نلاحظ (16) رقم الجدول خلال من        

 معياري نحرافوبا (4.07)البعد  هذا عن باتللإجا العام الحسابي المتوسط بلغ إذ الدراسة مجتمع قبل من له المعطاة النسبية

 تمعالمج بات أفرادإجا متوسط من نلاحظ كما موافق، بدرجة قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فإن الدراسة لمقياس ووفقا (0.95)

 “على  تنص التي (18) الفقرة وأن موافق، وبدرجة عموما قبول تشكلأنها  بعد عدم التقيد بالمكان و الزمان  مقياس عبارات على
مجتمع  قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت “الحرية في اجراء الطلبيات دون التقيد بوقت محدد 

لعدم التقيد بالمكان والزمان دور ويمكن تفسير ذلك بأن .(0.76)بانحراف معياري و  (3.84) بلغ حسابي بمتوسط وذلك الدراسة،
بالإضافة إلى  القيام بكل الإجراءات في أي وقت متاح للعميل ومن أي مكان،لدى المؤسسة من خلال  في كسب ولاء العملاء

ما يدل على أن  اوهذ (0.76-1.06) بينانحرافاتها المعيارية ما  توتراوح (3.76-3.84) ذلك تراوحت المتوسطات ما بين
دور في عدم التقيد بالمكان والزمان بسكرة تشير اتجاهات آرائهم إلى موافق على أن  سيلاس للإسمنتالعمال الإداريين بمؤسسة 

 .كسب ولاء العملاء

 الدراسة نتائج تحليل: الثاني المبحث

 الميداني، البحث تساؤلات على المبحوث تمعالمج بات أفرادإجا خلال من وذلك الدراسة، نتائج تحليل المبحث هذا يتناول

 الأطر ضوء في وتفسيرها وتحليلها النتائج إلى وصولا المختلفة الوصفي الإحصاء أساليب من بمجموعة لاستعانةبا إحصائيا ومعالجتها

 .الإلكترونية لإدارةبا أو بولاء العملاء سواء المتعلقة السابقة والدراسات النظرية

 الدراسة فرضيات اختبار: الأول لمطلبا

 أسلوب واعتماد المقترح، النموذج صلاحية من والتأكد الرئيسية الفرضية لاختبار الخطي للانحدار التباين تحليل استخدام تم

 :التالية القرار قاعدة اعتمدت وقد لها، التابعة الفرعية والفرضيات الفرضية هذه صحة مدى لاختبار البسيط الخطي الانحدار

 الصفرية الفرضية قبولH0 : (.0.05) من أكبر الدلالة مستوى قيمة كانت إذا 

 العدم فرضية رفض  :H1(.0.05) من أقل الدلالة مستوى قيمة كانت إذا 

 :للنتائج عرض يلي وفيما

 عند في كسب ولاء العملاء الإلكترونية للإدارة إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا :الرئيسية الفرضية اختبار نتائج: أولا

 .(0.05) دلالة مستوى
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 البسيط الخطي الانحدار تحليل أسلوب باستخدام الرئيسية الفرضية اختبار نتائج(: 16)الجدول 

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
(F) 

 (Sig)مستوى الدلالة  المحسوبة
النت
 يجة

   14.480 2.184 1 2.184 انحدار
 رفض b0.000  0.144 40 5.663 البواقي

فرض    41 7.865 الإجمالي
 ية

 العدم (Sig) مستوى الدلالة ( المحسوبةT) الخطأ المعياري المعامل المتغير
  0.000  4.418 0.484 2.143 الثابت

  0.000  3.976 0.135 0.493 الإلكترونيةالإدارة 

   aR=0.529معامل الارتباط 
 0.2612R=المعدل معامل التحديد 

 التابع: ولاء العملاء المتغير
    

 
 

 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
 احتمالية بقيمة وذلك (14.480) بلغت المحسوبة (F)قيمة أن لنا تبين أعلاه، (17) الجدول في الواردة النتائج خلال من

 الرئيسية الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات يبين ماوهذا  a=0.05)  ) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.000) مقدارها

 الإدارة في والمتمثل المستقل المتغير دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوب ستخدامبابعد  فيما اختبارها تم والتي

 ب يقدر الارتباط معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضح. ولاء العملاء في والمتمثل التابع المتغيرج إدما  في الإلكترونية
 أن يعني وهذا (0.261) يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما بينهما، وقوي موجب ارتباط وجود على يدل وهذا (0.529)

 (الإلكترونية الإدارة) المستقل المتغير في الحاصلة التغيرات إلى تعود )ولاء العملاء( التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من (%26.1)
   الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن نلاحظ الجدول نفس خلال ومن .أخرى لعوامل يرجع ((73.9 %

(a=0.05)إذ الدراسة محل المؤسسة في في ولاء العملاء والمتمثل التابع والمتغير الإلكترونية الإدارة في والمتمثل المستقل المتغير بين 

 الفرضية نرفض فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.000) دلالة بمستوى (3.976) المحسوبة (T)  قيمة بلغت

 دلالة ذو دور يوجد نقول فإننا لتاليوبا البديلة الفرضية ونقبل كسب ولاء العملاء في الإلكترونية للإدارة دور وجود الصفرية بعدم

 0.05) ) لدلالةا مستوى عند بسكرة كسب ولاء العملاء في مؤسسة سيلاس للإسمنت في الإلكترونية للإدارة معنوية

 عند للسرعة والوضوح في كسب ولاء العملاء إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا: الأولى الفرعية الفرضية اختبار نتائج: نياثا

