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 المستخلص
تهدف الدراسة الى تشخيص طبيعة العلاقة والاثر بين ابعاد المنظمة الحرباء وإدارة  

كيف يمكن علاقات الزبائن ، وانطلاقاً من ذلك تمثلت مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي )
، وللإجابة عن (؟ء في تحسين إدارة علاقات الزبائنالمنظمة الحربا توظيف مضامين ابعاد

تساؤل الدراسة تم صياغة مخطط فرضي يعبر عن طبيعة العلاقة واتجاهات التأثير بين 
"، ادارة علاقات الزبائن مستقلاا المنظمة الحرباء  بوصفها متغيراً "راتها الرئيسة والمتمثلة بــــ )متغي

( وبغية التحقق من طبيعة العلاقة والاثر بين متغيرات الدراسة الرئيسة مداا معتبوصفها متغيراً "
وابعادها الفرعية فقد تم اختيار شركة زين العراق للاتصالات بوصفها ميداناً للدراسة وتم اختيار 

( مستجيب، وبهدف جمع 319المديرين العاملين فيها بوصفهم عينة للدراسة والبلغ عددهم )
لومات المطلوبة للدراسة تم تصميم استمارة استبانة بوصفها أداة رئيسة في جمع البيانات والمع

( عبارة تضمنتها الاستبانة استناداً الى 59البيانات وتم تضمين الابعاد الفرعية للمتغيرات ضمن )
العديد من المصادر العلمية التي ناقشت مضامين الدراسة الحالية. تم اعتماد المنهج الوصفي 

التي اُختبرت باستخدام عدد ي في محاولة الاجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها، التحليل
، وأكدت نتائجها دعماً لفرضيات الدراسة وايجابية أهدافها وسريان من الوسائل الإحصائية

، الذي أثبت وجود اهداف الدراسة وفلسفتها الرئيسة وجاء التحقق الميداني متناغماً مع مخططها.
ان  المبحوثة. وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها:المتغيرات  العلاقات بين

ابعاد المنظمة الحرباء أن علاقات الارتباط والاثر يؤكد  نتائج التفصيل الذي أفضى إليه اختبار
 ، فضلًا عن إسهامتحسين ادارة علاقات الزبائنالمبحوثة في  ةتُسهم في دعم توجهات المنظم

 المبحوثة.  ةفي المنظم تحسين ادارة علاقات الزبائنفي الابعاد الفرعية للمتغيرات الرئيسة 
وفي ضوء الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة تـم تقـديم عـدد مـن المُقترحـات أهمهـا مـا        

 يـــرتبط بوضـــرورة توقيـــت القـــرارات الخاصـــة بتوســـيع الاهتمـــام والتركيـــز علـــى نحـــو  أكبـــر بمضـــامين
فقــــاً الانتقــــال الــــى المنظمــــة الحربــــاء وابعادهــــا  تصــــميم انمــــاط  تكامــــل القُــــدرات وإعــــادةلمعطيــــات  وو

ضـــمن الصــناعة التـــي تعمــل بهـــا  تحســين ادارة علاقـــات الزبــائنعلاقاتهــا مــع الزبـــان وصــولًا الـــى 
 .              المنظمة المبحوثة

  .علاقات الزبائندارة إأبعاد المنظمة الحرباء،   الكلمات المفتاحية:

Abstract  

      The study aims to diagnose the relationship and the impact between 

the dimensions of the chameleon organization and the customer 

relationship management. Based on that the problem of the study was 

represented in the following main question (How can the dimensions of 
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the chameleon organization be employed for enhancing customer 

relationship management?). In order to answer the question of the study, a 

hypothetical scheme was formulated to express the relationship between 

its main variables and the trends of their influences represented by (the 

chameleon organization as an “independent” variable, the customer 

relationship management “dependent” variable). To verify the 

relationship and the effect between the variables of study and their sub-

dimensions, the Zain Iraq Telecom Company was chosen as a field of 

study, and the managers in the company were chosen as a sample for the 

study. The number of participants reached to (319). 

In order to collect the data and information required for the study, a 

questionnaire was designed as a main tool in data collection process. The 

sub-dimensions of the variables were included within (59) questions 

included in the questionnaire based on many scientific sources that 

discussed the contents of the study. The descriptive analytical approach 

was utilized in an attempt to answer the questions of the study and test its 

hypotheses using several statistical methods. Its results reinforce the 

hypotheses of the study, the positivity of its objectives, and the validity of 

its scheme.  

     The field study have proved results that are consistent with the study's 

objectives and its main philosophy which also proved the existence of 

relationships between the investigated variables. The study reached a set 

of conclusions, the most important are: The results of the analysis reached 

by the study confirm that the dimensions of the chameleon organization 

contribute in enhancing the customer relationship management. In 

addition to the contribution of the sub-dimensions of the main variables 

in enhancing the customer relationship management in the organization. 

The study reached many conclusions, the most important one is the need 

to choose the appropriate time of moving to the chameleon organization 

and employ the organization to improve the patterns of its relations with 

customers in order to enhance customer relationship management within 

the industry in which the researched organization operates. 

Keywords: dimensions of the chameleon organization, customer 

relationship management. 
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 المقدمة
جــاءت مســاهمات البــاحثين لتغطــي جوانــب متعــددة ومتنوعــة لمضــامين المنظمــة الحربــاء 
والمصــطلحات ذات العلاقــة بهــا شــملت الاتجاهــات الكليــة والجزئيــة لعمليــات التكيــ  المنظمــي مــع 
متغيـــرات البيوـــة وعلـــى نحـــو  خـــا  الدراســـات التـــي تـــم اجرائهـــا فـــي الـــدول المتقدمـــة حيـــ  شـــملت 

التـي اهتمـت بـالتطوير الشـامل طنمـاط  (Soto, 2000)نوعة كما فـي دراسـة دراساتهم قطاعات مت
ــــى تحســــين قــــدرة  التفكيــــر واســــتخدام المعرفــــة المكتســــبة مــــن تحليــــل الــــذكاء التنافســــي للوصــــول ال

فضلًا عن اعتماد نماذج المنظمة الحرباء فـي  المنظمات على التكي  مع معطيات البيوة المعقدة،
 تشـــــــــخيص التحـــــــــديات التـــــــــي تواجههـــــــــا المنظمـــــــــات الصـــــــــغيرة والمتوســـــــــطة كمـــــــــا فـــــــــي دراســـــــــة 

(Mhizha.2014) ومـــروراً بمناقشـــة كيليـــة عمـــل المنظمـــة الحربـــاء فـــي  ـــل معطيـــات العصـــر ،
ضـــامين واقتـــرا  م ، (Sultan. 2015  &Alhadra)الرقمـــي والتكيـــ  معهـــا كمـــا فـــي دراســـة 

المنظمــــة الحربــــاء بوصــــفها بــــديل عــــن ســــلوكيات الادارة الذاتيــــة وال يــــادة الذاتيــــة كمــــا فــــي دراســــة 
(Bedeian & Dayb, 2004) . يوضــا التنــوو الواســع فــي مجــال دراســة مضــامين المنظمــة

الحربــاء قــدرة المصــطلا علــى الاســتجابة للعديــد مــن المجــالات الاداريــة التــي يُمكــن اســتثمارها فــي 
 تعزيز العمل الاداري والوصول الى نتائج أفضل.     

ة مـا ومن بين المصطلحات التسوي ية التي فرضت اهميتها ونجاحها خلال العقود الماضـي
بوصفه مدخلًا تسويقاً حديثاً لا يعتمـد ( CRMيعرف بإدارة علاقات الزبائن الذي يعرف اختصاراً )

تحديد تفضيلات الزبائن ورغباتهم بوصفها المفتا  الوحيد لتحقيق النجـا  الاسـتراتيجي المعرفة في 
التنفيـــذ الاســـتراتيجي لتلـــك المعرفـــة علـــى مســـتون مجـــالات وانشـــطة المنظمـــة  ولكنـــه يُعـــدللمنظمـــة، 

جميعها هو مفتا  النجا  الاستراتيجي، بدأ من الادارة العليـا ومـروراً بأنشـطة المنظمـة الرئيسـة فـي 
الادارة الوسطى ووصولًا الـى الافـراد العـاملين الـذين هـم فـي تمـا  مباشـر مـع الزبـائن للتعبيـر عـن 

 متكامل لفلسفة التسويق المعاصرة. المنهج ال
ومن هذا المنطلق صيغت المشكلة الفكرية للدراسة انطلاقاً من تساؤل مشكلتها الرئيسة  
واستناداً لما سبق ، (؟تحسين إدارة علاقات الزبائنما دور ابعاد المنظمة الحرباء في )الاتي: 

ملًا لمتغيرات الدراسة. ولغرض تحقيق تتضا اهمية الدراسة من خلال سعيها لبناء إطاراً نظرياً شا
  اهداف الدراسة ومعالجة مشكلتها تم صياغة مخطط افتراضي يوضا متغيرات الدراسة وابعادها،
        كما يُعبر عن طبيعة العلاقة واتجاهات التأثير بين متغيراتها الرئيسة والمتمثلة بــــ 

"(،  معتمداا بوصفها متغيراً " ارة علاقات الزبائنإد"،  مستقلاا )المنظمة الحرباء  بوصفها متغيراً "
وبغية التحقق من طبيعة العلاقة والاثر بين متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية فقد تم 
اختيار شركة زين العراق للاتصالات بوصفها ميداناً للدراسة وتم اختيار المديرين العاملين فيها 

، وتم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي في مستجيب( 319هم )بوصفهم عينة للدراسة والبلغ عدد
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محاولة الاجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها، وبهدف جمع البيانات والمعلومات 
المطلوبة للدراسة تم تصميم استمارة استبانة بوصفها أداة رئيسة في جمع البيانات الاولية للدراسة 

ات الحالية، التي اُختبرت باستخدام عدد من الوسائل الإحصائية، وأكدت نتائجها دعماً لفرضي
 الدراسة وايجابية أهدافها وسريان مخططها.  

، خصص المحور الاول اربع محاور رئيسة وعلى وفق ما تقدم فقد تضمنت الدراسة 
لاستعراض الاطار العام للدراسة ومنهجها، فيما ناقش المحور الثاني الاطار النظري لكل من 

 الثال  المحور ، اماقات الزبائنلإدارة علااطار مفاهيمي مضامين المنظمة الحرباء وابعادها  و 
رابع لاهم الاستنتاجات  بمحور فقد جاء ليغطي الجانب التطبيقي )الميداني(، وأختتمت الدراسة

 التي توصلت اليها الدراسة واهم التوصيات المبنية على ما تم التوصل اليه من استنتاجات. 

 المحور الأول:  الاطار العام للدراسة ومنهجها:
  كلة الدراسةاولاا: مش

يُمكن النظر الى سلوكيات المنظمة الحرباء وابعادها بوصفها احدن الاسـاليب التـي يمكـن 
ان تعتمدها المنظمات في اطـار التكيـ  والتعامـل مـع متغيـرات البيوـة بوصـفها منظمـة حربـاء عـن 
طريـــــق تغييـــــر سياســـــاتها وممارســـــاتها علـــــى نحـــــو مســـــتمر بهـــــدف التكيـــــ  مـــــع متطلبـــــات البيوـــــة 

بتعزيــز علاقاتهــا مــع زبائنهــا علــى نحــو  افضــل ووصــولًا الــى تعزيــز قــدرتها فــي  ومتغيراتهــا، مــروراً 
للإجابـة التعامل مع مراحل دورة حياة زبائنها.  و تهدف الدراسة الى تحقيق رؤيـة شـاملة وواضـحة 

، (ما دور ابعاد المنظمة الحرباء في تحسين إدارة علاقاات الزباائن؟: )عن التساؤل الرئيس الآتي
لمنطلقــات أطــرت مشــكلة الدراســة بمجموعــة مــن التســاؤلات البحثيــة يمكــن تقســيمها وفــق ومــن هــذ  ا

 جانبين وعلى النحو الآتي:
 :ويشمل تساؤلات يتم الاجابة عنها عن طريق اختبارات الوصف  الجانب الاول

 والتشخيص، ويتضمن التساؤلات الاتية:  
  :هــــل يمتلــــك المســــتبينة ًرائهــــم تصــــوراً واضــــحاً عــــن ابعــــاد التسااااالل الاااارئي  الأول

 المنظمة الحرباء في المنظمة المبحوثة؟ 
  :إدارة هــــل يمتلــــك المســـتبينة ًرائهــــم تصــــوراً واضــــحاً عــــن التسااااالل الاااارئي  ال اااااني

 في المنظمة المبحوثة؟  علاقات الزبائن
  :ويشمل تساؤلات يـتم الاجابـة عنهـا عـن طريـق اختبـار الفرضـيات باعتمـاد الجانب ال اني

 ادوات التحليل الاحصائي غير الوصلية، ويتضمن التساؤلات الاتية:  
 هل توجد علاقات ارتباط معنوية بين البعـد المسـتقل المتمثـل  :التسالل الرئي  الاول

 ؟دارة علاقات الزبائنبإبأبعاد المنظمة الحرباء وبين البعد المُعتمد المتمثل 
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  :هـل يوجـد تـأثير معنـوي مباشـر طبعـاد المنظمـة الحربـاء فـي التسالل الرئي  ال ااني
 ؟إدارة علاقات الزبائن

 ثانياا: أهمية الدراسة  
يُمكن تأشير أهمية الدراسة بملاحظة الاهتمام المتزايد بمفاهيم المنظمة الحرباء وإدارة  

المتقدمة ومحاولة محاكاة هذ  المفاهيم في البيوة العراقية، عبر مناقشة علاقات الزبائن في الدول 
 إمكانية تَكييفُها لتطبيقها وفقاً للمنظور الذي تتبنا  الدراسة الحالية.

