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  : مݏݵص

 اݍݨزائرʈـةࢫللمؤسسـات الȘسـوʈقي כداء عڴـʄ الزȋـائن علاقـات إدارة أثـر إڲـʄࢫالتعـرفࢫعڴـʄ الدراسـة ɸـذه ٰڈـدفࢫمـنࢫخـلال

وعڴــʄࢫ. للدراسـة كمنݤݨيـة التحليڴـʏ الوصـفي المـنݤݮ بالاعتمـادعڴʄولايـةࢫقسـنطينة،ࢫ ࢭـʏ النقـال الɺـاتف متعـامڴʏ عڴـʄ بـالتطبيق

 علاقـة وجـود الدراسـة نتـائج أظɺـرت .عشـوائية بطرʈقـة اختيـارɸم تـم اً موظفـ 29 شـملت عينـة مـن بيانـات ݍݨمـع كـأداة טسـتȎيان

 سـڥʏ بضـرورة الدراسـة أوصـت ذلـك عڴـʄ بنـاءً . عينـةࢫالدراسـة لـدى الȘسـوʈقي وכداء الزȋـائن علاقـات إدارةبـ؈نࢫ إيجابيـة تـأث؈ف

 وتحقيـقأداءɸـمࢫالȘسـوʈقيࢫ تحسـ؈نل الـولاء Ȗعزʈـز بـرامج وتبۚـܣ الزȋـون  معرفـة إدارة تفعيـلمتعـامڴʏࢫالɺـاتفࢫالنقـالࢫࢭـʏࢫاݍݨزائـرࢫإڲـʄࢫ

  .ڈمزȋائٔ وولاءࢫرضا

 .الȘسوʈقي כداء،ࢫالزȋائن رضا،ࢫالزȋون  معرفة إدارة،ࢫالزȋائن علاقات إدارةࢫ:المفتاحيةالɢلماتࡧ

  .L25،ࢫ JEL:M54تصɴيفࡧ

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

ࢫالتقليدي ࢫالȘسوʈقي ࢫכسلوب ࢫباستخدام ࢫالزȋائن ࢫرضا ࢫتحقيق ࢫبصعوȋة ࢫالȘسوʈقية ࢫالبʋئة ࢫتم؈قت ࢫ، اɸتمامࢫف؄فز

ࢫلرضاɸم ࢫلتحقيق ࢫاسْڈدافɺم ࢫوكيفية ࢫالزȋائن ࢫورغبات ࢫحاجات ࢫلفɺم ࢫوتوجɺɺا ࢫ. المؤسسات ࢫفكرة ࢫظɺرت الȘسوʈقࢫ"لɺذا

بالإضافةࢫإڲʄࢫاش؅فاكɺمࢫࢭʏࢫحياةࢫالمؤسسةࢫوȋذلكࢫ،ࢫإرساءࢫعلاقاتࢫمعࢫالزȋائنࢫومحاورٮڈمࢫوטستماعࢫلɺممنࢫخلالࢫ،ࢫ"بالعلاقات

منࢫخلالɺاࢫجمعࢫالمعلوماتࢫوȋياناتࢫعنࢫالزȋائنࢫسواءࢫɠانتࢫاقتصاديةࢫأوࢫسلوكيةࢫأوࢫيتمࢫخلقࢫنوعࢫمنࢫɸذهࢫالعلاقاتࢫالۘܣࢫيتمࢫ

  . مماࢫʇسɺلࢫمɺمْڈمࢫȊشɢلࢫجيدࢫمعتمدةࢫعڴʄࢫالعديدࢫمنࢫכدوات،ࢫاجتماعية

ࢫزȋائٔڈاࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمحافظة ࢫأجل ࢫمن ࢫتɢافح ࢫالمؤسسات ࢫمن ࢫكغ؈فɸا ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالمؤسسات ࢫفإن ࢫالتحديات، ࢫɸذه ࢫظل ʏوࢭ

  .معɺم כجل طوʈلة علاقات وȋناء الزȋائن رضا تحقيق خلال من ذلك وʈتأȖى. ذبࢫزȋائنࢫجددࢫلضمانࢫبقا٬ڈااݍݰالي؈نࢫومحاولةࢫج

 علاقات إدارة لاستخدام المحتملة المنافع من جملة وɸناك. اטتجاه ɸذ ࢭʏ مɺماً  دوراً  تلعب الزȋائن علاقات إدارة أن وʈبدو

 الزȋون  ورغبات بحاجات تفي منتجات تقديم خلال من إلا ذلك يتأȖى ولن،ࢫولا٬ڈم وتحقيقࢫبالزȋائن טحتفاظ Ȗعزʈز مٔڈا الزȋائن

  .الȘسوʈقيࢫכداء عڴʄ إيجاباً  ينعكس مما توقعاتھ مع وتɴܦݨم

  :الدراسة إشɢالية. 1.1

Ȗائن علاقات إدارة عدȋأساسياً  عنصراً  الز ʏق اس؅فاتيجية ࢭʈسوȘࢫاݍݰديثة ال  כداء تحس؈ن ࢭʏ حيوʈاً  دوراً  وتلعب،

ࢫ الɺاتف لمتعامڴʏ الȘسوʈقي ࢫالصناعة ɸذه تنافسية إڲʄ فبالنظر. اݍݨزائر ࢭʏالنقال ࢫالزȋائن توقعات وارتفاع،  تحس؈ن يصبح،

ࢫالمتعامل؈ن لنجاح ضرورʈاً  أمراً  الزȋائن علاقات إدارة عملية ࢫو  .ɸؤلاء ࢫالرئʋسية ࢫלشɢالية ࢫتتݏݵص ࢫسبق ࢫما ࢫضوء ʄࢫللدراسةعڴ

ʏفيماࢫيڴ:  

  .؟لمتعامڴʏࡧالɺاتفࡧالنقالࡧࡩʏࡧاݍݨزائرכداءࡧالȘسوʈقيࡧࡧتؤثرࡧعڴʄنࡧأنࡧعلاقاتࡧالزȋائࡧلإدارةإڲʄࡧأيࡧمدىࡧيمكنࡧ

  :انطلاقاࢫمنࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫتتفرعࢫإڲʄࢫالȘساؤلاتࢫالتالية

 ࢫولايةࢫʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺࢫالʏقيࢫلدىࢫمتعامڴʈسوȘائنࢫوכداءࢫالȋعادࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȊةࢫب؈نࢫأʈلࢫيوجدࢫعلاقةࢫارتباطࢫمعنوɸ

  ؛قسنطينة؟

 ࢫولايةࢫقسنطينة؟ࢫʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺࢫالʏقيࢫلدىࢫمتعامڴʈسوȘࢫכداءࢫالʄائنࢫعڴȋعادࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȊلࢫيوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫلأɸ 

  فرضياتࡧالدراسة. 2.1

  :عڴʄࢫضوءࢫإشɢاليةࢫالدراسةࢫيمكنࢫطرحࢫالفرضياتࢫالتالية

 ࢫ ࢫالزȋائن ࢫعلاقات ࢫإدارة ࢫأȊعاد ࢫب؈ن ࢫمعنوʈة ࢫارتباط ࢫعلاقة ࢫمتعامڴʏيوجد ࢫلدى ࢫالȘسوʈقي ࢫولايةࢫࢫوכداء ʏࢫࢭ ࢫالنقال الɺاتف

 .قسنطينة

 عادࢫȊائن إدارةعلاقاتيوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫلأȋالز ʏقيࢫلدىࢫمتعامڴʈسوȘࢫכداءࢫالʄࢫولايةࢫقسنطينةࢫعڴʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺال. 

  أɸميةࡧالدراسة. 3.1

منࢫوɠالاتࢫمتعـامڴʏࢫالɺـاتفࢫالنقـالࢫࢭـʏࢫولايـةࢫࢫتكمنࢫأɸميةࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالتعب؈فࢫعنࢫأɸميةࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫعينة

ومحاولــةࢫإظɺــارࢫالعلاقــةࢫبــ؈نࢫثلاثــةࢫمتغ؈ــفاتࢫ،ࢫقســنطينةࢫلزȋائٔڈــاࢫومــدىࢫتوافقɺــاࢫمــعࢫرغبــاٮڈمࢫوحاجــاٮڈمࢫلكســبࢫرضــاɸمࢫوولاءɸــم

ʏقي،ࢫاݍݰصةࢫالسوقية: فعالةࢫوۂʈسوȘحيةࢫلقياسࢫכداءࢫالȋنموࢫالمبيعاتࢫوالر.  
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  أɸدافࡧالدراسة. 4.1

،ࢫاݍݨزائـر ࢭـʏ النقـال الɺـاتف لمتعـامڴʏ الȘسـوʈقي כداء عڴـʄ الزȋـائن علاقـات إدارة أثـر عڴـʄ الضـوء Ȗسـليط ڲـʄإ الدراسة ٮڈدف

  :التالية כɸداف وتحقيق

 مـنࢫخـلالࢫإسـتخدام. اݍݨزائـر ࢭـʏ النقـال الɺـاتف لمتعـامڴʏ الȘسـوʈقي כداء عڴـʄ الزȋـائن علاقـات إدارة تـأث؈ف مـدى تحديـد -

  ؛الȘسوʈقي وכداء الزȋائن علاقات إدارة ب؈ن وتحديدالعلاقة البيانات لتحليل כداء قياس وتقنيات أدوات

 خـلال مـن وذلـك. اݍݨزائـر ࢭـʏ النقـال الɺـاتفخدمـةࢫ سـوق  ࢭـȖ ʏسـوʈقية ɠاسـ؅فاتيجية الزȋـائن علاقـات إدارة أɸميـة توضـيح -

 ؛السوق  ɸذا ࢭʏ الزȋائن علاقات إدارة استخدام Ȗعزʈز ࢭȖ ʏسɺم أن يمكن الۘܣ الȘسوʈقي כداء عڴʄ تأث؈فɸا تحليل

. اݍݨزائـر ࢭـʏ النقـال الɺـاتفسـوقࢫخدمـةࢫ ࢭـʏ والȘسـوʈق الزȋـائن علاقـات إدارة مجـال ࢭـʏ العل׿ـܣ البحـث الدراسـة ɸـذه Ȗعـزز  -

 ؛الȘسوʈقي כداء وأثرɸاعڴʄ الزȋائن إدارةعلاقات حول  مستقبلية قاشاتن ʏࢭ والممارس؈ن المɺتم؈ن إشراك خلال من

 وتـوف؈ف،ࢫاݍݨزائـر ࢭـʏ النقـال الɺـاتف لمتعـامڴʏ الȘسـوʈقي כداء عڴـʄ الزȋـائن علاقـات إدارة أثـر حـول  العلميـة المعرفـة إثـراء -

  .النقال الɺاتف خدمة سوق  ࢭʏ الزȋائن علاقات إدارة استخدام تحس؈ن Ȗساعدعڴʄ عملية توصيات

  :منݤݮࡧالدراسة. 5.1

المــــــنݤݮࢫالوصــــــفيࢫالتحليڴــــــʏࢫࢭــــــʏࢫوصــــــفࢫظــــــواɸرࢫالبحــــــثࢫبنــــــاءࢫعڴــــــʄࢫإشــــــɢاليةࢫالدراســــــةࢫوأɸــــــدافɺاࢫفقــــــدࢫاعتمــــــدتࢫالدراســــــةࢫ

وتحليلࢫɸذهࢫالظواɸرࢫوالوصولࢫإڲʄࢫتفس؈فاتࢫللواقعࢫالـذيࢫتقدمـھࢫاسـȘنادࢫإڲـʄࢫכصـولࢫالنظرʈـةࢫومـاࢫيفـرزهࢫالواقـعࢫمـنࢫ،ࢫومتغ؈فاتھ

  .تطوراتࢫوتفاعلات

  الدراسة وعينة مجتمـع. 6.1

بوɠاـلاتࢫمتعـامڴʏࢫالɺـاتفࢫالنقـالࢫالعاملـةࢫبولايـةࢫقسـنطينةࢫ العـامل؈ن المـوظف؈ن مجمــوع مــن الدراســة ɸــذه مجتمــع يتكــون 

 عينـة عڴـʄ טختيـار وقـع فقـد المجتمـع مفـردات جميـع إڲـʄ الوصـول  الصـعوȋة ونظـر،ࢫ)ومـوظف؈ن،ࢫرؤساءأقسـاممـديرʈن،ࢫ( مـن

 للتحليـل قابلـة غ؈ـف اسـتمارت؈ن مٔڈـا اسـȘبعد،ࢫاسـتمارة 31 اسـ؅فجاع تـم وقـدبـ؈نࢫمختـفࢫالوɠاـلات،ࢫࢫموظفـاࢫبصفةعشـوائية35مـن