 0.05)) دلالة مستوى
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 البسيط الخطي الانحدار تحليل أسلوب باستخدام الأولى الفرعية الفرضية اختبار نتائج(: 17)الجدول 

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
(F) 

 النتيجة (Sig)مستوى الدلالة  المحسوبة

   12.646 1.768 1 1.768 انحدار
 رفض b0.001  0.152 40 6.077 البواقي
 فرضية    41 7.845 الإجمالي
 العدم (Sig) الدلالةمستوى  ( المحسوبةT) الخطأ المعياري المعامل المتغير
  0.000  5.323 0.467 2.485 الثابت

السرعة و 
 الوضوح

0.403 0.118 3.412  0.001  

  التابع: ولاء العملاء المتغير 2R=0.216المعدل معامل التحديد   =a0.485Rمعامل الارتباط 

 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
 احتمالية بقيمة وذلك (12.646) بلغت المحسوبة (F) قيمة أن لنا تبين أعلاه، (18) الجدول في الواردة النتائج خلال من

 الفرعية الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات يبين ما وهذا a=0.05)) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.001) مقدارها

السرعة  في والمتمثل المستقل البعد دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوبباستخدام بعد  فيما اختبارها تم والتي الأولى،
 ب يقدر الارتباط معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضحولاء العملاء.  في والمتمثل التابع المتغير كسب فيوالوضوح 

 أن يعني وهذا (0.216) يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما بينهما، وقوي موجب ارتباط وجود على يدل وهذا (0.485)

 )السرعة والوضوح( المستقل المتغير بعد في الحاصلة التغيرات إلى تعود (ءولاء العملا) التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من (%21.6)

 .أخرى لعوامل يرجع (78.4%) والباقي

 البعد بينa=0.05) ) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن نلاحظ الجدول نفس خلال ومن       

   المحسوبة (T) قيمة بلغت إذ الدراسة محل المؤسسة في ولاء العملاء في والمتمثل التابع والمتغير السرعة و الوضوح في والمتمثل المستقل
 دور وجود الصفرية بعدم الفرضية نرفض فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.001) دلالة بمستوى  (3.412)

للسرعة و الوضوح في  معنوية دلالة ذو دور يوجد نقول فإننا لتاليباو  البديلة الفرضية ونقبلللسرعة و الوضوح في كسب ولاء العملاء 
 .(0.05) الدلالة مستوى عند بسكرة سيلاس للإسمنت  مؤسسة في كسب ولاء العملاء

 كسب ولاء العملاء فيلتخفيض التكاليف  إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا: الثانية الفرعية الفرضية اختبار نتائجثالثا:  

 .(0.05) دلالة مستوى عند
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 البسيط الخطي دارالانح تحليل أسلوب باستخدام الثانية الفرعية الفرضية اختبار نتائج: (18)الجدول 

 (F) متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 المحسوبة

 النتيجة Sig)مستوى الدلالة )

   9.736 1.547 1 1.547 انحدار
 رفض b0.003  0.157 40 6.298 البواقي
 فرضية    41 7.845 الإجمالي
 العدم (Sig) مستوى الدلالة ( المحسوبةT) الخطأ المعياري المعامل المتغير
  0.000 8.173  0.361 2.950 الثابت

تخفيض 
 التكاليف

0.283 0.090  3.135 0.003  

 التابع: ولاء العملاء المتغير 2R=0.177المعدل معامل التحديد   =a0.444Rمعامل الارتباط 
 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 احتمالية بقيمة وذلك (9.736) بلغت المحسوبة (F) قيمة أن لنا تبين أعلاه، (19) الجدول في الواردة النتائج خلال من        

 الفرعية الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات يبين ما وهذا.  (a=0.05) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.003) مقدارها
تخفيض  في والمتمثل المستقل البعد دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوب ستخدامبا بعد فيما اختبارها تم والتي ،الثانية

 ب يقدر الارتباط معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضحولاء العملاء.  في والمتمثل التابع المتغير إدماج فيالتكاليف 
 أن يعني وهذا (0.188) يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما بينهما، وقوي موجب ارتباط وجود على يدل وهذا (0.444)

)تخفيض  المستقل المتغير بعد في الحاصلة التغيرات إلى تعود (ولاء العملاء) التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من (18.8 %)
 .أخرى لعوامل يرجع (81.2 %) والباقي التكاليف(

 المستقل البعد بين ((a=0.05 الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن نلاحظ الجدول نفس خلال ومن       

 (3.135)  المحسوبة(T)  قيمة بلغت إذ الدراسة محل المؤسسة في ولاء العملاء في والمتمثل التابع والمتغير تخفيض التكاليف والمتمثل
تخفيض  دور وجود بعدم الصفرية الفرضية نرفض فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من اقل وهي (0.003) دلالة بمستوى

لتخفيض التكاليف في كسب  معنوية دلالة ذو دور يوجد نقول فإننا لتاليباو  البديلة الفرضية ونقبل ولاء العملاءالتكاليف في كسب 
 .(0.05) الدلالة مستوى عند بسكرة سيلاس للإسمنت مؤسسة في ولاء العملاء

 دلالة مستوى عند كسب ولاء العملاء في للمرونة إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا الثالثة: الفرعية الفرضية اختبار نتائجرابعا: 
(0.05) . 
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 البسيط الخطي الانحدار تحليل أسلوب باستخدام الثالثة الفرعية الفرضية اختبار نتائج(: 19)الجدول 

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
(F) 