 وتأسيساً على ما تقدم تبرز أهمية الدراسة في الجوانب الآتية: 
دارة الاعمــال والمُتمثلــة بأبعــاد المنظمــة إ: بومُناقشــة أحــد المواضــيع الحديثــة فــي الأهميااة الأكاديميااة. 1

الحربــاء وادارة علاقــات الزبــائن، ولعــل التصــدي لدراســة هــذ  المفــاهيم مــن شــأنه فــتا ًفــاق جديــدة 
وتشـجيع بـاحثين ًخـرين علــى دراسـة تفاصـيل أبعــاد وعوامـل أخـرن لـم تتناولهــا الدراسـة، ممـا يُحقــق 

 تراكماً معرفياً لإثراء المكتبة العراقية.
: تتضـا بوتَوجيـه المنظمـة المبحوثـة لتبنـي هـذ  المفـاهيم الحديثـة وتطبيقهـا بهـدف لأهمية الميدانياةا. 2

تعزيز أدائها وبنـاء الـوعي والاهتمـام لمتخـذي القـرار فـي إدارة المنظمـات تجـا  انتهـاج اسـتراتيجيات 
  حديثـــــة وأســـــاليب عمـــــل مُبتكـــــرة فـــــي إدارة المنظمـــــات عـــــن طريـــــق الفهـــــم الســـــليم لمضـــــامين هـــــذ

المصــطلحات وفلســفتها وكيليــة تطبيقهــا، وهُنــا تتبلــور أهميــة الدراســة فــي التوصــل إلــى نتــائج يُمكــن 
أن تُسـهم فــي تعزيـز اطداء الاســتراتيجي والتسـويقي للمنظمــة المبحوثـة عنــد تطبيقهـا طبعــاد الدراســة 

قاربــة لهــا علــى نحــو  خــا ، فضــلًا عــن إمكانيــة تعمــيم النتــائج علــى المُنظمــات فــي القطاعــات المُ 
 على نحو  عام.

 ثال اا: أهداف الدراسة
 في ضوء مشكلة الدراسة وأهميتها تسعى الدراسة إلى تحقيق اطهداف الآتية:

بناء أو صياغة إطار نظري يتضمن مفهوم المنظمة الحرباء، فضلًا عن تأطير منظور  .1
 .إدارة علاقات الزبائن

الدراسة استناداً إلى  مُتغيراتمن  مُتغيرفي كل  ابعادوضع أنموذج فكري يُشخص أهم  .2
الجهود البحثية السابقة، مروراً باعتمادها للمناقشة النظرية ووصلًا إلى تحليلها ودراستها 

 ضمن الإطار العملي.  
تحسين إدارة علاقات قيا  طبيعة العلاقة وتحليلها والتأثير طبعاد المنظمة الحرباء في  .3

 راسة وفق المخطط الفرضي.عن طريق اختبار فرضيات الد الزبائن
تقديم مقترحات يُمكن أن تُسهم في خدمة المنظمات المبحوثة في ضوء الاستنتاجات التي  .4

 ستتوصل إليها الدراسة.
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 رابعاا: مخطط الدراسة الفرضي
يُعّد تصميم المُخطط الفرضي للدراسة مون مُتطلبات المُعالجة المنهجية لمُشكولتها طنه        

الرئيسة  المتغيرات ابعاد( يعرض 1الدراسة، والشكل ) مُتغيراتلاقة المنط ية بين يُشير إلى الع
 .(وإدارة علاقات الزبائنللدراسة وهي )أبعاد المنظمة الحرباء 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 ( 1شكل )

 المخطط الفرضي للدراسة

 الشكل مون إعداد الباح .المصدر: 

 خامساا: فرضيات الدراسة
ختبار العلاقات الواردة في مُخططها، فقد تم اعتماد اتماشياً مع أهداف الدراسة وبوهدف 

 مجموعة من الفرضيات الرئيسة والفرعية وعلى النحو الآتي: 
                لا توجد علاقة ارتباط معنوية موجبة بين :الفرضية الرئيسة الأولى -أ

 في المنظمة المبحوثة. إدارة علاقات الزبائن)أبعاد المنظمة الحرباء( وبين 
إدارة يوجد تأثير معنوي مباشر لأبعاد المنظمة الحرباء في  لا :الفرضية الرئيسة ال انية -ب

 الفرعية الآتية: ةويتفرو عن الفرضية الرئيسة الثانية الفرضي ،علاقات الزبائن

 ابعاد المنظمة الحرباء 

 ابعاد إدارة علاقات الزبائن

القدرة على 
التنقل 
ومراقبة 

البيئة على 
360 
درجة

 

المناعة 
 التنظيمية

 

 

القدرة على 
التمويه 
والرشاقة 
الاستراتيجية

 

العلامة 
 التنظيمية

 

 

القدرة على 
التناسخ 
 )التقمص(

 

امتلاك 
المرونة 

 التامة

القدرة 
على 

تحقيق 
 المفاجأة

التوجه نحو 
 الزبون 

تنظيم 
CRM 

دارة إ
 المعرفة

RM القائمة 
 على التكنولوجيا

H1 
H2 

 علاقة ارتباط            علاقة اثر  
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إدارة علاقات في التأثير في  (أبعاد المنظمة الحرباءمُتغير ) طبعادلا تتباين اطهمية النسبية  .1
 المبحوثة.في المنظمة الزبائن 

 : منهج الدراسةسادساا  
الرئيسة  المُتغيراتالتحليلي، عن طريق دراسة العلاقة بين  –المنهج الوصفي تم اعتماد  

وصف الظاهرة من ثم المبحوثة، و  ةالفرعية جميعها، والمُستمدة بياناتها من المنظم الابعادو 
البيانات وتصنيفها وتحليلها وكشف العلاقة بين أبعادها  جمع المدروسة وصفاً كمياً وكيلياً، عبر

وتشخيص المختلفة بهدف تفسيرها تفسيراً كافياً والوصول إلى استنتاجات تُسهم في فهم الواقع 
 أسبابه.

 وصف عينة الدراسة سابعاا:  
إلــى  اننظــراً لســعة حجــم المجتمــع المبحــوص وصــعوبة حصــر  علــى نحــو شــامل لجــأ الباحثــ  

 والفنيـة فــيختيـار اطفـراد الـذين يشـغلون المناصـب الإداريـة ا إذ تـمّ العمديـة المُيسـرة،  أسـلوب العينـة
شـاغلي هـذ  المناصـب قـادرين  فتـراض المنطقـي أنّ لاختيار إلى الاالمبحوثة وقد جاء هذا ا الشركة
شـتملت عينـة اوقـد ، ستيعاب المفاهيم والمصـطلحات الإداريـة التـي تضـمنتها الدراسـة الحاليـةاعلى 

 مجال الدراسة على الآتي:  ةالشرك والفنية فيالدراسة على المستويات الإدارية 
 عموم البلد.في  ةالإدارة العليا على المستون الإداري والفني لفروو الشرك يرومد 
 الإدارة الوسطى على المستون الإداري والفني.  يرومد 
 (. الشركة  ومستشار و الوحدات الفرعية،  يرون )مدو خر ً يرون مد… 

وبعد مراجعة إجابات  ،ستمارةا( 319منها ) استرجعت ستبانهإستمارة ا( 374توزيع ) وتمّ      
 المُستجيبين للاستمارات المُعادة وتدقيقها تبين أن جميع الاستمارات صالحة للتحليل ما يشكل

 الدراسة.  مجتمع( من %85نسبة )

 الاطار النظري: :المحور ال اني
    أولاا: ابعاد المنظمة الحرباء 

 مفهوم المنظمة الحرباء  .1
 من والاستفادة بالتفكير المنظمات بعضتشهد بيوة الاعمال المعاصرة تزايد في رغبة      
 للبقاء وسيلة وعدها خصائصها بعض لتقليد( نباتية حيوانية، بشرية،) الطبيعية العوامل بعض
 ومما جيدة، بطريقة العالم الى النظر الملتزمين القادة من يتطلب الحرباء فعصر المنافسة، في
 اللازمة الامكانات لديهم توفرت كلما اقون  يكونون  الحرباء المنظمة في القادة ان فيه شك لا
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 الابتكار على قادرون  فهم الجدد القادة يميز ما وهذا المبتكرة المنظمات وتعزيز لإنشاء
(Heerden & Gustavus, 2017, 202.) 

 مختلفة بأشكال عرفوها الحرباء بالمنظمة المهتمين والباحثين الكتاب فأن عام نحو   وعلى     
 مفهوماً  بوصفه المفهوم لهذا اثراء يعد النظر وجهات في التنوو هذا ولعل توجهه حسب كل

 هذا حول الباحثين نظر وجهات من عدد يوضا( 1) والجدول البح  موضوو زال وما حديثاً 
 .المفهوم

 ( 1) رقم جدول

 مفهوم المنظمة الحرباء حسب وجهات نظر الباحثين
 مفهوم المنظمة الحرباء ، السنة، الصفحةالباحث ت

1 Dombai , 1999 , 72 
المنظمة التي تتخذ من المرونة نهج لها في ظل وجودها في عالم يتغير  

 بسرعة لتتمكن من النجاة والانتصار في ظل المنافسة الشديدة.

2 Lewis, 2003 , 342 
امتلاك المنظمة العديد من القدرات التي توظفها لتلبية الحاجات المختلفة  

 على نحوٍ مباشر.

3 Rau, 2007 , 205 

منظمة تعمل على تحقيق التكيف وخلق ثقافة الرغبة في التعلم وتطوير 

الاساليب المستخدمة بالعمل من اجل اكتشاف الاشياء الجديدة بسرعة 

 واستغلالها بكفاءة.

4 Crofts , 2008 , 6 
منظمة لديها القدرة على تقديم اشياء مختلفة لأشخاص مختلفين استجابة 

 للتغيرات البيئية.

5 

Salvendy & 

Karwowski , 2010 , 

16 

منظمة قادرة على استخدام العديد من الاساليب التي تمكنها من تجزئة 

كل جزء من هذه الاجزاء من اجل بيئتها الى قطاعات مختلفة وتحليل 

 تحديد الفرص الموجودة واستغلالها على نحوٍ امثل.

6 
Williams , et al., 

2011. 6 

منظمة تتطلب من الادارات بمختلف مستوياتها الخروج من منطقة 

الراحة الخاصة بها والانتقال الى مناطق جديدة والقبول بمبادرات التغيير 

 ير في منظمتهم من اجل تحسين ادارة التغي

7 
Blasco , et al., 2012. 

232 

قدرة المنظمة على التكييف مع كل التغيرات البيئية من اجل تحقيق  

الاندماج بسهولة فهي منظمة تعرف ما تريد بالضبط وتمتلك القدرة على 

التصرف بما يتناسب مع اعمالها ولديها القدرة على مراقبة بيئتها بطريقة 

 تمكنها من تعزيز اهدافها.

8 Pan , et al., 2014, 1 
على تحليل وتنظيم البيانات على نحوٍ ممتاز والاستفادة منها منظمة قادرة 

 في التعامل مع التغييرات البيئية والتنبؤ بالمتغيرات المستقبلية.

9 
Sultan & Alhadrawi 

, 2015 , 191 

قيام المنظمة بالتغيير السريع دون المساس بعملياتها الداخلية ورأسمالها 

 بأي دور يكلفها به الزبون. الفكري ولديها القدرة على القيام 

10 Pártlová, 2017, 176 

قدرة المنظمة على التكيف مع التغيرات البيئية ولديها هيكل تنظيمي  

مرن قادر على استيعاب جميع التغيرات، فضلاً عن امتلاكها فرق عمل 

متعددة الوظائف والتخصصات والتي تعتبر كميزة للمنظمة عن غيرها 

 من المنظمات.

