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 :  ملخص
فرداً من موظفي  152في عينة مسح شملت  CRM الزبونعلى إدارة علاتات  OIىدفت ىكه الدراسة إلى تياس أثر أبعاد الكاا  التنظيمي  

إدارة علاتات الزبائن، مؤسسات موبيليس لخدمة الذاتف النقال بالواقيات الشرتية. وتد خلات الدراسة الديدانية إلى أن للكاا  التنظيمي ألعية بالغة في برقيق 
التعامل مع توجهات الزبائن وخدمتهم لخارجية بدا يساىم في الدعلومات التي بسكنها من لرابهة التحديات التي تفرضها البيئة انظراً اقستًاتيجية الدؤسسة في جمع 

 %.5عند مستوى داقلة  الزبونوإرضا ىم؛ وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر إلغابي معنوي لتطبيق الكاا  التنظيمي على مستوى إدارة علاتات 
 

 

 التوجو لضو الزبائن.؛ الرؤية ااقستًاتيجية؛ إدارة علاتات الزبون ؛الكاا  التنظيمي :الكلمات المفتاح
 .M21؛ JEL  :M15 تصنيف

 
 
Abstract :  
 This study aimed to measure the impact of the dimensions of organizational intelligence (OI) on 

customer relationship management (CRM) in a survey sample that included 152 employees of Mobilis 

mobile phone service companies in the eastern states. The field study concluded that organizational 

intelligence has a great importance in achieving customer relationship management, given the 

organization’s strategy in collecting information that enables it to confront the challenges imposed by the 

external environment, which contributes to dealing with customer trends, service, and satisfaction. 

Therefore, the study found a significant positive effect of applying organizational intelligence on the level 

of customer relationship management at a significance level of 5%. 

 
Keywords: Organizational intelligence; customer relationship management; strategic vision; customer 

orientation. 
Jel Classification Codes : M15; M21. 
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 مقدمة. .1
أدت الثورات العلمية والتكنولوجية التي لؽر العالم بها حاليا إلى حدوث تغيتَات وبرواقت ابر ى في شتى ميادين الحياة السياسية 
وااقتتاادية وااقجتماعية، وتد أثرت ىكه التغتَات السريعة والغتَ تابلة للتنبؤ على الشراات التكنولوجية عامة وعلى شراات ااقتاال 

أصبحت افا ة ىكه الشراات تقاس بددى تدرتها على مواجهة ىكه التغتَات والتادي للتحديات الدااحبة لذا، الأمر  بافة خاصة بحيث
وااقستعانة بأجهزة فعالة الكي أصبح يستدعي التكيف مع ىكه التغتَات الدستمرة، لشا تطلب ااقىتمام بتطوير وبرديث الأساليب الإدارية 

 فضل طريقة لتحقيق الدلؽومة وااقستمرارية.مثل جهاز الكاا  التنظيمي في أ
س إن ال مؤسسة اتتاادية في ظل بيئة الأعمال الدتغتَة الحالية، تريد ااقستمرارية والنمو وااقزدىار في السوق، ولتحقيق ذلك برتاج لتأسي

ع والخدمات حاليا ومستقبليا، اما أن علاتة متينة وحسنة مع زبائنها، ومدى معرفتهم وبرديد ماىية رغباتهم، واحتياجاتهم من لرمل السل
بتُ ىكه الدعرفة الدتجهة من الدؤسسة إلى الزبائن تفتح المجال الدناسب لتكوين العلاتة الجيدة والاحيحة معهم، لزققة بكلك منافع متبادلة 

 الطرفتُ في الوتت نفسو.
 ولشا سبق جا ت ىكه الدراسة تطرح التساؤل التالي:

 ؟لخدمة الهاتف النقال موبيليس مؤسسةفي  الزبون ةتنظيمي على إدارة علاقالذكاء الما أثر أبعاد 
 ومن السؤال الرئيسي تتفرع الأسئلة الفرعية التالية:

  لزل الدراسة؟الدؤسسة ما مستوى تطبيق أبعاد الكاا  التنظيمي في 
  في الدؤسسة لزل الدراسة؟ علاتة الزبونإدارة ما مستوى تطبيق أبعاد 
  في الدؤسسة لزل الدراسة؟ علاتة الزبونإدارة بما العلاتة التي يشكلها الكاا  التنظيمي 
  أفراد العينة حول مستوى توفر أبعاد الكاا  التنظيمي تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية؟ إجاباتىل يوجد فروتات معنوية في 
  تة الزبون تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية؟أفراد العينة حول مستوى إدارة علا إجاباتىل يوجد فروتات معنوية في 

 شكل الفرضيات التالية: فيولؽكن تقديم عدة إجابات مبدئية على الأسئلة الفرعية 
 الأولى: الرئيسية الفرضية

 في الدؤسسة لزل الدراسة. علاتة الزبونوإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الكاا  التنظيمي 
 الفرضيات الفرعية:

 في الدؤسسة لزل الدراسة. علاتة الزبونوإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الرؤية ااقستًاتيجية 
 في الدؤسسة لزل الدراسة. علاتة الزبونوإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الداتَ الدشتًك 
 الدؤسسة لزل الدراسة.في  علاتة الزبونوإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الروح الدعنوية 
 في الدؤسسة لزل الدراسة. علاتة الزبونوإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ نشر الدعرفة 

 الفرضية الرئيسة الثانية:
 .أفراد العينة تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية إجاباتفي توجد فروتات معنوية 

 :الفرضيات الفرعية
  العينة حول مستوى توفر أبعاد الكاا  التنظيمي تبعا للمتغتَات الدلؽغرافيةفي اجابات أفراد توجد فروتات معنوية. 
  في اجابات أفراد العينة حول مستوى إدارة علاتة الزبون تبعا للمتغتَات الدلؽغرافيةتوجد فروتات معنوية. 

 وللإجابة عن التساؤاقت السابقة ىدفت الدراسة إلى:
  مؤسسةالتحقيق في الأبعاد التي تتبناىا Mobilis .في تطبيق أبعاد الكاا  التنظيمي وإدارة العلاتة مع الزبائن 
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  مؤسسةبرليل أثر الكاا  التنظيمي على برقيق إدارة علاتات الزبائن في Mobilis. 
  .الكشف عن الفروتات في إجابات الدوظفتُ والتي ترجع إلى بياناتهم الدلؽغرافية 

لتنظيمي الكي أصبح الدعيار الكي لػدد لصاح الدنظمات، لدا لو من دور أساسي يغطي اافة وتكمن ألعية البحث في فهم ألعية الكاا  ا
ألعية  جوانب برليل البيئة التنظيمية للشراات. باعتبار أن الدؤسسة ااقتتاادية ىي بنية أساسية من البتٌ ااقتتاادية التي تنهض بالبلاد، فإن

، لتوضيح ملامح الدشكلة  Mobilis مؤسسةمستوى إدارة علاتات الزبائن مع  البحث تكمن في إبراز أثر الكاا  التنظيمي على
 والإجابة عن الفرضيات الدطروحة.وخاائاها. 

