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 لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها .... 
وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، ويلزم 
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مادة نشرت فيها.
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اتجاهات الجمهور الكويتي نحو خدمة العملاء الإلكترونية في الشركات الخاصة

مجلة البحوث الإعلامية، جامعة الأزهر، كلية الإعلام 1094

ــة  ــي نحــو خدم ــور الكويت ــى اتجاهــات الجمه ــرف عل ــل في: التع ــس يتمث ــق هــدف رئي ــى تحقي تســعى الدراســة إل
العمــاء الإلكترونيــة في الشــركات الخاصــة، وبيــان درجــة اعتمادهــم علــى خدمــة العمــاء الإلكترونيــة في التعامــل 

مــع الشــركات الخاصــة.

وفي هــذا الســياق اســتخدمت الباحثــة منهــج المســح الإعلامــي لعينــة قوامهــا )400( مفــردة، وعبــر إجاباتهــم 
رصــدت الباحثــة طبيعــة علاقــة الجمهــور الكويتــي بخدمــة العمــاء الإلكترونيــة بالشــركات الخاصــة، كمــا تناولــت 
أنشــطة خدمــة العمــاء الإلكترونيــة بالشــركات الكويتيــة الخاصــة التــي أفــاد منهــا الجمهــور، كمــا ســعت لتحديــد 
دور خدمــة العمــاء الإلكترونيــة في كســب ثقــة الجمهــور، وتطويــر الإدارات داخــل الشــركة عينــة الدراســة، وحاولــت 

الكشــف عــن تقييــم عمــاء الشــركات الكويتيــة الخاصــة لأداء خدمــة العمــاء الإلكترونيــة بهــا.

وكان مــن نتائــج الدراســة: رصــد أهميــة دور خدمــة العمــاء الإلكترونيــة في الشــركات الخاصــة في التواصــل مــع 
العمــاء، وأن طبيعــة علاقــات المبحوثــن بخدمــة العمــاء الإلكترونيــة في الشــركات الخاصــة قائمــة علــى التفاهــم 
والتعــاون، كمــا أن خدمــة العمــاء الإلكترونيــة توثــق الصلــة بــن الشــركة وجمهورهــا الخارجــي، وتنفــذ أنشــطة 
ترويجيــة كافيــة لخدمــة الشــركة، فضــاً عــن بيــان أهميــة الوســائل الاتصاليــة الحديثــة لخدمــة العمــاء الإلكترونيــة 

في التواصــل مــع العمــاء.

الكلمات المفتاحية: الاتجاه– الجمهور- خدمة العملاء- الشركات الخاصة. 

The study seeks to identify the attitude of the Kuwaiti public towards electronic cus-
tomer service in private companies and to indicate the degree of their dependence 
on electronic customer service in dealing with private companies.

In this context, the researcher used the media survey methodology for a sample 
of (400) individuals and through their answers, the researcher monitored the nature 
of the relationship of the Kuwaiti public with electronic customer service in private 
companies, and also addressed the activities of electronic customer service in private 
Kuwaiti companies that benefited the public, and also sought to determine the role 
of electronic customer service in gaining the trust of the public, and the development 
of departments within the company -study sample-, and tried to disclose the evalu-
ation of the performance of the electronic customer service by customers of Kuwaiti 
private companies.

The study resulted in: monitoring the importance of the role of electronic customer 
service in private companies in communicating with customers, and knowing that the 
nature of the respondents’ relationships with electronic customer service in private 
companies, is based on understanding and cooperation, and that electronic customer 
service reinforces the link between the company and its external audience, and car-
ries out adequate promotional activities to serve the company, as well as clarify the 
importance of modern means of communication for electronic customer service in 
communicating with customers.