11 Walker , 2018 , 307 
منظمة قادرة على الاندماج والتصرف والتحور على نحوٍ مناسب حسب 

 طبيعة المواقف المختلفة.
 من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة فيه. المصدر:
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وعلى نحو  عام يرن الباح  بأن المنظمة الحرباء هي منظمة قادرة على التكي  السريع       
والاستجابة للمتغيرات البيوية عن طريق الاستجابة الفورية والواعية والمتسلسلة طجزاء مختلفة 
منها، وهي تمتلك الانفتا  على التأثيرات الخارجية وتستجيب لها عن طريق اعتماد المعلومات 

بائنها على الواردة اليها من نظم معلوماتها المتنوعة ومحاولة تو يفها في ادارة مراحل دورة حياة ز 
 نحو  أفضل.

 ابعاد المنظمة الحرباء .2
تتمتع المنظمة الحرباء بالعديد من الخصائص منها القدرة على قراءة البيوة على نحو  دقيق      

بوجود ادارة عليا لديها القدرة على وضع جميع الخطط والاستراتيجيات التي تمكنها من ومواجهة 
لى اجراء التغييرات المستمرة في الهياكل التنظيمية وتحويل التغييرات البيوية، فضلًا عن قدرتها ع

العمليات ومعدات الانتاج  بسرعة ومرونة عالية ما يمكنها من تحقيق الاستعداد المسبق لطلبات 
الزبائن عن طريق ما تمتلكه من مرونة في عملياتها والاستفادة من نظام ادارة العلاقات مع 

زود المنظمة بالمعلومات الاساسية التي تجعلها تدرك ما يحتاجه الزبائن على نحو  كبير والذي ي
الزبون وبالتالي تقديم المنتجات والخدمات المختلفة بسهولة وجعلها منظمة قادرة على تحقيق ردة 

 فعل الاستباقية والتغيير وفقاً للمتغيرات البيوية وانعكاسها على بيوة الاعمال.
 مفصل وكالآتي: ويمكن توضيا هذ  الابعاد على نحو  

يتــأثر اداء المنظمــة علــى نحــو  عــام درجااة:  360. القاادرة علااى التنقاال ومراقبااة البيئااة علااى أ 
بمتغيرات وتحديات كل من البيوة الداخلية والخارجية، خصوصاً في  ـل احتـدام المنافسـة فـي بيوـة 

بوصــفها مطالبــة بتقــديم تتصــف بــالتغييرات المتســارعة والتطــور المســتمر وحــالات اللاتأكــد الكبيــرة 
افضل المنتجات والخدمات التي تؤدي الى اشباو حاجات الزبائن المتزايدة وتحقيـق مسـتون مقبـول 

( ان البيوـــة الخارجيـــة 79، 2016(، ويـــذكر )حمـــد و الحـــاكم، 1، 2011مـــن الرضـــا )الخفـــاجي،
مـات التكيـ  لمنظمات الاعمال هـي بيوـة متغيـرة علـى نحـو  مسـتمر الامـر الـذي يتطلـب مـن المنظ

معها لتتمكن مـن الاسـتمرار والبقـاء فـي المنافسـة الفـر  علـى نحـو  مثـالي، لـذلك فهـي تحتـاج الـى 
 مراقبة للبيوة على نحو  مستمر لتتمكن من الاستقرار والتنبؤ بالتغييرات في هذا البيوة الخارجية.

وتقييمها بدقة، يجب  لذلك فأنه من اجل الحصول على اشارات الانذار المبكر ذات الصلة بالبيوة
على المنظمة وضع ًليات معينة تمكنها من الحصول على معلومات وانظمة بح  في المكان 
المناسب لتحليل البيوة التنافسية بالإضافة الى توفير ابحاص السوق المناسبة وقيا  مستون رضا 

ليب التسويق ويمكن الزبائن وتقييم المنافسين والمنتجات واتجاهات السوق والعمل على تطوير اسا
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استخدام نتائج عمليات التحليل في عملية تحديد مدن استقرار البيوة او ديناميكيتها سواء كانت 
 (.21 ،2020 ،)عبد المجيدلصالا المنظمة او ضدها 

إن مصطلا المفاجأة ليس بالمصطلا الجديد فهو يمكن ان . القدرة على تحقيق المفاجأة: ب
( الى ان  Cancian, 2021, 10(، وأشار )John & Stein, 2010, 2ينبع من عدة مصادر )

المفاجأة تتمثل بشكلين، الاول والذي يحظى بأكبر قدر من الاهتمام وهو عندما يستخدم 
المنافسين المفاجأة يجب على المنظمة التأقلم معها وذلك تم عن طريق استعدادها على مواجهة 

الانذار المبكر وال يام بتحليل معلومات البيوة واستخدام منافسيها عن طريق  استغلال اشارات 
الذكاء والمرونة في اعمالها، اما الجانب اطخر للمفاجأة هو استخدام المنظمة له من اجل 

 الحصول على ميزة بوصفها اداة تستخدمها المنظمة للحصول على ميزة تنافسية.
 ن المفاجآت هي:الى وجود اربعة انواو م (Cancian, 2021, 8-9وأشار )

المفاجأة الاستراتيجية: ويسمى باستراتيجية الهجوم المفاجئ، وتستخدم في وقت او مكان غير  (1
متوقعين، وتعد من الاستراتيجيات الجذابة كونها تنتج الصدمة والميزة في بداية الصراو وتسهم 

يتفاعلون مع في تحقيق الوصول السريع الى النجا  وترفع من ميزة المنظمة كون المنافسين 
 المفاجأة ببطء شديد. 

المفاجأة التكنولوجية: ويشمل الاستخدام الجديد للتكنولوجيا الحالية او تكامل النظام لفكرة تقنية  (2
( ويمكن ان توفر هذ  المفاجأة مزايا للمنظمة تمكنها من John & Stein, 2010, 77جديدة )

ا النوو من المفاجآت استثمارات كبيرة من احداص تأثيرات استراتيجية، وعلى نحو  عام يتطلب هذ
رأ  المال والافراد فضلًا عن المحافظة على سرية المعلومات التي تستخدمها المنظمات لغرض 

 .(Cancian, 2021, 8)احداص المفاجأة التكنولوجيا 
المفاجأة العقائدية: وتتمثل باستخدام القدرات او التقنيات الحالية بطرق غير متوقعة تحقق  (3

 تأثيرات جديدة قوية. 
المفاجأة الدبلوماسية: وتتمثل بإعادة ترتيب غير مألوف مثل ال يام بعمليات التحالف مع شركاء  (4

لتي تشهد منافسة شديدة جدد من أجل تأسيس قواعد جديدة لدعم العمليات بعيداً عن اسواقها ا
 والوصول الى اسواق زرقاء لا يوجد فيها منافسين.

تتميز البيوة الحالية بعدم الانتظام وزيادة التعقيد وعدم التأكد ما يزيد . امتلاك المرونة التامة: ت 
من عدم القدرة على التنبؤ، لذلك فأن المنظمات الحديثة تتطلب تطوير قدرات تمكنها من العمل 
في البيوة المعقدة للغاية وتعرف هذ  الممارسة بالمرونة التنظيمية والتي تعني قدرة المنظمة على 

(، ونتيجة لهذ  التغييرات فقد 8، 2020ع التغييرات المختلفة )الجابري وًخرون، التعامل م
أصبحت الحاجة الى المرونة التنظيمية ضرورة ملحة اكثر من الجوانب الاخرن، فقد اصبحت 
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عملية مراقبة القوانين والتطورات التكنولوجية والبيوية والاستراتيجيات والمعايير والثقافة والسلوكيات 
رارات صعبة على نحو  كبير، والتي تؤثر على نحو  كبير على العمليات التجارية والتأثير على والق

 (.Anastassiu et al, 2016, 2الاهداف التشغيلية والاستراتيجية )

( الى ان المنظمة الحرباء تتمتع بالمرونة Sultan & Alhadrawi, 2015, 194كما اشار )
 (Rashidi& Sarayreh, 2019, 120-121ة كبيرة حددها )المطلقة، وان لهذ  المرونة اهمي

بوصفها تسهم في زيادة الاربا  وزيادة رضا الزبائن وولائهم وزيادة جودة العمل والمنتجات 
وتشجيع الابتكار وتشجيع العمل الجماعي، لذلك فأن المنظمة الحرباء يمكن ان تستخدم موقع 

البيوة الرقمية التي ستواجهها المنظمة في المستقبل  مرن وتحقيق الاستجابة السريعة للتغيرات في
 (.Sultan & Alhadrawi, 2015, 194وتغيير الطريقة لتكون أفضل )

( الى ان فكرة  Gupta, et al, 2015, 167-168اشار ). القدرة على التناسخ )التقمص(: ث  
فهم المنظمة طهدافها، فهي التناسخ هي فكرة قد تبدو غريبة ولكنها تلعب دوراً مهماً وحيوياً في 

تساهم في تحسين عملية فهم الادوار المختلفة فضلًا عن دورها في تنمية المهارات التي لم يتم 
تعلمها في بداية الحياة المبكرة، فاطفراد العاملين داخل المنظمة هم من يقوموا بعملية التناسخ 

التناسخ طي منظمة في الماضي او  وتعميمها على منظماتهم، وعندما يتم تكلي  اي منهم بدور
منظمات المستقبل، فأن هذا الفرد العامل سيكون قادر على تنفيذ عملية التناسخ، عليه فأنها 
يمكن ان تكون عمليات اتقان التناسخ بمثابة العمود الفقري الابداعي للمنظمة الحرباء، ويمكن 

                   المستقبل الرقمي تكيي  دور التناسخ مع المنظمة الحرباء وجعلها ح يقة في
(Sultan & Alhadrawi, 2015, 194( فيما عرف )Gupta et al, 2015, 165 التناسخ )

بوصفه مزيج من المعتقدات وال يم والمواقف السلوكية للإنسان وذكر ان من اسباب اعتماد 
بقة واجهت نفس التناسخ هو عندما تواجه المنظمات موقف معين وتعلم بأن هنالك منظمة سا

الموقف وتمكنت من التغلب عليه ما يدفعها الى تناسخ نفس الدور الذي اتبعته المنظمات 
 السابقة.

تواجه منظمات الاعمال العديد من التغييرات المتلاحقة التي تصعب من . العلامة التنظيمية: ج 
التنوو في متطلبات بيوة مهمتها في القدرة على التكي  مع هذ  التغيرات المختلفة في  ل زيادة 

الاعمال، كل هذ  الامور تجبر قادة المنظمة على التفكير بإيجاد طرق جديدة تحقق عن طريقها 
الاستدامة عن طريق تمييزها لنفسها عن باقي المنظمات المنافسة وذلك بتحديد هوية مميزة لها 

للمنظمة  ( DNAاثية )يمكن عن طريقها الاستدلال على مكانتها السوقية فهي تعتبر بصمة ور 
                الذي يمكن عن طريق ها تمييز منتجات وخدمات المنظمة عن منافسيها 

(، فالمنظمة الحرباء تمتلك علامة تنظيمية خاصة بها ولا يمكن 9، 2013)الساعدي و زعلان، 
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ا طي منظمة اخرن تقليدها حتى لو كانت منظمة حرباء اخرن، وذلك طنه لكل منظمة منه
      اسلوبها الخا  وعلامتها الخاصة في التعامل مع البيوة

(Sultan & Alhadrawi, 2015, 195.) 
 ( اربعة ابعاد للبصمة الوراثية للمنظمة وكالآتي:160، 2020ويذكر )اسماعيل،

: ويتم عن طريقها تحديد شكل الهيكل التنظيمي وعدد المستويات الادارية به الهيكل التنظيمي (1
 سلطات والمسؤوليات.وتحديد ال

: ويتم عن طريقها تحديد طريقة تنظيم الانشطة وكيلية تحويل المعلومات من الافراد المعلومات (2
 الذين يمتلكونها الى الافراد الذين يحتاجونها ما يساعد في عمليات اتخاذ القرار.

هذ  السلطة  : اي تحديد الافراد الذين يحق لهم اتخاذ القرار وما هي حدودحقوق اتخاذ القرار (3
 والصلاحية.