 (OI) الذكاء التنظيمي. 0
 المفهوم. 1.0

، وتد تم تقديم فكرة (OI)ويرمز لو بااقختاار  Organisational Intelligenceبـيعبر  عن الكاا  التنظيمي باللغة الأجنبية  
. والكي اتتًح أن الكاا  التنظيمي  Wilenskyمن تبل أستاذ أمريكي يدعى ىارولد ويلنسكي  7691الكاا  التنظيمي في الأصل عام 

ع اقدرة تنظيمية بدساعدة الدعلومات سوف يقود الدؤسسة من خلال جمع الدعلومات وبرليلها وتنظيمها لإنتاج الدعرفة وأساليب جديدة لان
إلى  7761القرار بهدف برستُ أدا  الدؤسسة. ومع ذلك، لؽكن العثور على البداية الفعلية للكاا  التنظيمي في الدراسات الأولية من 

 (Najm N. A., 2021, pp. 226-228) حول التعلم التنظيمي وخلق الدعرفة في الدؤسسة. 2112
ندسة ولم يقتار جوىر الكاا  التنظيمي على ميدان ااقتتااد والإدارة فقط وإلظا امتد إلى عديد المجااقت. منها العلوم السلواية ولرااقت الذ

والقانون، حيث يشتَ إلى تقييم الدؤسسة لطبيعة وتدرات مؤسسة معينة اقستخدامها في صنع القرار في الدؤسسة. ومع ذلك، فالكاا  
اما  .(Huber, 2018, pp. 1211–1215) ىو وصف الدؤسسة لطبيعة وتدرات وظروف وسلوايات الكيان لزل ااقىتمامالتنظيمي 

اما ويعمل ذاا  يعكس تدرة الدؤسسة على تقييم واستخدام معرفتها بالبيئة، وبنا  معرفة تيمة جديدة، ومتابعة الأىداف بفعالية وافا ة.  
علاوة على ذلك، . الدؤسسة جنبًا إلى جنب مع الدعرفة بالسوق والدسح البيئي، على إنشا  أنشطة وأساليب ذاية تطور في تطاعات لستلفة

ني من خلال يستخدم ىكا الكاا  إدارة الدعرفة اأداة فعالة للتعامل مع بيئتها الدتغتَة باستمرار. وىكا يشمل فهم الحقائق والعلاتات والدعا
 .(Najm N. A., 2021, pp. 227-230)  الدعرفة وجمع الدعلومات

ا ويرتبط مفهوم الكاا  التنظيمي بدفهوم إدارة الدعرفة للحفاظ على مكانة معينة في السوق وضمان النمو الدستمر في بيئة معولدة يكون فيه
 .Mamatsuda, Tوتبادلذا وبرويلها أمراً أساسيًا. ومن بتُ أىم التعريفات الدكاورة حول الكاا  التنظيمي، ذار  إنشا  الدعلومات وجمعها

اما ،  (matsuda, 1992) .أنو لرموعات معقدة وتفاعلية وتراامية ومنسقة من الكاا  البشري والآلي للمؤسسة اكل  (1992)
بأنو العمليات الدتعلقة بدعالجة الدعلومات التي تؤدي إلى التوافق مع الدتطلبات البيئية والدتعلقة ببد  وتنفيك   Glynn, M. (1996)عرفو

 (Glynn, 1996, pp. 108-111). ااقبتكارات
لى التكيف مع الظروف الدختلفة، وااقستثمار الأمثل للموارد الدتاحة ىو الكاا  الإنساني، الكي يظهر فيو مقدرة الفرد عفالكاا  التنظيمي 

من أجل حل الدشكلات، وإضافة تيمة تساعد في التميز، وىو القدرة الأساسية للمنظمة على ابزاذ خيارات وترارات ذاية بناً  على الدعرفة 
 ا لػسن الأدا  ولؼلق الديزة التنافسية ولػقق البقا  وااقستمرارية للمؤسسة. الدتاحة والقوة التحليلية؛ والقدرة على ااقبتكار والإبداع والدنافسة بد

 أىمية الذكاء التنظيمي. 0.0
على فهم العلاتات التي تقود أعمالذا من خلال ستَ عمل الدوظفتُ وألظاط ااقتاااقت التعاونية  الدنظمةيساعد الكاا  التنظيمي 

اتف عبر  الدناطق الجغرافية والأتسام والدنظمات الداخلية والخارجية. ومسالعتو في بسكتُ الأفراد من الحاول على الدعرفة وتطبيقها في الدو 
وانب التخطيط وابزاذ القرار من خلال جمع البيانات وبرليلها، بالإضافة إلى ألعيتو في برستُ  الدختلفة، فضلا عن دورىا في دعم وتطوير ج

 (Chatterjee, 2023, pp. 6-7). افا ة الدؤسسة وزيادة إنتاجيتها وبرقيق النجاح والتميز لذا في ظل التحديات التي تواجهها
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 ,Chopani, 2012)  من نتائج الكاا  التنظيمي التي تساعد الدؤسسات على البقا ، لؽكن سرد ما يلي:: التنظيمينتائج الذكاء . 2.0

pp. 61-62) 
 : الابتكار والإبداعأ. 

استخدام الأفكار والقدرات العقلية للأشخاص في الدؤسسة يعد عاملا حاسما في خلق ااقبتكار والإبداع في الدؤسسة. وتد  إن
أظهرت عديد البحوث أن ىناك علاتة معنوية طردية بتُ الكاا  التنظيمي وعناصره وااقبداع، بحيث أنو مقابل ال زيادة في وحدة الكاا  

 لإبداع بالدؤسسة.التنظيمي وعناصره، يزيد ا
 :الميزة التنافسيةب. 

يسمح الكاا  التنظيمي للشراات بالإجابة على الأسئلة الرئيسية حول أدائها، لشا لؽنحها ميزة تنافسية في السوق من خلال برستُ 
 .الجودة ولزاولة الامود في بيئة تنافسية

 :الكفاءةج. 
إلى ااقبتكار والدزايا التنافسية التي يتم الحاول عليها من خلال زيادة الكاا  في الدؤسسات ذات الكاا  التنظيمي العالي وبالإضافة 

يع التنظيمي، فإن الكفا ة )الفردية والتنظيمية( ترتفع في ىكه الدؤسسات وتال إلى ذروتها بحيث يتم برديد القدرات الفكرية والدعرفية لجم
الية وافا ة الأفراد والتنظيم تدرلغياً من خلال برديد ىكه القدرات )العقلية الدوظفتُ واستخدامها بشكل فعال. وبالتالي، يتم زيادة فع

 .والفكرية( واستخدامها بكفا ة
 أبعاد الذكاء التنظيمي:. 2.0

سبع سمات في لظوذج الكاا  التنظيمي، وتشمل الرؤية ااقستًاتيجية، والداتَ الدشتًك، والديل إلى التغيتَ، والتوافق  Albrecht يعرض
 والتناغم، وضغط العمل وتطبيق الدعرفة والروح الدعنوية.
 (Albrecht, 2003) بشي  من التفايل فيما يلي: Albrechtيتم استعراض جوىر أبعاد الكاا  التنظيمي لنموذج 

 : الرؤية الاستراتيجيةأ. 
وتشتَ الرؤية ااقستًاتيجية إلى أن ااقستًاتيجيات الأساسية والدهمة في الدؤسسة معتًف بها وأن جميع الدوظفتُ يقبلونها. علاوة على 
ذلك، يتم توفتَ فرصة مراجعتها وتنقيحها من تبل الخبر ا  والقادة في ااقجتماعات السنوية، اما يتم إعادة النظر بشكل دائم في الفرص 

 الناجمة عن العوامل البيئية.  والتهديدات
  المصير المشترك:ب. 

ويعتٍ أن الدديرين يشاراون موظفيهم في الخطط والبر امج والتنفيك والتقييم بافتهم عنار فعال في الشراة. ويعتبر ون لصاح الدؤسسة 
 سة.لصاحهم. اما يكون التعاون والتبادل الحر للأفكار والدعلومات أمر مفهوم بشكل واضح في الدؤس

  الروح المعنوية:ج. 
بالإضافة إلى الداتَ الدشتًك، يقوم الدوظفون بعملهم بشكل صحيح أثنا  وجودىم في مؤسسة ذات روح عالية، فيعملون أاثر لشا 

أعضا  في  ىو متوتع وتزداد طاتتهم باستمرار. وتتمتع الإدارة والدوظفتُ بشغف واىتمام ابتَين بالعمل بالإضافة إلى الشعور بالفخر لكونهم
 تلك الدؤسسة. 

