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خـلال مـن ـ الدراسـة ـذه ـدف ع التعـرف ـ ـائن علاقـات إدارة أثـر إ ـ الز قي داء ع سـو ـةللمؤسسـات ال زائر  ا

ـ بـالتطبيق ـاتف متعـام ع قسـنطينة، ـ النقـال ال ـ الوصـفي المـن بالاعتمـادعولايـة يـة التحلي ــ. للدراسـة كمن وع

يان م تـم اً موظفـ 29 شـملت عينـة مـن بيانـات مـع كـأداة سـت قـة اختيـار ـرت .عشـوائية بطر  علاقـة وجـود الدراسـة نتـائج أظ

ن إيجابيـة تـأث ـائن علاقـات إدارةبـ داء الز قي و سـو الدراسـة لـدى ال ـ بنـاءً . عينـة  سـ بضـرورة الدراسـة أوصـت ذلـك ع

ـ إ زائـر ا ـ النقـال ـاتف ال ـون  معرفـة إدارة تفعيـلمتعـام ـ الز ـز بـرامج وتب نل الـولاء عز قي تحسـ سـو ال ـم  وتحقيـقأداء

ائ وولاءرضا   .مز

لمات ائن علاقات إدارة:المفتاحيةال ون  معرفة إدارة،الز ائن رضا،الز قي داء،الز سو  .ال

يف   .JEL:M54 ،L25تص

Abstract: 

The objective of this study is to examine the impact of customer relation ship management on the marketing 

performance of Algerian institutions, specifically focusing on mobile phone operators in the province of Constantine. The 

study utilized a descriptive-analytical approach as the research methodology, using a questionnaire as the data collection 

tool from a randomly selected sample of 29 employees. The study finding srevealed a positive correlation between 

customer relation ship management and marketing performance among the study participants. Accordingly, the studyre 

commends that mobile phone operators in Algeria should prioritize the implementation of customer knowledge 

management and loyalty enhancement programs to improvetheir marketing performance, customer satisfaction, and 

loyalty. 

Keywords: customer relationship management, customer knowledge management, customer satisfaction, 

marketing performance. 

Jel Classification Codes:L25, M54. 
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  : مقدمة. 1

التقليدي قي سو ال سلوب باستخدام ائن الز رضا تحقيق ة بصعو قية سو ال ئة الب ت ز،تم تمامف ا

م لرضا لتحقيق م داف اس وكيفية ائن الز ورغبات حاجات م لف ا وتوج فكرة. المؤسسات رت ظ ذا ق"ل سو ال

خلال،"بالعلاقات ممن ل ستماع و م ومحاور ائن الز مع علاقات ذلك،إرساء و المؤسسة حياة م اك اش إ بالإضافة

يتم ال العلاقات ذه من نوع خلق أويتم سلوكية أو اقتصادية انت سواء ائن الز عن يانات و المعلومات جمع ا خلال من

دوات،اجتماعية من العديد ع معتمدة جيد ل ش م م م ل س   . مما

ا ائ ز ع المحافظة أجل من افح ت المؤسسات من ا كغ ة زائر ا المؤسسات فإن التحديات، ذه ظل و

ج ومحاولة ن الي اا بقا لضمان جدد ائن ز ى. ذب تأ ائن رضا تحقيق خلال من ذلك و ناء الز لة علاقات و م جل طو   .مع

بدو ائن علاقات إدارة أن و ماً  دوراً  تلعب الز تجاه ذ  م ناك. ا  علاقات إدارة لاستخدام المحتملة المنافع من جملة و

ائن ا الز ز م ائن حتفاظ عز م وتحقيقبالز ى ولن،ولا ون  ورغبات بحاجات تفي منتجات تقديم خلال من إلا ذلك يتأ  الز

م قيداء ع إيجاباً  ينعكس مما توقعاتھ مع وت سو   .ال

الية. 1.1   :الدراسة إش

ائن علاقات إدارة عد اتيجية  أساسياً  عنصراً  الز ق اس سو ديثة ال اً  دوراً  وتلعب،ا ن  حيو  داء تحس

قي سو اتف لمتعام ال زائر النقال ال ائن توقعات وارتفاع،الصناعة ذه تنافسية إ فبالنظر. ا ن يصبح،الز  تحس

ائن علاقات إدارة عملية اً  أمراً  الز ن لنجاح ضرور المتعامل سيةو  .ؤلاء الرئ الية ش ص تت سبق ما ضوء للدراسةع

ي   :فيما

يمكن مدى أي ائلإدارةإ الز أنعلاقات عن قيتؤثر سو ال زائرداء ا النقال اتف ال   .؟لمتعام

التالية ساؤلات ال إ تتفرع الية ش ذه من   :انطلاقا

 ولاية النقال اتف ال متعام لدى قي سو ال داء و ائن الز علاقات إدارة عاد أ ن ب ة معنو ارتباط علاقة يوجد ل

  ؛قسنطينة؟

 قسنطينة؟ ولاية النقال اتف ال متعام لدى قي سو ال داء ع ائن الز علاقات إدارة عاد لأ معنوي تأث يوجد  ل

الدراسة. 2.1   فرضيات

التالية الفرضيات طرح يمكن الدراسة الية إش ضوء   :ع

 ائن الز علاقات إدارة عاد أ ن ب ة معنو ارتباط علاقة متعاميوجد لدى قي سو ال داء ولايةو النقال اتف ال

 .قسنطينة

 عاد لأ معنوي تأث ائن إدارةعلاقاتيوجد متعام الز لدى قي سو ال داء قسنطينةع ولاية النقال اتف  .ال

الدراسة. 3.1 مية   أ

عينة ع ائن الز علاقات إدارة مية أ عن التعب الدراسة مية أ ولايـةتكمن ـ النقـال ـاتف ال متعـام الات و من

ــم وولاء م رضــا لكســب م وحاجــا م رغبــا مــع ــا توافق ومــدى ــا ائ لز ات،قســنطينة ــ متغ ثلاثــة ن بــ العلاقــة ــار إظ ومحاولــة

و السوقية: فعالة صة قي،ا سو ال داء لقياس حية والر المبيعات   .نمو
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الدراسة. 4.1 داف   أ

ـ الضـوء سـليط ـإ الدراسة دف ـائن علاقـات إدارة أثـر ع ـ الز قي داء ع سـو ـاتف لمتعـام ال زائـر ـ النقـال ال ،ا

  :التالية داف وتحقيق

ـائن علاقـات إدارة تـأث مـدى تحديـد - ـ الز قي داء ع سـو ـاتف لمتعـام ال زائـر ـ النقـال ال إسـتخدام. ا خـلال  مـن

ن وتحديدالعلاقة البيانات لتحليل داء قياس وتقنيات أدوات ائن علاقات إدارة ب داء الز قي و سو   ؛ال

ميـة توضـيح - ـائن علاقـات إدارة أ اتيجية الز قية اسـ ـاتفخدمـة سـوق  ـ سـو زائـر ـ النقـال ال  خـلال مـن وذلـك. ا

ا تحليل قي داء ع تأث سو م أن يمكن ال ال ز  س ائن علاقات إدارة استخدام عز  ؛السوق  ذا  الز

ـ البحـث الدراسـة ـذه عـزز  - ـائن علاقـات إدارة مجـال ـ العل ق الز سـو خدمـة ـ وال ـاتفسـوق زائـر ـ النقـال ال . ا

ن إشراك خلال من تم ن الم ائن إدارةعلاقات حول  مستقبلية قاشاتن  والممارس اع الز قي داء وأثر سو  ؛ال

ـائن علاقـات إدارة أثـر حـول  العلميـة المعرفـة إثـراء - ـ الز قي داء ع سـو ـاتف لمتعـام ال زائـر ـ النقـال ال  وتـوف،ا

ن ساعدع عملية توصيات ائن علاقات إدارة استخدام تحس اتف خدمة سوق   الز   .النقال ال

الدراسة. 5.1   :من

الدراســــــة اعتمــــــدت فقــــــد ا ــــــداف وأ الدراســــــة الية إشــــــ ــــــ ع البحــــــثبنــــــاء ر ظــــــوا وصــــــف ــــــ ــــــ التحلي الوصــــــفي المــــــن

اتھ مـن،ومتغ الواقـع يفـرزه ومـا ـة النظر صـول ـ إ ناد اسـ تقدمـھ الـذي للواقع ات تفس إ والوصول ر الظوا ذه وتحليل

وتفاعلات   .تطورات

  الدراسة وعينة مجتمـع. 6.1

ن مجمــوع مــن الدراســة ــذه مجتمــع يتكــون  ن المـوظف قسـنطينة العـامل بولايـة العاملـة النقـال ـاتف ال متعـام اـلات بو