 المحسوبة
 النتيجة مستوى الدلالة

   17.098 2.349 1 2.349 انحدار
 رفض b0.000  0.137 40 5.496 البواقي
 فرضية    41 7.845 الإجمالي
 العدم (Sig) مستوى الدلالة ( المحسوبةT) الخطأ المعياري المعامل المتغير
  0.000 7.311 7.311 0.357 2.608 الثابت
  0.000 4.135 4.135 0.090 0.372 المرونة

 التابع: ولاء العملاء المتغير 2R=0.282المعدل معامل التحديد   =a0.547Rمعامل الارتباط 
 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 احتمالية بقيمة وذلك (17.098) بلغت المحسوبة (F) قيمة أن لنا تبين أعلاه، (20) الجدول في الواردة النتائج خلال من

 الفرعية الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات يبين ما وهذا a=0.05))  الدلالة مستوى من أقل وهي (0.000) مقدارها

 المرونة في والمتمثل المستقل البعد دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوب ستخدامبا بعد فيما اختبارها تم والتي ،الثالثة

( (0.547   ب يقدر الارتباط معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضحولاء العملاء.  في والمتمثل التابع المتغير كسب في
 (28.2%) أن يعني وهذا (0.282) يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما .بينهما وقوي موجب ارتباط وجود على يدل وهذا

 (71.8%) والباقي )المرونة( المستقل المتغير بعد في الحاصلة التغيرات إلى تعود )ولاء العملاء( التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من

 بين (a=0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن نلاحظ الجدول نفس خلال ومن .أخرى لعوامل يرجع

المحسوبة  (T) قيمة بلغت إذ الدراسة محل المؤسسة في ولاء العملاء في والمتمثل التابع والمتغير المرونة في والمتمثل المستقل البعد
 دور وجود الصفرية بعدم الفرضية نرفض فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.000) دلالة بمستوى (4.135)

 للمرونة في كسب ولاء العملاء معنوية دلالة ذو دور يوجد نقول فإننا لتاليباو  البديلة الفرضية ونقبل للمرونة في كسب ولاء العملاء

 .0.05) ) الدلالة مستوى عند بسكرة سيلاس للإسمنت مؤسسة في

 لتبسيط الاجراءات في كسب ولاء العملاء إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا: الرابعة الفرعية الفرضية اختبار نتائجخامسا: 

 0.05)) دلالة مستوى عند
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 البسيط الخطي الانحدار تحليل أسلوب باستخدام الرابعة الفرعية الفرضية اختبار نتائج: (20)الجدول 

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
(F) 

 المحسوبة
 النتيجة (Sig)مستوى الدلالة 

   13.646 1.768 1 1.768 انحدار
 رفض b0.004  0.152 40 6.077 البواقي
 فرضية    41 7.845 الإجمالي
 العدم (Sig) مستوى الدلالة ( المحسوبةT) المعياريالخطأ  المعامل المتغير
  0.000  5.323 0.467 2.485 الثابت

تبسيط 
 الاجراءات

0.403 0.118 3.412  0.004  

  التابع: ولاء العملاء المتغير 2R=0.286المعدل معامل التحديد   =a0.465Rمعامل الارتباط 

 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
 بقيمة وذلك (13.646) بلغت المحسوبة (F) قيمة أن لنا تبين أعلاه، (21) الجدول في الواردة النتائج خلال من          

 الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات يبين ما وهذا a=0.05)) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.004) مقدارها احتمالية

 والمتمثل المستقل البعد دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوبباستخدام بعد  فيما اختبارها تم والتي الأولى، الفرعية

 الارتباط معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضحولاء العملاء.  في والمتمثل التابع المتغير كسب في تبسيط الاجراءات في

 وهذا (0.286) يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما بينهما، وقوي موجب ارتباط وجود على يدل وهذا (0.465) ب يقدر

تبسيط ) المستقل المتغير بعد في الحاصلة التغيرات إلى تعود (ءولاء العملا) التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من (28.6%) أن يعني
 .أخرى لعوامل يرجع (71.4%) والباقي (الاجراءات

 المستقل البعد بينa=0.05) ) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن نلاحظ الجدول نفس خلال ومن       

   المحسوبة (T) قيمة بلغت إذ الدراسة محل المؤسسة في ولاء العملاء في والمتمثل التابع والمتغير السرعة و الوضوح في والمتمثل
 دور وجود الصفرية بعدم الفرضية نرفض فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.004) دلالة بمستوى  (3.412)

لتبسيط الاجراءات  معنوية دلالة ذو دور يوجد نقول فإننا لتاليباو  البديلة الفرضية ونقبلفي كسب ولاء العملاء  لتبسيط الاجراءات
 .(0.05) الدلالة مستوى عند بسكرة سيلاس للإسمنت  مؤسسة في في كسب ولاء العملاء

كسب ولاء  فيللسرية والخصوصية  إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا الخامسة: الفرعية الفرضية اختبار نتائجسادسا: 
 . (0.05) دلالة مستوى عند العملاء
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 البسيط الخطي الانحدار تحليل أسلوب باستخدام امسةالخ الفرعية الفرضية اختبار نتائج: (21)الجدول 

 متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
(F) 

 النتيجة مستوى الدلالة المحسوبة

   15.098 2.349 1 2.349 انحدار
 رفض b0.000  0.137 40 5.496 البواقي
 فرضية    41 7.845 الإجمالي
 العدم (Sig) مستوى الدلالة ( المحسوبةT) الخطأ المعياري المعامل المتغير
  0.000 7.311 7.311 0.357 2.608 الثابت