 :الميل إلى التغييرد. 
الما زادت تدرة الدؤسسة على التغيتَ والتكيف مع التغتَات البيئية، الما زادت فرصة لصاحها. في ىكا النوع من الدؤسسات، يتم   

قافات التنظيمية من تبل فرق تنفيكية تشجيع الدوظفتُ على ااقبتكار والإبداع وإلغاد طرق أفضل للقيام بعملهم. عادة ما يتم تبتٍ بعض الث
 تقوم بتغيتَ طريقة تفكتَىا وتارفاتها ورد فعلها بذاه البيئة بناً  على لظاذج خاصة، اما تتغتَ الدنتجات والخدمات باستمرار بسبب تغتَ

 ام الأساليب الجديدة. الطلب والحاجة إلى مكان العمل. يوفر ىكا ااقبذاه للتغيتَ الفرص الدطلوبة لخبر ة جديدة وفرصة اقستخد
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  التوافق والتناغم:ه. 
إن تقسيم الواجبات والدسؤوليات داخل الشراة من أجل القيان بدهام تنظيمية تد يقلل من الدشاال التي يواجهها الدوظفون وىو ما 

وسياساتو ولوائحو ونظام الدكافآت يؤدي إلى برقيق التوافق والتناغم الكي يسعى التاميم التنظيمي وىياالو وأنظمتو وإجرا اتو وعملياتو 
 من الوصول إليو، وبالتالي برقيق الأىداف الدشتًاة.

  ضغط العمل:و. 
في الدؤسسة الكاية، لتحقيق النجاح الدشتًك يسعى الددير إلى مشاراة جميع الأفراد مع بذنب ضغط العمل بنا  على فهم توتعات 

 كية بدون ردود فعل سيئة، وىو ما يساعد على برقيق أىداف الدؤسسة بكفا ة أاثر.الدوظفتُ ومشاعرىم، ولزاولة حل الدشكلات التنفي
  تطبيق المعرفة:ز. 

ويعتمد لصاح وفشل الدؤسسات على التطبيق الفعال للمعرفة والدعلومات والبيانات، فلقد تغتَت القدرة على إنشا  الدعرفة ونقلها 
عقدة إلى جانب من جوانب الدسابقات الحاسمة. لكا لغب أن يضمن الكاا  التنظيمي وتنظيمها ومشاراتها وتطبيقها في بيئة تنظيمية م

. التدفق الحر للمعرفة، وإجرا  توازن دتيق بتُ نقل الدعلومات الحساسة والقدرة على الوصول إلى الدعلومات الدطلوبة في النقاط الرئيسية
 الأسئلة الدتباينة.علاوة على ذلك، ينبغي لو أن يشجع ويدعم جميع ااقختًاعات و 

 (CRM)الزبون  علاقاتإدارة . 2
 المفهوم. 1.2

تواجو الدؤسسات في اتتااديات دول العالم اليوم، مشكلات اثتَة متعلقة بالطفاض ثقة الزبون، وىو الأمر الكي جعلها تبحث 
أرباحها. إذ تشتَ الدراسات إلى أن تكلفة  عن طرق جديدة في توطيد علاتاتها مع الزبون لرفع خط النمو في تلك العلاتة، ومن ثم زيادة

، صفحة 2004)البكري،  الحاول على زبون جديد للمؤسسة تعادل خمسة أضعاف الفة ااقحتفاظ بزبونها الأصلي والدتعامل معها حاليا.
17)  

الأاثر ألعية في التسويق الحديث وعليو فإن العديد من الدختاتُ حاولوا برديد لؽثل مفهوم إدارة علاتات الزبون في الوتت الحالي، الدفهوم 
يرتبط أساسا بالدعلومات والتقنيات وااقستًاتيجيات والأنشطة الدرتبطة  CRM(، ولؽكن الإجماع على أن مفهوم CRMمفاىيم دتيقة لـ)

لؽكن عرض مفهوم إجرائي يتمثل في: "ااقستًاتيجية التسويقية التي  بتطوير الزبون واسب رضاه، وواق ه وااقحتفاظ بو وزيادة تيمتو، وعليو
تقوم بجمع وفهم الدعلومات الدفالة عن الزبائن ال علة حدة، لتحستُ الجودة والخدمة، بهدف اسب ثقتهم وواق ىم، وااقحتفاظ بهم 

 ".وخلق تيمتهم وزيادتها
تعبر  عن استخدام الدعلومات الحالية والمحتملة للزبائن عبر  جميع مراحل العلاتة معهم سوا   CRMبأن  Edelstein H 2002وتد صرح  

بأنها برقيق تيمة عالية للزبائن والدؤسسة  Parvatiyar A & She th,J,N 2001ااتسابهم، ااقحتفاظ بهم أو زيادة تيمتهم، وعرفها 
 من الزبائن، جكبتهم واحتفظت بهم، بعد تطبيق استًاتيجيتها الشاملة التي استهدفت عدد معتُ

 الأىمية 0.2
في بنا  علاتات طويلة الأجل مع الزبائن بعد ااتسابهم وااقحتفاظ بهم وبرقيق واق ىم،  CRMوتكمن الألعية الأساسية لـ 

 (133، صفحة 2012)الاادق،  بالإضافة إلى أنها تعمل على:
  الإعلانات.خفض تكاليف 
 .تسهيل جكب الزبائن الدهمتُ من خلال التًايز على حاجاتهم 
 .تسهيل تعقب فعالية الحملة الدعنية 
 .فتح المجال للمؤسسات على الدنافسة في سبيل خدمة الزبون وليس على الأسعار 
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 .بذنب رفع التكاليف للزبون ذو القيمة الدنخفضة والعكس 
 تسريع دورة التسويق 
 ُنوعية الدعلومات. برست 
 .خفض تسرب الزبائن وبالتالي رفع الإيرادات 
 .مساعدة الدختاتُ على تاميم منتجات تناسب رغبات الزبائن 
 .برستُ وتطوير الإحساس بالرضا لدى الزبائن بعد بنا  علاتات فردية معهم 
 .برستُ أدا  الدؤسسات من خلال إدراك حاجات الزبائن وسلواياتهم وتيمتهم 
  اق  الزبون من خلال إشراك جميع موظفي الدؤسسة في الدعلومات الخاصة بالزبائن والسهر على رتابة مستمرة برقيق و

 .لتاحيح الخلل في الوتت الدناسب

 . الأىداف والاستراتيجيات2.2
 (Kim, 2003, p. 17) على النحو التالي: إلى أربع فئات CRMاستًاتيجيات وأىداف  Kim, Suh and Hwang (2003)تسم 

  :تدريب الدوظفتُ وبرستُ  ،برليل بيانات الزبائن، ااتساب زبائن جدد، وتضم جمع معلومات الزبائن الدناسبةمعرفة الزبون
 خدمة آمنة.، وCRMبرستُ تقنية  ،الدهارات

 :تعظيم فعالية ، برستُ إدارة القنوات ،تكامل العمليات التجارية ،يضم ااقستجابة بشكل مناسب لطلب الزبون تفاعل الزبائن
 بزايص الدنتجات والخدمات.، و وافا ة العمليات التنظيمية

 :بنا  لرتمع افتًاضي جكاب.و ، خدمة الزبائن ودعم التحستُ، زيادة الأرباح ،برستُ ااقحتفاظ بالزبائن وتضم قيمة الزبون 
 :تكوين علاتات مع الزبائن.، وويشمل برستُ جودة الخدمة إرضاء الزبون 
 الأبعاد .2.2

على أنو بنا  متعدد الأبعاد يتكون من أربعة مكونات سلواية رئيسية. تشتمل  CRM، تم تاور  Sin et al. (2005)وفقًا لـ 
 .Sin, 2005, pp) القائمة على التكنولوجيا.، وإدارة الدعرفة وإدارة علاتات الزبائن CRMعلى: التًايز على ابار الزبائن، وتنظيم 

1274-1280) 
 (Narver, 1990, pp. 23-25) التركيز على كبار الزبائن: )التوجو نحو الزبائن(أ. 