 29 بــ يقـدر للدراسـة الصـاݍݰة الفعليـة للاسـتمارات לجمـاڲʏ العـدد أن أي،ࢫטسـتȎيان عبـارات جميـع عڴـʄ לجابـة عـدم ȊسـȎب

  .استمارة

  الدراساتࡧالسابقة. 7.1

  :اتࢫالتاليةدراسʄࢫالإڲ التوصل تم الدراسة متغ؈فات عڴʄ وטطلاع البحث Ȋعد

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

Performance: A Study of Jordanian Hotels .ࢫכداءࢫʄــائنࢫعڴـــȋࢫقيــاسࢫأثــرࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالزʄــذهࢫالدراســةࢫإڲـــɸــدفتࢫɸ

واســـــتخدامࢫ،ࢫاتجمــــعࢫالبيانــــنࢫࢭــــʏࢫايالمقــــابلاتࢫالܨݵصـــــيةࢫواســــتȎࢫטعتمــــادࢫعڴــــʄتــــمࢫ. الȘســــوʈقيࢫࢭــــʏࢫقطــــاعࢫالفنــــادقࢫࢭـــــʏࢫכردن

توصلتࢫالدراسةࢫإڲـʄࢫأنـھࢫ. כساليبࢫלحصائيةࢫلتحليلࢫالبياناتࢫوقياسࢫالعلاقةࢫب؈نࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫوכداءࢫالȘسوʈقي

الدراســـةࢫأنࢫتحســــ؈نࢫࢫوخلصــــت. وכداءࢫالȘســـوʈقيࢫࢭــــʏࢫفنـــادقࢫכردنࢫالزȋــــائنɸنـــاكࢫعلاقـــةࢫإيجابيــــةࢫقوʈـــةࢫبــــ؈نࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫ

 .كنࢫأنࢫيؤديࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫقطاعࢫالفنادقيمࢫالزȋائنإدارةࢫعلاقاتࢫ

 ـــــادي،ࢫ( دراســـــةɸقي: )2014ثـــــامرࢫوࢫʈســـــوȘࢫכداءࢫالʄـــــائنࢫعڴــــــȋࢫعينـــــةࢫمـــــنࢫالبنــــــوكࢫ: أثــــــرࢫإدارةࢫعلاقـــــاتࢫالزʄدراســـــةࢫتحليليـــــةࢫعڴــــــ

عينـةࢫࢫعڴـʄ (MP) الȘسـوʈقيعڴـʄࢫכداءࢫ ɸ (CRM)ـدفتࢫɸـذهࢫالدراسـةࢫإڲـʄࢫمعرفـةࢫتـأث؈فࢫإدارةࢫعلاقـاتࢫالزȋـائن. التجارʈـةࢫכردنيـة

بنـوكࢫࢫ5منࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫכردنية،ࢫحيثࢫتـمࢫاسـتخدامࢫטسـتȎيانࢫݍݨمـعࢫالبيانـاتࢫمـنࢫمـوظفيࢫלدارةࢫالعليـاࢫوالوسـطىࢫࢭـʏࢫ



 أثرࡧالثقةࡧب؈نࡧالشرɠاءࡧعڴʄࡧטبداعࡧטداريࡧمنࡧخلالࡧمشاركةࡧالمعرفةࡧࡩʏࡧالمشارʉعࡧالمش؅فكة
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ࢫبــ؈نࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالزȋــائنࢫوכداءࢫࢫالدراســةأظɺــرتࢫنتــائجࢫ. عينــةࢫ140ࢭــʏࢫعمــانࢫبإجمــاڲʏࢫ وجــودࢫعلاقــةࢫتأث؈فيــةࢫدالــةࢫإحصــائياً

وأوصــتࢫالدراســةࢫبتعزʈـــزࢫقيمــةࢫالزȋــونࢫلــدىࢫإداراتࢫالبنــوكࢫوإدراجࢫقســمࢫصـــرʈحࢫلإدارةࢫ. بنــوكࢫالتجارʈــةࢫכردنيــةالȘســوʈقيࢫلل

 .علاقاتࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫللبنوكࢫنظرًاࢫلأɸميتھࢫوعدمࢫوجودهࢫࢭʏࢫȊعضࢫɸذهࢫالبنوك

 قي: )2017ش؈فوف،ࢫ(دراسةࡧʈسوȘࢫכداءࢫالʄࢫولايـةࢫقسـنطينةدراسـةࢫ: أثرࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالعملاءࢫعڴʏـةࢫࢭـʈحالـةࢫالبنـوكࢫالتجار. 

عڴــــʄࢫכداءࢫالȘســــوʈقيࢫࢭــــʏࢫالبنــــوكࢫالتجارʈــــةࢫࢭــــʏࢫولايــــةࢫࢫالزȋــــائنɸــــدفتࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫإڲــــʄࢫمعرفــــةࢫوتحليــــلࢫتــــأث؈فࢫإدارةࢫعلاقــــاتࢫ

ࢫࢭـــــــʏࢫخمســـــــةࢫفــــــروعࢫبنكيـــــــة،ࢫوتـــــــمࢫاســـــــتخدامࢫࢫ15قســــــنطينة،ࢫبالاعتمـــــــادࢫعڴـــــــʄࢫטســــــتȎيانࢫكـــــــأداةࢫݍݨمـــــــعࢫالبيانـــــــاتࢫمــــــنࢫ موظفـــــــاً

أظɺـــرتࢫالنتـــائجࢫوجـــودࢫعلاقـــةࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبـــ؈نࢫ. والمتوســـطاتࢫوטنحرافـــاتࢫالمعيارʈـــةࢫࢭـــʏࢫالتحليـــلࢫלحصـــاǿيࢫטنحـــدارات

 . وכداءࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫالمدروسةࢫالزȋائنإدارةࢫعلاقاتࢫ

 قيࢫللعيــاداتࢫ: )2019بوعبــدࢫالله،ࢫ(دراســةࡧʈســـوȘࢫכداءࢫالʄدراســةࢫميدانيــة: الطبيــةࢫاݍݵاصـــةأثــرࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫالعمــلاءࢫعڴــ. 

عڴـــʄࢫכداءࢫالȘســوʈقيࢫللعيـــاداتࢫالطبيــةࢫاݍݵاصـــةࢫࢭــʏࢫاݍݨزائـــر،ࢫتـــمࢫࢫالزȋــائن ɸــدفتࢫɸـــذهࢫالدراســةࢫلتحديـــدࢫأثــرࢫإدارةࢫعلاقـــات

أشـــارتࢫالنتـــائجࢫإڲــــʄࢫ. مـــرʈضࢫوعـــائلاٮڈمࢫ118ســـتخدمࢫلݏݰصـــولࢫعڴـــʄࢫمعلومـــاتࢫمــــنࢫجمـــعࢫالبيانـــاتࢫبالاعتمـــادࢫعڴـــʄࢫاســــتȎيانࢫاُ 

عڴــʄࢫכداءࢫالȘســوʈقيࢫللعيـــاداتࢫالطبيــةࢫاݍݵاصـــة،ࢫࢫالزȋـــائنورضــاࢫࢫالزȋــائندالࢫمعنوʈــاࢫلإدارةࢫالعلاقــاتࢫمـــعࢫيجـــاȌيࢫإوجــودࢫأثــرࢫ

 . عڴʄࢫرضاɸمࢫالزȋائنكماࢫتب؈نࢫأيضاࢫوجودࢫأثرࢫدالࢫمعنوʈاࢫلإدارةࢫالعلاقاتࢫمعࢫ

 ࢫ(دراسةࡧ،ʏقيࢫللمؤسسة: )2020رزࢮʈسوȘࢫכداءࢫالʄࢫالتأث؈فࢫعڴʏائنࢫࢭȋمةࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزɸدراسـةࢫحالـةࢫمؤسسـةࢫ: مسا

ɸـــدفتࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫمعرفـــةࢫمـــدىࢫمســـاɸمةࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫالزȋـــائنࢫࢭـــʏࢫالتـــأث؈فࢫعڴـــʄࢫכداءࢫࢫ،طيبـــةࢫفـــودࢫكمبـــاɲيࢫفـــرعࢫرامـــي

ؤسســـــةࢫطيبـــــةࢫفـــــودࢫكمبـــــاɲي،ࢫومحاولــــةࢫتحليـــــلࢫالعلاقـــــةࢫالۘـــــܣࢫتـــــرȋطࢫبـــــ؈نࢫلمالȘســــوʈقيࢫللمؤسســـــةࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫدراســـــةࢫميدانيــــةࢫ

ʏعـادࢫوۂـȊعـةࢫأȌكسـبࢫثࢫ:المتغ؈فينࢫبأرʏعࢫوۂـȊـزࢫالـولاء،ࢫوالمتغ؈ـفࢫالتـاʈعزȖقية،ࢫبـرامجࢫʈسـوȘـون،ࢫالمعرفـةࢫالȋـون،ࢫمعرفـةࢫالزȋࢫ:قـةࢫالز

بالاعتمـــادࢫعڴـــʄࢫ. اݍݰصـــةࢫالســـوقية،ࢫنمـــوࢫالمبيعـــات،ࢫالرȋحيـــةࢫوأȊعـــادࢫغ؈ـــفࢫماليـــةࢫرضـــاࢫالزȋـــون،ࢫولاءࢫالزȋـــونࢫوטبتɢـــارࢫالȘســـوʈقي

جــــودࢫعلاقــــةࢫذاتࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫبــــ؈نࢫإدارةࢫعلاقــــاتࢫأظɺــــرتࢫالنتــــائجࢫو . المــــنݤݮࢫالوصــــفيࢫالتحليڴــــʏࢫوأســــلوبࢫدراســــةࢫاݍݰالــــة

 .الزȋائنࢫوأȊعادࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫالمدروسةࢫࢭʏࢫالدراسة

ʏتتم؈قࢫالدراسةࢫاݍݰالةࢫعنࢫالدراساتࢫالسابقةࢫبماࢫيڴ: 

 ــاـنࡧتطبيـــقࡧالدراســـةɢئـــةࢫدراســـية: اخـــتلافࡧمʋـــاتفࢫالنقـــالࢫكبɺࢫالʏࢫمتعـــامڴʄـــذهࢫالدراســـةࢫعڴـــɸعـــززࢫ،ࢫتركـــزࢫʇقيمـــةࢫالممـــاࢫ

يمكـنࢫأنࢫتɢـونࢫسـوقࢫخدمـةࢫالɺـاتفࢫالنقـالࢫࢭـʏࢫ. والتعميمࢫعڴʄࢫواقعࢫمحددࢫومختلفࢫعنࢫالدراسـةࢫالسـابقةࢫالتطبيقية

وכداءࢫࢫالزȋــائنوȋالتــاڲʏࢫقــدࢫتɢــونࢫالتحــدياتࢫوالفــرصࢫالمرتبطــةࢫبــإدارةࢫعلاقــاتࢫ،ࢫاݍݨزائــرࢫمختلفــةࢫعــنࢫכســواقࢫכخــرى 

 .الȘسوʈقيࢫࢭʏࢫɸذاࢫالسوقࢫمختلفةࢫعنࢫسياقاتࢫأخرى 

 عــــــادࡧȊࡧالمتغ؈ــــــفࡧالمســــــتقلاخــــــتلافࡧכʏࢫالتختلــــــفࢫ: المســــــتخدمةࡧࡩــــــʏدراســــــةࢫاݍݰاليــــــةࢫعــــــنࢫأغلبيــــــةࢫالدراســــــاتࢫالســــــابقةࢫࢭــــــ

ــــــʏࢫمتغ؈ــــــــفاتࢫتــــــــرتبطࢫبالســــــــوقࢫاݍݨزائــــــــريࢫللɺواتــــــــفࢫالنقالــــــــةࢫ،ࢫاســــــــتخدامࢫمتغ؈ــــــــفاتࢫمســــــــتقلةࢫمختلفــــــــةࢫࢭــــــــʏࢫالدراســــــــة وۂــ

اࢫحــــولࢫكيفيــــةࢫتــــأث؈فࢫإدارةࢫعلاقــــات. وخصائصــــھ عڴــــʄࢫכداءࢫࢫالزȋــــائن ɸــــذاࢫيمكــــنࢫأنࢫʇســــاɸمࢫࢭــــʏࢫتــــوف؈فࢫرؤʈــــةࢫأك؆ــــفࢫتحديــــدً

 .ɸذاࢫيمكنࢫأنࢫيؤثرࢫعڴʄࢫنتائجࢫالدراسةࢫوʈجعلɺاࢫفرʈدةࢫمنࢫنوعɺاࢫ.الȘسوʈقيࢫࢭʏࢫɸذاࢫالسوق 