السرية و 
 الخصوصية

0.372 0.090 3.135 3.135 0.000  

 التابع: ولاء العملاء المتغير 2R=0.382المعدل معامل التحديد   =a0.447Rمعامل الارتباط 
 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 احتمالية بقيمة وذلك (15.098) بلغت المحسوبة (F) قيمة أن لنا تبين أعلاه، (22) الجدول في الواردة النتائج خلال من         

 الفرعية الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات يبين ما وهذا a=0.05))  الدلالة مستوى من أقل وهي (0.000) مقدارها

السرية  في والمتمثل المستقل البعد دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوب ستخدامبا بعد فيما اختبارها تم والتي ،الثالثة
   ب يقدر الارتباط معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضحولاء العملاء.  في والمتمثل التابع المتغير كسب فيوالخصوصية 

 أن يعني وهذا (0.382) يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما  .بينهما وقوي موجب ارتباط وجود على يدل وهذا( (0.447

)السرية  المستقل المتغير بعد في الحاصلة التغيرات إلى تعود )ولاء العملاء( التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من (%38.2)
 .أخرى لعوامل يرجع (61.8%) والباقي والخصوصية(

 المستقل البعد بين (a=0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن نلاحظ الجدول نفس خلال ومن        

  المحسوبة (T) قيمة بلغت إذ الدراسة محل المؤسسة في ولاء العملاء في والمتمثل التابع والمتغير السرية و الخصوصية في والمتمثل
 دور وجود الصفرية بعدم الفرضية نرفض فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من أقل وهي (0.000) دلالة بمستوى (3.135)

للسرية و الخصوصية  معنوية دلالة ذو دور يوجد نقول فإننا لتاليباو  البديلة الفرضية ونقبل للسرية و الخصوصية في كسب ولاء العملاء
 .0.05) ) الدلالة مستوى عند بسكرة سيلاس للإسمنت مؤسسة في في كسب ولاء العملاء

لعدم التقيد بالمكان والزمان في كسب  إحصائية دلالة ذو دور يوجد لاالسادسة : الفرعية الفرضية اختبار نتائجسابعا:  
 .(0.05) دلالة مستوى عند ولاء العملاء
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 البسيط الخطي الانحدار تحليل أسلوب باستخدام سادسةال الفرعية الفرضية اختبار نتائج(: 22)الجدول 

 متوسط المربعات الحريةدرجات  مجموع المربعات مصدر التباين
(F) 

 النتيجة (Sig) مستوى الدلالة المحسوبة

   1.877 0.336 1 0.336 انحدار
 قبول b0.189  0.188 40 7.510 البواقي
 فرضية    41 7.845 الإجمالي
 العدم (Sig) مستوى الدلالة ( المحسوبةT) الخطأ المعياري المعامل المتغير
  0.000           5.314  0.612 3.252 الثابت

عدم التقيد 
 بالمكان والزمان

0.209 0.156  1.337 0.189  

  التابع: ولاء العملاء المتغير 2R=0.019المعدل معامل التحديد   =a0.207Rمعامل الارتباط 
 SPSS مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 احتمالية بقيمة وذلك (1.877) بلغت المحسوبة (F)قيمة  أن لنا تبين أعلاه، (23) الجدول في الواردة النتائج خلال من

 الفرضية لاختبار النموذج صلاحية ثبات عدم يبين ما وهذا (a=0.05)  الدلالة مستوى من أكبر وهي (0.189) مقدارها

 والمتمثل المستقل البعد دور تحديد بغية وذلك البسيط الخطي الانحدار أسلوب ستخدامبا بعد فيما اختبارها تم والتي الثانية، الفرعية

 معامل أن أعلاه الجدول خلال من كذلك ويتضحولاء العملاء.  في والمتمثل التابع المتغير كسب في عدم التقيد بالمكان و الزمانفي

وهذا   (0.019)يساوي التحديد معامل أن نلاحظ كما بينهما، ارتباط وجود عدم على يدل وهذا ((0.207  ب يقدر الارتباط
)عدم التقيد  المستقل المتغير بعد في الحاصلة التغيرات إلى تعود )ولاء العملاء( التابع المتغير في الحاصلة التغيرات من (1.9%) أن يعني

 .أخرى لعوامل يرجع (98.1%) والباقي بالمكان والزمان(

 البعدa=0.05) ) بين الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد لا أنه نلاحظ الجدول نفس خلال ومن           

 (T) قيمة بلغت إذ الدراسة محل المؤسسة في ولاء العملاء في والمتمثل التابع والمتغير عدم التقيد بالمكان و الزمان في والمتمثل المستقل
 بعدم الصفرية الفرضية نقبل فإننا وعليه (0.05) الدلالة مستوى من أكبر وهي (0.189) دلالة بمستوى (1.337) المحسوبة

 دلالة ذو دور يوجد لا نقول فإننا لتاليباو  البديلة الفرضية ونرفض لعدم التقيد بالمكان و الزمان في كسب ولاء العملاء دور وجود

  .(0.05) الدلالة مستوى عند بسكرة سيلاس للإسمنت  مؤسسة في لعدم التقيد بالمكان و الزمان في كسب ولاء العملاء معنوية

 .الدراسة نتائج الثاني: تفسير المطلب

كسب ولاء  في الإلكترونية للإدارة معنوية دلالة ذو دور وجد الرئيسية للفرضية الإحصائية الاختبارات نتائج خلال من
 فسرت التي السادسة الفرعية الفرضية إلا كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة لأبعاد معنوي دور بوجود فسر والذي العملاء،