الدتعلقة بالدهمة التي يقوم بها مندوب الدبيعات من أجل مساعدة الزبون على ابزاذ ينطوي التًايز على ابار الزبائن على السلوايات 
ترار الشرا  الاحيح وتوجهو العلائقي الكي يعبر  عن سلوايات مندوب الدبيعات التي لؽكن أن تساعد في بنا  علاتة طويلة الأمد مع 

 الزبون.
التًايز على ابار الزبائن بالقدرة على التحقيق الدستمر في ااقحتياجات الكامنة واشف ااقحتياجات الدستقبلية للزبائن، ويشتمل  ويتعلق

 على تكامل الزبائن، الأساليب والدوافع النوعية الدتعمقة، مراتبة ااقبذاه مقاربة السيناريو.
 (Dutu, 2011, pp. 108-111) :تنظيم علاقات الزبائنب. 

، لغب تنظيم وإدارة الدؤسسة بأاملها لغرض تنمية CRMمع التًايز القوي على ابار الزبائن والكي يعد أىم بعد من أبعاد نظام 
والتًايز   ،تمحور حول الزبونىكه العلاتات القيمة. حيث لغب أن يكون الذيكل التنظيمي مرناً، اما لغب إعادة بنائو بالكامل لتوليد تيم ت

 اكلك على برستُ التنسيق بتُ الفرق التي تراز على الزبائن.
 (Michal, 2000, p. 246) إدارة معرفة الزبونج. 
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وتعد إدارة معرفة الزبائن جزً ا مهمًا من إدارة الدعرفة الشاملة للمؤسسة وأحد تواعدىا الأساسية لأن دراسة بيانات الزبائن 
ك ومعلوماتهم تزيد من احتمالية تلبية الدؤسسة اقحتياجاتهم ومتطلباتهم؛ لشا ينجر عنو ااتساب الزبائن وااقحتفاظ بهم، واكلك استخدام تل

 ير الأدا  أو الإبداع في الدنتجات والخدمات." الدعرفة لتطو 
وتساعد إدارة معرفة الزبائن الدؤسسات على بنا  علاتات توية ومفيدة للطرفتُ باستخدامها اشكل من أشكال التفاعل مع الزبائن، خاصة 

 اتو اأحد أىم ماادر الإيرادات والربحية.مع توجهها إلى رفع شعار "الزبون أواًق"، وبالتالي ضرورة السعي لتلبية متطلباتو وتلبية احتياج
 (Vrechopoulos Adam P, 2004, pp. 65-66) المبنية على التكنولوجيا CRMد. 

اق لؽكن برستُ العديد من الأنشطة الدوجهة لإدارة علاتات الزبائن، مثل إدارة معرفة الزبون وتنظيم ىكه العلاتات، دون ااقستفادة 
بشكل ابتَ من ااقبتكارات التكنولوجية مع تدرتها على جمع وبرليل  CRMمن أحدث التقنيات. في الواتع، تستفيد معظم تطبيقات 

زبائن، وتطوير لظاذج التنبؤ، وااقستجابة باتاااقت لسااة وفعالة في الوتت الدناسب، وتقديم عروض تيمة لسااة البيانات حول ألظاط ال
الدبنية على التكنولوجيا ىي تعزيز رضا الزبائن،  CRMللزبائن بكفا ة. علاوة على ذلك، من بتُ أىم النتائج الرئيسية التي تسعى إليها 

 .ربحية علاتات الزبائن طويلة الأجلوزيادة ااقحتفاظ بهم، وزيادة 

 الطريقة والاجراءات. 2
بالواقيات الشرتية )بخمس واقيات عنابة، تالدة، تسنطينة، أم البواتي، الطارف( خلال الفتًة  Mobilisأجريت الدراسة بدؤسسات 

 .2122إلى مارس  2122من جانفي 
ىكه الدراسة، تم استخدام ال من الداادر الأولية والثانوية للبيانات لتطوير لرموعة شاملة من الدعايتَ التي لؽكن أن تكون بدثابة  في

. بست مراجعة العديد من الدقااقت العلمية ذات Mobilisمعيار لقياس تأثتَ الكاا  التنظيمي على برقيق إدارة علاتات الزبائن في شراة 
ف البحث بدتة لجمع البيانات الثانوية. ومن أجل اختبار الفرضيات تم تطوير أداة ااقستبيان. وفي ىكا الادد، تم النظر في أبعاد الالة بهد

الإضافة إلى الدتغتَين واختيار أربعة أبعاد للكاا  التنظيمي تتمثل في الرؤية ااقستًاتيجية، الداتَ الدشتًك، الروح الدعنوية، وتطبيق الدعرفة. ب
التًايز على ابار ) منها خارجيتُ ثلاثة، اان الأربعةومن بتُ الأبعاد  ،Mobilisبرديد أربعة أبعاد لقياس إدارة علاتات الزبائن في شراة 

 الدبنية على التكنولوجيا. CRMا داخليًا، أي أحدىو ؛ (وتنظيم علاتات الزبائن وإدارة معرفة الزبون ،الزبائن
تم أيضًا فحص ااقستبيان الكي تم تطويره بعد دراسة العديد من الأدبيات التجريبية للتأاد من صحة المحتوى. واستنادا إلى  اما

اسها مناتشة جماعية مرازة، مع أاادلؽيتُ ولشارستُ على دراية جيدة بهكا الجانب، ولتفعيل ىكه الأبعاد، تم إنشا  اثنان وثلاثتُ عناراً وتي
 بشدة(. موافق) 5بشدة( إلى  موافق غتَ) 7أوزان يتًاوح من  5كرت الدكون من على مقياس لي

 759بناً  على تقنية أخك العينات العشوائية، وتم جمع  Mobilisاستبياناً على الدوظفتُ في شراة  711وتم توزيع ما لرموعو 
 (Iالدلحق ) فقط مناسبة للتحليل. 752إجابة، منها 

لغرض التحليل الوصفي للسمات  25.1الإصدار  SPSSالبيانات وإجرا  التحليل الدطلوب عليها تم استخدام برنامج  ولإدخال
والخاائص السيكومتًية للمبحوثتُ، )النوع، العمر، الدؤىل العلمي، الدستوى الوظيفي، الخبر ة الدهنية، الدورات التدريبية(. الدلؽوغرافية 

اختبار و طريقة برليل الدرابات الأساسية اقختبار الادق البنائي ااقستكشافي، و للكشف عن اعتدالية التوزيع،  سمتَنوف-اختبار اولمجروفو 
يستخدم للتأاد من الادق البنائي  الكي Pearsonمعامل ااقرتباط و للكشف عن الفروتات الإحاائية،  ANOVAالتباين الأحادي 

 اقختبار فرضيات الأثر التي تم تطويرىا لذكه الدراسة.وإجرا  لظكجة ااقلضدار  وصدق ااقتساق الداخلي،
 الصدق البنائي الاستكشافي لأداة القياس:. 1.2

يعتمد الادق البنائي ااقستكشافي على التحليل العاملي ااقستكشافي والكي يعتبر  أسلوب من أساليب التحليلات الإحاائية، 
يساعد على برديد الأبعاد التي يشملها الدقياس واكلك برديد لشا وصف دتيق لكافة الدتغتَات التي يتم مشاىدتها لويستخدم ىكا التحليل 
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ليل الفقرات التي اق ترتبط مع بنية الدقياس والتي يتوجب إبعادىا من الدقياس من خلال تبتٍ خمسة معايتَ ينبغي توافرىا في نتيجة ىكا التح
 ىي:

 لاتات ااقرتباط بتُ الدتغتَات؛افاية العينة ووجود ع 
  (؛1.9داقلة النسبة الدئوية التًاامية للتباين الدفسر )لغب أن تتجاوز 
  مقدار الجكر الكامن)Value Eigen( على أاق يقل عن الواحد الاحيح؛ 
  الداقلة الإحاائية لتشبعات الفقرات)Loading(  ؛1.0على أن تزيد عن 
 عابرة على العوامل الأخرى  حاول الفقرات الجيدة على تشبعات)loading-Cross(  1.0من  أابر. 