  

  



ʏمنصفࡧشرࡩ  
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  לطارࡧالنظريࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة. 2

  مختلفࢫالمفاɸيمࢫالمرتبطةࢫبإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋونࢫوכداءࢫالȘسوʈقيࢫللمؤسساتࢫر سنȘناولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحو 

  إدارةࡧعلاقاتࡧالزȋون . 1.2

ـــزتُ  إذ،ࢫالطوʈــــل المـــدى عڴــــʄ المؤسســـات ونجــــاح لاســـتمرارʈة أساســــية الزȋـــائن علاقــــات إدارة Ȗعـــد ِ  الزȋــــون  عڴـــʄ לدارة ɸــــذه ركّ

ـمَّ  ومـن. أسا؟ـۜܣ كمحـور   تفسـ؈ف حسـب،ࢫكب؈ـف Ȋشـɢل وتȘنـوع تختلـف المفɺـوم ɸـذا حـول  للبـاحث؈ن المختلفـة والمسـاɸمات ךراء فـإن،ࢫثَ

  .باحثلھ ɠل

  مفɺومࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧ.1.1.2

ʏــائنࢫۂـȋاتࢫاݍݵارجيــةࢫ:"إدارةࢫعلاقـاتࢫالزɢاســ؅فاتيجيةࢫالعمـلࢫכساســيةࢫالۘـܣࢫتــدمجࢫالعمليـاتࢫوالوظــائفࢫالداخليـةࢫوالشــب

وممكنـــةࢫمـــنࢫخـــلالࢫ،ࢫݍݵلـــقࢫوتقـــديمࢫقيمـــةࢫللزȋـــائنࢫالمســـْڈدف؈نࢫلتحقيـــقࢫرȋـــحࢫʇعتمـــدࢫعڴـــʄࢫبيانـــاتࢫعاليـــةࢫاݍݨـــودةࢫمتعلقـــةࢫبالزȋـــائن

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

 التطبيقــات مـن مجموعـة ذلـك وʈتطلـب،ࢫܧݵصـياً  الزȋـون  عڴــʄ تركـز أعمـال فلسـفة: "بأٰڈـا نعلاقـاتࢫالزȋـائࢫإدارة كماعرفـت

 ɠــــل ࢭــــʏ والزȋــــون المؤسســــةࢫࢫبــــ؈ن مــــا טيجــــاȌي טرتبــــاطقࢫيحقـــ بمــــا المباشــــر טتصــــال أنظمــــة دور  تفعيــــل أɸمɺــــا مــــن المȘســــقة العلميـــة

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

 طــــول  الزȋـــون  مـــع ناݦݰـــة علاقـــة وإدامـــة وتطـــوʈر بتحديـــد يتعلـــق داري إࢫمـــدخل: "بأٰڈـــا الزȋـــون  علاقـــات إدارةتࢫعرفـــكـــذلكࢫ

االزȋــائن،ࢫࢫمـع المؤسسـة بتفاعــل تتعلـق الۘـܣ اݍݨوانــب جميـع وȖشـمل،ࢫبــھ للاحتفـاظ الوقـت الزȋــائنࢫࢫبخدمـة وانْڈـاءً  الȘســوʈق مـن بـدءً

 ."وלيـــرادات والثقـــة الـــولاء وزʈـــادة،ࢫتوقعـــاٮڈم وإدارةالزȋـــائنࢫࢫرضـــا تحقيـــق إڲـــʄ الزȋـــائن علاقـــات إدارة Ȗســـڥʄ. البيـــع Ȋعـــد ودعمɺـــم

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

Ȗســـتخدمɺاࢫ،ࢫاســـ؅فاتيجيةࢫشــاملةࢫومتɢاملـــةࢫبــ؈نࢫالمؤسســـةࢫوالزȋــون : نࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالزȋـــائنࢫۂــʏبـــأɲســتɴتجࢫࢭــʏࢫضــوءࢫذلـــكࢫ

ࢫخلقࢫوتقديمࢫقيمةࢫللزȋائنࢫالمسْڈدف؈نࢫلتحقيقࢫأرȋاحوذلكࢫب،ࢫكسبࢫزȋائنࢫوטحتفاظࢫ٭ڈمࢫعڴʄࢫالمدىࢫالبعيدࢫالمؤسسةࢫمنࢫأجل

  .ذلكࢫمنࢫخلالࢫجمعࢫالمعلوماتࢫبدقةࢫحولھ

  أɸدافࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائن.2.1.2

ʏائنࢫفيماࢫيڴȋدافࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزɸࢫ( :تتمثلࢫأ،ʏ46،ࢫصفحةࢫ2015خوجڴ(  

 عظـيمࢫȖـونࢫ٭ڈـدفࢫȋ؈نࢫتحقيقࢫرضـاࢫوحاجـاتࢫالزȋاٮڈاࢫלنتاجيةࢫوɺࢫب؈نࢫتوظيفاتࢫالمؤسسةࢫوتوجʏتحقيقࢫتوازنࢫفعالࢫوتفاعڴ

 כرȋاح؛

 سبةࢫلھ؛ɴشاطاتࢫالمؤسسةࢫذاتࢫالقيمةࢫبالɲونࢫوتحديدࢫȋالتواصلࢫالمستمرࢫمعࢫالز 

 ـــــون اســـــتخدامࢫمعلومـــــاتࢫȋلتحســـــ؈نࢫכداءࢫبصـــــفةࢫمســـــتمرةࢫوالـــــتعلمࢫمـــــنࢫالعمليـــــاتࢫالســـــابقةࢫلتحقيـــــقࢫالنجـــــاحࢫوتجنـــــبࢫࢫالز

 الفشل؛

 قيةࢫواݍݵدمية؛ʈسوȘشاطاتࢫالɴاملࢫأفضلࢫللɢتحقيقࢫت 

 ائنȋعظيمࢫقيمةࢫالزȖ. 

  رةࡧعلاقاتࡧالزȋائنأɸميةࡧإدا.3.1.2

وʈمكـــنࢫ،ࢫالزȋـــون و ࢫɢـــلࢫمـــنࢫقـــوىࢫالبيـــعتظɺـــرࢫأɸميـــةࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫالزȋـــائنࢫمـــنࢫخـــلالࢫالمنـــافعࢫوטيجابيـــاتࢫالۘـــܣࢫتحققɺـــاࢫل

ʏاࢫفيماࢫيڴɺع،ࢫ( :تݏݵيصɲ15،ࢫصفحةࢫ2012ما(  



 أثرࡧالثقةࡧب؈نࡧالشرɠاءࡧعڴʄࡧטبداعࡧטداريࡧمنࡧخلالࡧمشاركةࡧالمعرفةࡧࡩʏࡧالمشارʉعࡧالمش؅فكة

 "ولافارجࡧȊسكرة) فرعࡧج؇فالࡧɠابل(مؤسسۘܣࡧصناعةࡧالكوابلࡧدراسةࡧحالةࡧ"
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 سبةࡧلقوىࡧالبيعɴبال  

 ࡧالبيـــعʄـــونࢫح؈ـــقࢫالتطࢫ:المســـاعدةࡧعڴـــȋســـاعدࢫقـــوىࢫإنࢫأدواتࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزʇࢫعمليـــةࢫל بيـــقࢫʏࢫســـلمࢫالبيـــعࢫࢭـــʄطـــلاعࢫعڴـــ

 .ومنࢫتقليصࢫכخطاءࢫكذلك،ࢫɸذهࢫالمساعدةࢫتمكٔڈمࢫمنࢫبناءࢫعرضࢫمɴسقࢫ.Ȗعي؈نࢫالمنتجات،ࢫالمخزون،ࢫכسعار

 عࡧانــدماجࡧالباعــةࡧاݍݨــددʉســرȖ:عࢫالعمليــةࢫالبيعيــةࢫʉســرȖــوࢫɸــونࢫح؈ــقࢫالتطبيــقࢫȋــدفࢫوضــعࢫبــرامجࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمــعࢫالزɸࢫإنࢫ،

 .مساعدةࢫمنݤݨيةࢫلتطبيقࢫأساليبࢫالبيعࢫالمرغوȋةفɺذهࢫال؄فامجࢫتوفرࢫ

 لʈادةࡧمعدلࡧالتحوʈقيةࢫ:زʈسـوȘـادةࢫالفعاليـةࢫالʈـوࢫزɸـونࢫȋدفࢫכس׿ܢࢫلإدارةࢫالعلاقـةࢫمـعࢫالزɺبمعۚـܢࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫالوقـتࢫ،ࢫال

مــــنࢫالمبــــدأࢫالعــــامࢫيقتغــــۜܣࢫتمركــــزࢫأك؄ــــفࢫقــــدرࢫممكــــنࢫ،ࢫوالوســــائلࢫالمســــتمرةࢫعڴــــʄࢫالزȋــــونࢫمــــعࢫالɺــــامشࢫالــــذيࢫيولــــدهࢫɸــــذاࢫכخ؈ــــف

القنــاةࢫالمثاليــةࢫوالمحتــوىࢫاݍݰســنࢫࢫ،المعلومــاتࢫالمبدئيــةࢫحــولࢫالزȋــونࢫ٭ڈــدفࢫتوقــعࢫأوࢫاســȘباقࢫכحــداثࢫوإيجــادࢫالوقــتࢫالملائــم

 .للاتصالࢫالمقبلࢫأوࢫالعمليةࢫالقادمة

  ونȋسبةࡧللزɴبال  

  )137-134،ࢫالصفحاتࢫ2016شاɸدࢫوࢫدفرور،ࢫ( :لزȋونࢫفيماࢫيڴʏلةࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫبالɴسبةࢫتتجسدࢫأɸمي

 ــــالأخصࢫالتكنولوجيـــاࢫالمســــتخدمةࢫ:تحســـ؈نࡧجــــودةࡧטتصـــالاتȋـــونࢫوȋــــونࢫ،ࢫباســــتخدامࢫأدواتࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمــــعࢫالزȋفـــإنࢫالز

 .توجيھࢫونܶݳࢫخلالࢫعلاقتھࢫبالمؤسسة،ࢫعموماࢫيحظىࢫبأفضلࢫاستقبال

 ــون ࢫ:تحســ؈نࡧالــولاءȋــاࢫأدواتࢫإدارةࢫالعلاقــةࢫمــعࢫالزɸبالإضــافةࢫ،ࢫبفضــلࢫوظــائفࢫالنܶــݳࢫوالمســاعدةࢫالمتعلقــةࢫبــالبيعࢫالۘــܣࢫتوفر

 ).بيعࢫعدةࢫمنتجاتࢫباتصالࢫواحد(إڲʄࢫزʈادةࢫمعدلࢫالبيعࢫالمتعددࢫ

 ونࡧسف؈فȋائننࢫالثقةࢫالمتبادلةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫإ:جعلࡧالزȋـائنࢫوالزȋࢫالزʄࢫجـذبࢫواݍݰفـاظࢫعڴـʏاࢫحاسمًاࢫࢭـ فالزȋـائنࢫࢫ.تلعبࢫدورً

. يتحـدثونࢫعٔڈـاࢫȊشـɢلࢫإيجـاȌيࢫللغايـةࢫوʈنܶـݰونࢫךخـرʈنࢫبالتعامـلࢫمعɺـا،ࢫنࢫالذينࢫيتمتعونࢫبثقةࢫكب؈فةࢫࢭـʏࢫالمؤسسـة؈اݍݰالي

يزʈـدࢫمــنࢫࢫالزȋـائنتʋنـةࢫمـعࢫمبالإضـافةࢫإڲـʄࢫذلـكࢫفـإنࢫبنـاءࢫعلاقـاتࢫ. وɸـذاࢫʇعت؄ـفࢫأحـدࢫأɸـمࢫوأقـلࢫالنمـاذجࢫتɢلفـةࢫݍݨـذبࢫالزȋـائن

  .٬ڈمولافرصࢫتكرارࢫالتعاملࢫمعɺمࢫوتحقيقࢫ

  أنواعࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائن. 4.1.2

،ࢫوتحليــلࢫالبيانــاتࢫالȘشــغيلية،ࢫعڴــʄࢫأســاسࢫالتقــدمࢫالتكنولــوڊʏࢫࢭــʏࢫإدارةࢫالعلاقــاتࢫمــعࢫالزȋــونࢫوأتمتــةࢫالعمليــاتࢫالتجارʈــة

  : يمكنࢫأنࢫتتɢونࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋونࢫمنࢫכنواعࢫالتالية،ࢫوتفاعلاتࢫالزȋائن