: اي تحديد انواو الحوافز والدوافع التي تمنحها المنظمة للمو فين وتثميناً للجهود المحفزات (4
 .المبذولة من قبلهم في انجاز مهامهم وتشجيعهم على الاهتمام بالعمل

لب من شهدت الفترة الحالية تحولات مذهلة تتط. القدرة على التمويه والرشاقة الاستراتيجية: ح 
المنظمات ان تكون جاهزة لبقائها وتطورها لمواجهة التطورات الكبيرة التي تشهدها البيوة والا 
سوف تكون خارج المنافسة، ففي عالم الاعمال اليوم يجب على المنظمة ان تتغير على نحو  

، لذلك ينبغي (Sazesh & Siadat, 2018, 1مستمر مع الحفاظ على مبادئها التنافسية )
م منظمة رشيقة من اجل تحقيق الاستجابة السريعة للظروف والتغييرات الداخلية والخارجية، تصمي

القدرة على الاستجابة وان تمتلك ردة الفعل ك ينبغي عليها امتلاك   (.17،  2015)علوان، 
السريعة اتجا  تغييرات السوق في  روف لا يمكن التنبؤ بها، وان تكون قابلة للتغيير على نحو  
دائم بهدف تلبية طلب الزبون والتي تعد من اهم الاهداف لتكون رشيقة، ومن الجدير بالذكر فأنها 
عادةً ما تفكر ابعد من كيلية التعامل مع التغييرات انما يجب عليها ان تميل الى كيلية استغلال 

عتبار الفر  المحتملة في البيوة المضطربة وامكانية الحصول على مكانة خاصة اخذة بنظر الا
(، وفي  ل وجود بيوة متغيرة على نحو  مستمر فأن 18، 2015قدرتها وكفاءتها )علوان، 

المنظمة الحرباء تتمتع برشاقة استراتيجية بوصفها مفتا  النجا  في بيوة الاعمال الديناميكية 
تفادة من وسريعة التغيير طنها تمثل القدرة على دعم قيادة التغييرات المفاجوة بالإضافة الى الاس

فر  السوق، والرشاقة الاستراتيجية لا تعني عدم وجود استراتيجية لكنها تعد بديل التخطيط 
 (.16، 2013الاستراتيجي طويل الامد )الصانع، 
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 إدارة علاقات الزبائن   :ثانياا    

( في الاقتصاديات المتقدمة في المنظمات التي  (CRMنشأ مفهوم ادارة علاقات الزبائن 
، فهو يعتبر (Laketa.at.el, 2015, 242اولوياتها في الاحتفاظ بقاعدة زبائنها الحالين )تتمثل 

يُمكن و  (،ElKordy, 2014, 128مفتا  النجا  للمنظمات في بيوة الاعمال التنافسية اليوم  )
موضوعاً واسعاً ومعقداً ومفيداً في العديد من المنظمات، ففي  بوصفه CRM النظر الى مفهوم

على انها عملية لا تقتصر على بناء علاقة مربحة مع الزبائن  CRMالتسويقي تعرف  السياق
فقط بل تعمل على الحفاظ على هذ  العلاقة ايضاً، ومن اجل ذلك تحتاج المنظمات الى توفير 

بوصفها  CRMالنظر الى فضلًا عن  (،Kotler,at el., 2013 , 93اعلى قيمة لزبائنها )
اساسي لتعزيز ولاء الزبائن والحفاظ عليهم مدن الحياة، وبذلك فهي  استراتيجية تستخدم نحو  

تساعد المنظمات على النجا ، الامر الذي دفع المنظمات بمختلف احجامها سواء كانت محلية 
ميزة تنافسية يمكن ان تبني عليها  اجل تحقيقاو متعددة الجنسيات على استخدامها من 

ويشار الى إدارة  .(Abd ElAziz & El Essawi, 2012, 218استراتيجيات الاعمال )
 نهج استراتيجي شامل لأنشاء علاقة مع الزبائن والحفاظ عليها وتوسعتهاعلاقات الزبائن بأنها 

(Anderson& Kerr, 2002, 3) اداة مهمة تجعل المنظمة تركز على الزبون، أو هي 

((Fakrulla, 2017, 343 ،( بينما يرىAbdi.at. el, 2019, 2 بأنها ) الانشطة التي تقوم بها

المنظمة لتحديد وايجاد وجذب وتطوير والحفاظ على ولاء الزبائن المربحين من خلال توفير سلع 

 وخدمات مناسبة للزبائن بالوقت والكلفة المناسبتين.
 وفيما يلي شر  طبعاد ادارة علاقات الزبائن 

استعداد المو ف لتلبية احتياجات الزبائن، يشير التوجه نحو الزبون الى  التوجه نحو الزبون: .1
                                  والذي يكون له تأثير ايجابي على اداء المو فين ورضا الزبائن

(Rashid & Tahir, 2013, 231-332 وعلى الرغم من انه لا يمكن التقليل من اهمية ،)
لا انه تم اجراء عدد قليل من الاعمال التوجه نحو الزبون في الاعمال الموجهة نحو الخدمة ا

البحثية حتى الان وللتحقق من صحة ذلك فقد تم اعتبار التوجه نحو الزبون هدفاً ادارياً رئيساً 
 (. Siddiqi et al., 2018, 13) منذ  هور مفاهيم تسويق الخدمة

               وفي هذا الاطار المفاهيمي فقد تضمن التوجه نحو الزبون بحسب 
(Abdallateef et al., 2010, 186)  ،كلًا من الالتزام باحتياجات الزبائن وكذلك اراء الزبائن

( التوجه نحو الزبون بوصفه ميل المنظمة او Siddiqi et al., 2018, 13-14ووصف )
بون يبنى استعدادها لتلبية حاجات الزبائن في سياق العمل ووفقاً لذلك فأن مفهوم التوجه نحو الز 

 : دين هماعلى بع
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 .تأكيد المو ف تجا  تلبية طلبات الزبائن  -أ
 .مدن شعور المو ف بالميل نحو التفاعل مع الزبائن -ب

ان سعي المنظمة للحصول على ميزة تنافسية وحتى  (Kangu, 2017, 37)ويذكر  
تحتفظ بزبائنها يجب عليها ان تمكن مو فيها بالخصائص التالية: القدرة على تحديد احتياجات 

تطوير الحلول المناسبة والتعامل مع الشكاون المقدمة من  بغيةلزبائن ورغباتهم والتفاعل معهم ا
 (Yueh,et al., 2010 ,3) ويذكر ،الزبائن والتعامل مع المعلومات الواردة من التغذية العكسية

ان التفاعل الجيد مع الزبائن يمكن المنظمة من تحقيق ميزة تنافسية تجا  زبائنها وكما موضا 
لذلك يجب ان يكون التوجه نحو الزبون في قلب ادارة علاقات الزبائن ومكوناتها  ،بالشكل ادنا 

ويجب ان تهدف استراتيجية المنظمة واستراتيجية الزبون الى التوجه نحو الزبون ويجب ان 
وان تعمل استراتيجية المنظمة ورؤيتها بالإضافة  ،تضمن التوجه نحو الزبون في رؤية المنظمةت

 .الى استراتيجية الزبائن ايضاً كمبادئ اساسية في جميع المستويات وعبر سلسلة ال يمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (2)رقم شكل 

 دور بعد التوجه نحو الزبون في تحقيق الميزة تنافسية 
Source: Nikunen , Salla,(2012), Customer  Information Management in Lindstroms  Subsidiaries in IN 

Estonia , Hungary  and Slovvakia , Kymenlaakso University of Applied Sciences, Master’s Degree / 

International Business Management.p55 

  CRMتنظيم  .2
مكن من خلالها تحقيق التغييرات الاساسية من حي  وسيلة اساسية يُ  CRMيعد تنظيم  

ويجب ان تشجع  ،كيلية تنظيم المنظمات واجراء عملياتها التجارية حول المو فين والزبائن
 .CRMعلى الاهتمام بالتحديات التنظيمية الكامنة في مبادرات  CRMالمنظمات التي تتبنى 

(Abdallateef  et al., 2010, 186-187)،  وذلك لان المنظمات بمختلف اشكالها تحتاج الى
                      على جميع مستوياتها  CRMان تركز على زبائنها وتحتاج الى تنفيذ 

استراتيجية 

 المنظمة

استراتيجية 

 الزبائن

 الرؤية

المبادئ 

 التوجيهية

  

 الاستهداف
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الميزة 

     

 الفوائد

توجيه 

 الزبون
ادارة 

علاقات 
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(Sofi, et al , 2020 , 6،)  ويجب ان تكون هذ  المنظمات تتمتع بهيكل تنظيمي مرن وانه اذا
الهيكل التنظيمي من اجل بناء قيم منظمية تتمحور حول تطلب الامر فأنه من الممكن اعادة بناء 

               الزبون وتحسين التنسيق بين الفرق التي تركز على الزبائن والفرق متعددة الو ائف
(Yim,et al , 2005 ,3)،  وفي الحالات التي تفتقر فيها المنظمات الى ثقافة التركيز على

لان المنظمة  CRMن قد تفشل تلك المنظمات في تطبيق تطوير علاقات طويلة الامد مع الزبائ
 .( Mohammad,et al, 2013, 231-232) غير مستعدة لذلك بشكل كامل

بأنه لتعزيز  (Mohammad & Rashid , 2012 ,221وفيما يتعلق بهذا الامر فيذكر )      
مو في الخدمة لإجراء سلوكيات موجهة نحو الزبائن يتعين على المنظمات تطوير بيوة عمل 
مناسبة للخدمة في موقع العمل مثل تزويد المو فين باطدوات الحديثة والتكنولوجيا وانظمة تتبع 

وجهة نحو رضا الزبائن وادارة الشكاون وغيرها من الادوات التي تسهم بضمان السلوكيات الم
، كما يجب ان يكون (Elmudasher & Alaraki , 2020 , 65)الزبائن من قبل مو فيها 

هنالك التزام بالمواد على مستون المنظمة من خلال الجهود المتضافرة التي يبذلها جميع 
                    .المو فين لتوفير تدقيق مستمر للإجراءات ذات ال يمة العالية ونتائج الزبائن

(Yim et al, 2005, 3 .)  
 باعتبارها  CRMتنظيمكيد العديد من الدراسات أن الى تأ (Sofi et al, 2020ويشير )      

لها تأثير كبير وايجابي على رضا الزبائن والاحتفاظ بهم والتسويق وكذلك  CRMاحد ابعاد 
لذلك  (.Sofi et al, 2020, 5-6القدرات المالية للمنظمة وتمايز العلامة التجارية والسعر )

مع  CRMيمكن القول ان المعرفة التي تحصل عليها المنظمة عن الزبائن تلعب دوراً كبيراً في 
الاخذ بالاعتبار ح يقة ان الغرض الرئيس من جمع البيانات حول الزبائن هو الحصول على 

 مما (Mohammad & Rashid, 2012, 221صورة واضحة عنهم من وجهات نظر مختلفة )
يضمن للمنظمة وفريق المبيعات التابع لها الطمأنينة بأنهم قادرين على تلبية احتياجات الزبائن 

 .(Yim  et al. , 2005, 3) وتعزيز العلاقة معهم
 ادارة المعرفة .3

تُشير معطيات الواقع الحالي الى النظر لإدارة معرفة الزبائن بوصفها مورد تنظيمي مهم وان      
المعرفة ذات العلاقة بالزبائن هي ادوات اساسية تسما للمنظمة تعزيز ارتباطها مع تقنيات نقل 

 .(Mohammad ,et al, 2013, 232زبائنها بما يمكنها من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة )
ادارة  KMو   CRMالقائم على المعرفة لدمج  CRMمفهوم  (Yueh, 2010, 3واقتر  )

يركز على ادارة العلاقة بين المنظمة وقاعدة زبائنها الحاليين  CRMالمعرفة وذكر ان 
والمحتملين كمفتا  للنجا  كما اكد انه هنالك حاجة واضحة في مجال التسويق لمزيد من 

اذا تتمحور ادارة معرفة  (ادارة معرفة الزبون  ،معرفة الزبون )التفصيل حول مفاهيم عديدة هي 
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ودة لدن الزبائن ومشاركتها وتوزيعها بما يعود بالنفع على الزبون حول اكتساب المعرفة الموج
فهي تمثل العملية الاستراتيجية التي تحول المنظمة زبائنها المتطورين من  ،الزبائن والمنظمة

                           .السلبية كمتلقين للمنتجات والخدمات الى التمكن كشركاء بالمعرفة
فة الزبائن بوصفها وسيلة تحصل المنظمات من خلالها على ويمكن التعبير عن ادارة معر 

البيانات الضمنية والصريحة وتنظيمها ومعالجتها ومشاركتها مع المستخدمين الداخليين 
واشارة العديد من الدراسات الى ان نجا  او فشل انشطة  ،(Sigala, 2005, 394)والخارجيين 

بير على قدرة المنظمة على جمع وتحليل التسويق بالعلاقات في المنظمة يعتمد وبشكل ك
معلومات الزبائن ال يمة والتي يمكن استخدامها لتطوير وانشاء منتجات وخدمات شخصية للغاية 

بحي  تتمكن المنظمة من تقديم عرض  (،Abdallateef  et al., 2010, 187) للزبائن الفرديين
درجة للزبائن والحفاظ عليهم واستمرارية تحدي  بياناتهم وذلك من اجل تلبية احتياجات  360

الزبائن الحالية والمتوقعة ويتم بعد  ذلك تزويد مندوبي المبيعات بثروة من المعرفة ال يمة للزبائن 
        ت الخاصة لكل زبون لتعديل عروض التسويق بدقة لتتوافق مع الاحتياجا

(Elmubasher & Alaraki, 2020, 66).   
وتتضــمن عمليــة اتخــاذ القــرار ثــلاص مراحــل واســعة تعمــل علــى نحــو  متــزامن فــي المنظمــة        