ن،( مـن ن،رؤساءأقسـاممـدير ة ونظـر،)ومـوظف ـ الوصـول  الصـعو ـ ختيـار وقـع فقـد المجتمـع مفـردات جميـع إ  عينـة ع

بصفةعشـوائية35مـن اـلات،موظفـا الو مختـف ن جاع تـم وقـدبـ بعد،اسـتمارة 31 اسـ ـا اسـ ن م ـ اسـتمارت  للتحليـل قابلـة غ

ب ـ جابـة عـدم سـ يان عبـارات جميـع ع ة الفعليـة للاسـتمارات جمـا العـدد أن أي،سـت  29 بــ يقـدر للدراسـة الصـا

  .استمارة

السابقة. 7.1   الدراسات

طلاع البحث عد ات ع و التاليةدراسالإ التوصل تم الدراسة متغ   :ات

 دراســة (Al-Hawari & Ward, 2006) :The Impact of Customer Relationship Management on Marketing 

Performance: A Study of Jordanian Hotels .داء ـــ ع ــائن الز علاقــات إدارة أثــر قيــاس ـــ إ الدراســة ــذه ــدفت

ردن ـــــ الفنــــادق قطــــاع ــــ قي ســــو ــــتــــم. ال ع واســــتعتمــــاد صـــــية ال ــــايالمقــــابلات البيانــــن واســـــتخدام،اتجمــــع

قي سو ال داء و ائن الز علاقات إدارة ن ب العلاقة وقياس البيانات لتحليل حصائية أنـھ. ساليب ـ إ الدراسة توصلت

علاقـــات إدارة ن بــــ ـــة قو إيجابيــــة علاقـــة ــــائننـــاك ردنالز فنـــادق ــــ قي ســـو ال داء نوخلصــــت. و تحســــ أن الدراســـة

علاقات ائنإدارة الفنادقيمالز قطاع قي سو ال داء ن تحس إ يؤدي أن  .كن

 ـــــادي،( دراســـــة و قي: )2014ثـــــامر ســـــو ال داء ــــــ ع ـــــائن الز علاقـــــات إدارة البنــــــوك: أثــــــر مـــــن عينـــــة ــــــ ع تحليليـــــة دراســـــة

ردنيـة ـة ـائن. التجار الز علاقـات إدارة تـأث معرفـة ـ إ الدراسـة ـذه داء (CRM) ـدفت ـ قيع سـو ـ (MP) ال عينـةع

ـ والوسـطى العليـا دارة مـوظفي مـن البيانـات مـع يان سـت اسـتخدام تـم حيث ردنية، ة التجار البنوك بنـوك5من



كة المش ع المشار المعرفة مشاركة خلال من داري بداع ع اء الشر ن ب الثقة  أثر

حالة" الكوابلدراسة صناعة ابل(مؤسس ال ج سكرة) فرع  "ولافارج
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بإجمــا عمــان نتــائج. عينــة140ــ ــرت داءالدراســةأظ و ــائن الز علاقــات إدارة ن بــ إحصــائياً دالــة يــة تأث علاقــة وجــود

لل قي ســو ردنيــةال ــة التجار لإدارة. بنــوك ح صـــر قســم وإدراج البنــوك إدارات لــدى ــون الز قيمــة ـــز بتعز الدراســة وأوصــت

البنوك ذه عض وجوده وعدم ميتھ لأ نظرًا للبنوك التنظي ل ي ال ائن الز  .علاقات

 وف،(دراسة قي: )2017ش سو ال داء ع العملاء علاقات إدارة قسـنطينةدراسـة: أثر ولايـة ـ ـة التجار البنـوك  .حالـة

علاقــــات إدارة تــــأث وتحليــــل معرفــــة ــــ إ الدراســــة ــــذه ــــائنــــدفت ولايــــةالز ــــ ــــة التجار البنــــوك ــــ قي ســــو ال داء ــــ ع

مــــــن البيانـــــــات مـــــــع كـــــــأداة يان ســــــت ـــــــ ع بالاعتمـــــــاد اســـــــتخدام15قســــــنطينة، وتـــــــم بنكيـــــــة، فــــــروع خمســـــــة ـــــــ موظفـــــــاً

ينحـــدارات حصـــا التحليـــل ـــ ـــة المعيار نحرافـــات و ن. والمتوســـطات بـــ إحصـــائية دلالـــة علاقـــة وجـــود النتـــائج ـــرت أظ

علاقات ائنإدارة المدروسةالز ة زائر ا ة التجار البنوك قي سو ال داء  . و

 الله،(دراســة للعيــادات: )2019بوعبــد قي ســـو ال داء ــ ع العمــلاء علاقـــات إدارة اصـــةأثــر ا ميدانيــة: الطبيــة  .دراســة

علاقـــات إدارة أثــر لتحديـــد الدراســة ـــذه ــائن ــدفت تـــمالز زائـــر، ا ــ اصـــة ا الطبيــة للعيـــادات قي ســو ال داء ـــ ع

اُ  يان اســــت ـــ ع بالاعتمـــاد البيانـــات مــــنجمـــع معلومـــات ـــ ع صـــول ل م118ســـتخدم وعـــائلا ض ــــ. مـــر إ النتـــائج أشـــارت

أثــر يإوجــود مـــعيجـــا العلاقــات لإدارة ــا معنو ــائندال ـــائنورضــاالز اصـــة،الز ا الطبيــة للعيـــادات قي ســو ال داء ــ ع

مع العلاقات لإدارة ا معنو دال أثر وجود أيضا ن تب ائنكما مالز رضا  . ع

 دراسة)، للمؤسسة: )2020رز قي سو ال داء ع التأث ائن الز علاقات إدارة مة مؤسسـة: مسا حالـة دراسـة

رامـــي فـــرع ي كمبـــا فـــود داء،طيبـــة ـــ ع التـــأث ـــ ـــائن الز علاقـــات إدارة مة مســـا مـــدى معرفـــة ـــ إ الدراســـة ـــذه ـــدفت

ميدانيــــة دراســـــة خـــــلال مـــــن للمؤسســـــة قي ســــو نلمال بـــــ ط تـــــر ـــــ ال العلاقـــــة تحليـــــل ومحاولــــة ي، كمبـــــا فـــــود طيبـــــة ؤسســـــة

ـ و عـاد أ عـة بأر ين ث:المتغ ـكسـب و ع التـا ـ والمتغ الـولاء، ـز عز بـرامج قية، سـو ال المعرفـة ـون، الز معرفـة ـون، الز :قـة

قي ســـو ال ـــار بت و ـــون الز ولاء ـــون، الز رضـــا ماليـــة ـــ غ عـــاد وأ حيـــة الر المبيعـــات، نمـــو الســـوقية، صـــة ـــ. ا ع بالاعتمـــاد

الــــة ا دراســــة وأســــلوب ــــ التحلي الوصــــفي و . المــــن النتــــائج ــــرت علاقــــاتأظ إدارة ن بــــ إحصــــائية دلالــــة ذات علاقــــة جــــود

الدراسة المدروسة قي سو ال داء عاد وأ ائن  .الز

ي بما السابقة الدراسات عن الة ا الدراسة  :تتم

 الدراســـة تطبيـــق ــاـن م دراســـية: اخـــتلاف ئـــة كب النقـــال ـــاتف ال متعـــام ـــ ع الدراســـة ـــذه عـــزز،تركـــز قيمـــةالممـــا

السـابقةالتطبيقية الدراسـة عن ومختلف محدد واقع ع ـ. والتعميم النقـال ـاتف ال خدمـة سـوق ـون ت أن يمكـن

خــرى  ســواق عــن مختلفــة زائــر علاقــات،ا بــإدارة المرتبطــة والفــرص التحــديات ــون ت قــد التــا ــائنو داءالز و

أخرى  سياقات عن مختلفة السوق ذا قي سو  .ال

 عــــــاد المســــــتقلاخــــــتلاف ــــــ المتغ ــــــ ــــــالتختلــــــف: المســــــتخدمة الســــــابقة الدراســــــات أغلبيــــــة عــــــن اليــــــة ا دراســــــة

الدراســــــــة ــــــــ مختلفــــــــة مســــــــتقلة ات ــــــــ متغ النقالــــــــة،اســــــــتخدام واتــــــــف لل زائــــــــري ا بالســــــــوق تــــــــرتبط ات ــــــــ متغ ــــــ ــ و

علاقــــات. وخصائصــــھ إدارة تــــأث كيفيــــة حــــول ا تحديــــدً ــــ أك ــــة رؤ تــــوف ــــ م ســــا أن يمكــــن ــــائن ــــذا داءالز ــــ ع

السوق  ذا قي سو ا.ال نوع من دة فر ا جعل و الدراسة نتائج ع يؤثر أن يمكن  .ذا
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الدراسة. 2 ات لمتغ النظري   طار