 Șالʏـــتجࢫمـــنࢫتحســـ؈نࢫالفعاليـــةࢫالداخليـــةࢫ:شـــغيڴɴشـــغيليةࢫللمؤسســـةࢫالۘـــܣࢫتȘࢫالمـــدخراتࢫالʄشـــ؈فࢫإڲـــȖإدارةࢫعلاقـــاتࢫأنࢫحيـــثࢫ،ࢫ

،ࢫالȘسـوʈقࢫودعـمࢫالزȋــون ࢫ:عمـلࢫعڴـʄࢫالسـماحࢫللمؤسسـةࢫبإعـادةࢫتصـميمࢫعملياٮڈـاࢫلتحسـ؈نࢫفعاليْڈـاࢫالȘشـغيليةࢫمثـلȖالزȋـائنࢫ

  )353،ࢫصفحةࢫ2017بوعزة،ࢫ( .المتعلقةࢫبالزȋون ࢫةɢلفتوלنتاجيةࢫࢭʏࢫالمبيعاتࢫوالۘܣࢫبدورɸاࢫتخفضࢫال

 ʏـــائنࢫبصـــورةࢫمباشـــرةࢫأوࢫغ؈ـــفࢫمباشـــرةࢫ: التحليڴـــȋـــلࢫآليـــاتࢫتحليـــلࢫالمعطيـــاتࢫالمتعلقـــةࢫبالزɠـــوࢫɸ)اء،ࢫالمـــوردينɠـــذهࢫ...) ،ࢫالشـــرɸ

ࢫךليــــاتࢫالمعاݍݨـــــةࢫللمعطيـــــاتࢫȖســـــ؈فࢫلأجـــــلࢫɸـــــدفࢫبنـــــاءࢫنمـــــاذجࢫســـــلوكياتࢫالزȋـــــائنࢫوالمســـــاɸمةࢫࢭـــــʏࢫعمليـــــةࢫالتجزئـــــةࢫوالتجزئـــــة

  )67-66،ࢫالصفحاتࢫ2016دراج،ࢫ( .اݍݨزئيةࢫݍݵصائصࢫالزȋائن

 يالɲاءࢫالعمـــل: تعــاوɠـــائنࢫوالمؤسســـاتࢫوشـــرȋࢫتـــوف؈فࢫنقطـــةࢫاتصــالࢫبـــ؈نࢫالزʏســـاعدࢫࢭـــʇࢫمســـتوىࢫجديــدࢫحيـــثࢫʄࢫيأخـــذࢫכمـــورࢫإڲـــ،

التفاعـــلࢫȖســɺيلࢫ،ࢫالɴشــرࢫالܨݵظـــۜܣ،ࢫالمنتــدياتࢫع؄ــفࢫכن؅فنـــت،ࢫواجɺـــاتࢫالوʈــبࢫالممكنـــةࢫ:مثــلࢫ.تطبيقــاتࢫاݍݵــدماتࢫالتعاونيـــة

 (Srivastava, 2016, p. 32) .ب؈نࢫالزȋائنࢫوأܵݰابࢫالمصݏݰةࢫوموظفيࢫالمؤسسة



ʏمنصفࡧشرࡩ  
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  أȊعادࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائن. 5.1.2

  :سنحاولࢫالتطرقࢫلɺاࢫفيماࢫماࢫيڴʏ،ࢫأȊعادࢫتم؈قɸاࢫكمفɺومࢫȖسوʈقيࢫعنࢫباࢮʏࢫالمفاɸيمࢫالȘسوʈقيةلإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫ

  ونȋࢫ: كسبࡧثقةࡧالزʏونࢫۂȋعدࢫثقةࢫالزȖࢫالمؤسسـةࢫوثقتـھࢫʄـاࢫعڴـɸنـھࢫحـولࢫدرجـةࢫاعتمادɸࢫذʏونࢫࢭـȋاࢫالزɺטرتباطاتࢫالۘܣࢫيحمل

عڴــʄࢫࢫالزȋــون مكــنࢫقيـاسࢫɸــذهࢫالثقــةࢫعــنࢫطرʈـقࢫنزاɸــةࢫالمؤسســةࢫࢭـʏࢫالتعامــلࢫمــعࢫالزȋــونࢫودرجـةࢫاعتمــادࢫʈو ،ࢫباݍݵدمـةࢫالمقدمــة

ۂــــʏࢫمــــاࢫʇســــبقࢫטل؅ــــقامࢫوالعلاقــــاتࢫفالشــــعورࢫبالأمــــانࢫوالثقــــةࢫ،ࢫالمؤسســــةࢫوجــــدارةࢫالمؤسســــةࢫبالثقــــةࢫالۘــــܣࢫيمنحɺــــاࢫلɺــــاࢫالزȋــــون 

 )10،ࢫصفحةࢫ2017أبوࢫالنجا،ࢫ( .الناݦݰة

  ـــونȋࢫإلٕڈـــاࢫالمؤسســـاتࢫاليـــومࢫوالۘــــܣࢫ: معرفـــةࡧالزʄســـڥȖـــمࢫالمزايـــاࢫالتنافســـيةࢫالۘـــܣࢫɸـــائنࢫمـــنࢫأȋســـابࢫالمعرفـــةࢫعـــنࢫالزȘأصـــبحࢫاك

  )21،ࢫصفحةࢫ2016قبوع،ࢫ( .Ȗسڥʄࢫمنࢫخلالɺاࢫلتحقيقࢫمعاي؈فࢫخدماٮڈاࢫالۘܣࢫتلائمࢫحاجاتࢫوتفضيلاتࢫزȋائٔڈا

 قيةʈسوȘࢫ: المعرفةࡧالʄـاتࢫالمؤسسـاتࢫمـنࢫال؅فك؈ـقࢫعڴـɺࢫتوجʏةࢫجديـدةࢫمثلـتࢫنقلـةࢫنوعيـةࢫࢭـʈقيةࢫبمثابةࢫرؤʈسوȘعدࢫالمعرفةࢫالȖ

اݍݨوانــــــبࢫالȘشــــــغيليةࢫالۘــــــܣࢫتمارســــــɺاࢫالمؤسســــــةࢫباتجــــــاهࢫטɲســــــياقࢫلتوجɺــــــاتࢫالســــــوقࢫوأحɢامــــــھࢫانصــــــياعاࢫݍݰقيقــــــةࢫواجɺْڈــــــاࢫ

כمــــرࢫالــــذيࢫيحــــتمࢫعلٕڈــــاࢫالبحــــثࢫعــــنࢫممارســــاتࢫ،ࢫبقࢫحســــاباٮڈاࢫمــــعࢫتوقعــــاتࢫالســــوق المؤسســــاتࢫالعالميــــةࢫممثلــــةࢫȊعــــدمࢫتطــــا

 )15،ࢫصفحةࢫ2018بومدين،ࢫ( .ومعاݍݨاتࢫيمكنࢫاستخدامɺاࢫلتحقيقࢫأɸدافɺاࢫوɸوࢫماࢫيمثلࢫجوɸرةࢫالمعرفةࢫالȘسوʈقية

 زࡧالولاءʈعزȖبرامجࡧ :ʄـائن،ࢫوتجـدرࢫלشـارةࢫإڲـȋܨـݨعࢫسـلوكࢫالزȖࢫوȃـاࢭɢلـةࢫتɢيɺقيةࢫمʈسـوȖࢫعمليـاتࢫʏـةࢫࢫۂɺأنࢫبـرامجࢫالـولاءࢫموج

إلٕڈــــاࢫالموزعـــون،ࢫكمـــاࢫأنࢫɸــــذهࢫࢫأأساســـاࢫعڴـــʄࢫالمـــدىࢫالطوʈــــل،ࢫممـــاࢫيفـــرقࢫبئڈــــاࢫوȋـــ؈نࢫاݍݨɺـــودࢫوالعمليـــاتࢫال؅فوʈجيــــةࢫالۘـــܣࢫيݏݨـــ

معـراج،ࢫرʈـان،ࢫوࢫ( .ال؄ـفامجࢫتتمثـلࢫࢭـʏࢫعمليـاتࢫȖسـوʈقيةࢫدفاعيـةࢫعڴـʄࢫعكـسࢫالعمليـاتࢫال؅فوʈجيـةࢫالۘـܣࢫتمتـازࢫبخاصـيةࢫالݤݨـوم

 )99-95حاتࢫ،ࢫالصف2013مجدال،ࢫ

  כداءࡧالȘسوʈقيࡧࡧ.2.1

عـــرفࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫتطـــوراࢫمݏݰوظـــاࢫمـــذࢫبدايـــةࢫاســـتعمالھࢫلغايـــةࢫيومنـــاࢫɸـــذا،ࢫحيـــثࢫأدتࢫالتطـــوراتࢫטقتصـــاديةࢫالۘـــܣࢫ

مســـتࢫمختلـــفࢫنـــواڌʏࢫالمجتمـــع،ࢫإڲـــʄࢫإبـــرازࢫعـــددࢫمـــنࢫاجْڈـــاداتࢫالباحـــثࢫࢭـــʏࢫɸـــذاࢫاݍݰقـــلࢫمـــنࢫالمعرفـــة،ࢫوالۘـــܣࢫســـلطتࢫالضـــوءࢫعڴـــʄࢫ

  .المصطݏݳࢫالعميق،ࢫالذيࢫʇعت؄فࢫمنࢫب؈نࢫالمؤشراتࢫالɺامة،ࢫالۘܣࢫتقفࢫعلٕڈاࢫس؈فورةࢫالمؤسسةࢫمنࢫعدمɺاجوانبࢫخفيةࢫمنࢫɸذاࢫ

  مفɺومࡧכداءࡧالȘسوʈقيࡧࡧ.1.2.1

 ُʇࢫالمجــــــالࢫלداري،ࢫحيـــــثࢫيمثــــــلࢫالمحـــــورࢫכسا؟ـــــۜܣࢫالــــــذيࢫتتمركـــــزࢫحولــــــھࢫʏــــ عـــــدࢫכداءࢫالȘســـــوʈقيࢫمــــــنࢫبـــــ؈نࢫأɸــــــمࢫالمواضـــــيعࢫࢭـ

  .وردتࢫعدةࢫȖعارʈفࢫتلمࢫ٭ڈذاࢫالمصطݏݳوقدࢫ. استمرارʈةࢫالمؤسساتࢫأوࢫزوالɺا

عــرفࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫعڴــʄࢫأنـھ ُʇائٔڈــاࢫمــنࢫخـلالࢫتقــديمࢫخـدماتࢫتــتلاءمࢫمــعࢫ: " حيـثࢫȋࢫإشــباعࢫوإرضـاءࢫزʄقــدرةࢫالمؤسســةࢫعڴـ

ɠانواࢫيɴتظرونھ،ࢫࢭʏࢫحدودࢫالمراقبـةࢫالمسـتمرةࢫللمنافسـ؈نࢫوכخـذࢫȊعـ؈نࢫטعتبـارࢫردودࢫأفعـالɺمࢫمـعࢫتحقيـقࢫ حاجاٮڈمࢫوتتطابقࢫمعࢫما

النتـــــائجࢫالȘســـــوʈقيةࢫالمطلوȋـــــةࢫمـــــنࢫכرȋـــــاح،ࢫالمبيعـــــاتࢫاݍݰصـــــةࢫالســـــوقيةࢫטســـــتمرارࢫوכɸـــــدافࢫטجتماعيـــــة،ࢫوكـــــذاࢫتلـــــكࢫالمتعلقـــــةࢫ

  .)142،ࢫصفحةࢫ2016دردور،ࢫ( " بالانطباعاتࢫالذɸنية

مٔڈـاࢫتقابــلࢫمجمـوعࢫالنتــائجࢫالم؅فتبـةࢫعـنࢫכɲشــطةࢫوالممارسـاتࢫالۘـܣࢫتقــومࢫ٭ڈـاࢫالمؤسسـة،ࢫوالۘــܣࢫيتوقـعࢫ"رفࢫأيضـاࢫعڴــʄࢫأنـھࢫعـ

  )281،ࢫصفحةࢫ2014الرȋيڥʏ،ࢫ( ". כɸدافࢫالمخططةࢫوالموضوعة

ࢫآخرࢫɸو ࢫȖعرʈف ʏࢫوفعاليـةࢫ'' وࢭ ࢫكفـاءة ࢫوتحليـل ࢫلوصـف ࢫالȘـسوʈق ࢫمجـال ʏࢫࢭ ࢫالمتخصـص؈ن ࢫقبـل ࢫمـن ࢫʇستخدم مصطݏݳ

لȘـسوʈق،ࢫوȋـ؈نࢫכɸـدافࢫالعمليةࢫالȘسوʈقية،ࢫوʈتمࢫذلكࢫعنࢫطرʈقࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالمواءمةࢫب؈نࢫمخرجاتࢫأɲـشطةࢫواسـ؅فاتيجياتࢫا