الحصــول علــى المعلومــات ومشــاركتها واســتخدامها(، لــذلك يطلــق علــى عمليــة )تتضــمن كــل مــن 
وان نشـر ومشـاركة هـذ  المعرفـة  ،()اكتساب المعرفةجمع الافكار والمهارات وانشاء العلاقات اسم 

وان  ،()مشاااركة المعرفااةبــين وحــدات الاعمــال الاســتراتيجية المختلفــة فــي المنظمــة يطلــق عليهــا 
         الـــــرؤن والمعرفــــــة التجريبيــــــة التـــــي يــــــتم تجميعهــــــا لـــــدعم عمليــــــات صــــــنععمليـــــة تكامــــــل الــــــتعلم و 

          وحــدد  (.Assabil, 2011, 25-26) ،()اسااتخدام المعرفااةالفعــال فــي المنظمــة تســمى   القــرار 
(Sigala, 2005, 394)  عـدد مـن عوامـل النجـا  الحاسـمة فـي ادارة المعرفـة تتضـمن تكنولوجيـا

المعلومات والاتصالات والبنية التحتية التنظيمية والثقافية الايجابية لتبادل المعرفة وخلقهـا وادارتهـا 
وتغييــــر الممارســــات التحفيزيــــة لتشــــجيع المــــو فين ومكافــــأتهم عنــــد جمــــع المعلومــــات ومشــــاركتها 

 .واستخدامها
عرفة أو تطويرها اربع اشكال مميزة لإنشاء الم (Assabil, 2011, 26-27كما حدد )       

 :الاتيوالتي تتمثل بـ
لال الملاحظة والتقليد : اي تكوين المعرفة الضمنية لشخص اخر من هالاكتساب الضمني -أ

 والممارسة.
 .: اي تكوين معرفة صريحة جديدةصريح الى صريح -ب
 .واجراءات مفيدة تنبع من المعرفة الضمنية : اي تطوير قواعداقترح صريح -ت
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حي  يتم تكييفها واضافتها  ،: اي دمج المعرفة الصريحة في اجراءات الفردصريح الى ضمني -ص
  .من خلال التجربة والخطأ

واضاف ايضاً انه بمكن تعزيز قيمة المعرفة من خلال مستون امكانية الوصول اليها        
واضاف ان النتيجة النهائية لبرامج ادارة المعرفة  ،ليها زادت قيمتهافكلما ازدادت سهولة الوصول ا

 بائن.هي تطبيق المعرفة بطريقة تخلق ال يمة للمنظمة والز 
4.  CRM على التكنولوجيا  القائمة 

ساعدت التطورات التكنولوجية الكبيرة في تحسين عمليات تحليل قيمة الزبائن عن  
متكاملة لإدارة علاقات الزبائن مثل نهج الممكن على طريق التخصيص الشامل عبر مناهج 

الويب وأتمتة عمليات التسويق ودعم الزبائن وانظمة معلومات الزبائن ومراكز الاتصالات 
(Mohammad et al., 2013, 234-235،)  وساعد  هورCRM  في وضع استراتيجيات

معلوماتية مكثفة تشمل تقنيات الحاسوب في بناء العلاقات طويلة الامد والحفاظ عليها من خلال 
الاستفادة من التكنولوجيا الحالية وربط نشر التكنولوجيا استراتيجياً بوحدات الاعمال الاستراتيجية 

 (.Abdallateef et al., 2010, 189المستهدفة والبديلة )
توفير جسر استراتيجي  CRMويحاول   CRMالتوجه التكنولوجي بعداً هاماً في  ويعد      

 ،بين تكنولوجيا المعلومات واستراتيجيات التسويق التي تهدف الى بناء علاقات طويلة الامد
كمجموعة من الاليات التكنولوجية والتنظيمية التي تهدف الى التعرف على  CRMويمكن اعتبار 
زبون وتقييم السوق من خلال الحصول على البيانات ذات الصلة بالزبائن وتخزينها احتياجات ال
 (. Lendel & Kubina , 2008 ,5ومعالجتها )

ومع التقدم الكبير في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يمكن استخدام هذ  النظم الحديثة        
مع البيوة وزيادة  أفضلتفاعل بشكل من اجل تحسين قوة المنظمات وخفض التكالي  الداخلية وال

 .(Mohammad,et al, 2013, 232-233) الاربا  الاقتصادية على المدن الطويل
لذلك نجد ان مندوبي المبيعات يعتمدون وبشكل متكرر على احدص البرامج للاستجابة       

وزيادة التقنيات المنظمة من تعزيز رضا زبائنها حي  تمكن هذ   ،بشكل افضل لزبائنهم

ولكن وبالرغم من جميع هذ  الفوائد  الاحتفاظ بهم وتقوية العلاقات المربحة الدائمة مع الزبائن
عادةً ما تنتهي بالفشل اذا لم يتم  CRMفأن انظمة   CRM المذكورة اعلا  لدمج تقنيات 

حد وبالتالي فأن الاستخدام المناسب للتكنولوجيا في التسويق يعد ا ،استخدامها بشكل صحيا
 CRM (.Chetioui & Abbar, 2017, 295-296.)نظام لمفاتيا النجا  الرئيسة 
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 : الجانب التطبيقي ) الميداني(المحور ال الث
 الدراسة وتشخيصها متغيراتوصف أولاا:  

بالمتغير المستقل والمتمثلة  هاالدراسة الرئيسة وتشخيص متغيراتوصف الفقرة  تناولت      
، وتح يقاً الزبون  حياة دورة بمراحل المتمثل المُعتمد والمتغير الحرباء المنظمة والمتمثل بأبعاد

 .ستخدام التحليلات الإحصائيةا لذلك فقد تمّ 
 متغير ابعاد المنظمة الحرباء وصف .1
 درجة 360 على البيئة ومراقبة التنقل على القدرة .أ

التوزيعات التكرارية والنسب المووية واطوساط الحسابية والانحرافات  ( الى3يشير الجدول )     
 درجة 360عد القدرة على التنقل ومراقبة البيوة على بُ ل المعيارية ومؤشرات الاهمية النسبية

بلغ فقد  ،(X11-X15)بالمتغيرات الفرعية  هليتمث باعتبار  احد ابعاد المنظمة الحرباء والذي تم
 توبنسبة اتفاق عام بلغ( 0.689)نحراف معياري الاو ( 4.326)الوسط الحسابي لهذا البعد 

وكان  (%86.532)ومؤشر الاهمية النسبية  (15.956)وبلغ معامل الاختلاف  (90.44%)
)ترصد التغييرات البيوية لتحقيق استجابة الشركة المبحوثة  الذي يشير إلى أن X11))المتغير 

لتغيرات الخارجية( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت تتناسب مع ا
مؤشر  و بلغت (0.658)وانحراف معياري ( 4.504) بوسط حسابي قدر  (%92.5)قيمتها 

)تقارن ادائها مع  X14المتغيرين  بينما حصل (،%90.08) الاهمية النسبية لهذا المتغير الفرعي
)تحدص معلومات العمليات الداخلية لتشخيص مواطن القوة  X15مر( و منافسيها على نحو  مست

بوسط حسابي قدرُ  ( %89)والضعف والتعامل معها( قد حققا اقل نسبة اتفاق والتي بلغت 
وبلغ معامل  على التوالي (0.724)و  (0.723)وبانحراف معياري  (4.373)و  (4.310)

( و %86.20( وبمؤشر اهمية نسبية بلغ )16.556( و )16.774الاختلاف لهذين المتغيرين )
 ( على التوالي.87.46)

 (3) رقم جدول

 المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية  

 درجة 360ختتلا  ونسب الاستاابة لبعد القدرة لل  التنقل ومراقبة البيةة لل  ومعامل الا

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على بالاعتماد الباح  اعداد من الجدول :المصدر

 الاهمية

 النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ز 
رم

ير
تغ
لم
ا

ير 
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

 لا اتفق لا اتفق بشدة
 اتفق ال  

 حد ما 
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

90.08 14.609 0.658 4.504 0.3 1 0.0 0 7.2 23 33.9 108 58.6 187 X11 

ل 
نق
لت
 ا
 
لل
ة 
در
لق
ا

ةة
بي
ال
ة 
قب
را
وم

 

88.14 15.203 0.670 4.407 0.3 1 0.3 1 7.5 24 42.0 134 49.8 159 X12 

80.78 16.637 0.672 4.0391 0.0 0 0.3 1 9.7 31 40.4 129 49.5 158 X13 

86.20 16.774 0.723 4.310 0.6 2 0.6 2 9.7 31 45.1 144 43.9 140 X14 

87.46 16.556 0.724 4.373 0.3 1 0.9 3 9.7 31 39.2 125 49.8 159 X15 

 المعدل العام  50.32  40.12  8.76  0.42  0.3 4.326 0.689 15.956 86.532
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 المفاجأة تحقيق على القدرة بعد وصف .ب
( الى بعد القدرة على تحقيق المفاجأة والمتمثل بالمتغيرات الفرعية         4يشير الجدول )      

(X21-X26)( 88.36%، ويتضا من هذا الجدول أن نسبة الاتفاق العام للمستجيبين بلغت ،)
( وبلغ معامل (0.749( وبانحراف معياري 4.348بدلالة الوسط الحسابي لهذا البُعد الذي بلغ )

، ومن أكثر المتغيرات التي (86.976%)ومؤشر الاهمية النسبية  (17.230)الاختلاف 
( والذي ينص على ان الشركة )تحقق السرية X22أسهمت في تعزيز هذا البُعد هو المتغير )

التامة في احداص المفاجوات التكنولوجية عن طريق الافكار التقنية الجديدة( قد حقق اعلى نسبة 
( 4.382وبوسط حسابي قدر  ) 89.8%)يرات هذا البُعد بنسبة بلغت قيمتها )اتفاق بين متغ

( و مؤشر الاهمية 16.544(، وبلغ معامل الاختلاف لهذا المتغير )0.725وبانحراف معياري )
)تو ف التقنيات الحالية بطرائق جديدة( قد  (X23)(، بينما حقق المتغير %87.64النسبية )

وبانحراف  (4.297)بوسط حسابي قدرُ   85.9%)التي بلغت )أشار الى اقل نسبة اتفاق و 
 (. 85.94( ومؤشر الاهمية النسبية بلغ )19.292ومعامل اختلاف بلغ )0.829)معياري )

 ( 4) رقم جدول
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف 

 النسبية( لبعد القدرة على تحقيق المفاجأة ونسب الاستجابة )الاهمية
 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

87.2 17.224 0.751 4.360 0.3 1 1.9 6 9.1 29 38.9 124 49.8 159 X21 

ق 
قي
ح
 ت
 
لل
ة 
در
لق
ا

أة
ج
فا
لم
ا

 

87.64 16.544 0.725 4.382 0.3 1 0.3 1 11.6 37 38.4 116 51.4 164 X22 

85.94 19.292 0.829 4.297 0.9 3 2.5 8 10.7 34 37.6 120 48.3 154 X23 

87.38 16.548 0.723 4.369 0.0 0 1.6 5 9.7 31 38.9 124 49.8 159 X24 

85.94 17.430 0.749 4.297 0.6 2 1.3 4 10.0 32 43.9 140 44.2 141 X25 

87.76 16.340 0.717 4.388 0.3 1 0.6 2 10.0 32 37.9 121 51.1 163 X26 

 المعدل العام  49.1  39.26  10.18  1.36  0.4 4.348 0.749 17.230 86.976

 الإلكتروني. الحاسب نتائج على بالاعتماد الباح  اعداد من الجدول :المصدر

 بعد امتلاك المرونة التامة وصف .ت
، لتمثل بُعد امتلاك المرونة التامة الموضحة (X31-X36)جاءت المتغيرات الفرعية      

( وكانت 0.751( وبانحراف معياري )4.315( فقد بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد )5بالجدول )
( ومؤشر 17.424( وبلغ معامل الاختلاف )%87.56بنسبة الاتفاق العام للأفراد المبحوثين )

( والمتمثل بـــــ )تصمم الانظمة المرنة لتمكين X34( وكان المتغير )%86.30الاهمية النسبية )
املين من تخطيط اعمالهم وتنفيذها( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة الع

 ( بمؤشر0.750وبانحراف معياري ) 4.354)( وبوسط حسابي قدر  )91.2%بلغت قيمتها )
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والذي يشير )تدعم توافر قنوات  (X35)(، بينما حصل المتغير %87.08اهمية نسبية بلغت )
( بوسط %85.6العمودية بين العاملين( على اقل نسبة اتفاق والتي بلغت )التواصل الاف ية و 

( في حين 18.22441( ومعامل اختلاف )0.778وبانحراف معياري ) (4.269)حسابي قدرُ  
 .(85.38بلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير )

 (5)رقم جدول 
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف  

 ونسب الاستجابة لبعد امتلاك المرونة التامة
 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