المحو  ذا ناول للمؤسساتر سن قي سو ال داء و ون الز علاقات بإدارة المرتبطة يم المفا   مختلف

ون . 1.2 الز علاقات   إدارة

ـــائن علاقــــات إدارة عـــد ة أساســــية الز ــــ المؤسســـات ونجــــاح لاســـتمرار ــــل المـــدى ع ـــزتُ  إذ،الطو ِ ـــ دارة ــــذه ركّ ــــون  ع  الز

ـ كمحـور  ـمَّ  ومـن. أسا مات راء فـإن،ثَ ن المختلفـة والمسـا ـوم ـذا حـول  للبـاحث نـوع تختلـف المف ل وت ـ شـ  تفسـ حسـب،كب

  .باحثلھ ل

ائن.1.1.2 الز علاقات إدارة وم   مف

ـ ــائن الز علاقـات ارجيــة:"إدارة ا ات والشــب الداخليـة والوظــائف العمليـات تــدمج ـ ال ساســية العمـل اتيجية اســ

ـــائن بالز متعلقـــة ـــودة ا عاليـــة بيانـــات ـــ ع عتمـــد ـــح ر لتحقيـــق ن دف المســـ ـــائن للز قيمـــة وتقـــديم خـــلال،لـــق مـــن وممكنـــة

المعلوم   (Buttle, Customer relationship management: concept and technologies, 2009, p. 15). "اتتقنية

ـائإدارة كماعرفـت الز ـا نعلاقـات ــ تركـز أعمـال فلسـفة: "بأ ـون  ع تطلـب،صـياً  الز  التطبيقــات مـن مجموعـة ذلـك و

ســــقة العلميـــة ــــا مــــن الم م ي رتبــــاطقيحقـــ بمــــا المباشــــر تصــــال أنظمــــة دور  تفعيــــل أ ن مــــا يجــــا ــــون المؤسســــةبــــ  ــــل ــــ والز

  (Kotler & Keller, 2016, p. 152) ".محتملة تفاعل مناسبة

ـــون  علاقـــات إدارةتعرفـــكـــذلك ـــا الز ر بتحديـــد يتعلـــق داري إمـــدخل: "بأ ـــة علاقـــة وإدامـــة وتطـــو ـــون  مـــع نا  طــــول  الز

شـمل،بــھ للاحتفـاظ الوقـت وانــب جميـع و ـ ا ــائن،مـع المؤسسـة بتفاعــل تتعلـق ال االز ق مـن بـدءً ســو ـاءً  ال ــائنبخدمـة وان الز

ـــم ـــائن علاقـــات إدارة ســـ. البيـــع عـــد ودعم ـــ الز ـــائنرضـــا تحقيـــق إ م وإدارةالز ـــادة،توقعـــا يـــرادات والثقـــة الـــولاء وز  ."و

(Buttle & Maklan, Customer Relationship Management: Concepts and Technologies, 2015, p. 30)  

ذلـــك ضــوء تجــ ــبـــأســت ـــائن الز علاقــات إدارة ــون : ن والز المؤسســـة ن بــ املـــة ومت شــاملة اتيجية ا،اســـ ســـتخدم

أجل من البعيدالمؤسسة المدى ع م حتفاظ و ائن ز ب،كسب احوذلك أر لتحقيق ن دف المس ائن للز قيمة وتقديم خلق

حولھ بدقة المعلومات جمع خلال من   .ذلك

ائن.2.1.2 الز علاقات إدارة داف   أ

ي فيما ائن الز علاقات إدارة داف أ ،( :تتمثل صفحة2015خوج ،46(  

 عظـيم ـدف ـون الز وحاجـات رضـا تحقيق ن و نتاجية ا ا وتوج المؤسسة توظيفات ن ب وتفاع فعال توازن تحقيق

اح؛  ر

 لھ؛ سبة بال القيمة ذات المؤسسة شاطات وتحديد ون الز مع المستمر  التواصل

 معلومـــــات ـــــون اســـــتخدام وتجنـــــبالز النجـــــاح لتحقيـــــق الســـــابقة العمليـــــات مـــــن والـــــتعلم مســـــتمرة بصـــــفة داء ن لتحســـــ

 الفشل؛

 دمية؛ وا قية سو ال شاطات لل أفضل امل ت  تحقيق

 ائن الز قيمة  .عظيم

إدا.3.1.2 مية ائنأ الز علاقات   رة

ل ـــا تحقق ـــ ال يجابيـــات و المنـــافع خـــلال مـــن ـــائن الز علاقـــات إدارة ميـــة أ ـــر البيـــعتظ قـــوى مـــن ـــون و ـــل مكـــن،الز و

ي فيما ا يص ع،( :ت صفحة2012ما ،15(  



كة المش ع المشار المعرفة مشاركة خلال من داري بداع ع اء الشر ن ب الثقة  أثر

حالة" الكوابلدراسة صناعة ابل(مؤسس ال ج سكرة) فرع  "ولافارج
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 البيع لقوى سبة   بال

 البيـــع ـــ ع التط:المســـاعدة ـــ ح ـــون الز مـــع العلاقـــة إدارة أدوات قـــوىإن ســـاعد عمليـــة بيـــق ـــ ســـلمالبيـــع ـــ ع طـــلاع

المنتجات،المخزون،سعار ن سق.عي م عرض بناء من م تمك المساعدة كذلك،ذه خطاء تقليص  .ومن

 ــدد ا الباعــة انــدماج ع البيعيــة:ســر العمليــة ع ســر ــو التطبيــق ــ ح ــون الز مــع العلاقــة إدارة بــرامج وضــع ــدف ،إن

توفر امج ال ذه ةف المرغو البيع أساليب لتطبيق ية من  .مساعدة

 ل التحو معدل ادة قية:ز سـو ال الفعاليـة ـادة ز ـو ـون الز مـع العلاقـة لإدارة س دف الوقـت،ال ن بـ العلاقـة ـ بمع

ــــ خ ــــذا يولــــده الــــذي ــــامش ال مــــع ــــون الز ــــ ع المســــتمرة ممكــــن،والوســــائل قــــدر ــــ أك تمركــــز ــــ يقت العــــام مــــنالمبــــدأ

الملائــم الوقــت وإيجــاد حــداث باق اســ أو توقــع ــدف ــون الز حــول المبدئيــة ســن،المعلومــات ا والمحتــوى المثاليــة القنــاة

القادمة العملية أو المقبل  .للاتصال

  ون للز سبة   بال

مي أ سبةتتجسد بال ائن الز علاقات إدارة يلة فيما ون دفرور،( :لز و د الصفحات2016شا ،134-137(  

 تصـــالات جــــودة ن المســــتخدمة:تحســـ التكنولوجيـــا ــــالأخص و ـــون الز مــــع العلاقـــة إدارة أدوات ــــون،باســــتخدام الز فـــإن

استقبال بأفضل يحظى بالمؤسسة،عموما علاقتھ خلال ون  .توجيھ

 الــولاء ن ــون :تحســ الز مــع العلاقــة إدارة أدوات ــا توفر ــ ال بــالبيع المتعلقــة والمســاعدة ــ الن وظــائف بالإضــافة،بفضــل

المتعدد البيع معدل ادة ز واحد(إ باتصال منتجات عدة  ).بيع

 سف ون الز المؤسسةإ:جعل ن ب المتبادلة الثقة ائنن ـائنوالز الز ـ ع فـاظ وا جـذب ـ حاسمًا ا دورً ـائن.تلعب فالز

الي المؤسسـةا ـ ة كب بثقة يتمتعون الذين ـا،ن مع بالتعامـل ن خـر ون ـ ن و للغايـة ي إيجـا ل شـ ـا ع . يتحـدثون

ـائن الز ـذب لفـة ت النمـاذج وأقـل ـم أ أحـد ـ عت ـذا علاقـات. و بنـاء فـإن ذلـك ـ إ مـعمبالإضـافة نـة ـائنت مــنالز ـد يز

وتحقيق م مع التعامل تكرار   .مولافرص

ائن. 4.1.2 الز علاقات إدارة   أنواع

ــة التجار العمليــات وأتمتــة ــون الز مــع العلاقــات إدارة ــ التكنولــو التقــدم أســاس ــ شــغيلية،ع ال البيانــات ،وتحليــل

ائن الز التالية،وتفاعلات نواع من ون الز علاقات إدارة ون تت أن   : يمكن

 الداخليـــة:شـــغيال الفعاليـــة ن تحســـ مـــن ـــتج ت ـــ ال للمؤسســـة شـــغيلية ال المـــدخرات ـــ إ علاقـــاتأنحيـــث،شـــ إدارة

ـائن مثـلالز شـغيلية ال ـا فعالي ن لتحسـ ـا عمليا تصـميم بإعـادة للمؤسسـة السـماح ـ ع ــون :عمـل الز ودعـم ق سـو ،ال