  (DeWaal, 2001, p. 88) .''المطلوȋـةࢫلتلـكࢫכɲشطة،ࢫوɸوࢫجزءࢫمنࢫعمليةࢫقياسࢫכداءࢫالȘسوʈقي



 أثرࡧالثقةࡧب؈نࡧالشرɠاءࡧعڴʄࡧטبداعࡧטداريࡧمنࡧخلالࡧمشاركةࡧالمعرفةࡧࡩʏࡧالمشارʉعࡧالمش؅فكة

 "ولافارجࡧȊسكرة) فرعࡧج؇فالࡧɠابل(مؤسسۘܣࡧصناعةࡧالكوابلࡧدراسةࡧحالةࡧ"
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ» 886 -867صࢫ،ࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06 :،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   874
 

ࢫحاجاٮڈمࢫ ࢫإشباع ࢫȊغية ࢫزȋائٔڈا ࢫتجاه ࢫبممارسْڈا ࢫالمؤسسة ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫכɲشطة ࢫنتائج ʄع؄فࢫعڴʇࢫ ࢫالȘسوʈقي ࢫفالأداء عليھ

ࢫبلوغࢫ ࢫوكذا ࢫجɺة، ࢫمن ࢫالمنافس؈ن ࢫטعتبارࢫسوق ࢫȊع؈ن ࢫכخذ ࢫمع ࢫتوقعاٮڈم، ࢫمستوى ࢫوȋلوغ ࢫرضاɸم ࢫتحقيق ࢫ٭ڈدف ورغباٮڈم

  . כɸدافࢫالمسطرࢫلɺاࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

 داءࡧالȘسوʈقيمكوناتࡧכ . 2.2.1

ʏقيࢫࢭʈسوȘوناتࢫכداءࢫالɢتتمثلࢫم:  

 قيةʈسـوȘلفــةࢫممكنـةࢫمـعࢫإعطـاءࢫأفضـلࢫجـودةࢫوأداءࢫممكنـة: الكفـاءةࡧالɢىࢫتɲࢫتحقيـقࢫالعمليـاتࢫبـأدʄومـنࢫالطــرقࢫ. القـدرةࢫعڴـ

  )531،ࢫصفحةࢫ2020التوميࢫوࢫفشʋت،ࢫ(. شيوعاࢫلقياسɺاࢫۂʏࢫכرȋاحࢫالمحققةࢫوالعائدࢫعڴʄࢫטسȘثمار

 قيةالفعاليـــةࡧʈســــوȘࢫݯݨــــمࢫالمبيعــــاتࢫواݍݰصـــةࢫالســــوقيةࢫوتحقيــــقࢫرضــــاࢫ: الʏـــادةࢫࢭــــʈلࢫزɢࢫشــــʏــــدافࢫࢭــــɸࢫتحقيـــقࢫכʄالقــــدرةࢫعڴــــ

 2011يحيـــاويࢫوࢫكيلاɲـــي،ࢫ(. الزȋـــونࢫوتنميـــةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫالعاملـــةࢫࢭـــʏࢫمجـــالࢫالȘســـوʈقࢫوتحقيـــقࢫالنمـــوࢫالمرغـــوبࢫللمؤسســـة

 )294صفحةࢫ

 قيةʈســـوȘقيصـــعبࢫالفصـــلࢫبـــ؈نࢫالكفـــاءةࢫوל : לنتاجيـــةࡧالʈســـوȘࢫوظيفـــةࢫالʏࢫأٰڈـــاࢫ،ࢫنتاجيـــةࢫࢭـــʄـــاࢫعڴـــɺشـــارࢫلʇإلاࢫأنࢫלنتاجيـــةࢫ

  )74،ࢫصفحةࢫ2017قاءۜܣࢫوࢫنواري،ࢫ(. إدارةࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫاستخدامࢫمواردɸاࢫووسائلɺاࢫمعࢫتحقيقࢫنتائجࢫȖسوʈقيةࢫعالية

 مؤشراتࡧقياسࡧכداءࡧالȘسوʈقيࡧ. 3.2

إنࢫمجمـوعࢫטختلافــاتࢫالقائمـةࢫࢭــʏࢫمقيــاسࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫيضــعࢫالمــدراءࢫأمـامࢫمشــɢلةࢫصــعوȋةࢫتحديـدࢫالمجموعــةࢫالمثاليــةࢫ

  :وعڴʄࢫالعمومࢫتمࢫحصرࢫمؤشراتࢫכداءࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫثلاثࢫعناصرࢫأساسيةࢫۂʏ. لقياسࢫכداءࢫالȘسوʈقي

 ـــزࢫتنافســـيةࢫ: اݍݰصـــةࡧالســـوقيةʈعزȖࢫʏـــمࢫالمؤشـــراتࢫالفاعلـــةࢫࢭـــɸࢫسســـاتالمؤ مـــنࢫأʄـــذهࢫכخ؈ـــفةࢫللمحافظـــةࢫعڴـــɸࢫʄســـڥȖࢫحيـــثࢫ،

فاݍݰصـةࢫالسـوقيةࢫȖعت؄ـفࢫمـنࢫ. حصْڈاࢫالسوقيةࢫأوࢫزʈادٮڈاࢫعـنࢫطرʈـقࢫتقـديمࢫمنتجـاتࢫمناسـبةࢫȊسـعرࢫمناسـبࢫوجـودةࢫمناسـبة

ومـــدىࢫقــدرٮڈاࢫعڴـــʄࢫتحقيـــقࢫࢫالمؤسســةبــ؈نࢫأɸـــمࢫالمؤشــراتࢫالۘـــܣࢫيــتمࢫمـــنࢫخلالɺـــاࢫقيــاسࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫللتعــرفࢫعڴـــʄࢫرȋحيـــةࢫ

  )215،ࢫصفحةࢫ2014لمحمودي،ࢫا(أɸدافɺاࢫ

 عدࢫأسا؟ۜܣࢫ: المبيعاتنموࡧȊقي،ࢫحيثࢫتمثلࢫالمبيعاتࢫʈسوȘشاطࢫالɴعت؄فࢫݯݨمࢫالمبيعاتࢫمقياساࢫتقليدياࢫلقياسࢫإنتاجيةࢫالʇ

ࢫالمؤسسة ࢫالȘسوʈقية. ࢭʏࢫأيࢫاس؅فاتيجيةࢫȖسوʈقيةࢫتتȎناɸا إنࢫ،ࢫفɺوࢫʇعت؄فࢫɸدفࢫȖسڥʄࢫلھࢫɠلࢫأنواعࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫإدارٮڈا

ولكنھࢫ التحليلࢫينطويࢫعڴʄࢫعمليةࢫمقارنةࢫݯݨمࢫمبيعاتࢫࢭʏࢫف؅فةࢫمعينةࢫبݲݨمࢫمبيعاتࢫࢭʏࢫف؅فةࢫزمنيةࢫلاحقةɸذاࢫالنوعࢫمنࢫ

ʏافياࢫلأنࢫݯݨمࢫالمبيعاتࢫيمثلࢫمقياسࢫللأداءࢫالبيڥɠعت؄فࢫʇ326،ࢫصفحةࢫ2021المعلا،ࢫ( .لاࢫ( 

 حيةȋࢫ: الرʏةۂʈشطةࢫالتجارɲاحࢫوالعوائدࢫالماديةࢫمنࢫכȋࢫتحقيقࢫכرʄحيةࢫأحدࢫ. الۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫعڴȋعت؄فࢫالرȖو

ࢫالمؤسس ࢫأداء ࢫلقياس ࢫכساسية ࢫالمبذولةاتالمؤشرات ࢫاݍݨɺود ࢫمقابل ࢫملموسة ࢫأرȋاح ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫȖعكس ࢫحيث ، .

وɲسبةࢫالرȋحࢫإڲʄࢫالمبيعاتࢫوالعوائدࢫ (ROI) وʈمكنࢫقياسࢫالرȋحيةࢫبالعديدࢫمنࢫالطرق،ࢫمثلࢫمعدلࢫالعائدࢫعڴʄࢫטسȘثمار

فࢫالرȋحيةࢫمɺمةࢫلبقاءࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالمنافسةࢫوتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالماليةࢫوטسȘثمارʈة،ࢫكماࢫأٰڈاࢫتؤثرࢫعڴʄࢫالقدرةࢫوȖعت؄. כخرى 

ʏرࢫالمستقبڴʈࢫالنموࢫوالتطوʏثمارࢫࢭȘࢫتوف؈فࢫالمواردࢫوטسʄعڴ .(Chen, 2023) 

  اݍݨانبࡧالتطبيقيࡧللدراسة. 3

لنقــومࢫࢭــʏࢫ،ࢫومــنࢫثــمࢫإجــراءࢫالدراســةࢫالوصــفية،ࢫاســةســنحاولࢫمــنࢫخــلالࢫɸــذاࢫالمحــورࢫالتحقــقࢫمــنࢫثبــاتࢫوصــدقࢫأداةࢫالدر 

  .منࢫخلالࢫتحليلࢫالعلاقةࢫب؈نࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫوכداءࢫالȘسوʈقيࢫودرجةࢫالتأث؈فࢫبئڈماࢫالدراسةכخ؈فࢫباختبارࢫفرضياتࢫ



ʏمنصفࡧشرࡩ  
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  تقييمࡧنموذجࡧالقياس. 1.3

وʈـــــتمࢫتقيــــيمࢫنمـــــوذجࢫ. الفرضــــياتوالۘــــܣࢫȖســـــبقࢫعمليــــةࢫاختبـــــارࢫ،ࢫʇعــــدࢫنمــــوذجࢫالقيـــــاسࢫمــــنࢫاݍݵطـــــواتࢫכساســــيةࢫللتحليـــــل

ݰɺاࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ،ࢫالقياسࢫࢭʏࢫنمذجةࢫالمرȌعاتࢫالصغرىࢫمنࢫخلالࢫأرȌعةࢫمعاي؈ف   :كماࢫيوܷ

  معاي؈فࡧتقييمࡧنموذجࡧالقياس: 1جدولࡧ

  اݍݰدࡧכدɲىࡧللقبول   الɺدف  المعيار

  0.7  اختبارࢫثباتࢫواȖساقࢫالمقياس  Cronbach's Alphaمعاملࢫكرونباخࢫألفاࢫ

  0.7  اختبارࢫصدقࢫالمقياس Loading) الȘشبعات(ثباتࢫالفقرةࢫ

  0.7  اختبارࢫثباتࢫواȖساقࢫالمقياس CRالثباتࢫالمركبࢫ

  0.5  اختبارࢫصدقࢫالمقياس AVEمتوسطࢫالتباينࢫالمستخلصࢫ

  منࢫاعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمعلوماتࢫسابقة: المصدر

  صدقࡧوثباتࡧمقياسࡧالدراسة. 1.1.3

وذلـــكࢫمــنࢫخـــلالࢫعرضـــھࢫعڴــʄࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫ،ࢫالصـــدقࢫالظـــاɸريࢫللاســتȎيانࢫمـــنࢫخـــلالࢫصــدقࢫالمحتـــوى قمنــاࢫبالتأكـــدࢫمــنࢫ

ومــدىࢫ،ࢫوكـذاࢫعـددࢫالعبـاراتࢫوشـموليْڈا،ࢫبحيـثࢫقـامواࢫبإعطـاءࢫآرا٬ڈـمࢫحـولࢫدقـةࢫوسـلامةࢫالصـياغةࢫاللغوʈـة،ࢫالمحكمـ؈نࢫالمختصـ؈ن

  . وטق؅فاحاتࢫقمناࢫبتعديلࢫטستمارةوȋناءࢫعڴʄࢫɸذهࢫالتوجٕڈاتࢫ،ࢫالتجاɲسࢫب؈نࢫالفقراتࢫوالمحاورࢫالۘܣࢫتɴت׿ܣࢫلɺا

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ،ࢫكماࢫتمࢫاختبارࢫثباتࢫالقياسࢫعنࢫطرʈقࢫاختبارࢫألفاࢫكرونباخࢫلɢلࢫمتغ؈ف   :كماࢫɸوࢫموܷ