اقختبار مقياس الدتغتَ الدستقل )الكاا  التنظيمي( والدتغتَ التابع )إدارة علاتة الزبون( الدتكون من  )SPSS 25(باستخدام برنامج 
 عبارة تم التوصل إلى: 02
 الارتباط بين المتغيرات. كفاية العينة ووجود علاقات  أ. 

لددى افاية أخك العينات لكل متغتَ في النموذج  Olkin (KMO-Meyer-Kaiser(أولكتُ -ماير-باستخدام مقياس اايسر
حيث بلغت  1.9ىي أابر  من  )KMO(بأن تيمة  7الجدول . تشتَ نتائج Kaiser, 1970, pp. 401)-(415 وللنموذج الكامل

 ( بالنسبة لدتغتَ إدارة علاتة الزبون وىي تيمة مناسبة تدل على مدى افاية العينة.0,671بالنسبة لدتغتَ الكاا  التنظيمي و) (0,687)
 الزبون علاقاتنتائج الكشف عن كفاية العينة ومصفوفة الارتباط لمتغير الذكاء التنظيمي ومتغير إدارة  :1جدول 

 المؤشر
 القيمة

 علاقة الزبون إدارة الذكاء التنظيمي
KMO 0,687 0,671 

Bartlett 401,990 291,329 
 0,00 0,00 مستوى الداقلة

 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:
 أي أن مافوفة ااقرتباط ليست بدافوفة الوحدة. )Bartlett(ويشتَ نفس الجدول إلى معنوية اختبار 

عليو لؽكن الجزم بتوفر أول وأىم شرط من شروط التحليل العاملي ااقستكشافي والخاص بكفاية حجم العينة ووجود علاتات ااقرتباط  وبنا 
 بتُ الدتغتَات.

 Principal Component Analysis (PCA)طريقة المركبات الأساسية ب. 
طريقة الدرابات الأساسية في الكشف عن مدى توافر الشروط الأربعة الدتبقية إضافة إلى صدق العبارات وعدد الأبعاد  تساعد

التحليل العاملي وفق طريقة الدرابات الأساسية إلى بذاوز تيم تشبعات الفقرات على  لنتائج II) الدلحق)الكامنة للمقياس. وتشتَ معطيات 
وىو ما يدعم توفر الشرط الرابع. ومن الدلاحظ اكلك عدم وجود فقرة من الفقرات تد حالت على تشبعات عابرة تضم  1.2العوامل 

 وىكا يدعم برقق الشرط الخامس. 1.0أاثر من عامل وتفوق 
فإن ذلك لغعل  القيم الكامنة الأولية التي تعتٍ أنو الما حال العامل على تيمة أابر  من الواحد الاحيح( III الدلحق)ويظهر 

ولؽثل الجكر  من الضروري اعتبار ىكا العامل من الأبعاد الرئيسية للمقياس ويتم العال العوامل التي اق برال على تيمة أابر  من الواحد.
العامل بواسطة  ، بعبارة أخرى ىو مقدار التباين الكي يفسرهنسبة التباين الدشتًك بتُ الدتغتَات الدلاحظة التي تدخل في بنية العاملالكامن 

 الدتغتَات الدلاحظة.
وبذدر الإشارة إلى أن ترتيب عوامل مقاييس الدراسة جا  حسب نتائج التحليل العاملي ااقستكشافي. فالعامل الكي لػال على جكر  

 اامن أعلى أو نسبة تباين أابر  سيأتي في البداية وتأتي العوامل الأخرى بعده حسب تسلسل تيمها.
 جودة التمثيلج. 
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بسثل نسبة التباين في متغتَ واحد، والتي تعود إلى عوامل مشتًاة. وبسثل ال نسبة من التباين ارتباطها بكل متغتَ، ومن الدلاحظات 
 وبالتالي فإنها تدخل في التحليل واق يستبعد أي منها. 1,2فإن بسثيل ال الدتغتَات يتجاوز 

 وإدارة علاقة الزبون نوعية التمثيل لفقرات متغير الذكاء التنظيمي: 0جدول 
 

Qualités de représentation    
 Initiales Extraction إدارة علاقة الزبون Initiales Extraction الذكاء التنظيمي

 681, 1,000 17العبارة  632, 1,000 1العبارة 
 692, 1,000 18العبارة  667, 1,000 2العبارة 
 728, 1,000 19العبارة  696, 1,000 3العبارة 
 739, 1,000 20العبارة  892, 1,000 4العبارة 
 809, 1,000 21العبارة  543, 1,000 5العبارة 
 667, 1,000 22العبارة  892, 1,000 6العبارة 
 648, 1,000 23العبارة  623, 1,000 7العبارة 
 664, 1,000 24العبارة  771, 1,000 8العبارة 
 667, 1,000 25العبارة  723, 1,000 9العبارة 
 765, 1,000 26العبارة  621, 1,000 10العبارة 
 586, 1,000 27العبارة  595, 1,000 11العبارة 
 843, 1,000 28العبارة  701, 1,000 12العبارة 
 648, 1,000 29العبارة  655, 1,000 13العبارة 
 716, 1,000 30العبارة  576, 1,000 14العبارة 
 621, 1,000 31العبارة  694, 1,000 15العبارة 
 623, 1,000 32العبارة  794, 1,000 16العبارة 

      
Méthode d'extraction : Analyse en composantes 

principales. 
 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:

 صدق الاتساق الداخلي. 0.2
تم تياس صدق ااقتساق الداخلي لأداة الدراسة، والتأاد من أنها بزدم أىداف البحث، من خلال حساب معامل ارتباط ال  وتد

 بعد مع أبعاد الدراسة بالدرجة الكلية للمحور التابع لو: اما ىو موضح في الجدول التالي:
 الزبون علاقاتوإدارة  الذكاء التنظيمي ي: معاملات ارتباط بيرسون لمتغير 2جدول 

 (OIمتغير الذكاء التنظيمي ) 
 نشر المعرفة الروح المعنوية المصير المشترك الرؤية الاستراتيجية الأبعاد

 0,538 0,635 0,682 0,625 معامل ااقرتباط
 00000 00000 00000 00000 مستوى الداقلة

 (CRMمتغير إدارة علاقة الزبون ) 

 إدارة معرفة الزبون تنظيم علاقات الزبائن الزبائنالتركيز على كبار  الأبعاد
إدارة علاقات الزبائن المبنية على 

 التكنولوجيا
 0,566 0,600 0,517 0,696 معامل ااقرتباط
 00000 00000 00000 00000 مستوى الداقلة

 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:
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الزبون( ذات معاملات ارتباط موجبة  علاتاتيشتَ الجدول أعلاه أن جميع أبعاد لزاور الدراسة )أبعاد الكاا  التنظيمي، وإدارة 
وىو ما يؤاد أن جميع لزاور الدراسة  % 5، ذات شدة مقبولة، وىي دالة إحاائيا عند مستوى معنوية (0,682و 1,571)تتًاوح بتُ 

 صادتة لدا وضعت لأجل تياسو. 
 ثبات أداة قياس الدراسة. 2.2

يشتَ الثبات إلى مدى استقرار مقياس الدراسة وعدم تناتض النتائج الدتحال عليها عبر  فتًات زمنية لستلفة. والثبات البنائي لأداة 
 نو من خلال استعمال اختبار ألفا ارونباخ اما ىو موضح في الجدول:يتم التحقق م (Construct Reliability)الدراسة 

 : معاملات الثبات لأداة القياس2جدول 
 عدد العبارات معامل الثبات المتغير

 16 0,895 متغير الذكاء التنظيمي
 16 0,763 الزبون علاقاتمتغير إدارة 

 32 0,709 الاستمارة ككل
 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:

وىي تيم مناسبة ومقبولة إحاائيا وتدل  1,1، وبأن أغلبها بذاوزت 1,9يتضح من الجدول بأن جميع معاملات الثبات بذاوزت 
 على ثبات أداة الدراسة واستقرارىا وعدم تناتضها مع نفسها.