ال تخفض ا بدور وال المبيعات نتاجية ون ةلفتو بالز صفحة2017بوعزة،( .المتعلقة ،353(  

 ـــ مباشـــرة: التحلي ـــ غ أو مباشـــرة بصـــورة ـــائن بالز المتعلقـــة المعطيـــات تحليـــل آليـــات ـــل اء،المـــوردين(ـــو ـــذه...) ،الشـــر

والتجزئـــــة التجزئـــــة عمليـــــة ـــــ مة والمســـــا ـــــائن الز ســـــلوكيات نمـــــاذج بنـــــاء ـــــدف لأجـــــل ســـــ للمعطيـــــات ـــــة المعا ليــــات

ائن الز صائص زئية الصفحات2016دراج،( .ا ،66-67(  

 يال العمـــل: تعــاو اء وشـــر والمؤسســـات ـــائن الز ن بـــ اتصــال نقطـــة تـــوف ـــ ســـاعد حيـــث جديــد مســـتوى ـــ إ مـــور ،يأخـــذ

التعاونيـــة ــدمات ا الممكنـــة:مثــل.تطبيقــات ــب الو ـــات نـــت،واج ن ــ ع ـــ،المنتــديات ال شــر يل،ال التفاعـــلســ

المؤسسة وموظفي ة المص اب وأ ائن الز ن  (Srivastava, 2016, p. 32) .ب
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ائن. 5.1.2 الز علاقات إدارة عاد   أ

ائن الز علاقات قيةلإدارة سو ال يم المفا با عن قي سو وم كمف ا تم عاد ي،أ ما فيما ا ل التطرق   :سنحاول

  ون الز ثقة ون: كسب الز ثقة وثقتـھعد المؤسسـة ـ ع ـا اعتماد درجـة حـول نـھ ذ ـ ون الز ا يحمل ال رتباطات

المقدمــة دمـة اعتمــادو ،با ودرجـة ــون الز مــع التعامــل ـ المؤسســة ــة نزا ـق طر عــن الثقــة ــذه قيـاس ــون مكــن ــالز ع

ــــون  الز ــــا ل ــــا يمنح ــــ ال بالثقــــة المؤسســــة وجــــدارة والثقــــة،المؤسســــة بالأمــــان والعلاقــــاتفالشــــعور ام ــــ ل ســــبق مــــا ــــ

ة النجا،( .النا صفحة2017أبو ،10( 

  ـــون الز ــــ: معرفـــة وال اليـــوم المؤسســـات ـــا إل ســـ ـــ ال التنافســـية المزايـــا ـــم أ مـــن ـــائن الز عـــن المعرفـــة ســـاب اك أصـــبح

ا ائ ز وتفضيلات حاجات تلائم ال ا خدما معاي لتحقيق ا خلال من صفحة2016قبوع،( .س ،21(  

 قية سو ال ـ: المعرفة ع ـ ك ال مـن المؤسسـات ـات توج ـ نوعيـة نقلـة مثلـت جديـدة ة رؤ بمثابة قية سو ال المعرفة عد

ــــــا واج قيقــــــة انصــــــياعا امــــــھ وأح الســــــوق ــــــات لتوج ســــــياق باتجــــــاه المؤسســــــة ا تمارســــــ ــــــ ال شــــــغيلية ال وانــــــب ا

تطــــا عــــدم ممثلــــة العالميــــة الســــوق المؤسســــات توقعــــات مــــع ا حســــابا ممارســــات،بق عــــن البحــــث ــــا عل يحــــتم الــــذي مــــر

قية سو ال المعرفة رة جو يمثل ما و و ا داف أ لتحقيق ا استخدام يمكن ات صفحة2018بومدين،( .ومعا ،15( 

 الولاء ز عز ـ: برامج إ شـارة وتجـدر ـائن، الز سـلوك ع ـ و ـا ت لـة ي م قية سـو ـةعمليـات موج الـولاء بـرامج أن

ـــ ي ـــ ال جيــــة و ال والعمليـــات ـــود ا ن ـــ و ــــا بي يفـــرق ممـــا ــــل، الطو المـــدى ـــ ع ــــذهأأساســـا أن كمـــا الموزعـــون، ــــا إل

ـوم ال بخاصـية تمتـاز ـ ال جيـة و ال العمليـات عكـس ـ ع دفاعيـة قية سـو عمليـات ـ تتمثـل امج ـ و( .ال ـان، ر معـراج،

الصف2013مجدال،  )99-95حات،

قي.2.1 سو ال   داء

ـــ ال قتصـــادية التطـــورات أدت حيـــث ـــذا، يومنـــا لغايـــة اســـتعمالھ بدايـــة مـــذ وظـــا م تطـــورا قي ســـو ال داء عـــرف

ـــ ع الضـــوء ســـلطت ـــ وال المعرفـــة، مـــن قـــل ا ـــذا ـــ الباحـــث ـــادات اج مـــن عـــدد إبـــراز ـــ إ المجتمـــع، نـــوا مختلـــف مســـت

ذا من خفية اجوانب عدم من المؤسسة ورة س ا عل تقف ال امة، ال المؤشرات ن ب من عت الذي العميق،   .المصط

قي.1.2.1 سو ال داء وم   مف

حولــــــھُ  تتمركـــــز الــــــذي ـــــ سا المحـــــور يمثــــــل حيـــــث داري، المجــــــال ــــ ـ المواضـــــيع ــــــم أ ن بـــــ مــــــن قي ســـــو ال داء عـــــد

ا زوال أو المؤسسات ة المصطوقد. استمرار ذا تلم ف عار عدة   .وردت

أنـھ ــ ع قي سـو ال داء عــرف مــع: " حيـثُ تــتلاءم خـدمات تقــديم خـلال مــن ــا ائ ز وإرضـاء إشــباع ـ ع المؤسســة قــدرة

ما مع وتتطابق م تحقيـق حاجا مـع م أفعـال ردود عتبـار ن عـ خـذ و ن للمنافسـ المسـتمرة المراقبـة حدود تظرونھ، ي انوا

المتعلقـــــة تلـــــك وكـــــذا جتماعيـــــة، ـــــداف و ســـــتمرار الســـــوقية صـــــة ا المبيعـــــات ـــــاح، ر مـــــن ـــــة المطلو قية ســـــو ال النتـــــائج

نية الذ صفحة2016دردور،( " بالانطباعات ،142(.  

أنـھعـ ــ ع أيضـا يتوقـع"رف ــ وال المؤسسـة، ـا تقــوم ـ ال والممارسـات شــطة عـن تبـة الم النتــائج تقابــلمجمـوع ـا م

والموضوعة المخططة ،( ". داف ي صفحة2014الر ،281(  

و آخر ف عر وفعاليـة'' و كفـاءة وتحليـل لوصـف ق ـسو ال مجـال ن المتخصـص قبـل مـن ستخدم مصط

ا اتيجيات واسـ ـشطة أ مخرجات ن ب المواءمة ع ك ال ق طر عن ذلك تم و قية، سو ال ـدافالعملية ن ـ و ق، ـسو ل

قي سو ال داء قياس عملية من جزء و و شطة، لتلـك ـة   (DeWaal, 2001, p. 88) .''المطلو
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م حاجا إشباع غية ا ائ ز تجاه ا بممارس المؤسسة تقوم ال شطة نتائج ع ع قي سو ال فالأداء عليھ

بلوغ وكذا ة، ج من ن المنافس سوق عتبار ن ع خذ مع م، توقعا مستوى لوغ و م رضا تحقيق دف م ورغبا

أخرى  ة ج من ا ل المسطر   . داف

قيمكونات . 2.2.1 سو ال  داء

قي سو ال داء ونات م   :تتمثل

 قية سـو ال ممكنـة: الكفـاءة وأداء جـودة أفضـل إعطـاء مـع ممكنـة لفــة ت ى بـأد العمليـات تحقيـق ـ ع الطــرق. القـدرة ومـن

ثمار س ع والعائد المحققة اح ر ا لقياس ت،(. شيوعا فش و صفحة2020التومي ،531(  

 قيةالفعاليـــة ســــو رضــــا: ال وتحقيــــق الســــوقية صـــة وا المبيعــــات ــــم ــــ ـــادة ز ل شــــ ــــ ــــداف تحقيـــق ــــ ع القــــدرة

للمؤسســـة المرغـــوب النمـــو وتحقيـــق ق ســـو ال مجـــال ـــ العاملـــة ة شـــر ال المـــوارد وتنميـــة ـــون ـــي،(. الز كيلا و  2011يحيـــاوي

 )294صفحة

 قية ســـو ال و : نتاجيـــة الكفـــاءة ن بـــ الفصـــل قيصـــعب ســـو ال وظيفـــة ـــ ـــا،نتاجيـــة أ ـــ ع ـــا ل شـــار نتاجيـــة أن إلا