 بين قوية ارتباط علاقة بوجود النتائج أظهرت كما  كسب ولاء العملاء، فيلعدم التقيد بالمكان والزمان  معنوي دور وجود عدم
 :الفرعية الفرضيات وحسب السادسة، الفرعية الفرضية إلا التابع المتغير وبين وأبعاده المستقل المتغير

 الأولى الفرعية أولا: الفرضية
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 كسب ولاء العملاء فيللسرعة والوضوح  معنوي دور وجد الأولى الفرعية للفرضية الإحصائية الاختبارات نتائج خلال من
كما تحل كل المشاكل  تتميز بالتواصل السريع والمستمر مع العملاء، المؤسسة أن أي بسكرة( سيلاس للإسمنت مؤسسة )حالة

الحاجة، توفير المؤسسة لك المعلومات والتفاصيل حول  عند المختلفة المعلومات إتاحة لاء بشكل سريع،والعراقيل التي تصادف العم
 .منتجاتها بشكل واضح لكل العملاء

 الثانية الفرعية ثانيا: الفرضية

 العملاء كسب ولاء في لتخفيض التكاليف معنوي دور وجد الفرعية الثانية للفرضية الإحصائية الاختبارات نتائج خلال من
تسعى دائما لتخفيض تكاليف الإنتاج للوصول الى أحسن المنتجات بأقل  المؤسسة أن أي بسكرة( سيلاس للإسمنت مؤسسة )حالة

وهذا باستخدام أحدث البرامج المتخصصة في  التكاليف مما يسهل الوصول الى عدد أكبر من العملاء وتعزيز الثقة وكسب ولائهم،
 .تخفيض تكاليف الانتاج

 الثالثة الفرعية ثالثا: الفرضية

 )حالة كسب ولاء العملاء في للمرونة معنوي دور وجد الفرعية الثالثة للفرضية الإحصائية الاختبارات نتائج خلال من
كما تتم  تسعى دائما للتكيف السريع مع بيئتها الخارجية وخاصة العملاء، المؤسسة أن أي بسكرة( سيلاس للإسمنت مؤسسة

والطلبيات بشكل مرن أي يمكن للعميل تتبع كل خطوات الشراء وسهولة التدخل في أي مرحلة وكذلك استقبال اراء العمليات 
 .العملاء واطلاعهم على كل جديد

 الرابعة الفرعية رابعا: الفرضية

 كسب ولاء العملاء في الاجراءاتلتبسيط  معنوي دور وجد الفرعية الرابعة للفرضية الإحصائية الاختبارات نتائج خلال من
تسعى دائما لبسيط إجراءات البيع لكسب رضا العملاء والسعي لضمان  المؤسسة أن أي بسكرة( سيلاس للإسمنت مؤسسة )حالة

في متناول كل عميل بعيدا عن التعقيدات التي تستنزف  والتي تكونوهذا باستخدام الأنظمة الالكترونية الحديثة والسهلة  ولائهم،
 جهود العملاء.

 الفرعية الخامسة خامسا: الفرضية

ولاء  كسب فيللسرية والخصوصية  معنوي دور وجد الفرعية الخامسة للفرضية الإحصائية الاختبارات نتائج خلال من
وهذا  تسعى لتوفير أقصى درجات الحماية لخصوصيات العملاء، المؤسسة أن أي بسكرة( سيلاس للإسمنت مؤسسة )حالة العملاء

 .تكسب العميل الثقة بالمؤسسة واحترام الخصوصيةفي تحقيق السرية  وكل زيادةباستخدام الأنظمة والبرامج الالكترونية الحديثة 

 الفرعية السادسة سادسا: الفرضية

كسب ولاء  فيلعدم التقيد بالمكان والزمان  معنوي دور وجود بعدم أقرت والتي السادسة الفرعية الفرضية لاختبار أما بالنسبة
راجع  وهذاوالزمان لبعد التقيد بالمكان  كبيرة أهمية تعطي لا الدراسة محل سيلاس للإسمنت مؤسسة أن يفسر مما العملاء في المؤسسة،

 .في وقت واحد ومتوسطة الأجلأن تقدم طلبيات طويلة  والتي يمكنلنمط مصانع الاسمنت التي لها فئة محددة من العملاء 
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 والاقتراحات الاستنتاجات الثالث: المبحث

 من مجموعة طرح إلى الميداني بالإضافة البحث من استخلاصها تم التي الاستنتاجات أهم على المبحث هذا في سنتعرض
 بعض لتصحيح الأكاديمي الجانب من وخاصة منها الاستفادة في بسكرة سيلاس للإسمنت مؤسسة تساعد قد والتي الاقتراحات،

 .أكبر عدد من العملاء وكسب رضاهم والسعي الدائم لولائهم إلى الوصول أجل من البحث بمتغيرات والمتعلقة لديها الإدارية المفاهيم

 الدراسة الأول: استنتاجات المطلب

 الدراسة مجتمع لأفراد العامة الأمر بالبيانات تعلق سواء الاستنتاجات، من مجموعة إلى البحث هذا في التوصل تم لقد
 من جملة نستعرض يلي ماوفي وولاء العملاء الإلكترونية الإدارة بدور يتعلق فيما السائدة المفاهيم حول أو آرائهم، واتجاهات