  ثباتࡧטستȎيانࡧعنࡧطرʈقࡧألفاࡧكرونباخ :2جدولࡧ

  الرمز  البعد  معاملࡧألفاࡧكرونباخ  الرمز  المقياس
عددࡧ

  الفقرات
  ألفاࡧكرونباخ

  CRM 0.890  علاقاتࡧالزȋائنإدارةࡧ

  Earn 4  0.714  كسبࡧثقةࡧالزȋون 

  know 4  0.791  معرفةࡧالزȋون 

  Kmar 4  0.769  المعرفةࡧالȘسوʈقية

  Lolty 4  0.801  برامجࡧȖعزʈزࡧالولاء

  PM 0.859  כداءࡧالȘسوʈقي

  Mrkt  4  0.783  اݍݰصةࡧالسوقية

  Sale  4  0.767  نموࡧالمبيعات

  Proft  4  0.802  الرȋحية

  SmartPLSإعدادࢫالباحثࢫاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ: المصدر

ࢫ0.802وࢫ0.714بـ؈نࢫقيمتھࢫماࢫتراوحتࢫلɢلࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫȖش؈فࢫنتائجࢫاختبارࢫمعاملࢫكرونباخࢫألفاࢫ

  .ماࢫيدلࢫعڴʄࢫتوفرࢫالثباتࢫوטȖساقࢫالداخڴʏࢫلفقراتࢫטستȎيانࢫالمستخدم 0.6أك؄فࢫمنࢫوɸوࢫ

 قياسࡧلإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنالتقييمࡧنموذجࡧ. 2.1.3

ݰھࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ،ࢫتمࢫبناءࢫنموذجࢫالقياسࢫSmartPLSباستخدامࢫبرنامجࢫ   :والذيࢫنوܷ
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  نتائجࡧاختبارࡧنموذجࡧالقياسࡧلإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائن: 3جدولࡧ

  متوسطࡧالتباينࡧالمستخلص  الثباتࡧالمركب  الȘشبعات  الفقرات

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  

 SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

والۘـܣࢫأظɺـرتࢫتحقيـقࢫɠافـةࢫالفقـراتࢫلݏݰـدودࢫ،ࢫلإدارةࢫعلاقـاتࢫالزȋـائنيب؈نࢫاݍݨدولࢫالسـابقࢫنتـائجࢫاختبـارࢫنمـوذجࢫالقيـاسࢫ

  .التباينࢫالمستخلصكماࢫحققتࢫالمتغ؈فاتࢫاݍݰدودࢫالمقبولةࢫلɢلࢫمنࢫالثباتࢫالمركبࢫومتوسطࢫ،ࢫالمقبولةࢫمنࢫالȘشبعات

  تقييمࡧنموذجࡧالقياسࡧللأداءࡧالȘسوʈقي. 3.1.3

ݰھࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ،ࢫتمࢫبناءࢫنموذجࢫالقياسࢫSmartPLSباستخدامࢫبرنامجࢫ   :والذيࢫنوܷ

  نتائجࡧاختبارࡧنموذجࡧالقياسࡧللأداءࡧالȘسوʈقي: 4جدولࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

 متوسطࡧالتباينࡧالمستخلص  الثباتࡧالمركب  الȘشبعات  الفقرات

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  



ʏمنصفࡧشرࡩ  
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والۘــــܣࢫأظɺــــرتࢫتحقيــــقࢫɠافــــةࢫالفقــــراتࢫلݏݰــــدودࢫ،ࢫيبــــ؈نࢫاݍݨــــدولࢫالســــابقࢫنتــــائجࢫاختبــــارࢫنمــــوذجࢫالقيــــاسࢫلــــلأداءࢫالȘســــوʈقي

  .كماࢫحققتࢫالمتغ؈فاتࢫاݍݰدودࢫالمقبولةࢫلɢلࢫمنࢫالثباتࢫالمركبࢫومتوسطࢫالتباينࢫالمستخلص،ࢫالمقبولةࢫمنࢫالȘشبعات

  לحصاءࡧالوصفيࡧلعينةࡧالدراسة. 2.3

خـلالࢫف؅ـفةࢫ،ࢫمفـردةࢫ29وفقـاࢫلإجابـاتࢫعينـةࢫالدراسـةࢫالبـالغࢫعـددɸاࢫ،ࢫيب؈نࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫعرضاࢫمفصلاࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسـة

  .01/03/2023إڲʄࢫࢫ22/01/2023الدراسةࢫالممتدةࢫمنࢫ

  التحليلࡧالوصفيࡧلفقراتࡧأȊعادࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائن: 5جدولࡧ

  טنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي  الرمز  عدالب  المتغ؈ف

إدارةࡧعلاقاتࡧ

  الزȋائن

  كسبࡧثقةࡧالزȋون 

Earn1  3.568  0.983 

Earn2 3.865  0.788 

Earn3 3.441  0.897 

Earn4 3.198  1.258 

ʏ0.727  3.518 الكڴ  

  معرفةࡧالزȋون 

Know1 3.595 0.981 

Know2 3.505 0.967 

Know3 3.928 0.956 

Know4 3.351 1.037 

ʏ0.774  3.594  الكڴ  

المعرفةࡧ

  الȘسوʈقية

Kmar1  3.468  0.868  

Kmar2  3.523  0.928  

Kmar3  3.649  0.983  

Kmar4  3.396  1.033  

ʏ0.738  3.509  الكڴ  

برامجࡧȖعزʈزࡧ

  الولاء

Lolty1  3.694  0.938  

Lolty2  3.505  1.039  

Lolty3  3.829  0.848  

Lolty4  3.595  1.034  

ʏ0.768  3.655  الكڴ  

ʏ0.601  3.569 טجماڲ  

 SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

وʉشــ؈فࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫإڲــʄࢫכوســاطࢫاݍݰســابيةࢫوטنحرافــاتࢫࢫ16-1تــمࢫقيــاسࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالزȋــائنࢫمــنࢫخــلالࢫالفقــراتࢫ

إذࢫȖشـ؈فࢫالنتـائجࢫإڲـʄࢫأنࢫالوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫ. الدراسـةࢫحـولࢫاسـتخداماتࢫإدارةࢫعلاقـاتࢫالزȋـائنالمعيارʈةࢫالمتعلقةࢫبوجɺةࢫنظـرࢫعينـةࢫ

وɸــذاࢫʇشــ؈فࢫإڲــʄࢫوجــودࢫاتفــاقࢫࢫ0.60وȋلــغࢫטنحــرافࢫالمعيــاريࢫ،ࢫ3.56إذࢫبلــغࢫࢫ3לجمــاڲʏࢫأعڴــʄࢫمــنࢫالوســطࢫاݍݰســاȌيࢫالمعيــاريࢫالبــالغࢫ

  . قاتࢫالزȋائنإدارةࢫعلاأȊعادࢫمرتفعࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫفقراتࢫ

  :فɢانتࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫكماࢫيڴʏ،ࢫأماࢫوصفࢫفقراتࢫכداءࢫالȘسوʈقي
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  التحليلࡧالوصفيࡧلفقراتࡧأȊعادࡧכداءࡧالȘسوʈقي: 6جدولࡧ

  טنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي  الرمز  البعد  المتغ؈ف

  כداءࡧالȘسوʈقي

  اݍݰصةࡧالسوقية

Mrkt1 3.396  1.254 

Mrkt2 3.090  1.159 

Mrkt3 3.297  0.992 

Mrkt4  3.315  1.099 

ʏ0.882  3.274 الكڴ  

  نموࡧالمبيعات

Sale1 3.351  0.917 

Sale2 3.613  0.951 

Sale3 3.387  0.988 

Sale4  3.775  0.846 

ʏ0.714  3.531 الكڴ  

    الرȋحية

Proft1 3.252  1.009 

Proft2 3.324  1.015 

Proft3 3.468  1.021 

Proft4  3.595  0.904 

ʏ0.787  3.409  الكڴ  

ʏ0.629  3.405 טجماڲ  

 SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

وʉشــ؈فࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫإڲــʄࢫأنࢫכوســاطࢫاݍݰســابيةࢫوטنحرافــاتࢫࢫ28-17تــمࢫقيــاسࢫכداءࢫالȘســوʈقيࢫمــنࢫخــلالࢫالفقــراتࢫ

إذࢫȖشــ؈فࢫنتــائجࢫالدراســةࢫإڲــʄࢫأنࢫقيمــةࢫالوســطࢫاݍݰســاȌيࢫלجمــاڲʏࢫ،ࢫالدراســةࢫحــولࢫכداءࢫالȘســوʈقيالمعيارʈــةࢫمــنࢫوجɺــةࢫنظــرࢫعينــةࢫ

وɸذاࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫوجـودࢫاتفـاقࢫࢭـʏࢫإجابـاتࢫ. 0.62وȋلغࢫטنحرافࢫالمعياريࢫ،ࢫ3.40إذࢫبلغࢫࢫ3أعڴʄࢫمنࢫالوسطࢫاݍݰساȌيࢫالمعياريࢫالبالغࢫ

  .כداءࢫالȘسوʈقيࢫأȊعادࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحول 

  :اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة. 3.3

نقـــومࢫȊعــــرضࢫنتـــائجࢫفرضــــياتࢫالدراســـةࢫالمتعلقــــةࢫبمتغ؈ـــفاتࢫالدراســــةࢫالمتمثلـــةࢫࢭــــʏࢫإدارةࢫعلاقـــاتࢫالزȋــــائنࢫكمتغ؈ـــفࢫمســــتقلࢫ

وسʋتضـمنࢫأيضـاࢫاختبـارࢫ،ࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسـةࢫPearsonوכداءࢫالȘسوʈقيࢫكمتغ؈فࢫتاȊعࢫعنࢫطرʈقࢫاستخراجࢫمعاملاتࢫטرتباطࢫ

  .لاتࢫالɺيɢليةࢫلعلاقاتࢫالتأث؈فࢫالمختلفةࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةدباشرࢫع؄فࢫتɢوʈنࢫنموذجࢫالمعاالفرضياتࢫالتأث؈فࢫالم

  اختبارࡧعلاقةࡧטرتباط. 1.3.3

وعلاقــــةࢫكســــبࢫثقــــةࢫالزȋونومعرفــــةࢫالزȋــــونࢫ،ࢫســــنقومࢫباختبــــارࢫقــــوةࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫإدارةࢫعلاقــــاتࢫالزȋــــائنࢫوכداءࢫالȘســــوʈقي

  .وفقاࢫلفرضياتࢫالدراسة. الولاءࢫبالأداءࢫالȘسوʈقيوالمعرفةࢫالȘسوʈقيةࢫوȋرامجࢫȖعزʈزࢫ

1.1.3.3 .ʄࡧכوڲ ࡧالفرضية ࢫعلىأنھ: اختبار ࢫتنص ࡧ" الۘܣ ࡧارتباط ࡧعلاقة ࡧوכداءࡧمعنوʈةيوجد ࡧالزȋائن ࡧعلاقات ࡧإدارة ب؈ن

 " قسنطينة ولاية ࡩʏ النقال الɺاتف متعامڴʏ لدىالȘسوʈقيࡧ
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إنࢫعمليةࢫالتحققࢫمنࢫفرضيةࢫالعلاقةࢫטرتباطيةࢫالۘܣࢫتجمعࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫسʋتمࢫبالاعتمادࢫعڴـʄࢫنتـائجࢫمصـفوفةࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫPearsonمعاملࢫטرتباطࢫ   :الموܷ

مصفوفةࡧعلاقاتࡧטرتباطࡧب؈نࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧوכداءࡧالȘسوʈقي: 7جدولࡧ  

 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). 
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مــنࢫخــلالࢫعلاقــاتࢫטرتبــاطࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفࢫࢫPearsonاعتمــدتࢫالدراســةࢫࢭــʏࢫاختبــارࢫفرضــياٮڈاࢫعڴــʄࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫالȎســيطࢫ

وجـودࢫعلاقـةࢫموجبـةࢫ،ࢫحيثࢫيتܸݳࢫمنࢫنتـائجࢫاݍݨـدولࢫالسـابق). כداءࢫالȘسوʈقي(والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ) إدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن(المستقلࢫ

اطࢫלجمــاڲʏࢫمعامــلࢫטرتبــࢫوȋلغــتࢫقيمــة،ࢫبـ؈نࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالزȋــائنࢫوכداءࢫالȘســوʈقيࢫعڴــʄࢫالمســتوىࢫالكڴــʏࢫوعڴــʄࢫمســتوىࢫכȊعــاد

  . مماࢫʇعۚܣࢫتحققࢫالفرضيةࢫכوڲʄ. بدلالةࢫمعنوʈة 0.767

  اختبارࡧالفرضياتࡧالفرعية. 2.1.3.3

  :الفرضياتࢫالفرعۛܢࢫالتاليةقدࢫتفرعتࢫɸذهࢫالفرضيةࢫإڲʄࢫ

 ــــةيوجــــدࡧعلاقــــةࡧارتبــــاطࡧ: 1الفرضـــيةࡧالفرعيــــةࡧʈقيࡧࡧمعنوʈســــوȘــــونࡧوכداءࡧالȋــــاتفࡧبــــ؈نࡧكســـبࡧثقــــةࡧالزɺࡧالʏلــــدىࡧمتعــــامڴ