عالية قية سو نتائج تحقيق مع ا ووسائل ا موارد استخدام ق سو ال نواري،(. إدارة و صفحة2017قا ،74(  

قي. 3.2 سو ال داء قياس  مؤشرات

المثاليــة المجموعــة تحديـد ة صــعو لة مشــ أمـام المــدراء يضــع قي سـو ال داء مقيــاس ــ القائمـة ختلافــات مجمـوع إن

قي سو ال داء أساسية. لقياس عناصر ثلاث قي سو ال داء مؤشرات حصر تم العموم   :وع

 الســـوقية صـــة تنافســـية: ا ـــز عز ـــ الفاعلـــة المؤشـــرات ـــم أ ـــسســـاتالمؤ مـــن ع للمحافظـــة ة ـــ خ ـــذه ســـ حيـــث ،

مناسـبة وجـودة مناسـب سـعر مناسـبة منتجـات تقـديم ـق طر عـن ا اد ز أو السوقية ا مـن. حص ـ عت السـوقية صـة فا

حيـــة ر ـــ ع للتعــرف قي ســـو ال داء قيــاس ـــا خلال مـــن يــتم ـــ ال المؤشــرات ـــم أ ن تحقيـــقالمؤسســةبــ ـــ ع ا قــدر ومـــدى

ا داف صفحة2014لمحمودي،ا(أ ،215(  

 أسا: المبيعاتنمو عد المبيعات تمثل حيث قي، سو ال شاط ال إنتاجية لقياس تقليديا مقياسا المبيعات م عت

المؤسسة ا نا تت قية سو اتيجية اس قية. أي سو ال ا إدار المؤسسات أنواع ل لھ س دف عت و إن،ف

من النوع لاحقةذا زمنية ة ف مبيعات م ب معينة ة ف مبيعات م مقارنة عملية ع ينطوي ولكنھ التحليل

البي للأداء مقياس يمثل المبيعات م لأن افيا عت صفحة2021المعلا،( .لا ،326( 

 حية ة: الر التجار شطة من المادية والعوائد اح ر تحقيق ع المؤسسة اقدرة تقوم أحد. ال حية الر عت و

المؤسس أداء لقياس ساسية المبذولةاتالمؤشرات ود ا مقابل ملموسة اح أر تحقيق ع القدرة عكس حيث ، .

ثمار س ع العائد معدل مثل الطرق، من بالعديد حية الر قياس مكن والعوائد (ROI) و المبيعات إ ح الر سبة و

عت. خرى  القدرةو ع تؤثر ا أ كما ة، ثمار س و المالية ا داف أ وتحقيق المنافسة المؤسسة لبقاء مة م حية الر

المستقب ر والتطو النمو ثمار س و الموارد توف  (Chen, 2023). ع

للدراسة. 3 التطبيقي انب   ا

الدر  أداة وصــدق ثبــات مــن التحقــق المحــور ــذا خــلال مــن الوصــفية،اســةســنحاول الدراســة إجــراء ثــم ــ،ومــن لنقــوم

فرضيات باختبار ماالدراسةخ بي التأث ودرجة قي سو ال داء و ائن الز علاقات إدارة ن ب العلاقة تحليل خلال   .من
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القياس. 1.3 نموذج   تقييم

للتحليـــــل ساســــية طـــــوات ا مــــن القيـــــاس نمــــوذج اختبـــــار،عــــد عمليــــة ســـــبق ــــ نمـــــوذج. الفرضــــياتوال تقيــــيم ـــــتم و

معاي عة أر خلال من الصغرى عات المر نمذجة التا،القياس دول ا ا يو   :كما

القياس: 1جدول نموذج تقييم   معاي

دف  المعيار للقبول   ال ى د د   ا

ألفا كرونباخ المقياس  Cronbach's Alphaمعامل ساق وا ثبات   0.7  اختبار

الفقرة شبعات(ثبات المقياس Loading) ال صدق   0.7  اختبار

المركب المقياس CRالثبات ساق وا ثبات   0.7  اختبار

المستخلص التباين المقياس AVEمتوسط صدق   0.5  اختبار

سابقة: المصدر معلومات ع بالاعتماد الباحث اعداد   من

الدراسة. 1.1.3 مقياس وثبات   صدق

مــن بالتأكـــد المحتـــوى قمنــا صــدق خـــلال مـــن يان للاســت ري الظـــا مـــن،الصـــدق مجموعـــة ــ ع عرضـــھ خـــلال مــن وذلـــك

ن المختصـ ن ـة،المحكمـ اللغو الصـياغة وسـلامة دقـة حـول ـم آرا بإعطـاء قـاموا ا،بحيـث وشـمولي العبـارات عـدد ومــدى،وكـذا

ا ل ت ت ال والمحاور الفقرات ن ب س ات،التجا التوج ذه ع ناء ستمارةو بتعديل قمنا احات ق   . و

متغ ل ل كرونباخ ألفا اختبار ق طر عن القياس ثبات اختبار تم التا،كما دول ا مو و   :كما

كرونباخ :2جدول ألفا ق طر عن يان ست   ثبات

كرونباخ  الرمز  المقياس ألفا   الرمز  البعد  معامل
عدد

  الفقرات
كرونباخ   ألفا

ائنإدارة الز   CRM 0.890  علاقات

ون  الز ثقة   Earn 4  0.714  كسب

ون  الز   know 4  0.791  معرفة

قية سو ال   Kmar 4  0.769  المعرفة

الولاء ز عز   Lolty 4  0.801  برامج

قي سو ال   PM 0.859  داء

السوقية صة   Mrkt  4  0.783  ا

المبيعات   Sale  4  0.767  نمو

حية   Proft  4  0.802  الر

مخرجات: المصدر ع اعتماد الباحث   SmartPLSإعداد

ألفا كرونباخ معامل اختبار نتائج ش دول ا خلال الدراسةمن ات متغ ل ماتراوحتل نقيمتھ 0.802و0.714بـ

و منو المستخدم 0.6أك يان ست لفقرات الداخ ساق و الثبات توفر ع يدل   .ما

نموذج. 2.1.3 ائنالتقييم الز علاقات لإدارة  قياس

برنامج القياسSmartPLSباستخدام نموذج بناء التا،تم دول ا ھ نو   :والذي
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ائن: 3جدول الز علاقات لإدارة القياس نموذج اختبار   نتائج

شبعات  الفقرات المركب  ال المستخلص  الثبات التباين   متوسط

Earn1 0.709  

0.823  0,538  
Earn2 0.712  

Earn3 0.750  

Earn4 0.762  

Know1 0.814  

0.852  0,615  
Know2 0.826  

Know3 0.753  

Know4  0.740  

Kmar1 0.733  

0.852  0.591  
Kmar2 0.719  

Kmar3 0.788  

Kmar4 0.831  

Lolty1 0.886  

0.817  0.630  
Lolty2 0.839  

Lolty3 0.717  

Lolty4 0.720  

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد  SmartPLSمن

القيـاس نمـوذج اختبـار نتـائج السـابق دول ا ن ـائنيب الز علاقـات ـدود،لإدارة ل الفقـرات افـة تحقيـق ـرت أظ ـ وال

شبعات ال من ومتوسط،المقبولة المركب الثبات من ل ل المقبولة دود ا ات المتغ حققت المستخلصكما   .التباين

قي. 3.1.3 سو ال للأداء القياس نموذج   تقييم

برنامج القياسSmartPLSباستخدام نموذج بناء التا،تم دول ا ھ نو   :والذي

قي: 4جدول سو ال للأداء القياس نموذج اختبار   نتائج
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شبعات  الفقرات المركب  ال المستخلص  الثبات التباين  متوسط

Mrkt1 0.815  

0.860  0.607  
Mrkt2  0.791  

Mrkt3  0.774  

Mrkt4 0.734  

Sale1 0.744  

0.851  0.589  
Sale2 0.801  

Sale3 0.790  

Sale4 0.733  

Proft1 0.801  

0.871  0.631  
Proft2 0.902  

Proft3 0.777  

Proft4  0.716  
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قي ســــو ال لــــلأداء القيــــاس نمــــوذج اختبــــار نتــــائج الســــابق ــــدول ا ن ــــدود،يبــــ ل الفقــــرات افــــة تحقيــــق ــــرت أظ ــــ وال

شبعات ال من المستخلص،المقبولة التباين ومتوسط المركب الثبات من ل ل المقبولة دود ا ات المتغ حققت   .كما

الدراسة. 2.3 لعينة الوصفي   حصاء

الدراسـة ات لمتغ مفصلا عرضا التا دول ا ن ا،يب عـدد البـالغ الدراسـة عينـة لإجابـات ة،مفـردة29وفقـا ـ ف خـلال