 :كالآتي هي الاستنتاجات

 هذا يعتبر والمهارة وبالتالي تمتاز بالكفاءة والتي جامعية شهادة حاملي فئة من هم الدراسة محل المؤسسة إطارات غالبية إن 
 إذا ومؤثرا   هاما يعتبر والذي البشري الجانب من وخاصةفي مواجهة التحديات والمنافسة  المؤسسة بقاء في ايجابيا   عنصرا  
 والذي المؤسسة نشاط لطبيعة انعكاسا يعتبر والذي الإناث نسبة من أكبر الذكور نسبة أن كما جيد، بشكل استغل
 النشاط. مردودية على يؤثر مما الذكور فيه يتغلب قد وعضلي بدني جهد يتطلب

  أظهرت نتائج الدراسة أن واقع اهتمام المؤسسة بكسب ولاء العملاء جاء مقدمة الاهتمام وذلك بتوفير كل الوسائل
 وأحدث البرامج وأفضل الطرق للوصول لرضا العميل.

  فيها كان عاليا وجاء في  تشير النتائج أن واقع اهتمام المؤسسة بالتكنولوجيا لتخفيض التكاليف من وجهة نظر العاملين
 مقدمتها أن المؤسسة تستخدم البرمجيات تخيض تكاليف الانتاج.

 .واقع اهتمام مؤسسة سيلاس بتطوير الادارة الالكترونية للوصول الى ولاء العملاء من وجهة نظر العاملين كان مرتفعا  

 الأبعاد المكونة جميع توافر درجة جاءت حيث كسب ولاء العملاء، على تعمل الدراسة محل سيلاس للإسمنت مؤسسة إن 
 الإلكترونية. الإدارة أبعاد لتوافر الحال بالنسبة كذلك عام، بشكل مقبولة المتغير لهذا

)السرعة  الإلكترونية الإدارة أبعاد بين إحصائيا دالة كانت الارتباط علاقات جميع أن إلى الفروض اختبارات نتائج أشارت            
العملاء.  ولاءفي كسب  والمتمثل التابع المتغير ( وبينالسرية والخصوصية تبسيط الإجراءات، المرونة، تخفيض التكاليف، والوضوح،

 )ولاء العملاء(. التابع المتغير وبين بينه إحصائيا دالة غير الارتباط علاقة كانت عدم التقيد بالمكان والزمان الذي بعد إلا

 المرونة، تخفيض التكاليف، )السرعة والوضوح، المستقل المتغير لأبعاد إحصائية دلالة ذو دور وجود الدراسة نتائج أظهرت
 وجود عدم أظهر الذي المستقل عدم التقيد بالمكان الزمان بعد إلا كسب ولاء العملاء، ( فيالسرية والخصوصية تبسيط الإجراءات،

كسب ولاء   في الإلكترونية للإدارة إحصائية دلالة ذو دور وجود أظهرت كما كسب ولاء العملاء، في إحصائية دلالة ذو دور
 .العملاء
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 الدراسة الثاني: اقتراحات المطلب

 نتائج على بناءا الاقتراحات بعض تقديم من بد لا وجه، أحسن على أهدافها وتنجز دورها الدراسة هذه تؤدي أن أجل من
 :يلي ما بينها ومن المختلفة، الإحصائية والاختبارات الدراسة مجتمع لأفراد الآراء اتجاهات

  إيلاء طرق وعمليات جمع البيانات والمعلومات عن العملاء اهتمام أكبر من خلال وضع استراتيجيات مبنية على أساس
 إيجاد قاعدة معلوماتية قوية عن العملاء.

  على خلال الإنفاق من ولاء العملاء كسب في الإلكترونية الإدارة أهمية تدرك وداعمة ومشجعة ملائمة أكثر بيئة توفير 
 الوصول الى أكبر عدد من العملاء نحو موجها رأسماليا استثمارا واعتبارها الإلكترونية وتطويرها بشكل مستمر الإدارة عملية

 .كسب ولائهم على ينعكس بالإيجاب مما

 انات ودورها في تقديم الخدمات الملائمة حث العملاء على الإفصاح عن بياناتهم بدقة ووضوح عن طريق شرح أهمية هذه البي
 لاحتياجاتهم.

  والإفادة  الاجتماعات وأنظمة الاتصال أنظمة توفير خلال من المؤسسة لإطارات التكنولوجية الوسائل أحدث توفير
 دثأح على عملية التواصل بين كل أفراد المؤسسة وبين الإدارة والعملاء والاطلاع تطوير لغرض الحديثة بالمعلومات
 العلمية. التطورات

 والابتعاد  العلاقات بديمقراطية ويسمح وولاء العملاء، الإلكترونية الإدارة بين العلاقة يضمن مرن تنظيمي هيكل اعتماد
 كل العملاء. أمام المجال وفسح الواسعة والمشاركات الاتصالات وتشجيع الروتينية والإجراءات الإدارية البيروقراطية عن

  تحسين جودة الخدمات بشكل دائم حيث أبتت الدراسات أن جودة الخدمات تؤثر بشكل مباشر في درجات العمل على
 الولاء لدى العملاء.
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 خلاصة الفصل

 ومن جهة من سيلاس للإسمنت بسكرة مؤسسة في ولاء العملاء مستوى أردنا معرفة الميدانية الدراسة هذه خلال من إننا  
 هذه عبر إبراز وذلك الدراسة محل المؤسسة في النموذج في المفترضة بأبعادها الإلكترونية الإدارة واقع توضيح حاولنا أخرى جهة