Keywords: Attitude - Target Audience - customer service - private companies.
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(1)  https://www.alanba.com.kw/1128212#:~:text  

(: دور الأ شيي ا اصاليي الإا ارانيةو لإييا ا ا عيي   ااا مييا ويي  الايي ا اايي    واص ي يي ا 2021) جيين م مد ييي   نيي  ( 2) 
م جسيينةر )عسيا ار ي   اا ؤسس  ايى اا  ه ر ااياخ  : دراسا ا بلإقلإا   ى  نلاا من ااشيةا   ار ي جلإيار رسي اا 

 ك لإا الآداب: ج ماا اا لال رة(.
(: ااا عيييي   ااا مييييا اايسيييي اقلإا ايةييييداب ااسلإ سييييلإا اا ي ييييية: دراسييييا اد ن لإييييا 2021انييييا  يييي  ر جيييي اة اانابيييي  ) ( 3) 

اي شيييي ا اصاليييي الإا ايةييييداب اااةافلإييييا اا ي ييييية ويييي  م عيييية االييييلإا ايييي ور م  ييييا صرو ا   سيييي ا واا سيييي  لإ   وااا يييي   
  866 -841(ر ص 40(ر  يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد )1 علإييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييار م  ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي )اصجي 

https://doi.org/10.31185/lark.Vol1.Iss40.1700  
ا ما اب الاج  بة ار ية ي  وي  (: اسيةاالإ لإ   اصال ل ااي  اسيخيميه  ااا ع   اا2020ةسن  لإ زي االلإ   )  ( 4) 

مجلةةروافد ةة ور 2019ميي رو وةيييى  ه وييا    نيي   10دراسييا اد ن لإييا ويي  اا يييةة ميين  737أزمييا اد ييا ةيي كةة ميي كا 
 (2(ر  يد )3ر م  ي )لل ادساتوفدلأبحاثودلعلميرو يودلعلومودلاجتماعيروفدلإنسانير

إدارة   عيي   اا لاة ييا ميية ااا يي ا:   ويي     اسيييخيا  اصاليي ل ااي يي(: 2018رضيي  نيي     بييي اايية و  سيي اا ) ( 5) 
ر مليية  دراسيا ما ر ييا اينن اصاليي ص  اايا نيويا وارانيةو لإييا اانلايا ميين اابلاي و اا لييةاا واابلاي و الأجلابلإييا ااا م يا ويي

 .118-117ص ك لإا ار   : ج ماا ااا نةة
(6) Sri Harryani, (2017): Customer relationship management influence on customer 

value, product quality and service quality in improving customer satisfaction and its 

implication of the customer loyalty, Journal Economic Business, Vol. 22, No. 2, Pp. 

160- 165. 

(7) Ali Falah Al Zoubi, (2016): The role of customer relationship management in 

achieving competitive advantage (A prospective study on a sample of employees at 

banks in Irbid city), Journal of Marketing Management, June, Vol. 4, No.1, Pp.137- 

150. 
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(8) Abdolaziz Abtin1, Mostafa Pouramiri, (2016): The impact of relationship marketing 

on customer loyalty enhancement (Case study: Kerman Iran Insurance Company), 

Marketing and Branding Research, 3, Pp. 41- 49. 

(: أثة ج دة ااخيما اا يرايا   يى رضي  اادني كن: دراسيا ة ايا ليةاا ااخ ي   2015إاه   ودلإ وي وان ى ا ةي ي )  ( 9) 
 -245(ر ص 1(ر  ييد )15ر م  يي )مجلرودلزاقاءوللبحةةوثوفدل ادسةةاتودلإنسةةانيراا  اا ب   ر ب الاا و  اا داكيةر 

257. 
(10) Ali Falah Al Zoubi: (2016), Ibid ،: ًوأوض  

  ييى رضيي  ووصا   يي ا لييةا    (CRM) (: ايييثنة م  رسيي   إدارة   عيي   ااا يي ا2021 ييي  يي ن  )نيي جة مد
-1990(ر  لاي  ةر ص. ص 5(ر  ييد )56ر ا لإيا ار ي  ر ج مايا الأزنية م  يي )مجلرودلبحوثودلإعلاميةةراا نيةام  

2400 
(11)  https://mqaall.com/email/#:~:text 

(12) Salah M. Diab, (2013): Diab SM. Using the Competitive Dimensions to Achieve 

Competitive Advantage (A Study on Jordanian private hospitals). International Journal 

of Academic Research in Business and Social Sciences, Vol. 3, No. 7, Pp. 695- 705. 