من الممتدة   .01/03/2023إ22/01/2023الدراسة

ائن: 5جدول الز علاقات إدارة عاد أ لفقرات الوصفي   التحليل

ي  الرمز  عدالب  المتغ سا ا المعياري   المتوسط   نحراف

علاقات إدارة

ائن   الز

ون  الز ثقة   كسب

Earn1  3.568  0.983 

Earn2 3.865  0.788 

Earn3 3.441  0.897 

Earn4 3.198  1.258 

  0.727  3.518 الك

ون  الز   معرفة

Know1 3.595 0.981 

Know2 3.505 0.967 

Know3 3.928 0.956 

Know4 3.351 1.037 

  0.774  3.594  الك

المعرفة

قية سو   ال

Kmar1  3.468  0.868  

Kmar2  3.523  0.928  

Kmar3  3.649  0.983  

Kmar4  3.396  1.033  

  0.738  3.509  الك

ز عز برامج

  الولاء

Lolty1  3.694  0.938  

Lolty2  3.505  1.039  

Lolty3  3.829  0.848  

Lolty4  3.595  1.034  

  0.768  3.655  الك

  0.601  3.569 جما

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد  SmartPLSمن

الفقــرات خــلال مــن ــائن الز علاقــات إدارة قيــاس نحرافــات16-1تــم و ســابية ا وســاط ــ إ الســابق ــدول ا شــ و

عينـة نظـر ة بوج المتعلقة ة ـائنالمعيار الز علاقـات إدارة اسـتخدامات حـول ي. الدراسـة سـا ا الوسـط أن ـ إ النتـائج شـ إذ

البــالغ المعيــاري ي ســا ا الوســط مــن ــ أع بلــغ3جمــا المعيــاري،3.56إذ نحــراف لــغ اتفــاق0.60و وجــود ــ إ شــ ــذا و

فقرات حول الدراسة عينة أفراد إجابات عادمرتفع علاأ ائنإدارة الز   . قات

قي سو ال داء فقرات وصف ي،أما كما الدراسة عينة أفراد إجابات انت   :ف
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قي: 6جدول سو ال داء عاد أ لفقرات الوصفي   التحليل

ي  الرمز  البعد  المتغ سا ا المعياري   المتوسط   نحراف

قي سو ال   داء

السوقية صة   ا

Mrkt1 3.396  1.254 

Mrkt2 3.090  1.159 

Mrkt3 3.297  0.992 

Mrkt4  3.315  1.099 

  0.882  3.274 الك

المبيعات   نمو

Sale1 3.351  0.917 

Sale2 3.613  0.951 

Sale3 3.387  0.988 

Sale4  3.775  0.846 

  0.714  3.531 الك

حية     الر

Proft1 3.252  1.009 

Proft2 3.324  1.015 

Proft3 3.468  1.021 

Proft4  3.595  0.904 

  0.787  3.409  الك

  0.629  3.405 جما

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد  SmartPLSمن

الفقــرات خــلال مــن قي ســو ال داء قيــاس نحرافــات28-17تــم و ســابية ا وســاط أن ــ إ الســابق ــدول ا شــ و

عينــة نظــر ــة وج مــن ــة قيالمعيار ســو ال داء حــول جمــا،الدراســة ي ســا ا الوســط قيمــة أن ــ إ الدراســة نتــائج شــ إذ

البالغ المعياري ي سا ا الوسط من بلغ3أع المعياري،3.40إذ نحراف لغ إجابـات. 0.62و ـ اتفـاق وجـود إ ش ذا و

حول  الدراسة عينة عادأفراد قيأ سو ال   .داء

الدراسة. 3.3 فرضيات   :اختبار

مســــتقل ـــ كمتغ ــــائن الز علاقـــات إدارة ــــ المتمثلـــة الدراســــة ات ـــ بمتغ المتعلقــــة الدراســـة فرضــــيات نتـــائج عــــرض نقـــوم

رتباط معاملات استخراج ق طر عن ع تا كمتغ قي سو ال داء الدراسـةPearsonو ات متغ ن اختبـار،ب أيضـا تضـمن وس

الم التأث المعاالفرضيات نموذج ن و ت ع الدراسةدباشر ات متغ ن ب المختلفة التأث لعلاقات لية ي ال   .لات

رتباط. 1.3.3 علاقة   اختبار

قي ســــو ال داء و ــــائن الز علاقــــات إدارة ن بــــ العلاقــــة قــــوة باختبــــار ــــون،ســــنقوم الز ونومعرفــــة الز ثقــــة كســــب وعلاقــــة

ز عز رامج و قية سو ال قيوالمعرفة سو ال بالأداء الدراسة. الولاء لفرضيات   .وفقا

و. 1.1.3.3 الفرضية علىأنھ: اختبار تنص ارتباط" ال علاقة ةيوجد داءمعنو و ائن الز علاقات إدارة ن ب

قي سو اتف متعام لدىال  " قسنطينة ولاية  النقال ال
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مصـفوفة نتـائج ـ ع بالاعتماد تم س الدراسة ات متغ ن ب تجمع ال رتباطية العلاقة فرضية من التحقق عملية إن

رتباط التاPearsonمعامل دول ا ة   :المو

قي: 7جدول سو ال داء و ائن الز علاقات إدارة ن ب رتباط علاقات مصفوفة  

 Earn Know Kmar Lolty X Y 

Earn 

Corrélation de Pearson 1 ,589** ,576** ,397** ,796** **,656 

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

N 29 29 29 29 29 29 

Know 

Corrélation de Pearson ,589** 1 ,645** ,411** ,829** **,537 

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

N 29 29 29 29 29 29 

Kmar 

Corrélation de Pearson ,576** ,645** 1 ,499** ,848** **,633 

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

N 29 29 29 29 29 29 

Lolty 

Corrélation de Pearson ,397** ,411** ,499** 1 ,725** **,630 

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

N 29 29 29 29 29 29 

X 

Corrélation de Pearson ,796** ,829** ,848** ,725**  1 **,767 

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

N 29 29 29 29 29 29 

Y 

Corrélation de Pearson **,656 **,537 **,633 **,630 **,767 1 

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

N 29 29 29 29 29 29 

**. La corrélationestsignificative au niveau 0,01 (bilatéral). 

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد  SmartPLSمن

ســيط ال رتبــاط معامــل ــ ع ا فرضــيا اختبــار ــ الدراســة ــPearsonاعتمــدت المتغ ن بــ رتبــاط علاقــات خــلال مــن

ائن(المستقل الز علاقات ع) إدارة التا قي(والمتغ سو ال السـابق). داء ـدول ا نتـائج من يت موجبـة،حيث علاقـة وجـود

عــاد مســتوى ــ وع ــ الك المســتوى ــ ع قي ســو ال داء و ــائن الز علاقــات إدارة ن قيمــة،بـ لغــت رتبــو جمــامعامــل اط

ة 0.767 معنو و. بدلالة الفرضية تحقق ع   . مما

الفرعية. 2.1.3.3 الفرضيات   اختبار

إ الفرضية ذه تفرعت التاليةقد الفرع   :الفرضيات

 الفرعيــــة ارتبــــاط: 1الفرضـــية علاقــــة ــــةيوجــــد قيمعنو ســــو ال داء و ــــون الز ثقــــة كســـب ن ــــاتفبــــ ال متعــــام لــــدى

قسنطينةالنقال   ''ولاية

قي سـو ال داء و ـون الز ثقـة كسـب ن بـ ـة معنو دلالـة وذات ـة قو علاقـة ـ و رتبـاط علاقـات السـابق دول ا ن ،يب

سيط ال رتباط معامل قيمة بلغت و0.656إذ الفرعية الفرضية ة يدعم ذا   .و
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 الفرعيــة ارتبـاط: 2الفرضـية علاقــة ــةيوجـد امعنو معرفـة ن قيبــ سـو ال داء و ــون النقــاللز ــاتف ال متعـام لــدى

قسنطينة   ''ولاية

قي ســو ال داء و ــون الز معرفــة ن بــ ــة معنو دلالــة وذات ــة قو علاقــة ــ و رتبــاط علاقــات الســابق ــدول ا ن إذ،يبــ

سيط ال رتباط معامل قيمة الثانية0.537بلغت الفرعية الفرضية ة يدعم ذا   .و

 الفرعيـــةالفرضـــ ارتبـــاط: 3ية علاقـــة ـــةيوجـــد قيمعنو ســـو ال داء و قية ســـو ال المعرفـــة ن ــــاتفبـــ ال متعـــام لـــدى

قسنطينة ولاية   ''النقال

قي سـو ال داء و قية سـو ال المعرفـة ن بـ ـة معنو دلالـة وذات ـة قو علاقـة ـ و رتباط علاقات السابق دول ا ن ،يب