 نتائجها جاءت التي الأبعاد على والتركيز في كسب ولاء العملاء، تسهم لما دعمها على والحث المؤسسة داخل فعلا الموجودة الأبعاد
 بعض تعمدنا تقديم وكذلك الاعتبار بعين وأخذها تداركها أجل من نسبيا متوسطة نتائجها جاءت التي الإحصائية عبر الاختبارات

 .طرق الوصول الى رضا العملاء و تحقيق ولائهم الوقت نفس في وتعزز الإلكترونية، الإدارة عملية تدعم أن شأنها من التي الاقتراحات

 

 



 

 

  

 خاتمة



 سيلاس لافارج للإسمنت مؤسسة في كسب ولاء العملاء في الإلكترونية الإدارة دور إلى الدراسة هذه في تعرضنا لقد  
 المفهومين تناولت والتي التعاريف أهم اعتمد على والذي النظري الجانب ففي التطبيقي، والجانب النظري الجانب خلال من بسكرة

 التي السابقة الدراسات أهم إلى تطرقنا كما والمذكرات والأطروحات والمقالات الكتب على الدراسة لاعتماد بمتغيري المتعلقين
 محاور، ثلاث الاستبيان ولقد تضمن الدراسة مجتمع على استبيان توزيع طريق عن كانت والتي التطبيقي الجانب من أما تناولتهما،

 فقد الثالث المحور أما متغير ولاء العملاء بصفة عامة، على اشتمل فقد الثاني أما والوظيفية الشخصية تناالبيا منها تضمن الأول
 تبسيط الاجراءات، المرونة، تخفيض التكاليف، السرعة و الوضوح، في والمتمثلة الستة بأبعادها المتغير الادارة الالكترونية أبعاد تضمن

 استرجاع وبعد صياغتها، تم التي الرئيسية الإشكالية على تجيب الأبعاد وهذه الزمانالسرية و الخصوصية، و عدم التقيد بالمكان و 
 أجل من المختلفة الإحصائية قمنا بالمعالجات وبعدها الثبات، معامل قياس خلال منSPSS ببرامج  تمت معالجته الاستبيان

 .النتائج بتفسير قمنا وبعدها بسكرة، سيلاس للإسمنت مؤسسة في كسب ولاء العملاء في الإلكترونية للإدارة دور وجود من التحقق

كسب ولاء  في دور لها الإلكترونية بأبعادها الإدارة أن الدراسة نتائج خلال من اتضح ذكره تم ما ضوء وعلى           
 كسب ولاء العملاء، في دور وجود بعد أقر الذي عدم التقيد بالمكان والزمان بعد إلا بسكرة، سيلاس للإسمنت مؤسسة في العملاء

 أي وظائفها، خلال من تدعيمها على وتعمل الإلكترونية الإدارة بعملية بسكرة تهتم سيلاس للإسمنت مؤسسة أن القول يمكن ومنه
 الاستثمار في أحدث الطرق الإنتاجية، طريق عن تطويرها باستمرار على وتعمل للإدارة الالكترونية كبيرة أهمية تعطي المؤسسة أن

 من المؤسسة تمكين وهذا للوصول الى العملاء و تحقيق ولائهم كذلك  القرار، واتخاذ التخطيط عملية في المتطورة البرمجيات استخدام
 أهمية تعطي أنها الاقتراحات التي تفيد المؤسسة.. كما وضع في الاشتراك من العملاء تمكين الحاصلة، والمستجدات التغيرات مواكبة
 تقليل العملاء في مساعدة المؤسسة، في المعلومات تقاسم العملاء من تمكين على وتحرص خفيض تكاليف الانتاجلت لعملية كبيرة

 إنجاز في البيروقراطي النظام رثاآ من والتقليص إلكترونياً، على كل المستجدات العملاء إطلاع لإجراء المعاملات، اللازم الوقت
لتبسيط  كبيرة أهمية الإدارة والعملاء. وتعطي بين والمستمر السريع والتواصل المتغيرة، البيئة مع السريع والتكيف المرونة الأعمال،

 العلاقة مع العملاء لمستويات المستمرة والمتابعة تخفيض الجهد الإداري المبذول من طرف العملاء، إلى دائما وتسعى الاجراءات
 مع بطلبيات العملاء، لمقارنتها آنية بصورة الأعمال ومتابعة المقدمة للعملاء، الأعمال جودة مدى تقييم على والمساعدة إلكترونيا،
 حدوثها. وقت والانحرافات الأخطاء اكتشاف
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة بسكرة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم علوم التسيير 

 استبيان البحث

 حول دور الإدارة الالكترونية في كسب ولاء العملاء

 للإسمنت بسكرة( )موجه لإطارات مؤسسة سيلاس

 تحية طبية بعد

استر يشرفني التقدم لسيادتكم المحترمة بهذا الاستبيان الذي يندرج ضمن مشروع نهاية الدراسة وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الم
الالكترونية بأبعادها المختلفة )السرعة  في الإدارة الاستراتيجية وهو يهدف للاستفتاء اراء إطارات مؤسسة سيلاس للإسمنت بسكرة حول دور الإدارة

 والوضوح، تخفيض التكاليف، المرونة، تبسيط الاجراءات، السرية والخصوصية، عدم التقيد بالمكان والزمان( في كسب ولاء العملاء.

كافة النشاطات الإدارية داخل المؤسسة علما اننا نعني بالإدارة الالكترونية عملية استخدام المؤسسة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وربطها ب
ة دون غيرها من لتطويرها وتحسينها وتبسيط الإجراءات و سرعة وكفاءة الإنجاز، اما بالنسبة لولاء العملاء فتعني به رغبة العميل في التعامل من المنظم

ونظرا لمدى أهمية رايكم في هذا المجال، فإننا نأمل منكم التكرم المنافسين ، وهو مجموعة من الاتجاهات و المعتقدات و الميول التي تتكون لدى العميل، 
 بالإجابة على الأسئلة الاستبيان علما بان جميع اجاباتكم لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي فقط شاكرين لكم حسن تعاونكم وتفهمكم.