86.2 17.35499 0.748 4.310 0.6 2 0.6 2 11.6 37 41.4 132 45.8 146 X31 

مة
تا
ال
ة 
ون
مر
ال
ك 
لا
مت
ا

 

86.02 17.1588 0.738 4.301 0.3 1 1.3 4 11.0 35 42.6 136 44.8 143 X32 

86.82 17.20802 0.747 4.341 0.3 1 1.6 5 10.0 32 39.8 127 48.3 154 X33 

87.08 17.22554 0.750 4.354 0.9 3 1.6 5 6.3 20 43.6 139 47.6 152 X34 

85.38 18.22441 0.778 4.269 0.3 1 2.2 7 11.9 38 41.4 132 44.2 141 X35 

86.32 17.3772 0.750 4.316 0.0 0 1.6 5 12.5 40 38.6 123 47.3 151 X36 

86.30 17.424 0.751 4.315 0.4  1.48  10.55  41.23  46.33  
المعدل 

 العام

 الإلكتروني الحاسب نتائج على بالاعتماد الباح  اعداد من الجدول :المصدر
 القدرة على التناسخ بعد وصف .ص
( الذي يُشير الى بُعد القدرة على التناسخ والذي تمثل بالمتغيرات 6توضا نتائج الجدول )     

بوسط حسابي لهذا  87.9%)، بأن نسبة الاتفاق العام للمستجيبين بلغت )(X41-X45)الفرعية 
وبلغ 0.763) ( وأما بصدن التشتت فقد بلغ الانحراف المعياري لهذا البُعد )4.316البعد )

( X42( وكان المتغير )%86.328الاهمية النسبية ) ومؤشر (17.706)معامل الاختلاف 
الذي يعبر عن المتغير )تستفيد من المراجعة المستمرة لتجاربها السابقة في مواجهة التحديات 
الحالية في البيوة( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة اتفاق بلغت قيمتها 

( وبانحراف معياري 4.279وبوسط حسابي قدر  )( من مجموو الافراد المستجيبين (%90.7
( والذي يدل على X45(، بينما حصل المتغير )%85.58( ومؤشر اهمية نسبية بلغ )0.731)

)تعمل على محاكاة ادوار المنظمات القائدة في اطسواق المستقبلية( على اقل نسبة  ان الشركة 
( 0.830وبانحراف معياري ) 4.213)بوسط حسابي قدرُ  ) (84.6%)اتفاق والتي بلغت 
 (.84.26( ومؤشر اهمية نسبية بلغ )19.700ومعامل اختلاف )
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  (6) رقم جدول
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل  

 الاختلاف ونسب الاستجابة لبعد القدرة على التناسخ
 مؤشر

 الاهمية

 النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 القياسي

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 اتفق بشدة اتفق محايد لا اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

87.58 17.309 0.758 4.379 0.6 2 1.3 4 9.4 30 37.0 118 51.7 165 X41 

  
لل
ة 
در
لق
ا

خ
س
نا
لت
ا

 

85.58 17.083 0.731 4.279 0.6 2 1.6 5 8.2 26 49.6 155 41.1 131 X42 

87.14 16.938 0.738 4.357 0.3 1 0.9 3 11.0 35 38.2 122 49.5 158 X43 

87.08 17.501 0.762 4.354 0.3 1 1.9 6 10.0 32 37.6 120 50.2 160 X44 

84.26 19.700 0.830 4.213 0.6 2 3.8 12 11.0 35 42.9 137 41.7 133 X45 

 المعدل العام   46.84   41.06   9.92   1.9   0.48 4.316 0.763 17.706 86.328

 الإلكتروني الحاسب نتائج على اعتماداً  الباحث اعداد من الجدول :المصدر

  العلامة التنظيمية بعد وصف .ج
     ( اتجا  بُعد العلامة التنظيمية المتمثل بالمتغيرات الفرعية7تبين نتائج الجدول )      

(X51-X55)( وأن الوسط  88.08%)، أن نسبة الاتفاق العام بين الافراد المستجيبين بلغت
( وبلغ معامل الاختلاف 0.731والانحراف المعياري ) 4.341)الحسابي لهذا البُعد بلغ )

)تنتهج يعكس( الذي X51وكان المتغير ) 86.824%)مؤشر الاهمية النسبية ) 16.858))
سلوك خا  بها وشخصيتها الفريدة التي تتميز بها عن منافسيها( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين 

وبانحراف  4.385)( وبوسط حسابي قدر  )89.7%متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها )
الذي يعبر عنه X53) ( وان المتغير )87.7%نسبية بلغ ) ومؤشر اهمية (0.703)معياري 

بالتساؤل )تدعم ميل المو فين طداء مهام اضافية متعلقة بالعلامة التنظيمية عن طريق اطنشطة 
بوسط حسابي قدرُ   (85.6%)الاضافية خارج المنظمة( أشار الى اقل نسبة اتفاق و بلغت 

( ومؤشر اهمية نسبية بلغت 18.446اختلاف ) ( ومعامل(0.791( وبانحراف معياري (4.288
(85.76.) 
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 (7)رقم جدول 
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف  

 ونسب الاستجابة لبعد العلامة التنظيمية
 مؤشر

 الاهمية

النسبية

% 

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

87.7 16.031 0.703 4.385 0.0 0 1.3 4 9.1 29 39.5 126 50.2 160 X51 

ية
يم
ظ
تن
ال
ة 
لام
لع
ا

 

86.76 15.35 0.666 4.338 0.0 0 0.3 1 10.0 32 45.1 144 44.5 142 X52 

85.76 18.446 0.791 4.288 0.3 1 2.5 8 11.6 37 39.2 125 46.4 148 X53 

86.82 18.336 0.796 4.341 0.9 3 0.9 3 11.9 38 35.4 113 50.8 162 X54 

87.08 16.123 0.702 4.354 0.0 0 1.3 4 9.4 30 42.0 134 47.3 151 X55 

86.824 16.858 0.731 4.341 0.24   1.26   10.4   40.24   47.84   
المعدل 

 العام

 الإلكتروني الحاسب نتائج على بالاعتماد الباحث اعداد من الجدول :المصدر

  المناعة التنظيمية بعد وصف . 
تبين من تحليل المتغيرات التي ت يس  بعد المناعة التنظيمية تمثل بالمتغيرات الفرعية   

(X61-X66) ( ذهب باتجا  الاتفاق  89.33%(، اتضا ان ما معدله )8والموضحة بالجدول )
وبلغ معامل الاختلاف  0.735)اما الانحراف المعياري ) 4.333)والوسط الحسابي لهذا البعد )

وكان هناك ثلاص متغيرات والمتمثلة  (86.671 %)ر الاهمية النسبية ومؤش 16.967))
X61)(و )تمتلك موقعاً تنافسياً يساعدها في ايجاد مناعة طبيعية مستدامة( )(X64  تعتمد هيكل(

)تو ف تجارب الاقسام  (X65)تنظيمي يعزز من مناعتها في مواجهة التغيرات الخارجية( و 
من اجل تقديم الحلول( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين المتغيرات  لتعزيز مناعة الاقسام الاخرن 

( وبانحراف 4.313(، )4.300(، )4.338وبوسط حسابي قدر  ) 89.7%)والتي بلغت )
( وبلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذ  المتغيرات 0.723، )0.737)، )0.703)معياري )

نظام عادل للحوافز المادية  ( )تبني(X63( بينما حصل المتغير 86.26) (،86(، )86.76)
( بوسط حسابي 88.8%والمعنوية لتعزيز مناعة المنظمة( على اقل نسبة اتفاق والتي بلغت )

 (.0.739( وبانحراف معياري )4.391قدرُ  )
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  (8)رقم جدول 

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل  

 المنالة التنظيميةالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

النسبية

% 

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

86.76 16.205 0.703 4.338 0.0 0 1.6 5 8.8 28 43.9 140 45.8 146 X61 

ية
يم
ظ
تن
ال
ة 
ل
نا
لم
ا

 

87.488 15.590 0.682 4.3744 0.0 0 0.6 2 10.0 32 43.6 139 45.8 146 X62 

87.82 16.829 0.739 4.391 0.3 1 1.3 4 9.7 31 36.4 116 52.4 167 X63 

86 17.139 0.737 4.300 0.6 2 1.6 5 8.2 26 46.4 148 43.3 138 X64 

86.26 16.763 0.723 4.313 0.6 21 1.6 5 8.2 26 46.4 148 43.3 138 X65 

85.7 19.276 0.826 4.285 0.3 1 1.3 4 9.7 31 44.2 141 44.5 142 X66 

86.671 16.967 0.735 4.333 0.3  1.33  9.1  43.48  45.85  
المعدل 

 العام

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادب بالاالباحث اعداد من الجدول ر:المصد

  والرشاقة. التمويه على القدرةبعد  وصف .خ

( الى ان بعد القدرة على التمويه والرشاقة تمثل بالمتغيرات الفرعية       9يشير الجدول )      
(X71-X75) ( وبنسبة 0.774وبانحراف معياري ) (4.297)، بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد

ومؤشر الاهمية النسبية  (18.025)( وبلغ معامل الاختلاف (86.88%اتفاق عام بلغ 
تعزز قدراتها الخاصة ب يادة التغييرات المفاجوة والاستفادة من فر  ) X74)المتغير ) وكان%85.94))

( وبوسط %89.6( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها )السوق.
( ومؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير من 0.702( وبانحراف معياري )4.376حسابي قدر  )

توائم بين رشاقة الحركة الاستراتيجية وحركة التصنيع ( )X75( وان المتغير )87.52%ت )البُعد بلغ
( بوسط 83.7( قد أشار الى اقل نسبة اتفاق والتي بلغت )لإحداص رشاقة في التحرك الاستراتيجي

 (.84.56( وبمؤشر الاهمية النسبية بلغ )0.801( وبانحراف معياري )4.228حسابي قدرُ  )
 (9)رقم جدول 

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 
 الاختلاف ونسب الاستجابة لبعد القدرة على التمويه والرشاقة

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

 الانحرا 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

86.88 18.692 0.812 4.344 0.6 2 3.1 10 8.5 27 36.7 117 51.1 163 X71 

ه 
وي
تم
ال
  
لل
ة 
در
لق
ا

قة
شا
لر
وا

 

85.38 18.130 0.774 4.269 0.3 1 2.5 8 10.7 34 42.9 137 43.6 139 X72 

85.38 18.318 0.782 4.269 0.0 0 3.8 12 9.4 30 42.9 137 43.9 140 X73 

87.52 16.042 0.702 4.376 0.0 0 1.3 4 9.1 29 40.4 129 49.2 157 X74 

84.56 18.945 0.801 4.228 0.6 2 1.9 6 13.8 44 41.4 132 42.3 135 X75 

 المعدل العام   46.02   40.86   10.3   2.52   0.3 4.297 0.774 18.025 85.94

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادب بالاالباحث اعداد من الجدول :المصدر
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 تسلسل الاهمية النسبية لأبعاد المنظمة الحرباء  .د

عد القدرة على هو بُ المنظمة الحرباء  وبناءً على ما تقدم يمكن يتضا لنا بأن اهم بُعد من ابعاد   
غة لبدلالة قيمة الوسط الحسابي البا( 10) الجدولوذلك من خلال معطيات  تحقيق المفاجأة

عد القدرة على التمويه ، في حين ان بُ (86.976%) بلغ ومؤشر اهمية نسبية الذي 4.348))
والرشاقة الاستراتيجية تبين بانه اقل الابعاد أهمية وذلك بدلالة قيمة الوسط الحسابي البالغة 

 .85.941%)( ومؤشر اهمية نسبية بلغت )4.297)
 ( 10)رقم جدول 

 من وجهة نظر الافراد المبحوثين المنظمة الحرباءالأهمية النسبية لأبعاد 
مؤشر الاهمية 

 النسبية %
 ت الابعاد الوسط الحسابي

 1 درجة 360لتنقل ومراقبة البيئة على القدرة على ا 4.326 86.532

 2 القدرة على تحقيق المفاجأة 4.348 86.976

 3 امتلاك المرونة التامة 4.315 86.30

 4 القدرة على التناسخ )التقمص( 4.316 86.328

 5 العلامة التنظيمية 4.341 86.824

 6 المناعة التنظيمية 4.333 86.671

 7 القدرة على التمويه والرشاقة الاستراتيجية 4.297 85.941

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادب بالاالباحث اعداد من الجدول :المصدر

 إدارة علاقات الزبائن. متغير أبعاد فصو  .2
 بعد التوجه نحو الزبون  وصف .أ

، (Z11-Z15)( الى ان بعد التوجه نحو الزبون تمثل بالمتغيرات الفرعية 11يشير الجدول )  
( من إجابات المبحوثين كانت بالاتجا  الايجابي بدلالة الوسط الحسابي لهذا 89.68%بلغت نسبة )