 اختبار اعتدالية التوزيع. 2.2
-Kolmogorovمن خلال اختبار الدستقل والتابع  وللمتغتَينلعينة الدراسة  الإجاباتيتم اختبار مدى اعتدالية توزيع 

Smirnov يضم نتائج ااقختبار: 5، والجدول 
 لاعتدالية التوزيع Kolmogorov-Smirnov: نتائج اختبار 1جدول 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Statistiques Ddl Sig. 
 160, 152 767, التنظيمي الكاا 
 355, 152 784, الزبون علاتة إدارة

 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:
يتضح من خلال الجدول أعلاه أن تيمة اولمجروف سمتَنوف للمتغتَين ذات مستوى داقلة إحاائية أابر  من مستوى الدعنوية 

 وبالتالي يتم إترار تبول الفرضية الافرية، أي أن بيانات الدتغتَات تتبع التوزيع الطبيعي. %،5

 الإحصائية بين إجابات الأفراد والمتغيرات الديمغرافيةالفروقات . 1.2
 F (ONEللكشف عن الفرق في متوسطات إجابة الأفراد تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية، لؽكن اللجو  اقختبار التباين الأحادي 

WAY ANOVA) تبل متغتَ أخر، ولغمع ، الكي يستخدم في برليل التباين لتفستَ ظاىرة معينة وذلك بتحديد متغتَ تابع يفسر من
 الجدول الدوالي جميع النتائج الإحاائية اما يلي:

 للكشف عن الفروقات الإحصائية ANOVA: نتائج اختبار التباين الأحادي 6جدول 

 
 الدورات التدريبية الخبرة المهنية المستوى الوظيفي المؤىل العلمي العمر النوع

F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. F Sig. 

 التنظيمي الذكاء
Inter-groupes             

Intragroupes ,017 ,897 1,496 ,218 2,225 ,088 3,940 ,079 2,256 ,084 2,256 ,084 
             

             Inter-groupes الزبون علاقات إدارة
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Intragroupes 2,745 ,100 2,257 ,084 2,485 ,063 6,002 ,115 2,794 ,242 2,794 ,342 
             

 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:
للتباين الأحادي، حيث أثبتت تيم الداقلة لكل متغتَ من  Fويوضح الجدول نتيجة مقارنة الدتوسطات اعتمادا على اختبار 

 متغتَات الدراسة عدم وجود داقلة إحاائية لوجود الفروق بتُ متوسطات إجابة الأفراد وجميع الدتغتَات الدلؽغرافية )جميع تيم الداقلة 
Sig 5من أكبر%.) 

 النتائج ومناقشة تحليل. 1
 تحليل المتغيرات الديموغرافية. 1.1

 ويوضح الجدول التالي برليل الدتغتَات الدلؽغرافية للمستجيبتُ: 
 : تحليل المتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة7جدول 

 % النسبة التكرار الفئة
 النوع
 55,9 85 ذار
 44,1 67 أنثى
 العمر
 46,7 71 سنة 30 من أتل
 18,4 28 سنة 40 إلى 31 من
 20,4 31 سنة 50 إلى 41 من

 14,5 22 سنة 50 من أابر 
 المؤىل العلمي

 26,3 40 سامي تقتٍ
 15,8 24 دولة مهندس
 15,1 23 جامعي
 42,8  65 عليا دراسات

 المستوى الوظيفي
 71,1 108 بركم عون
 28,9 44 إطار

 الخبرة المهنية
 16,4 25 سنوات 5 من أتل
 18,4 28 سنوات 10 إلى 6 من
 46,1 70 سنة 20 إلى 11 من

 19,1 29 سنة 20 من أاثر
 الدورات التدريبية

 503 8 يوجد اق
 22,4 34 دورات 5 إلى 1 من
 63,2 96 دورات 10 إلى 6 من

 9,2 14 دورات 10 من أاثر
 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:

إناث. وفيما يتعلق بعمر الدشاراتُ، فإن نسبة  % 22,7ذاور و% 55,6مشاراًا،  752، من بتُ 1واما ىو موضح في الجدول 
بستلك درجة % 22,4تقع في الفئة العمرية الأصغر. وفيما يتعلق بالدؤىلات العلمية للمشاراتُ، فإن الأغلبية % 46,7ابتَة تبلغ حوالي 
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 21و 77بر ة مهنية تتًاوح بتُ % في حتُ أن نسبة الدستجيبتُ الكين لؽلكون خ71,1الدراسات العليا، اما تقدر نسبة أعوان التحكم 

ويبدو جليا من أن %،  63,2دورة تبلغ  77و 9تتًاوح بتُ  تدريبية بالإضافة إلى أن نسبة الدشاراتُ في دورات% 29,7سنة تقدر بـ
 تتكون من اوادر شابة ذات افا ة وخبر ة عالية. Mobilisالتًايبة البشرية لدوظفي مؤسسة 

  اتجاه إجابات العينة. 0.1
على التوالي، وىي  0,42و، 0,64، و0,62، 2,11لؽكن ملاحظة من الجدول التالي أن الأبعاد الأربعة الدستقلة لذا متوسطات 

تعادل درجة الدوافقة على مقياس ليكرت الخماسي، وىو ما يشتَ إلى أن أفراد العينة موافقون على التًايز في تطبيق استًاتيجيات الكاا  
 لإشارة إليو ىو أن البعد الأول )الرؤية ااقستًاتيجية( ىو الدتغتَ الأاثر اعتمادا بالدؤسسة في تطبيق الكاا  التنظيمي.التنظيمي، وما بذدر ا

 الوسط المرجح لإجابات العينة حسب سلم ليكرت :8جدول 
 درجة الموافقة الوسط المرجح المتغير

 موافق 4,00 ااقستًاتيجية الرؤية
 موافق 3,94 الدشتًك الداتَ
 موافق 3,98 الدعنوية الروح
 موافق 3,82 الدعرفة نشر

 موافق 3,89 الزبائن ابار على التًايز
 موافق 3,94 الزبائن علاتات تنظيم
 موافق 3,89 الزبون معرفة إدارة
CRM موافق 3,96 التكنولوجيا على الدبنية 

 موافق 3,92 التنظيمي الكاا 
 موافق 4,03 الزبون علاتة إدارة

 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:
، إلى أن الدبحوثتُ راضون عن الدتغتَات الدكاورة. 2,10البالغة  CRMويلاحظ من أبعاد الدتغتَ التابع، بأن القيمة الدتوسطة لـ 

، إذ أن مؤسسات الزبون( ىو الدتغتَ الأاثر ترايزاً في تطبيق إدارة علاتات التكنولوجيا على الدبنية CRMويبتُ الجدول أن البعد الرابع )
 ااقتاال لخدمات الذاتف النقال تعتمد على استخدام تكنولوجيات الدعلومات وااقتاال في برستُ الأدا  وبرقيق الديزة التنافسية وبالتالي

 النجاح وااقستمرارية.