 اعداد/ بورنان يزيد

 القسم الاول: البيانات العامة

التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية والوظيفية لإطارات مؤسسة سيلاس للإسمنت بسكرة، بغرض التمكن من تفسير وتحليل يهدف هذا القسم الى 
 بعض النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة على التساؤلات التالية:

 النوع ذكر ... انثى ...
 وحدة الارتباط

 مصلحة ... مديرية ...
 المؤهل العلمي

 شهادة ثانوية ... شهادة تقني سامي ... شهادة ليسانس ... شهادة مهندس ...
 المجال الوظيفي 

 الاستغلال والمحاجر ... المراقبة و النوعية ... الموارد البشرية ... المحاسبة و المالية ...

 الحماية و الأمن ... الحسابات و التدقيق ... المنازعات ... الصيانة ...

 العمر ... عدد سنوات الخبرة ... عدد الدورات التكوينية ... عدد الترقيات ...
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 ولاء العملاء القسم الثاني:

مناسبا من تهدف عبارات القياس الواردة ضمن هذا القسم لمعرفة ولاء العملاء، لذلك يرجى منكم التأشير بالعلامة )*( امام كل عبارة وفق ما ترونه 
 الخيارات المتاحة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الموافقة درجات

 العبارات

 

موافق  ت

 بشدة

 غير محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

ما يلي على  يرتكز ولاء العملاء  

 1 تطوير الشركة لمنتجات تتوافق مع حاجات و رغبات العملاء     

 2 تقديم الشركة لمنتجات تتجاوز قيمتها توقعات العميل     

لجذب العملاءوضع الشركة لأسعار منخفضة        3 

 4 اهتمام الشركة بمشاكل العملاء و الاإجابة عل تساؤلاتهم     

 5 تقديم الشركة للمنتجات في الأوقات المحددة     

 6 وجود علاقة قوية بين العملاء و الاإدارة في الشركة     

 7 المراقبة المس تمرة لمس توى ولاء العملاء     

نتاجية فيهااعتماد الاإدارة على       معلومات العميل في أأغلب الأنشطة الاإ  8 

 9 امتلاك الشركة قسما للعلاقات العامة يعرف العملاء بالشركة و منتجاتها     

قيام الاإدارة بشرح و توضيح أأي قرارات تصدرها ليتعرف العملاء على مدى جدواهاب        10 

معرفة العميل بطرق اس تخدام المنتجاتتوفير الشركة معلومات عن منتجاتها تسهل من        11 

 12  اهتمام الشركة بتحديد اتجاهات العملاء الشرائية     
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 القسم الثالث: 

الإجراءات، تبسيط  تهدف العبارات الواردة في هذا القسم لإبراز دور الإدارة الالكترونية بأبعادها المختلفة )السرعة والوضوح، تخفيض التكاليف، المرونة،
رونه من بين السرية والخصوصية، عدم التقيد بالمكان والزمان( في كسب ولاء العملاء، لذلك يرجى منكم التأشير بالعلامة )*( امام كل عبارة وفق ما ت

 الخيارات المتاحة.

 

  درجات الموافقة

 العبارات

 

موافق  ت

 بشدة

 غير محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

من الجوانب التالية   الوضوح دور في كسب ولاء العملاءللسرعة و   

 13    الاإدارة و العملاء والمس تمر بينالتواصل السريع       

 14 حل المشاكل التي تصادف العملاء بسرعة     

 15 توفير الشركة معلومات عن منتوجاتها بشكل واضح و بس يط      

التالية:  من الجوانب  العملاءلتخفيض التكاليف دور في كسب ولاء   

 16 تخفيض تكاليف  الاإجراءات الاإدارية      

تخفيض تكاليف الانتاجاس تخدام البرامج المتخصصة في        17 

لأن العمليات تتم الكترونيا تقليص حجم العمالة       18 

من الجوانب التالية:    للمرونة دور في كسب ولاء العملاء   

من تقاسم المعلومات في المؤسسة العملاءتمكين        19 

معلى كل المس تجدات و اس تقبال أأرائكه الكترونياالعملاء اطلاع        20 

 21 المرونة والتكيف السريع مع البيئة المتغيرة     

    من الجوانب التالية: لتبس يط الاإجراءات دور في كسب ولاء العملاء    

 22 التقليص من اثار النظام البيروقراطي في انجاز الاعمال      

 23 المتابعة المس تمرة لمس تويات أأداء الافراد الكترونيا     

من طرف العميلالتخفيف من الجهد الاإداري المبذول        24 

   للسرية و الخصوصية دور في كسب ولاء العملاء من الجوانب التالية      

برامج حماية متطورةاس تعمال        25 

 26 توفير حماية لبيانات العملاء     

 27 احترام خصوصية كل عميل      

عدم التقيد بالمكان و الزمان دور في كسب ولاء العملاء من الجوانب التاليةل        

 28 التواصل المس تمر مع العملاء في كل وقت عبر البريد الالكتروني       

الكترونية تحت تصرف العميل يمكن الولوج لها من أأي مكانوضع نوافذ        29 

 30 الحرية في اجراء الطلبيات دون التقيد بوقت محدد       