ومؤشر  16.453)( وبلغ معامل الاختلاف )0.727وبانحراف معياري ) 4.428)البُعد الذي بلغ )
( المُتمثل بأن الشركة )تركز على تلبية متطلبات Z11وكان المتغير ) 88.564%)مية النسبية )الاه

الزبون لتوجيه اعمالها وانشطتها( قد حققا اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها 
ة بلغت ( وبمؤشر اهمية نسبي0.661وبانحراف معياري ) 4.460)، وبوسط حسابي قدر  )(%93.4)

( الذي يؤكد بأن (Z14(، واما المتغير 14.820( ومعامل الاختلاف لهذا المتغير بلغ )%89.2)
الشركة )تعتمد ثقافة تنظيمية تركز على التفاعل المستمر بين العاملين والزبائن(  فقد مثل اقل 

( بوسط 87.4%لغت )المتغيرات دعماً لتعزيز ايجابية هذا المتغير، وجاء هذا بأقل نسبة اتفاق والتي ب
( وبلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير 0.775( وبانحراف معياري قدر  )4.316حسابي قدرُ  )

(86.32%.) 
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 ( 11) رقم جدول
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف 

 الزبون ونسب الاستجابة لبعد التوجه نحو 
 مؤشر

 الاهمية

النسبية

%  

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ز 
رم

ير
تغ
لم
ا

 

م 
س
ا

ير
تغ
لم
ا

 

 لا اتفق لا اتفق بشدة
 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

   ت % ت % ت % ت % ت %

89.2 14.820 0.661 4.460 0.3 1 0.6 2 5.6 18 39.5 126 53.9 172 Z11 

و 
ح
 ن
جه
و
لت
ا

ن
بو
لز
ا

 

86.88 16.528 0.718 4.344 0.6 2 0.3 1 9.7 31 42.6 136 46.7 149 Z12 

92.96 15.447 0.718 4.648 0.3 1 0.9 3 9.7 31 41.7 133 47.3 151 Z13 

86.32 17.956 0.775 4.316 0.9 3 0.9 3 10.7 34 40.4 129 47.0 150 Z14 

87.46 17.516 0.766 4.373 0.6 2 1.9 6 8.2 26 38.2 122 51.1 163 Z15 

88.564 16.453 0.727 4.428 
0.5

4 
  

0.9

2 
  

8.7

8 
  

40.4

8 
  

49.

2 
  

 المعدل العام

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادب بالاالباحث اعداد من الجدول :المصدر

  CRMتنظيم إدارة علاقات الزبون  بعد وصف .ب
والتي تم  CRMتبين من تحليل المتغيرات التي ت يس بُعد تنظيم إدارة علاقات الزبون        

 (%87.8(، ان ما نسبته )12والموضحة بالجدول ) (Z21-Z25)التعبير عنها بالمتغيرات 
من العينة المبحوثة ذهب باتجا  الاتفاق ذلك بدلالة الوسط الحسابي لهذا البعد التي بلغت 

اما مؤشر  17.607)( وبلغ معامل الاختلاف )(0.762(  وبانحراف معياري 4.331)
( المتمثل بـــ)تهتم بتزويد المو فين Z23وكان المتغير )( %86.633الاهمية النسبية فبلغ )

باطدوات التكنولوجيا الحديثة لإدارة الشكاون( من اكثر متغيرات هذا البُعد تح يقاً لنسبة اتفاق 
( وبمؤشر 0.729( وبانحراف معياري )4.413وبوسط حسابي قدر  )( %90.4بلغت قيمتها )

( في حين كانت نتائج المتغير 16.519ومعامل اختلاف بلغ )  (88.26%),اهمية بلغ
(Z22 ( والذي ركز على ان الشركة )تحسن التنسيق بين فرق العمل متعددة الو ائف بغية

تفاق بين متغيرات هذا البُعد والتي بلغت الاستجابة لطلبات الزبائن( حصل على اقل نسبة ا
 (.0.791وبانحراف معياري ) (4.335)( بوسط حسابي قدرُ  %86.8)
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 (12) رقم جدول
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف  

 CRMونسب الاستجابة لبعد تنظيم إدارة علاقات الزبون 
 مؤشر

 الاهمية

 %النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

86.58 17.763 0.769 4.329 0.6 2 1.3 4 11.0 35 38.9 124 48.3 154 Z21 

ت 
قا
لا
ل
ة 
ار
اد
م 
ظي
تن

ن
بو
لز
ا

 C
R

M
 

86.7 18.246 0.791 4.335 0.6 2 1.9 6 10.7 34 37.0 118 49.8 159 Z22 

88.26 16.519 0.729 4.413 0.3 1 1.6 5 7.8 25 37.1 118 53.3 170 Z23 

85.82 17.315 0.743 4.291 0.6 2 0.6 2 11.6 37 43.3 138 43.9 140 Z24 

86.44 17.871 0.7724 4.322 0.6 2 1.6 5 10.3 33 39.8 127 47.6 152 Z25 

86 17.930 0.771 4.300 0.6 2 1.6 5 10.7 34 41.4 132 45.8 146 Z26 

 المعدل العام   48.58   39.22   10.28   1.4   0.54 4.3316 0.762 17.607 86.633

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادبالاالباحث  اعداد من الجدول :المصدر

  بعد إدارة المعرفة وصف .ت
( بُعد إدارة المعرفة الذي 13كما يشير الجدول )(Z31-Z35) تمثل بالمتغيرات الفرعية       

(، 3وهو اعلى من قيمة الوسط الحسابي الفرضي البالغة) 4.34)بلغ الوسط الحسابي له )
( وبلغ (88.9%( وبنسبة اتفاق عام للمتغيرات مجتمعة بلغت (0.745وبانحراف معياري بلغ 
        Z34( وكان المتغير %86.8( ومؤشر الاهمية النسبية )17.185معامل الاختلاف )

بادل المعرفة والخبرات المختلفة( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات )تشجع المو فين على ت
( وبانحراف معياري 4.404( وبوسط حسابي قدر  )(92.4%هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها 

(، بينما حصل المتغيرين 88.08%(، وبلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير )(0.684
(Z31مة في محاولة الحصول على المعرفة من التفاعلات مع (  )تركز على الزبائن الاكثر قي

(  )تطور مستودعات مناسبة لجمع المعرفة المتأتية من الزبائن( على ادنى (Z32الزبائن( و 
و  4.395)( بوسط حسابي قدرُ  )(87.2%نسبة استجابة بين المتغيرات الفرعية للبُعد بلغت 

على التوالي، بينما اشار معامل ( 0.778( و )0.797(، وبانحراف معياري )4.297)
( 87.9( وبمؤشر اهمية نسبية بلغ )18.105و) (18.134الاختلاف لهذين المتغيرين )

 ( على التوالي.85.94و)
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 (13)رقم جدول 
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف  

 ونسب الاستجابة لبعد إدارة المعرفة
 مؤشر

 الاهمية

 %النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 اتفقلا 

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

87.9 18.134 0.797 4.395 0.6 2 1.9 6 10.3 33 31.7 101 55.5 177 Z31 

فة
عر
لم
 ا
رة
دا
إ

 

85.94 18.105 0.778 4.297 0.6 2 1.9 6 10.3 33 41.4 132 45.8 146 Z32 

85.5 17.871 0.764 4.275 0.6 2 1.9 6 9.7 31 44.8 143 42.9 137 Z33 

88.08 15.531 0.684 4.404 0.6 2 0.3 1 6.6 21 42.9 137 49.5 158 Z34 

86.58 16.285 0.705 4.329 0.6 2 0.3 1 9.1 29 45.5 145 44.5 142 Z35 

 المعدل العام   47.64   41.26   9.2   1.26   0.6 4.34 0.745 17.185 86.8

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول :المصدر

 القائمة على التكنلوجيا   CRM بعد وصف .ص
( بالمتغيرات الفرعية    14القائمة على التكنلوجيا الموضا بالجدول ) CRMتجسد بُعد      

(Z41-Z45)( يعزز ذلك قيمة الوسط الحسابي لهذا %88.2، بنسبة اتفاق بلغت بشكل عام )
(، في حين بلغ معامل الاختلاف 0.781( وبانحراف معياري )(4.331البعد التي بلغت 

( )تربط بين تكنولوجيا Z42( وكان المتغير )%86.624مية النسبية )ومؤشر الاه 18.054))
المعلومات واستراتيجيات التسويق لبناء علاقات طويلة الامد مع الزبائن( قد حقق اعلى نسبة 

وبوسط حسابي قدر   90.6%)اتفاق بين متغيرات هذا البُعد بنسبة اتفاق بلغت قيمتها )
(، 87.26%وبلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير) (0.772)( وبانحراف معياري 4.363)

( والذي يدل على ان الشركة المبحوثة )تتبنى الادوات التكنلوجية لتحقيق Z45اما المتغير )
التفاعل على نحو  افضل مع البيوة( فقد حصل على اقل نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البُعد والتي 

اما معامل  (0.810)وبانحراف معياري  (4.332)بوسط حسابي قدرُ   85.9%)بلغت )
 (.86.64( بينما مؤشر الاهمية النسبية فبلغ )18.698الاختلاف فقد بلغ )
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 (14) رقم جدول
المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف  

 القائمة على التكنلوجيا CRMونسب الاستجابة لبعد 
 مؤشر

 الاهمية

 %النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

87.26 16.846 0.735 4.363 0.6 2 0.6 2 9.7 31 39.8 127 49.2 157 Z41 2
C

R
M

 
ة 
ئم
قا
ال

يا
ج
و
نل
تك
 ال
 
غل

 

87.26 17.694 0.772 4.363 1.3 4 1.3 4 6.9 22 41.1 131 49.5 158 Z42 

85.76 18.540 0.795 4.288 1.6 5 0.9 3 9.1 29 43.9 140 44.5 142 Z43 

86.2 18.491 0.797 4.310 1.3 4 0.9 3 10.7 34 39.8 127 47.3 151 Z44 

86.64 18.698 0.810 4.332 1.3 4 0.6 2 12.2 39 35.4 113 50.5 161 Z45 

 المعدل العام   48.2   40   9.72   0.86   1.22 4.3312 0.781 18.054 86.624

 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول :المصدر

 الزبون  علاقات إدارة تسلسل الاهمية النسبية لأبعاد متغير  .ج
ان ( 15) الجدولومؤشر الاهمية النسبية في الوسط الحسابي  يتضا من خلال عرض قيم      
وذلك بدلالة قيمة الوسط  التوجه نحو الزبون عد بُ نسبياً هو  إدارة علاقات الزبون ابعاد  بُعد من اهم

البعد في حين ان  (،88.564%ومؤشر الاهمية النسبية الذي بلغ ) 4.428))الحسابي الباغة 
CRM الحسابي  هتبين بانه اقل الابعاد أهمية وذلك بدلالة قيمة وسط القائمة على التكنولوجيا
وكما هو موضا في الجدول  (%86.624ومؤشر اهميته النسبية الذي بلغ ) ،(4.3312)البالغة 
 . ادنا 

 ( 15) رقم جدول

 نظر الافراد المبحوثين الأهمية النسبة لأبعاد إدارة للاقات الزبون من وجهة
 الاهمية مؤشر

 ت الابعاد الوسط الحسابي النسبية
 1 التوجه نحو الزبون 4.428 88.564
 CRM   2 ادارة علاقات الزبون تنظيم 4.3316 86.633
 3 )الزبون( 1المعرفة  ادارة 4.34 86.8

86.624 4.3312 CRM 4 القائمة على التكنولوجيا 
 .الإلكتروني الحاسب نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول :المصدر

 ختبار فرضيات الدراسةثانياا: ا
ختبــار فرضــيات الدراســة الرئيســة والفرعيــة التــي وردت فــي مخطــط اعلــى  هــذ  الفقــرة  نصــبت     

 الدراسة، ووفقاً للفرضيات الآتية:
 الحرباء المنظمة أبعاد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة توجد لا :الفرضية الرئيسة الأولىأولاا.  .1

 .المبحوثة المنظمة في الزبائن علاقات إدارة وبين
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ادنا  يلاحظ ان هناك علاقة ارتباط طردية بين جميع ابعاد  (16من خلال الجدول ) 
متغير المنظمة الحرباء وبين ابعاد متغير إدارة علاقات الزبون وذلك من خلال الإشارة الموجبة 

التي تقابل هذ  المعاملات  Pتباط التي تمثل قوة الارتباط فيما بينها، كما ان قيمة لمعاملات الار 
مما يدل على ان هناك علاقة ارتباط ذو دلالة معنوية بين هذ  الابعاد  0.05كانت اقل من 

 العائدة لهذين المتغيرين الرئيسيين.
الفرعية الاولى من  رفض صحة الفرضيةتلسابقة عتماداً على النتائج اا وبصورة عامة 

 أبعاد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة توجد لا علىالتي تنص  الفرضية الرئيسة الاولى
 وقبول الفرضية البديلة.، المبحوثة المنظمة في الزبائن علاقات إدارة وبين الحرباء المنظمة