 . تحليل الانحدار2.1
لتحليل ااقلضدار الدتعدد بتُ الرؤية ااقستًاتيجية، الداتَ الدشتًك، الروح الدعنوية، ونشر الدعرفة ومستوى إدارة  6تشتَ نتائج الجدول 

( اما أن CRMمن التغتَ الدرتبط بدستوى إدارة علاتة الزبائن )% 59,5الدعدل( يفسر  R²علاتة الزبون إلى أن معامل التحديد الدعدل )
داقلة إحاائية، لشا يؤاد أن جميع الدتغتَات تساىم بشكل ابتَ في الدلا مة في لظوذج ااقلضدار. اما  ( ذاتF = 8,112) Fإحاائية 

ة يوضح الجدول ارتباط الأبعاد الدستقلة بشدة طردية وتوية بدستوى إدارة علاتات الزبائن؛ وتد اان بعد الرؤية ااقستًاتيجية الأاثر ألعي
مقارنة بالبعد الرابع الخاص بنشر الدعرفة والكي احتل الدرتبة الأختَة. اما تظهر النتائج  T (2,170)وأعلى تيمة  (1,971)بأعلى تيمة بيتا 

ة وجود علاتة أثر إلغابية بتُ جميع أبعاد الكاا  التنظيمي ومستوى إدارة علاتات الزبائن نتيجة لدعاملات ااقلضدار الدوجبة وذات الداقل
 .(sig(t) <5%)الإحاائية 

 الزبون علاقات: نتائج تحليل الانحدار لأثر الذكاء التنظيمي على إدارة 9جدول 
 T Sig R R2 F Sig تيمة بيتا الدعيارية B الدتغتَ
 الرؤية

 000, 8,112 565, 752, 004, 4,013 610, 287, ااقستًاتيجية
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 .SPSS 25لسرجات برنامج  المصدر:
نتائج برليل ااقلضدار البسيط بتُ متغتَ الكاا  التنظيمي ومستوى إدارة علاتات الزبائن، معنوية ل 6اكلك بيانات الجدول   وتتًجم

 = t)تيمة ( بالإضافة إلى معنوية ميل ااقلضدار 1,900وتيمة معامل التحديد والتي بلغت  F=48,319ومتانة النموذج الدقدر )إحاائية 

والتي تؤاد وجود مسالعة ابتَة من الدتغتَ الدستقل إلى الدتغتَ التابع، والتي تعبر  عن أثر إلغابي (( sig= 0,000)ذات داقلة معنوية  6,951
 بسبب البعدين الدهمتُ )الرؤية ااقستًاتيجية والروح الدعنوية(. 

 خاتمة. 6
تًك، الروح الدعنوية، ونشر الدعرفة( على اان الغرض من ىكا البحث ىو دراسة تأثتَ أبعاد الكاا  التنظيمي )الرؤية ااقستًاتيجية، الداتَ الدش

وتد أظهرت نتائج التحليل ااقحاائي للمتغتَات السيكومتًية، لخدمات الذاتف النقال،  Mobilisمستوى إدارة علاتات الزبائن في شراة 
لى اعتدالية توزيع الإجابات ثبات أداة الدراسة وعدم تناتضها مع نفسها، وبسيزىا بالادق البنائي وصدق ااقتساق الداخلي، بالإضافة إ

للمتغتَات وخضوعها للتوزيع الطبيعي، وفي ظل حيازة الدؤسسة الددروسة على ترايبة بشرية ذات خبر ة وافا ة عالية، توصل اختبار 
تطبيق الدؤسسة الفروتات الإحاائية إلى عدم وجود تباينات بتُ إجابات الأفراد والدتغتَات الدلؽغرافية، وىو ما يعزز مدى موافقتهم على 

 اقستًاتيجيات الكاا  التنظيمي ورضاىم عن مستوى إدارة علاتات الزبائن.
 فرضيات الدراسة:على النتائج الدتحال عليها من التحليل ااقحاائي يتم اختبار  وعطفا

في الدؤسسة لزل الدراسة، صحيحة،  علاتة الزبونيوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الكاا  التنظيمي وإدارة  الأولى: الرئيسية الفرضية
أثر معنوي لدتغتَ الكاا  التنظيمي على إدارة علاتة الزبون بالدؤسسة الددروسة. وبنا  عليو يؤدي  يوجد تنادا إلى نتائج ااقلضدار البسيطاس

علاتاتهم وإدارة معرفتهم  وتنظيمتطبيق استًاتيجيات الكاا  التنظيمي إلى الرفع من مستوى إدارة علاتة الزبون من خلال توجيو الزبائن 
 تكنولوجيات التي تساعد على فهم احتياجاتهم ورغباتهم وبالتالي جكبهم وااقحتفاظ بهم.الوتبتٍ 

 الفرضيات الفرعية:
  في الدؤسسة لزل الدراسة، صحيحة. الزبون علاتاتوإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الرؤية ااقستًاتيجية 
  في الدؤسسة لزل الدراسة، صحيحة الزبونعلاتات وإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الداتَ الدشتًك 
  في الدؤسسة لزل الدراسة، صحيحة. الزبونعلاتات وإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ الروح الدعنوية 
  في الدؤسسة لزل الدراسة، صحيحة. الزبونعلاتات وإدارة يوجد أثر ذو داقلة إحاائية بتُ نشر الدعرفة 

الزبون إلى صحة الفرضيات الفرعية الدنبثقة علاتات تشتَ النتائج الدعنوية والطردية لنموذج ااقلضدار الدتعدد بتُ أبعاد الكاا  التنظيمي وإدارة 
وبرديد الأولويات، ووجود حوار  عن الفرضية الرئيسية الأولى، ويرجى السبب في الرجوع لرؤية الدؤسسة ورسالتها عند صنع القرارات

 استًاتيجي داخلها حول متغتَات البيئة المحيطة بها وايفية التعامل معها، بالإضافة إلى تفكتَ الدوظفتُ باورة مستمرة في ماتَ الدؤسسة
د الدؤسسة على التعرف ا ساعلشر عملهم الوظيفي على أفضل لضو، وشعورىم بالتفاؤل الدائم ورغبتهم في استثمار الفرص الدتاحة في مسا

في على حاجات ابار الزبائن، وتاميم برامج تدريب الدوظفتُ لتطوير الدهارات الدطلوبة وتوفتَ الدعم الفتٍ اقستخدام تكنولوجيا الكمبيوتر 
 بنا  وااتساب وتعميق العلاتات مع الزبائن.

 تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية، صحيحة. في اجابات أفراد العينةتوجد فروتات معنوية الفرضية الرئيسة الثانية: 

 000, 2,680 418, 132, الدشتًك الداتَ
 013, 3,091 421, 183, الدعنوية الروح
 005, 2,369 285, 068, الدعرفة نشر

 000, 48,319 633, 796, 000, 6,951 796, 511, الكاا  التنظيمي
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  في اجابات أفراد العينة حول مستوى توفر أبعاد الكاا  التنظيمي تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية، صحيحة.توجد فروتات معنوية 
  الزبون تبعا للمتغتَات الدلؽغرافية، صحيحة.علاتات في اجابات أفراد العينة حول مستوى إدارة توجد فروتات معنوية 

للتباين الأحادي التي أثبتت عدم وجود داقلة إحاائية لوجود الفروق بتُ متوسطات إجابة الأفراد وجميع  Fاستنادا إلى نتائج اختبار 
 ا التحليل ااقحاائي.هن لشا يعزز النتائج الكي أسفر عنالزبو علاتات الدتغتَات الدلؽغرافية بالنسبة لدتغتَي الكاا  التنظيمي وإدارة 

 المراجع

 باللغة العربية المراجع
 ( .الدؤبس2004ثامر ياسر البكري .) ،إدارة الدعرفة التسويقية باعتماد استًاتيجية العلاتة مع الزبون. الية ااقتتااد  ر العلمي الدوري السنوي الرابع

 والعلوم الإدارية، جامعة الزيتونة الأردنية.
 ( .التسويق الدعرفي الدبت2012ٍدرمان سلمان الاادق .) .على إدارة علاتات ومعرفة الزبون التسويقية. الأردن: دار انوز الدعرفة 
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 ملاحق