رتب معامل قيمة بلغت سيطإذ ال الثانية0.633اط الفرعية الفرضية ة يدعم ذا   .و

 الفرعيـــة ارتبــــاط: 4الفرضـــية علاقـــة ـــةيوجـــد ـــزمعنو عز بـــرامج ن قي بـــ ســـو ال داء و ــــاتفالــــولاء ال متعـــام لـــدى

قسنطينة ولاية   ''النقال

ن بـ ـة معنو دلالـة وذات ـة قو علاقـة ـ و رتبـاط علاقـات السابق دول ا ن قييب سـو ال داء و الـولاء ـز عز ،بـرامج

سيط ال رتباط معامل قيمة بلغت الثانية0.630إذ الفرعية الفرضية ة يدعم ذا   .و

التأث. 4.3 علاقات   اختبار

ـــــ يك ال النمـــــوذج المســـــار معـــــاملات خـــــلال مـــــن التـــــأث فرضـــــيات اختبـــــار ن،تـــــم ـــــ ـــــ يك ال النمـــــوذج تقيـــــيم ـــــتم مذجـــــةو

خلال من الصغرى عات ومعاملمالمر المسار معامل التا،التفسعاي دول ا ا يو   :كما

يك: 8جدول ال النموذج تقييم   معاي

المسموح(العتبة  المعيار د   )ا

المسار معامل ة   معنو
ساوي tقيمة أو   1.96أك

ساوي pقيمة أو   0.05أقل

التفس   مرتفع0.7متوسط0.5ضعيف R2 0.25  معامل

سابقة: المصدر معلومات ع بالاعتماد الباحث إعداد   من

الثانية. 1.4.3 الفرضية  اختبار

أنھ ع تنص قي'' ال سـو ال داء ـ ع ـائن الز علاقـات لإدارة معنـوي تـأث ـاتف متعـام لـدىيوجـد  ـ النقـال ال

ذه. ''قسنطينة ولاية اختبار أجل التا،الفرضيةمن يك ال النموذج بناء   :تم

  

ل يك: 1الش ال قيأثر لاختبارالنموذج سو ال داء ع ائن الز علاقات   إدارة

  
برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   SmartPLSمن
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السابق ل الش التحديـدتمثلمن معامـل ـ إ الـدوائر ـ رقام تمثل ن ح المسار معامل إ م س شـ،رقام و

ــ(+) الرمــز يك ال النمــوذج تقيــيم ــ ــا ل اجــة ا انتفــاء ب ســ ــ للمتغ عــة التا الفقــرات اخفــاء ــ نتــائج. إ التــا ــدول ا ن بــ و

الثانية بالفرضية اص ا يك ال النموذج   :تقييم

قي: 9جدول سو ال داء ع ائن الز علاقات إدارة بأثر اص ا ي ي ال النموذج تقييم   نتائج

 VIF  المسار  الفرضية
معامل

  المسار

T 

Value 

P 

Value 
يجة   الن

م

التأث

f2 

معامل

 R2التحديد

  معامل

  التحديدالمعدل

R-2 

H1 
ائن الز علاقات -إدارة

قي>  سو ال  داء
  0.627  0.631  1.708  قبول   0.000  22.486  0.794  1

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   SmartPLSمن

المسار معامل أن إ دول ا نتائج المباشر(ش بلغ )التأث تحديد 0.79قد مـن0.63قدره) تفس(بمعامل وللتحقـق

مـــن ـــل قيمـــة فـــإن المســـار معامـــل ـــة ـــدودp و tمعنو ا ـــةتحقـــق العلاقـــة،المطلو ـــة معنو ـــ ع يـــدل قبـــول،ممـــا يـــتم التـــا و

الثانيـــة أنـــھ.الفرضـــية ـــائن علاقـــات لإدارة معنـــوي  تـــأث يوجـــدأي ـــ الز قي داء ع ســـو ـــاتف متعـــام لـــدى ال  ولايـــة ـــ النقـــال ال

  .قسنطينة

الفرعية. 2.4.3 الفرضيات  اختبار

الفرضية من ثقة المن الفرعية الفرضيات يالثانيةنصت ما   :ع

H1-1  :قي سو ال داء و ون الز ثقة كسب ن ب معنوي تأث قسنطينة يوجد ولاية النقال اتف ال متعام   لدى

H1-2  :قي سو ال داء و ون الز معرفة ن ب معنوي تأث قسنطينة يوجد ولاية النقال اتف ال متعام   لدى

H1-3  :قي سو ال داء و قية سو ال المعرفة ن ب معنوي تأث ولايةقسنطينة يوجد النقال اتف ال متعام   لدى

H1-4  :قي سو ال داء و الولاء ز عز برامج ن ب معنوي تأث قسنطينة يوجد ولاية النقال اتف ال متعام   لدى

الفرضيات ذه اختبار أجل النموذج،من بناء التاتم يك   :ال

ل قي: 2الش سو ال داء ع ائن الز علاقات إدارة عاد أ أثر لاختبار يك ال   النموذج

  

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   SmartPLSمن

الت معامـل ـ إ الـدوائر ـ رقام تمثل ن ح المسار معامل إ م س رقام تمثل السابق ل الش شـ،حديـدمن و

ــ(+) الرمــز يك ال النمــوذج تقيــيم ــ ــا ل اجــة ا انتفــاء ب ســ ــ للمتغ عــة التا الفقــرات اخفــاء ــ نتــائج. إ التــا ــدول ا ن بــ و

الفرضية الفرعيات بالفرضيات اص ا يك ال النموذج   :تقييم
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علاقات: 10جدول إدارة عاد أ بأثر اص ا ي ي ال النموذج تقييم قينتائج سو ال داء ع ائن   الز

 VIF  المسار  الفرضية
معامل

  المسار

T 

Value 

P 

Value 
يجة   الن

م

  التأث

f2 

معامل

التحديد

R2 

  معامل

المعدل   التحديد

R-2  

H1-1 
ون الز ثقة > -كسب

قي سو ال  داء
  0.216  قبول   0.000  5.238  0.351  1.674

0.659  0.646  

H1-2 
ون الز > -معرفة

قي سو ال  داء
  0.001  رفض  0.807  0.245  0.021  2.008

H1-3 
قية سو ال -المعرفة

قي>  سو ال  داء
  0.092  قبول   0.007  2.711  0.261  2.157

H1-4 
الولاء ز عز > - برامج

قي سو ال  داء
  0.290  قبول   0.000  5.058  0.371  1.388

برنامج: المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   SmartPLSمن

أن ـدول ا نتــائج ـرت ا4و3و1 الفرعيـةالفرضــياتوأن% 65.9تفسـمعامــلقيمــةأظ وضـع تــم ــ بــأثرال والمتعلقــة

قي ســـو ال داء ـــ ع الــــولاء ـــز عز ــــرامج و قية، ســـو ال والمعرفـــة ــــون، الز ثقـــة قيمــــةكســـب مـــن ــــة المطلو المعـــاي حققـــت tقــــد

ــذهpوقيمـة نقبـل التــا الفرضـية،الفرضـياتو قي 2عكــس ســو ال داء ـ ع ــون الز معرفـة بــأثر المعــايالمتعلقــة تحقــق لـم

ة ا،المطلو رفض يتم التا   . و

  خاتمة. 4

ائن علاقات إدارة عد م من الز يم أ قية المفـا سـو ديثـة ال ـ ا ـ تركـز ال ـائنع ـ كمحـور الز . المؤسسـات لنجـاح أسا

شمل ائن علاقات إدارة و ـ ـدف ال شطة جميع الز ـز بنـاء إ عز ن العلاقـة و ـون  المؤسسـة بـ  خـلال مـن ذلـك اـن سـواء،والز

ن ة تجارب توف أو المنتجات جودة تحس ائنمم ائن،وتوقعات احتياجات بتلبية المؤسسات تم فعندما،للز ـاالز  تحصـل فإ

ــ ــائنثقــة ع ــمالز ــ المطــاف ايــة ــ ممــايؤدي،وولاء خــلالإ مــن للمؤسســة قي ســو ال داء ــادةتحســن  وتحقيــق المبيعــات ز

اح ذا.ر ب توف المؤسسة ع يجبل ن اللازم التدر م للموظف د ارات وتزو ائنمع للتعامل اللازمة بالم لالز   .فعال ش

الدراسة. 1.4   نتائج

ي فيما ا ص ن النتائج، من مجموعة إ الدراسة ذه خلال من  :توصلنا

 قي سـو ال داء و ــائن الز علاقـات إدارة ن بــ موجبـة ــة قو علاقـة وجــود الدراسـة نتــائج ـت ــاتف متعـام لــدىأثب  النقــال ال

رتباط،قسنطينة ولاية  معامل قيمة بلغت  ؛0.76وقد

 نتـــائج ــرت بـــأظ قـــدرت اســـتجابة قي0.65رتبــاط ســـو ال داء و ـــون الز ثقــة كســـب ن وبـــ قية0.53، ســـو ال المعرفـــة ن بــ