ʏولايةࡧقسنطينةࡧالنقالࡧࡩ''  

،ࢫيب؈نࢫاݍݨدولࢫالسـابقࢫعلاقـاتࢫטرتبـاطࢫوۂـʏࢫعلاقـةࢫقوʈـةࢫوذاتࢫدلالـةࢫمعنوʈـةࢫبـ؈نࢫكسـبࢫثقـةࢫالزȋـونࢫوכداءࢫالȘسـوʈقي

  .وɸذاࢫيدعمࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲʄࢫ0.656إذࢫبلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫטرتباطࢫالȎسيطࢫ



 أثرࡧالثقةࡧب؈نࡧالشرɠاءࡧعڴʄࡧטبداعࡧטداريࡧمنࡧخلالࡧمشاركةࡧالمعرفةࡧࡩʏࡧالمشارʉعࡧالمش؅فكة

 "ولافارجࡧȊسكرة) فرعࡧج؇فالࡧɠابل(مؤسسۘܣࡧصناعةࡧالكوابلࡧدراسةࡧحالةࡧ"
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 ــةࡧيوجـدࡧعلاقــةࡧارتبـاطࡧ: 2الفرضـيةࡧالفرعيــةࡧʈقيبــ؈نࡧمعرفـةࡧامعنوʈسـوȘــونࡧوכداءࡧالȋــاتفࡧالنقــالࡧࡧلزɺࡧالʏلــدىࡧمتعـامڴ

  ''ࡩʏࡧولايةࡧقسنطينة

إذࢫ،ࢫيبــ؈نࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫعلاقــاتࢫטرتبــاطࢫوۂــʏࢫعلاقــةࢫقوʈــةࢫوذاتࢫدلالــةࢫمعنوʈــةࢫبــ؈نࢫمعرفــةࢫالزȋــونࢫوכداءࢫالȘســوʈقي

  .وɸذاࢫيدعمࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانيةࢫ0.537بلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫטرتباطࢫالȎسيطࢫ

 ـــةࡧيوجـــدࡧعلاقـــةࡧارتبـــاطࡧ: 3يةࡧالفرعيـــةࡧالفرضـــʈقيمعنوʈســـوȘقيةࡧوכداءࡧالʈســـوȘــــاتفࡧࡧبـــ؈نࡧالمعرفـــةࡧالɺࡧالʏلـــدىࡧمتعـــامڴ

  ''النقالࡧࡩʏࡧولايةࡧقسنطينة

،ࢫيب؈نࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫعلاقاتࢫטرتباطࢫوۂـʏࢫعلاقـةࢫقوʈـةࢫوذاتࢫدلالـةࢫمعنوʈـةࢫبـ؈نࢫالمعرفـةࢫالȘسـوʈقيةࢫوכداءࢫالȘسـوʈقي

  .وɸذاࢫيدعمࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانيةࢫ0.633اطࢫالȎسيطࢫإذࢫبلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫטرتب

 ـــةࡧيوجـــدࡧعلاقـــةࡧارتبــــاطࡧ: 4الفرضـــيةࡧالفرعيـــةࡧʈـــزمعنوʈعزȖقي بـــ؈نࡧبـــرامجࡧʈســـوȘــــاتفࡧࡧالــــولاءࡧوכداءࡧالɺࡧالʏلـــدىࡧمتعـــامڴ

  ''النقالࡧࡩʏࡧولايةࡧقسنطينة

،ࢫبـرامجࢫȖعزʈـزࢫالـولاءࢫوכداءࢫالȘسـوʈقييب؈نࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫعلاقـاتࢫטرتبـاطࢫوۂـʏࢫعلاقـةࢫقوʈـةࢫوذاتࢫدلالـةࢫمعنوʈـةࢫبـ؈نࢫ

  .وɸذاࢫيدعمࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانيةࢫ0.630إذࢫبلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫטرتباطࢫالȎسيطࢫ

  اختبارࡧعلاقاتࡧالتأث؈ف. 4.3

ʏيكڴـــــɺࢫن،ࢫتـــــمࢫاختبـــــارࢫفرضـــــياتࢫالتـــــأث؈فࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫمعـــــاملاتࢫالمســـــارࢫالنمـــــوذجࢫالʏࢫࢭـــــʏيكڴـــــɺـــــتمࢫتقيـــــيمࢫالنمـــــوذجࢫالʈمذجـــــةࢫو

ݰɺاࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ،ࢫالتفس؈فعاي؈فࢫمعاملࢫالمسارࢫومعاملࢫمالمرȌعاتࢫالصغرىࢫمنࢫخلالࢫ   :كماࢫيوܷ

  معاي؈فࡧتقييمࡧالنموذجࡧالɺيكڴʏ: 8جدولࡧ

  )اݍݰدࡧالمسموح(العتبةࡧ  المعيار

  معنوʈةࡧمعاملࡧالمسار
  1.96أك؄فࢫأوࢫʇساويࢫ tقيمةࢫ

  0.05أقلࢫأوࢫʇساويࢫ pقيمةࢫ

  مرتفعࢫ0.7متوسطࢫࢫ0.5ضعيفࢫ R2 0.25  معاملࡧالتفس؈ف

  منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمعلوماتࢫسابقة: المصدر

 اختبارࡧالفرضيةࡧالثانية. 1.4.3

 ࡩـʏ النقـال الɺـاتف متعـامڴʏ لـدىيوجـدࡧتـأث؈فࡧمعنـويࡧلإدارةࡧعلاقـاتࡧالزȋـائنࡧعڴـʄࡧכداءࡧالȘسـوʈقيࡧ'' الۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫأنھࢫ

  :تمࢫبناءࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫالتاڲʏ،ࢫالفرضيةمنࢫأجلࢫاختبارࢫɸذهࢫ. ''قسنطينة ولاية

  

  إدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧعڴʄࡧכداءࡧالȘسوʈقيࡧأثر لاختبارࡧالنموذجࡧالɺيكڴʏࡧ: 1الشɢلࡧ

  
  SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر
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وʉشـ؈فࢫ،ࢫכرقامࢫࢭʏࢫכسɺمࢫإڲʄࢫمعاملࢫالمسارࢫࢭʏࢫح؈نࢫتمثلࢫכرقامࢫࢭـʏࢫالـدوائرࢫإڲـʄࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫتمثلمنࢫالشɢلࢫالسابقࢫ

وʈبــ؈نࢫاݍݨــدولࢫالتــاڲʏࢫنتــائجࢫ. إڲــʄࢫاخفــاءࢫالفقــراتࢫالتاȊعــةࢫللمتغ؈ــفࢫȊســȎبࢫانتفــاءࢫاݍݰاجــةࢫلɺــاࢫࢭــʏࢫتقيــيمࢫالنمــوذجࢫالɺيكڴــʏ(+) الرمــزࢫ

  :تقييمࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫاݍݵاصࢫبالفرضيةࢫالثانية

  نتائجࡧتقييمࡧالنموذجࡧالɺيɢيࡧاݍݵاصࡧبأثرࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧعڴʄࡧכداءࡧالȘسوʈقي: 9جدولࡧ

 VIF  المسار  الفرضية
معاملࡧ

  المسار

T 

Value 

P 

Value 
  النȘيجة

ݯݨمࡧ

التأث؈فࡧ

f2 

معاملࡧ

 R2التحديدࡧ

  معامل

  التحديدالمعدلࡧ

R-2 

H1 
-إدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫ

 כداءࢫالȘسوʈقي> 
  0.627  0.631  1.708  قبول   0.000  22.486  0.794  1

  SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

وللتحقـقࢫمـنࢫࢫ0.63قدرهࢫ) تفس؈ف(بمعاملࢫتحديدࢫ 0.79قدࢫبلغࢫ )التأث؈فࢫالمباشر(Ȗش؈فࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫإڲʄࢫأنࢫمعاملࢫالمسارࢫ

وȋالتـــاڲʏࢫيـــتمࢫقبـــولࢫ،ࢫممـــاࢫيـــدلࢫعڴـــʄࢫمعنوʈـــةࢫالعلاقـــة،ࢫالمطلوȋـــةتحقـــقࢫاݍݰـــدودࢫp و tمعنوʈـــةࢫمعامـــلࢫالمســـارࢫفـــإنࢫقيمـــةࢫɠـــلࢫمـــنࢫ

 ولايـــة ࢭـــʏ النقـــال الɺـــاتف متعـــامڴʏ لـــدى الȘســـوʈقي כداء عڴـــʄ الزȋـــائن علاقـــات لإدارة معنـــوي  تـــأث؈ف يوجـــدأيࢫأنـــھࢫࢫ.الفرضـــيةࢫالثانيـــة

  .قسنطينة

 اختبارࡧالفرضياتࡧالفرعية. 2.4.3

  :عڴʄࢫماࢫيڴʏࢫࢫالثانيةنصتࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫالمنȎثقةࢫمنࢫالفرضيةࢫ

H1-1  :قيʈسوȘونࢫوכداءࢫالȋࢫولايةࢫقسنطينة يوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫب؈نࢫكسبࢫثقةࢫالزʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺࢫالʏلدىࢫمتعامڴ  

H1-2  :قيʈسوȘونࢫوכداءࢫالȋࢫولايةࢫقسنطينة يوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫب؈نࢫمعرفةࢫالزʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺࢫالʏلدىࢫمتعامڴ  

H1-3  :قيʈسوȘقيةࢫوכداءࢫالʈسوȘࢫولايةقسنطينة يوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫب؈نࢫالمعرفةࢫالʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺࢫالʏلدىࢫمتعامڴ  

H1-4  :قيʈسوȘزࢫالولاءࢫوכداءࢫالʈعزȖࢫولايةࢫقسنطينة يوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫب؈نࢫبرامجࢫʏاتفࢫالنقالࢫࢭɺࢫالʏلدىࢫمتعامڴ  

  :الɺيكڴʏࢫالتاڲʏتمࢫبناءࢫالنموذجࢫ،ࢫمنࢫأجلࢫاختبارࢫɸذهࢫالفرضيات

  النموذجࡧالɺيكڴʏࡧلاختبارࡧأثرࡧأȊعادࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧعڴʄࡧכداءࡧالȘسوʈقي: 2الشɢلࡧ

  

  SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

وʉشـ؈فࢫ،ࢫحديـدمنࢫالشɢلࢫالسابقࢫتمثلࢫכرقامࢫࢭʏࢫכسɺمࢫإڲʄࢫمعاملࢫالمسارࢫࢭʏࢫح؈نࢫتمثلࢫכرقامࢫࢭـʏࢫالـدوائرࢫإڲـʄࢫمعامـلࢫالت

وʈبــ؈نࢫاݍݨــدولࢫالتــاڲʏࢫنتــائجࢫ. إڲــʄࢫاخفــاءࢫالفقــراتࢫالتاȊعــةࢫللمتغ؈ــفࢫȊســȎبࢫانتفــاءࢫاݍݰاجــةࢫلɺــاࢫࢭــʏࢫتقيــيمࢫالنمــوذجࢫالɺيكڴــʏ(+) الرمــزࢫ

  :تقييمࢫالنموذجࢫالɺيكڴʏࢫاݍݵاصࢫبالفرضياتࢫالفرعياتࢫالفرضية
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  الزȋائنࡧعڴʄࡧכداءࡧالȘسوʈقينتائجࡧتقييمࡧالنموذجࡧالɺيɢيࡧاݍݵاصࡧبأثرࡧأȊعادࡧإدارةࡧعلاقاتࡧ: 10جدولࡧ

 VIF  المسار  الفرضية
معاملࡧ

  المسار

T 

Value 

P 

Value 
  النȘيجة

ݯݨمࡧ

  التأث؈ف

f2 

معاملࡧ

التحديدࡧ

R2 

  معاملࡧ

  التحديدࡧالمعدل

R-2  

H1-1 
> -كسبࢫثقةࢫالزȋونࢫ

 כداءࢫالȘسوʈقي
  0.216  قبول   0.000  5.238  0.351  1.674

0.659  0.646  

H1-2 
> -معرفةࢫالزȋونࢫ

 כداءࢫالȘسوʈقي
  0.001  رفض  0.807  0.245  0.021  2.008

H1-3 
-المعرفةࢫالȘسوʈقيةࢫ

 כداءࢫالȘسوʈقي> 
  0.092  قبول   0.007  2.711  0.261  2.157

H1-4 
> - برامجࢫȖعزʈزࢫالولاءࢫ

 כداءࢫالȘسوʈقي
  0.290  قبول   0.000  5.058  0.371  1.388

  SmartPLSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

والمتعلقــةࢫبــأثرࢫالۘــܣࢫتــمࢫوضـعɺاࢫࢫ4وࢫ3وࢫ1 الفرعيـةࢫالفرضــياتوأنࢫࢫ% 65.9تفسـ؈فࢫمعامــلࢫقيمــةࢫأظɺـرتࢫنتــائجࢫاݍݨـدولࢫأنࢫ