 Iالملحق 
 جامعة باجي مختار عنابة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 إستبانة

 
 
 
 
 
 

 على الخانة الدختارة (X)الرجا  وضع علامة المتغيرات الديمغرافية: -أولاً 
 :النوع-1

 أنثى: ذار :
 :العمر -0

 50أابر  من  50الى  41من  40 31من  سنة 30أتل من 
 المؤىل العلمي:-2

 :دراسات عليا : جامعي : دولة مهندس :تقتٍ سامي
 المستوى الوظيفي -2

 :إطار : عون بركم 
 :الخبرة المهنية-1

 20أاتً من  20الى  11من  10الى  6من سنوات 5أتل من 
 :الدورات التدريبية-6

 
 

 ( على الخانة الدختارةXالرجا  وضع علامة)الدراسة: محاور -ثانياً 
 المتغير المستقل: الذكاء التنظيمي 1

رقم 
 العبارة

ــ ـــــــــــــــــــــــاراتالعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
موافق 
 بشدة

 غير موافق محايد موافق
غير موافق 

 بشدة
 الرؤية الاستراتيجيةالبعد الأول: 

1 
يوجد حوار استًاتيجي داخل الدؤسسة حول متغتَات البيئة المحيطة بها وايفية التعامل 

      معها

      بستلك الدؤسسة رؤية ورسالة واضحة ولزددة تدلذا على خطوات الستَ في الدستقبل 2
      الأولوياتيتم الرجوع لرؤية الدؤسسة ورسالتها عند صنع القرارات وبرديد  3
      للمؤسسة ااقستًاتيجيةسنوية لتحديد الأولويات  استًاتيجيةيتم اعتماد مراجعة  4

 البعد الثاني: المصير المشترك

 : 10أاثر من  :10الى  6من 10الى  1من  :لا يوجد

الزبون  علاقاتالذكاء التنظيمي ودوره في إدارة " في إطار إعداد دراست ميداهيت لمقال في مسار الدكتوراه تحت عىوان 
يطيب لي أن أضع بين أيديكم هذه الاستمارة بهدف  "، -حالة مؤسسة موبيليس لخدمة الهاتف النقال –بمؤسسات الاتصال 

 أن إجابتكم تحظى بالجديت وأهميت بالغت لإتمام الإجابت عليها وفق ما يىاسب تصوراتكم، كما 
ً
أحيطكم علما

 البحث، وهي أيضا تحظى بالسزيت التامت ولن تستعمل إلا في مجال البحث العملي.
 لكم منا جزيل الشكر على حسن تعاملكم.و

                                              ط/د ملياوي شكزي                                                                          

 مشزف/  أ.د حمداوي الطاوس 
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      يفكر الدوظفون باورة مستمرة في ماتَ الدؤسسة 5
      يتم وباورة مستمرة توجيو الدسالعات الفردية لضو أىداف الشراة 6
      روح العمل الجماعي بالدؤسسة ويتم مشاراة الدعلومات بتُ اافة العاملتُ لديها تسود 7
      يتم إشراك الدوظفتُ في ابزاذ القرار 8

 البعد الثالث: الروح المعنوية
      يشعر الدوظفون بالرضا عن العمل داخل الشراة 9

      جهد لتحقيق الدستوى الدتوتع منهم يقوم الدوظفون ببكل أتاى 10

11 
يشعر الدوظفون بالتفاؤل الدائم ورغبتهم في استثمار الفرص الدتاحة في مسار عملهم 

      الوظيفي على أفضل لضو

      تؤدي إدارة الشراة على لضو يقتدي بو اافة الدوظفتُ 12
 البعد الرابع: نشر المعرفة

      توفر إدارة الدؤسسة الدعلومات للموظفتُ بالطرق الدلائمة 13
      توفر إدارة الدؤسسة برامج لتعزيز الدهارات الفردية لجميع الدوظفتُ 14
      تهتم إدارة الدؤسسة بإتباع أحدث الأفكار وااقبذاىات الدتعلقة بالتطوير الدستمر للأدا  15
      لتعزيز الدهارات الفردية لجميع الدوظفتُتوفر إدارة الشراة برامج  16

 الزبونعلاتات الدتغتَ التابع: إدارة  2
رقم 

ــ العبارة ـــــــــــــــــــــــاراتالعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
موافق 
 غير موافق محايد موافق بشدة

غير موافق 
 بشدة

 الأول: التركيز على كبار الزبائن البعد
تعمل الدؤسسة مع ابار زبائنها من خلال حوار مستمر لتخايص عروضها من  17

 الخدمات وفقا لآرائهم
     

      تقدم الدؤسسة خدمات لسااة لكبار الزبائن 18
      تبكل الدؤسسة الجهد للتعرف على حاجات ابار الزبائن 19
      الزبائن بعناية فائقة يتعامل الدوظفون مع 20

 البعد الثاني: تنظيم علاقات الزبائن
يتم تاميم برامج تدريب الدوظفتُ في الدؤسسة لتطوير الدهارات الدطلوبة واقاتساب  21

 وتعميق العلاتات مع الزبائن
     

والمحافظة عليو  اب الزبوناف عمل واضحة فيما يتعلق بااتستؤسس الدؤسسة أىد 22
 وتنشيط العلاتة معو

     

يقاس أدا  الدوظف في الدؤسسة وبردد مكافئتو بنا  على عملو لتحقيق حاجات  23
 الزبائن وخدمة العميل بنجاح

     

      يامم الذيكل التنظيمي في الدؤسسة بدتة لتحقيق أفضل خدمة لزبائنو 24
 البعد الثالث: إدارة معرفة الزبون

      يستعد الدوظفون في الدؤسسة لدساعدة الزبائن وااقستجابة لطلباتهم .1 25
      تدرك الدؤسسة بساما حاجات ابار الزبائن من خلال خبر تها في التعامل .2 26
      توفر الدؤسسة تنوات اتاال مستمر مع ابار الزبائن .3 27
      يلبي الدوظفون خدمات سريعة للزبائن .4 28

 المبنية على التكنولوجيا CRMالبد الرابع: 
بستلك الدؤسسة الكوادر الفنية الدلائمة لتوفتَ الدعم الفتٍ اقستخدام تكنولوجيا  .5 29

 الكمبيوتر في بنا  علاتات الزبائن
     

      لخدمة زبائنها بستلك الدؤسسة البر لريات اللازمة .6 30
      بستلك الدؤسسة الدعدات والأجهزة الدناسبة لخدمة زبائنها .7 31
      برتفظ الدؤسسة بقاعدة بيانات شاملة عن زبائنها .8 32

 شكرا على حسن تعاونكم
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 II الملحق
 : متغير الذكاء التنظيمي 1جدول                                                                  : متغير إدارة علاقة الزبون0جدول        

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 III الملحق
 : متغير الذكاء التنظيمي 1جدول 

Variance totale expliquée 
Composante Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la 
variance 

% cumulé Total % de la 
variance 

% cumulé 

1 
2 
3 
4 

 

1,399 
1,220 
1,096 
1,055 
 

17,493 
15,244 
13,701 
13,187 

17,493 
32,737 
46,438 
59,626 

1,399 
1,220 
1,096 
1,055 

17,493 
15,244 
13,701 
13,187 

17,493 
32,737 
46,438 
59,626 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 
 : متغير إدارة علاقة الزبون0جدول 

Variance totale expliquée 
Composante Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements 

Total % de la 
variance 

% cumulé Total % de la 
variance 

% cumulé 

1 
2 
3 
4 

 

1,915 
1,558 
1,217 
1,124 
 

19,145 
15,583 
12,174 
11,237 

 

19,145 
34,729 
46,903 
58,140 

 

1,915 
1,558 
1,217 
1,124 

19,145 
15,583 
12,174 
11,237 

19,145 
34,729 
46,903 
58,140 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. 

 