(13)  https://mawdoo3.com 

(14) Motteh Saleh Al-Shibly & Khaldon Hamdan Alkhawaldeh, (2017): The Impact of 

Marketing by Relationships to Achieve Competitive Advantage: A Case Study “Cellular 

Telecommunication Companies in Jordan”, Journal of Marketing Management, Vol. 5, 

No. 2, Pp. 31-43. 

(15) Denis Khantimirov, (2017): Market Share as a measure of performance conceptual 

issues and financial accountability for marketing activities within a firm, Journal of 

Research in Marketing, Vol. 7, No. 3, August, P. 588. 

(16) Harkiranpal Singh, (2006): The importance of customer satisfaction in Relation to 

Customer Loyalty and Retention, Asia Pacific University College of Technology & 

Innovation Technology Park Malaysia, UCTI Working Paper, p. 1. 

(17) Mohammed Alamgir & Mohammad Shamsuddoha, (2015): Customer relationship 

management (CRM) success factors: An Exploratory study, Ecoforum Journal, Vol.4, 

No. 1, Pp. 52- 58. 

:    ذج ماي  ا ا ع   انن عيرة اابلا و ااي  رايا اا ليةاا   يى إدارة اا اةويا ونلاي ا (2009)ملاى   سف ل نق    ( 18) 
 .60(ر ص 2(ر  يد )33ا يراس   ااي  راار ج ماا اا لال رةر م  ي )ااا ع   مة ااا  ار اا   ا اا لةاا 

(19) Selime Sezgin & Others, (2011): A measurement tool for customer relationship 

management processes, Industrial Management & Data Systems, Vol.111, No. 6, Pp. 

944. 
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(: اايكا ا اصعيلي دي يالإيا ايي ا إدارة ااا عيا مية اادني م وي  ملاة ي   الأ  ي ل 1520خ اي ع ل  و  دويا راوية )  ( 20) 

 .148(ر    ن ر ص 1(ر  يد )1ر م  ي )مجلرودلريادةولاقتصادياتودلأعمالاادي ثار 
(21)  Marko Laketa, Dusica Sanader, Luka Laketa, and Zvonimir Misic, (2015):  Customer 

Relationship Management: Concept and Importance for Banking Sector. UTMS 

Journal of Economics, Vol. 6, No. 2, Pp. 241– 254. 

(22) Yonggui Wang & Hui Feng, (2012): Customer relationship management capabilities: 

Measurement, antecedents and consequences, Management Decision, Vol. 50, No.1, 

Pp. 116. 

 .81ر ااا نةة: دار االاهضا اااةنلإار ص بحوثودلإعلام(: 2001س م  ة وة )  ( 23) 
(: ملايي نج اا دييا اصسيييخيام   ارةليي كلإا ويي  اايراسيي   ار  ملإييار ااايي نةة: 2009لييلإ  ا ذو اا ايي ر ز)نيي  ) ( 24) 

 .89اايار اا لةاا اا بلا  لإار ص 
 .245(: اا ةجة ااس اقر ص 2009للإ  ا ذو اا ا ر ز)ن  )  ( 25) 
 .81 -79(: اا ةجة ااس اقر ص 2009للإ  ا ذو اا ا ر ز)ن  )  ( 26) 
 .97ر ااا نةة: دار االاهضا اااةنلإار ص دلاتصالاتودلتسويقيرودلمتكاملر(: 2010س م   بي اااداد )  ( 27) 
(: اا  نيي    نلاييا ميين اا  هيي ر اا لييةي  ديي  إذا ييا الأ)يي    اا ةلانيييا أثلايي ا 2011)يي دة ةسيي   ااييي ن مد ييي ) ( 28) 