 ( 16)رقم جدول 

 متغير إدارة للاقات الزبائنمعامل الارتباط بين ابعاد متغير المنظمة الحرباء وابعاد 
 الارتباط

 المنظمة الحرباءمتغير 

متغير إدارة 

 للاقات الزبائن
 

القدرة 

لل  

التنقل 

ومراقبة 

البيةة لل  

360 

 درجة

القدرة 

لل  

تحقيق 

 المفاجأة

امتلاك 

المرونة 

 التامة

القدرة 

لل  

التناسخ 

 )التقمص(

العلامة 

 التنظيمية

المنالة 

 التنظيمية

 القدرة لل 

التمويه 

والرشاقة 

 الاستراتياية

التوجه نحو 

 الزبون

Pearson 

Correlation 

0.519** 0.507** 0.530** 0.597** 0.527** 0.526** 0.563** 

P-value 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

تنظيم ادارة 

للاقات الزبون 

CRM   

Pearson 

Correlation 

0.552** 0.583** 0.584** 0.580** 0.571** 0.558** 0.537** 

P-value 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

ادارة المعرفة 

 )الزبون(

Pearson 

Correlation 

0.578** 0.572** 0.555** 0.598** 0.561** 0.592** 0.553** 

P-value 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

CRM  القائمة

 لل  التكنولوجيا

Pearson 

Correlation 

0.508** 0.583** 0.618** 0.622** 0.613** 0.596** 0.572** 

P-value 
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 
319 319 319 319 319 319 319 

 (AMOS Ver 24: من إعداد الباح  بالاعتماد على مخرجات البرمجية الإحصائية )المصدر
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ادارة علاقات  معنوي مباشر طبعاد المنظمة الحرباء في تأثيرلا يوجد ال انية:  الفرضية الرئيسة
 الزبائن.
( ادنا  والذي يوضا نموذج المعادلة البنائية الذي تم تصميمهُ ومن 3خلال الشكل )من  

ومتغير إدارة علاقات المنظمة الحرباء خلال التحليل الاحصائي يلاحظ ان العلاقة بين متغير 
الذي يربط بينهما  (SWR)ال ياسي  الزبائن كانت علاقة طردية من خلال قيمة معامل الانحدار

( ادنا ، كما ان هذ  العلاقة 17وكما هو موضا في الجدول ) ،0.916والتي كانت قيمتهُ 
مما يدل على انهُ كلما زاد متغير  0.003والتي كانت اقل  Pمعنوية وذلك من خلال قيمة 

من  0.916بمقدار  إدارة علاقات الزبون بمقدار وحدة واحدة كلما زاد متغير المنظمة الحرباء 
 لا ج السابقة ترفض الفرضية التي تنصبناءً على النتائو ، ليهعخلال العلاقة الطردية بينهما، 

وتقبل الفرضية ، الزبائن علاقات ادارة في الحرباء المنظمة لأبعاد مباشر معنوي  تأثير يوجد
 البديلة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الشكل )(

 لمتغير المنظمة الحرباء لل  متغير إدارة للاقات الزبونالتأثير 

 (AMOS Ver 24بالاعتماد على مخرجات البرمجية الإحصائية )من إعداد الباح  المصدر: 
 
 

 (3)رقم شكل 

 انموذج اختتبار الفرضية الرئيسة الثانية 
 (AMOS Ver 24: من إعداد الباح  بالاعتماد على مخرجات البرمجية الإحصائية )المصدر
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 ( 17) رقم جدول

 إدارة للاقات الزبونقيم تحليل الاثر لمتغير المنظمة الحرباء لل  متغير 

P 

Confidence Interval 

95% 
S.E. Estimate 

المتغير 

 المؤثر بها

مسار 

 التأثير

المتغيرات 

 Upper المؤثرة

Bound 

Lower 

Bound 

0.003 0.967 0.856 0.027 0.916 
إدارة للاقات 

 الزبون
< ------ 

المنظمة 

 الحرباء

 (AMOS Ver 24مخرجات البرمجية الإحصائية ): من إعداد الباح  بالاعتماد على المصدر
 :في التأثير  أبعاد المنظمة الحرباء لا تتباين اطهمية النسبية لعوامل الفرضية الفرعية الاولى

 المبحوثة.في المنظمة  ادارة علاقات الزبائن في
لكل بعد من أبعاد متغير المنظمة الحرباء  𝑅2( ادنا  اطهمية النسبية 18يوضا الجدول )    

 وكما يلي: بالنسبة الى متغير ادارة علاقات الزبائن
بأن اطهمية النسبية طبعاد متغير المنظمة الحرباء ان  ( ادنا  يلاحظ18من خلال الجدول )     
بالنسبة الى  864 .0كان لهُ اعلى قيمة للأهمية النسبية والتي بلغت التامة  المرونة امتلاكبعد 

وهو بعد المناعة التنظيمية بالنسبة  427 .0متغير ادارة علاقات الزبائن. اما اقل بعد فقد كان 
  ادارة علاقات الزبائن.الى متغير 

 المنظمــة أبعــاد لعوامــلوفــق مــا  هــر مــن نتــائج فــإن اطهميــة النســبية علــى و  بصــورة عامــة
تختلــف مــن عامــل إلــى  إذ ،المبحوثــة المنظمــة فــي الزبــائن علاقــات ادارة فــي التــأثير فــي الحربــاء

 لعواماال النساابية الأهميااة تتباااين لا التــي تــنص علــى الاولااى تاارفا الفرضااية الفرعيااةلــذا خــر، ً
، وتقبــل المبحوثااة المنظمااة فااي الزبااائن علاقااات ادارة فااي التااأثير فااي الحرباااء المنظمااة أبعاااد

 الفرضية البديلة.
 ( 18)رقم جدول 

 في ادارة علاقات الزبائن  لعوامل أبعاد المنظمة الحرباء في التأثيرالأهمية النسبية 
المتغير الرئيسي 

 المؤثر به  

الاهمية النسبية 

 𝑹𝟐للبعد
 اسم بعد المتغير الرئيسي

اسم المتغير 

 الرئيسي المؤثر

ادارة علاقات  
 الزبائن 

 
 

 360القدرة على التنقل ومراقبة البيئة على  0.794
 درجة

 الحرباءالمنظمة 

 القدرة على تحقيق المفاجأة 0.754

 امتلاك المرونة التامة 864 .0

 القدرة على التناسخ )التقمص( 0.623

 العلامة التنظيمية 0.733

 المناعة التنظيمية 427 .0

 القدرة على التمويه والرشاقة الاستراتيجية 0.802

 (AMOS Ver 24مخرجات البرمجية الإحصائية ): من إعداد الباح  بالاعتماد على المصدر
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 : الاستنتاجات والتوصياتالمحور الرابع
 أولاا: الاستنتاجات  
لمستقل المُتمثل ا وجود علاقة ارتباط معنوية بين المُتغيرا هرت نتائج التحليل الاحصائي  -1

(، وذلك من الزبائنإدارة علاقات )المتمثل بـ تغير المعتمد والمُ بـ)ابعاد المنظمة الحرباء( 
خلال الاشارة الموجبة لمعاملات الارتباط والتي تمثل قوة الارتباط بينهما، ويفسر ذلك 
الاعتماد المتبادل لكل منهم على الآخر، إذ تهيئ المنظمة الحرباء البيوة المناسبة في  ل 

عم تدن تحصل عليه الشركة من خلاله على خصائص وما يُمكن ا ابعادها الرئيسة  وجود
 .تحسين إدارة علاقات الزبائنقدرتها في 

تحقق ابعاد المنظمة الحرباء تأثيراُ معنوياً مباشراً في تحسين إدارة علاقات الزبائن في الشركة  -2
 المبحوثة، الامر الذي يؤشر اهمية اعتماد هذ  الابعاد من قبل الشركة المبحوثة.

علاقات  إدارةالحرباء بشكل منفرد في  اتضا وجود تباين في الاهمية النسبية طبعاد المنظمة -3
تحسين الاثر الكبير في قدرة الشركة المبحوثة على  امتلاك المرونة التامةلبعد  وكان الزبائن

 .إدارة علاقات الزبائن
 ثانياا: التوصيات 

الانتقـال  ضرورة توقيت القرارات الخاصة بتوسيع الاهتمام والتركيز على نحو  أكبر بمضامين  -1
فقــاً الــى المنظمــة الحربــاء وابعادهــا  تصــميم انمــاط علاقاتهــا  تكامــل القُــدرات وإعــادةلمعطيــات  وو

 الشــركةضــمن الصــناعة التــي تعمــل بهــا  تحســين إدارة علاقــات الزبــائنمــع الزبــان وصــولًا الــى 
 .  المبحوثة

 قدرتهاها في زيادة ان تولي الشركة المبحوثة المزيد من الاهتمام بمتغيرات الدراسة طهميت -2
على العمل وفق متطلبات التطور في الصناعة التي تعمل بها، فضلًا عن تقديم ابعاد 
المنظمة الحرباء فرصة للشركة لتبني اساليب عمل مبتكرة بما يحقق الاستجابة المباشرة 

 وال يام بالعمليات الاستباقية في  ل معطيات البيوة التنافسية. 
اجل زيادة قدرتها على ادارة من  بإدارة علاقات الزبائندة الاهتمام يتوجب على الشركة زيا -3

 من عمر الزبون مع الشركة.  زيادة يؤدي الى مازبائنها متطلبات 
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 المصادر
 اولاا. العربية

، دور الذكاء الاستراتيجي كمتغير وسيط في العلاقة 2020،عمار فتحي موسى ،اسماعيل .1
دراسة تطبي ية على اعضاء هيوة التدريس بجامعة "بين المناعة التنظيمية والتميز المؤسسي 

 .العدد الاول ،المجلة العلمية للبحوص التجارية ،مدينة السادات"
 ،2020 ،ًدم عبد السلام، حامد ،عبد الله، ميسون عبد الكريمسالمين،  عبد العزيز ،الجابري  .2

الدور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين عدم التأكد البيوي واداء المشروعات 
دراسة تطبي ية على عينة من المشروعات الاستثمارية القطرية في منطقة القرن "الاستثمارية 
العدد  ،لعلمية والتربويةالمجلة الالكترونية الشاملة متعددة المعرفة لنشر الابحاص ا ،الافريقي "

 .الثاني والعشرون 
، واقع ادارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها على 2015 ،شريفي ،جلول .3

 ،دراسة حالة مؤسسة موبيليس للاتصالات لبعض الولايات الممثلة للغرب الجزائري  ولائه:
جامعة ابي  ،والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية  ،اطروحة دكتورا  غير منشورة

 .بكر بلقايد
المتغيرات البيوية واثرها على اعادة  ،2016 ،علي عبدالله ،الحاكم ،عبد اللهحمد الوليد  .4

هندسة العمليات الادارية في منظمات الاعمال "دراسة ميدانية على الشركة السودانية للتوليد 
جامعة السودان للعلوم  ،الاقتصادية مجلة العلومالحراري وسكك حديد السودان "، 

 .17المجلد  ،2العدد  ،كلية الدراسات التجارية ،والتكنولوجيا
العوامل والع بات البيوية في تخطيط ونجا  الحملات  أثر، 2011،علي كريم ،الخفاجي .5

مجلة جامعة بابل  ،الترويجية دراسة تطبي ية وتحليلية في عدد من الشركات الانتاجية العراقية
 .1العدد  ،19المجلد  ،لعلوم الانسانيةل

، دور عمليات ادارة المعرفة في البصمة 2013،جاسم عبد الفتا  ،زعلان ،الساعدي، مؤيد .6
( لمنظمات الاعمال بح  استطلاعي في عينة من المصارف DNAالوراثية التنظيمية )

 العدد العاشر.  ،المجلد الثال  ،مجلة الادارة والاقتصاد ،العراقية
، أثر محددات الرشاقة الاستراتيجية في الفاعلية التنظيمية 2013،ايمان سالم ،الصانع .7

 ،كلية الاعمال ،دراسة حالة لشركة الاسمنت اطردنية لافارج(، رسالة ماجستير غير منشورة)
 .جامعة الشرق الاوسط
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 يوي:البالارتجال الاستراتيجي على ادراك اللاتأكد  أثر ،2020 ،سعد علي ،المجيدعبد .8
دراسة ميدانية في شركات اطغذية في الاردن في  –استراتيجية ادارة المعرفة متغير معدل 

  .جامعة الشرق الاوسط ،كلية الاعمال ،، رسالة ماجستير غير منشورة-مدينة عمان 
، إدارة خبرة الزبون أداة تسوي ية مبتكرة لتحقيق الميزة التنافسية 2018 ،كمال محيسن ،علوان .9

 ،مجلة كلية الكوت الجامعة ،دراسة حالة في شركة كورك للاتصالات المتنقلة في العراق
 .المجلد الثال  ،1العدد 
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