ࢫtقــــدࢫحققـــتࢫالمعـــاي؈فࢫالمطلوȋــــةࢫمـــنࢫقيمــــةࢫكســـبࢫثقـــةࢫالزȋــــون،ࢫوالمعرفـــةࢫالȘســـوʈقية،ࢫوȋــــرامجࢫȖعزʈـــزࢫالــــولاءࢫعڴـــʄࢫכداءࢫالȘســـوʈقيࢫ

لـمࢫتحقــقࢫالمعــاي؈فࢫالمتعلقــةࢫبــأثرࢫمعرفـةࢫالزȋــونࢫعڴـʄࢫכداءࢫالȘســوʈقيࢫ 2عكــسࢫالفرضـيةࢫ،ࢫالفرضـياتوȋالتــاڲʏࢫنقبـلࢫɸــذهࢫࢫpوقيمـةࢫ

  . وȋالتاڲʏࢫيتمࢫرفضɺا،ࢫالمطلوȋة

  خاتمةࡧ. 4

. المؤسسـات لنجـاح أسا؟ـۜܣ كمحـور الزȋـائنࢫࢫعڴـʄ تركـز الۘـܣ اݍݰديثـة الȘسـوʈقية المفـاɸيم أɸم من الزȋائن علاقات إدارة Ȗعد

 خـلال مـن ذلـك ɠاـن سـواء،ࢫوالزȋـون  المؤسسـة بـ؈ن العلاقـة وȖعزʈـز بنـاء إڲـʄ ٮڈـدف الۘܣ כɲشطة جميع الزȋائن علاقات إدارة وȖشمل

 تحصـل فإٰڈـاالزȋائن،ࢫࢫوتوقعات احتياجات بتلبية المؤسسات ٮڈتم فعندما،ࢫللزȋائنࢫمم؈قة تجارب توف؈ف أو المنتجات جودة تحس؈ن

ʄــائنࢫࢫثقــة عڴــȋــمالزɸممــايؤدي،ࢫوولاء ʏالمطــاف ٰڈايــة ࢭــ ʄقيࢫللمؤسســةࢫمــنࢫخــلالࢫࢫإڲــʈســوȘــادةتحســنࢫכداءࢫالʈوتحقيــق المبيعــات ز 

  .فعال Ȋشɢلالزȋائنࢫࢫمع للتعامل اللازمة بالمɺارات وتزوʈدɸم للموظف؈ن اللازم التدرʈب توف؈ف المؤسسة عڴʄ يجبلɺذاࢫ.כرȋاح

  نتائجࡧالدراسة. 1.4

ʏاࢫفيماࢫيڴɺࢫمجموعةࢫمنࢫالنتائج،ࢫنݏݵصʄذهࢫالدراسةࢫإڲɸتوصلناࢫمنࢫخلالࢫ: 

 قيࢫʈسـوȘــائنࢫوכداءࢫالȋــةࢫموجبـةࢫبــ؈نࢫإدارةࢫعلاقـاتࢫالزʈـتࢫنتــائجࢫالدراسـةࢫوجــودࢫعلاقـةࢫقوȘلــدىأثب ʏــاتف متعـامڴɺالنقــال ال 

ʏ؛ࢫ0.76وقدࢫبلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫטرتباطࢫ،ࢫقسنطينة ولاية ࢭ 

 ــرتࢫنتـــائجɺقيࢫ0.65טرتبــاطࢫاســـتجابةࢫقـــدرتࢫبـــࢫࢫأظʈســـوȘـــونࢫوכداءࢫالȋقيةࢫࢫ0.53،ࢫوبـــ؈نࢫكســـبࢫثقــةࢫالزʈســـوȘبــ؈نࢫالمعرفـــةࢫال

 لـدى بـ؈نࢫالمعرفـةࢫالȘسـوʈقيةࢫوכداءࢫالȘسـوʈقيࢫ0.63،ࢫوب؈نࢫالمعرفةࢫالȘسوʈقيةࢫوכداءࢫالȘسـوʈقيࢫ0.63،ࢫووכداءࢫالȘسوʈقي

ʏاتف متعامڴɺالنقال ال ʏ؛قسنطينة ولاية ࢭ 

 تࢫنȘقيࢫأثبʈسوȘࢫכداءࢫالʄائنࢫعڴȋلـدىتائجࢫالدراسةࢫوجودࢫأثرࢫلإدارةࢫعلاقاتࢫالز ʏـاتف متعـامڴɺالنقـال ال ʏقسـنطينة ولايـة ࢭـ 

 ؛% 63.1والذيࢫبلغتࢫقيمتھࢫ



ʏمنصفࡧشرࡩ  
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 يࢫبواقعࢫȌࢫمتوسطࢫحساʄࢫأعڴʄقيࢫحصلࢫعڴʈسوȘࢫمتغ؈فࢫכداءࢫالʏحيةࢫࢭȋعدࢫالرȊش؈فࢫنتائجࢫالدراسةࢫأنࢫȖ3.4ࢫࢫʄشـ؈فࢫذلـكࢫإڲـʉو

 ولايـة ࢭـʏ النقـال الɺـاتف متعـامڴʏ لـدى لدراسةࢫللاتفاقࢫعڴʄࢫأنࢫالرȋحࢫيؤثرࢫȊشـɢلࢫكب؈ـفࢫعڴـʄࢫכداءࢫالȘسـوʈقيميلࢫأفرادࢫعينةࢫا

 .قسنطينة

 ــزࢫالــولاءࢫʈعزȖعــدࢫبــرامجࢫȊشــ؈فࢫنتــائجࢫالدراســةࢫأنࢫȖلــدى ʏــاتف متعــامڴɺالنقــال ال ʏــوࢫأك؆ــفࢫכ قســنطينة ولايــة ࢭــɸࢫʄعــادࢫتــأث؈فاࢫعڴــȊ

 .0.371معاملࢫمسارࢫبلغࢫإذࢫحصلࢫعڴʄࢫأعڴʄࢫכداءࢫالȘسوʈقي،ࢫ

  الدراسة توصيات. 2.4

 :بناءࢫعڴʄࢫالنتائجࢫالسابقةࢫيمكنࢫتقديمࢫטق؅فاحاتࢫالتالية

  منحࢫכولوʈةࢫللزȋائنࢫمنࢫخلالࢫتɢوʈنࢫعلاقاتࢫمعɺمࢫلكسبࢫثقْڈمࢫوטحتفاظࢫ٭ڈم؛ -

  إشراكࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫكيفيةࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫلɢيࢫʇشعرࢫالزȋونࢫبالانتماءࢫإڲʄࢫالمؤسسة؛ -

  غ؈فاتࢫالمستمرةࢫواستخدامࢫطرقࢫȖسوʈقيةࢫجديدةࢫمنࢫأجلࢫأداءࢫȖسوʈقيࢫمتم؈ق؛دراسةࢫالت -

  ضرورةࢫسڥʏࢫمتعامڴʏࢫالɺاتفࢫالنقالࢫلوضعࢫبرامجࢫȖعزʈزࢫالولاءࢫمنࢫأجلࢫטحتفاظࢫبالزȋائن؛ -

القيــامࢫببحـــوثࢫȖســوʈقيةࢫخاصـــةࢫبالزȋــائنࢫبصـــفةࢫدورʈــةࢫومســـتمرةࢫلمعرفــةࢫتطلعـــاٮڈمࢫورغبــاٮڈمࢫمـــنࢫأجــلࢫتحديـــدɸاࢫبنجاعـــةࢫ -

 ية؛وفعال

 .טɸتمامࢫبالشرائحࢫכك؆فࢫرȋحيةࢫبوضعࢫبرامجࢫȖسوʈقيةࢫخاصةࢫ٭ڈاࢫوȋخدماٮڈاࢫالمتم؈قةࢫمعࢫمراعاةࢫباࢮʏࢫالشرائح -

  قائمةࡧالمراجع. 5

العرȌـيࢫبـنࢫجامعـةࢫ. أطروحةࢫدكتوراهࢫغ؈فࢫمɴشـورةࢫ. أثرࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫوטتصالࢫࢭʏࢫترقيةࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫوالمالية). 2016. (أسماءࢫدردور  .1

 .أمࢫالبواࢮʏࢫ-مɺيدي
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  :ملاحق. 6

والثباتࡧالمركبࡧومتوسطࡧالتباينࡧالمستخلصࡧثباتࡧטستȎيانࡧعنࡧطرʈقࡧألفاࡧكرونباخ:  01مݏݰقࡧ  

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

اݍݰصةࡧ

 السوقية
0,783 0,784 0,860 0,607 

 0,631 0,871 0,817 0,802 الرȋحية

المعرفةࡧ

 الȘسوʈقية
0,769 0,781 0,852 0,591 

برامجࡧ

Ȗعزʈزࡧ

 الولاء

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

كسبࡧثقةࡧ

 الزȋون 
0,714 0,730 0,822 0,538 

معرفةࡧ

 الزȋون 
0,791 0,799 0,862 0,610 

نموࡧ

 المبيعات
0,767 0,769 0,851 0,589 

  

  

  

  

  

  

  



ʏمنصفࡧشرࡩ  
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  التحليلࡧالوصفيࡧلفقراتࡧأȊعادࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧوכداءالȘسوʈقي:02مݏݰقࡧ

  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 

  لȘشبعاتࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋونࡧوכداءࡧالȘسوʈقيا: 03مݏݰقࡧ

 

כداءࡧ

 الȘسوʈقي

اݍݰصةࡧ

  السوقية
  الرȋحية

المعرفةࡧ

  الȘسوʈقية

برامجࡧȖعزʈزࡧ

  الولاء

كسبࡧثقةࡧ

  الزȋون 
  معرفةࡧالزȋون 

نموࡧ

  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 

  f2ݯݨمࡧتأث؈فࡧ:04مݏݰقࡧ

  טرتباطࡧب؈نࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائنࡧوכداءࡧالȘسوʈقي: 05مݏݰقࡧ

 
R Square R Square Adjusted 

 0,627 0,631 כداءࡧالȘسوʈقي

 كسبࡧثقةࡧالزȋون 

0,659 0,646 
 معرفةࡧالزȋون 

 المعرفةࡧالȘسوʈقية

  برامجࡧȖعزʈزࡧالولاء

  VIF Valuesقيمةࡧ:06مݏݰقࡧ

 
 כداءࡧالȘسوʈقي

 1,000  إدارةࡧعلاقاتࡧالزȋائن

 2,157 المعرفةࡧالȘسوʈقية

 1,388 برامجࡧȖعزʈزࡧالولاء

 1,674 كسبࡧثقةࡧالزȋون 

 2,008 معرفةࡧالزȋون 

  لأȊعادࡧإدارةࡧعلاقاتࡧالزʈون ࡧpوقيمةࡧࡧtقيمةࡧ: 07مݏݰقࡧ

 
Original Sample (O) 

Sample Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

 0,000 22,486 0,000 0,000 0,000  כداءࡧالȘسوʈقي> -إدارةࡧعلاقاتࡧالزȋونࡧ

 0,007 2,711 0,000 0,000 0,000 כداءࡧالȘسوʈقي> -المعرفةࡧالȘسوʈقيةࡧ

 0,000 5,058 0,000 0,000 0,000 כداءࡧالȘسوʈقي> -برامجࡧȖعزʈزࡧالولاءࡧ

 0,000 5,238 0,000 0,000 0,000 כداءࡧالȘسوʈقي> -كسبࡧثقةࡧالزȋونࡧ

 0,807 0,245 0,000 0,000 0,000 כداءࡧالȘسوʈقي> -معرفةࡧالزȋونࡧ

  

 כداءࡧالȘسوʈقي  
المعرفةࡧ

  الȘسوʈقية

برامجࡧȖعزʈزࡧ

  الولاء

كسبࡧثقةࡧ

  الزȋون 
  معرفةࡧالزȋون 

إدارةࡧعلاقاتࡧ

  الزȋائن

 1,708 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  כداءࡧالȘسوʈقي

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,089 المعرفةࡧالȘسوʈقيةࡧ

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,270 برامجࡧȖعزʈزࡧالولاء

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,216 كسبࡧثقةࡧالزȋون 

 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 معرفةࡧالزȋون 