قي سو ال داء وو قي0.63، سـو ال داء و قية سو ال المعرفة ن وب قي0.63، سـو ال داء و قية سـو ال المعرفـة ن  لـدى بـ

اتف متعام  ؛قسنطينة ولاية  النقال ال

 ن ت قيأثب سو ال داء ع ائن الز علاقات لإدارة أثر وجود الدراسة ـاتف متعـام لـدىتائج  قسـنطينة ولايـة ـ النقـال ال

قيمتھ بلغت  ؛% 63.1والذي



شر   منصف
 

قتصاديمجلة«  ل المجلدالم جامعة» 886 -867ص،2023جوان،01 :العدد،06 :، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   883 .الوادي،
 

 بواقع ي حسا متوسط أع ع حصل قي سو ال داء متغ حية الر عد أن الدراسة نتائج ـ3.4ش إ ذلـك شـ و

ا عينة أفراد قيميل سـو ال داء ـ ع ـ كب ل شـ يؤثر ح الر أن ع للاتفاق ـاتف متعـام لـدى لدراسة  ولايـة ـ النقـال ال

 .قسنطينة

 الــولاء ــز عز بــرامج عــد أن الدراســة نتــائج ــاتف متعــام لــدىشــ ــ قســنطينة ولايــة ــ النقــال ال أك ــــو ع ا تــأث عــاد

قي، سو ال أعداء ع حصل بلغإذ مسار  .0.371معامل

  الدراسة توصيات. 2.4

التالية احات ق تقديم يمكن السابقة النتائج ع  :بناء

م؛ - حتفاظ و م ثق لكسب م مع علاقات ن و ت خلال من ائن للز ة ولو   منح

المؤسسة؛ - إ بالانتماء ون الز شعر ي ل دمات ا تقديم كيفية ائن الز   إشراك

الت - ؛دراسة متم قي سو أداء أجل من جديدة قية سو طرق واستخدام المستمرة ات   غ

ائن؛ - بالز حتفاظ أجل من الولاء ز عز برامج لوضع النقال اتف ال متعام س   ضرورة

بنجاعـــة - ا تحديـــد أجــل مـــن م ورغبــا م تطلعـــا لمعرفــة ومســـتمرة ــة دور بصـــفة ــائن بالز خاصـــة قية ســو ببحـــوث القيــام

 ية؛وفعال

الشرائح - با مراعاة مع ة المتم ا خدما و ا خاصة قية سو برامج بوضع حية ر ك بالشرائح  .تمام

المراجع. 5   قائمة
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  :ملاحق. 6

ق كرونباخ:  01م ألفا ق طر عن يان ست المستخلصثبات التباين ومتوسط المركب والثبات  

  Cronbach's Alpha rho_A Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE) 

صة ا

 السوقية
0,783 0,784 0,860 0,607 

حية  0,631 0,871 0,817 0,802 الر

المعرفة

قية سو  ال
0,769 0,781 0,852 0,591 

برامج

ز عز

 الولاء

0,801 0,815 0,870 0,628 

ثقة كسب

ون   الز
0,714 0,730 0,822 0,538 

معرفة

ون   الز
0,791 0,799 0,862 0,610 

نمو

 المبيعات
0,767 0,769 0,851 0,589 
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ق قي:02م سو داءال و ائن الز علاقات إدارة عاد أ لفقرات الوصفي   التحليل

  Mean Standard Deviation 

X1 3,568 0,983 

X2 3,865 0,788 

X3 3,441 0,897 

X4 3,198 1,258 

X5 3,595 0,981 

X6 3,505 0,967 

X7 3,928 0,956 

X8 3,351 1,037 

X9 3,468 0,868 

X10 3,523 0,928 

X11 3,649 0,983 

X12 3,396 1,033 

X13 3,694 0,938 

X14 3,505 1,039 

X15 3,829 0,848 

X16 3,595 1,034 

X17 3,396 1,254 

X18 3,090 1,159 

X19 3,297 0,992 

X20 3,315 1,099 

X21 3,351 0,917 

X22 3,613 0,951 

X23 3,387 0,988 

X24 3,775 0,846 

X25 3,252 1,009 

X26 3,324 1,015 

X27 3,468 1,021 

X28 3,595 0,904 

ق قيا: 03م سو ال داء و ون الز علاقات إدارة شبعات   ل

 

داء

قي سو  ال

صة ا

  السوقية
حية   الر

المعرفة

قية سو   ال

ز عز برامج

  الولاء

ثقة كسب

ون    الز
ون  الز   معرفة

نمو

  المبيعات

X1 0,382 0,278 0,386 0,481 0,251 0,709 0,571 0,226 

X2 0,451 0,430 0,313 0,356 0,298 0,712 0,378 0,321 

X3 0,556 0,497 0,314 0,428 0,356 0,750 0,306 0,495 

X4 0,544 0,510 0,355 0,433 0,284 0,762 0,478 0,428 

X5 0,422 0,338 0,377 0,551 0,308 0,511 0,814 0,280 

X6 0,339 0,245 0,326 0,473 0,240 0,340 0,826 0,219 

X7 0,418 0,307 0,327 0,504 0,289 0,415 0,753 0,337 

X8 0,536 0,437 0,362 0,536 0,433 0,489 0,740 0,457 

X9 0,526 0,411 0,337 0,733 0,384 0,430 0,630 0,472 

X10 0,391 0,259 0,291 0,719 0,243 0,380 0,362 0,357 

X11 0,524 0,401 0,290 0,788 0,422 0,381 0,466 0,530 

X12 0,575 0,423 0,406 0,831 0,460 0,551 0,557 0,530 

X13 0,524 0,363 0,375 0,421 0,886 0,408 0,449 0,507 

X14 0,491 0,409 0,236 0,396 0,839 0,351 0,321 0,522 

X15 0,409 0,246 0,279 0,523 0,717 0,193 0,379 0,427 
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X16 0,597 0,479 0,414 0,297 0,720 0,319 0,218 0,548 

X17 0,612 0,812 0,815 0,298 0,283 0,418 0,311 0,376 

X18 0,683 0,789 0,791 0,412 0,372 0,475 0,398 0,546 

X19 0,657 0,776 0,774 0,422 0,366 0,418 0,296 0,532 

X20 0,638 0,737 0,734 0,403 0,481 0,548 0,360 0,561 

X21 0,675 0,535 0,326 0,443 0,510 0,399 0,469 0,744 

X22 0,706 0,577 0,267 0,630 0,506 0,405 0,378 0,801 

X23 0,639 0,513 0,217 0,433 0,473 0,372 0,197 0,790 

X24 0,615 0,356 0,372 0,390 0,464 0,414 0,271 0,716 

X25 0,536 0,801 0,795 0,226 0,351 0,294 0,304 0,342 

X26 0,631 0,902 0,900 0,329 0,385 0,410 0,416 0,376 

X27 0,446 0,777 0,746 0,336 0,238 0,348 0,309 0,180 

X28 0,553 0,716 0,724 0,491 0,338 0,400 0,384 0,293 

ق تأث:04م   f2م

ق قي: 05م سو ال داء و ائن الز علاقات إدارة ن ب   رتباط

 
R Square R Square Adjusted 

قي سو ال  0,627 0,631 داء

ون  الز ثقة  كسب

0,659 0,646 
ون  الز  معرفة

قية سو ال  المعرفة

الولاء ز عز   برامج

ق   VIF Valuesقيمة:06م

 
قي سو ال  داء

ائن الز علاقات  1,000  إدارة

قية سو ال  2,157 المعرفة

الولاء ز عز  1,388 برامج

ون  الز ثقة  1,674 كسب

ون  الز  2,008 معرفة

ق ون pوقيمةtقيمة: 07م الز علاقات إدارة عاد   لأ

 
Original Sample (O) 

Sample Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

ون الز علاقات قي> -إدارة سو ال  0,000 22,486 0,000 0,000 0,000  داء

قية سو ال قي> -المعرفة سو ال  0,007 2,711 0,000 0,000 0,000 داء

الولاء ز عز قي> -برامج سو ال  0,000 5,058 0,000 0,000 0,000 داء

ون الز ثقة قي> -كسب سو ال  0,000 5,238 0,000 0,000 0,000 داء

ون الز قي> -معرفة سو ال  0,807 0,245 0,000 0,000 0,000 داء

  

قي   سو ال  داء
المعرفة

قية سو   ال

ز عز برامج

  الولاء

ثقة كسب

ون    الز
ون  الز   معرفة

علاقات إدارة

ائن   الز

قي سو ال  1,708 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  داء

قية سو ال  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,089 المعرفة

الولاء ز عز  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,270 برامج

ون  الز ثقة  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,216 كسب

ون  الز  0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 معرفة