ر ج ماا الأزنةر م  ي مجلرودلبحوثودلإعلاميرر 2010خي  اا ليةي اکيو اااي اا وکييو الأما الأوةاقلإا اينل اا لاي 
 .171-124(ر ص 2(ر جدا )35)
مجلرو(: ااا عا ااي    لإا انن أبا د ج دة ااخيما ورض  اادن م ب ا ؤسسار 2017مد ي خثنةر وأس  ا مةا م  )  ( 29) 

 .17-1(ر ص 4(ر  يد )3ي )ر م  دلريادةولاقتصادياتودلأعمال
(30)  https://ar.weblogographic.com/difference-between-private-and-public-companies-

9299-9299 . 

(: اانيلإا واي كف أعسي   ااا عي   ااا ميا وي  اا سيشيللإ   ااخ  يا الأرد لإيا 2009ةسن   اح س لإ  م اااض ة )  ( 31) 
ر مةايد االاشية مجلروجامعرودلملةةعوع ةة ودلعزيةةزصودلاقتصةةادوفدلإدداةاسا اد ن لإيار من وجها  ةة اا  ه ر ااياخ  : در 

 .102 -100(ر ص 2(ر ااايد )23ااا   : ج ماا اا  ك  بي ااادادر م  ي )
(32) Hon, L. C. and Grunig, J. E, (1999): Guidelines for measuring relationships in public 

relations, Institute for Public Relations, P. 2. 

(33)  Hon, L. C. and Grunig, J. E., (1999): Ibid, P. 12. 

(: اسييييخيا  ار ية ييي  وييي  م  رسيييا أ شييي ا ااا عييي   ااا ميييا: دراسيييا 2014سييي  ب  بيييي اايييةازد )ييي ب مد يييي ) ( 34) 
ر )عسييا ااا عيي   ااا مييا وار يي مر ا لإييا اسةةالروماجسةةت را بلإقلإييا   ييى  نلاييا ميين اا ؤسسيي   ار ي جلإييا وااخيملإييار 

 ار   : ج ماا ااا نةة(.
اليي ل اادي ثييا ويي  ا انييل ااا عييا ميية اا  هيي ر ااخيي رج : دراسييا (: دور وسيي كل اص2015مالييا ايي ل ج اييا ) ( 35) 

ر ا لإييا دلمجلةةرودلعلميةةرولبحةةوثودلعلاقةةاتودلعامةةروفدلإعةةلا ا بلإقلإييا   ييى اا ؤسسيي   اادف ملإييا ويي  دواييا ارميي را ر 
 .315 -257   لإار ص  -( أاةال2ار   : ج ماا ااا نةةر  يد )
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(: أثيية ااا ا ييا   ييى اسيييةاالإ لإ   ااا عيي   ااا مييا: دراسييا منيا لإييا   ييى  نلاييا ميين 2008أة ييي ويي زي ااسييني ) ( 36) 

ر )عسا ااا عي   ااا ميا وار ي مر ا لإيا ار ي  : ج مايا اسالروماجست رلةا   ااا  ع ااا   وااخ ص و  ملةر 
 ااا نةة(.

 .121ر    م: دار االا  كا ا لاشة وااي زاةر ص اعيرثواةودلشبكاتودلاجتم(: 2013خ اي )س م اا ايادي )  ( 37) 
ر الأردم: مةايد اانييي ب دلاتصةةالو ةةيودلم،سسةةراودلموةةاحيدوفدلمحةة ددتوفدلاسةةتردتيجيات(: 2020سي ملإا  ي اج ) ( 38) 

 .293الأك دو  ر ص 
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