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 داء ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــإه
أىدم ىذا العمؿ إلى مف عممتني الحب كالاحتراـ الى غاليتي التي حممتني في 
بطنيا تسعة أشير كمنحتني كؿ الحناف الى التي ترخص مف أجؿ رضاىا حياتي 

 ككؿ مف ما أممؾ
 غػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالية.أمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي ال

لى الحبيب الذم لـ يبخؿ عمي كمنحني كؿ ما أحتاجو طكاؿ مشكارم الدراسي  كا 
 الذم غرس في نفسي القيـ كالأخلاؽ كالمبادئ كعممني كيؼ أكاجو الحياة.

 الغالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي .أبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 
لى الكاقفيف دائما بجانبي اخكتي " كأخكاتي " حفظيـ الله كصانيـ .   كا 

لى كؿ مف تحمميـ ذاكرتي كلـ  كلا أنسى بالذكر كؿ صدقائي م كأخص " كا 
 تسعيـ مذكرتي.

  
لى الأستاذة المشرفة " بكوش كريمة "  وا 

 

 في ــــلط
 
 



 

 

 

 

 الإهـــداء
بسـ الله الذم حمؿ نكحا عمى ألكاح جسر ذا الممؾ الممكؾ كالذم نجا سيدنا محمد عميو الصلاة كالسلاـ 
بخيكط العنكبكت كأكرمنا نحف عباده بالعقؿ، كفضمنا عف سائر المخمكقات كأمرنا بالعمـ الذم لا حدكد لو 

أف لا تعبدكا إلا إياه كبالكالديف إحسانا''  اىدم ثمرة عممي إلى مف قاؿ الله عز كجؿ : '' كقضى ربؾ
 أغمى إنسانيف في الكجكد.

 أمي قرة عيني التي لـ تحرمني مف دؼء حنانيا بكما كالتي لا تكؿ مف العطاء أطاؿ الله في عمرىا.
أبي الذم عممني الإحتراـ كالإخلاص كالعمؿ ككاف سندا لي في كؿ الأكقات أبي العزيز تاج حياتي 

 حمو الله ر كنكر عيني 
 

 إلى مف عاشرتيـ الدىر كمو، كمف تربطني علاقة حب كحناف إخكتي الاعزاء
لى الأستاذة الفاضمة "  بككش كريمة "  كا 

 
 

 أيمن 

 

 

 

 



 

 

 
 

 الله الرحمن الرحيم بسم
انصلاج ٔانسلاو عهى خاتى ٔأشسف انًسسهٍٍ يحًد انحثٍة ٔعهى 

آنّ ٔصحثّ ٔيٍ تثعّ تئحساٌ إنى ٌٕو اندٌٍ انحًد لله انعهً انري 

قدزَا لاَجاش ْرا انعًم انًتٕاضع ٔيا كُا يٍ غٍسِ فاعهٍٍ حًدا 

 ٌهٍق تجلال ٔجّٓ ٔعظٍى سهطاَّ فلا الاِ إلا الله ٔحدِ لا شسٌك نّ.

"  بكىش كريمة " حانًحتسي  انً أستاذتًجصٌم َتقدو تانشكس ان

كثٍسا انتعايم  انري كاٌ  نً  َعى انًسشد ٔانًٕجّ ٔانري سسًَ 

 يعّ 

 خص نّ جًٍم انشكس ٔانتقدٌس.أٔ

 يٕظفٍٍ ٔعًال  كًا َتقدو تانشكس انجصٌم إنى كم 

 يؤسسح يٕتهٍس خًٍس يهٍاَح 

ْرا انعًم دٌٔ  عهى استقثانٓى ٔيساعدتٓى نُا لاَجاشتعٍٍ اندفهى 

ٔانى كم يٍ ساعدَا يٍ قسٌة أٔ يٍ تعٍد لاَجاش ْرا انعًم 

 انًتٕاضع 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 : الممخص
 

تؤدم تكنكلكجيا المعمكمات دكرة فاعلا بالنسبة لممؤسسات ذات التكجو الاستراتيجي الساعي لتعزيز القدرة التنافسية، 
كذلؾ مف خلاؿ تعزيز كفاءة كفاعمية الأداء، إذ أف مؤسسات اليكـ المتميزة ذات الكفاءة لابد كأف تتسـ بامتلاكيا 

ء العالي مف خلاؿ ما تقدمو مف سمع كخدمات متطكرة، فضلا عف تكنكلكجيا المعمكمات کي تتمكف مف تحقيؽ الأدا
تحسيف عمميات الإنتاج كالتسكيؽ كتحسيف الجكدة، كتعزيز العلاقات مع الزبائف لكسب كلائيـ، مع تطكير تطبيقات 

لذكاء االمنافسة العالمية المستندة عمى استراتيجيات جديدة لرفع الأداء التسكيقي في ظؿ بيئة تتزايد فييا حدة 
 .التسكيقي

تكنكلكجيا المعمكمات، ل الذكاء التسكيقي بالنسبة كعميو، سكؼ نسمط الضكء مف خلاؿ ىذه الكرقة البحثية عمى ماىية
ثـ مفيكـ الأداء التسكيقي كأىميتو بالنسبة لممؤسسة مع مختمؼ مؤشرات كأبعاد قياس الأداء التسكيقي، كأخيرا 

 مات في تحسيف كتطكير الأداء التسكيقي استنادا إلى مؤشرات القياس. تكضيح جكانب تأثير تكنكلكجيا المعمك 
 . تكنكلكجيا المعمكمات ، الأداء، التسكيؽ، المؤسسة الذكاء التسكيقي .الكممات المفتاحية: 

 
Abstract: 

 

Information technology plays an active role for strategic organizations seeking to 

enhance competitiveness by enhancing the efficiency and effectiveness of performance. 

Today's efficient organizations must possess information technology to achieve high 

performance through their advanced products and services. Improving production and 

global IT-based environment. 

 In this paper, we will shed light on the concept of information technology and its 

dimensions, and then the concept of marketing performance and its importance to the 

institution with different indicators and dimensions of measurement of marketing 

performance. Finally, clarify the aspects of the impact of information technology in 

improving and developing marketing performance based on measurement indicators. 

performance, marketing, technology, information, Keywords: organization. 

customer 

quality, strengthening marketing processes, improving relationships to win loyalty, and 

developing new strategies to raise marketing performance in an increasingly  
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 مقدمة 
 

  أ

 

 :  مقدمة
 بتغيرات القطاع ىذا تأثر كقد العالـ، دكؿ مختمؼ فيالتي أصبح ليا مكانة كبيرة  النشاطات مف الخدمات قطاع يعد

 كالتغيرات التكنكلكجية كالتطكرات الحككمية التشريعات التغيرات تمؾ أىـ كمف الخدمات، تقديـ تطكير إلى أدت عديدة

 كمستكل شكؿ تغيير تكجب تحديات يمثؿ ما كىك كالسياسية، الثقافية

 .العملاء لتكقعات يستجيب بشكؿ الخدمات تقديـ
 تسعى التي الأساسية الغاية الزبائف مف المزيد ،ككسب الخدمة أك لمسمعة السكقية الحصة زيادة ك النجاح تحقيؽإف 

 يعرؼ ما إطار في داخؿ ىذا ك ذكية،ال المعمكمات عمى الحصكؿ مف ليا لابد ذلؾ لضماف ك المؤسسات، إلييا

تيا تقسيما ك بالأسكاؽ تتعمؽ التي المعمكمات، كؿ معالجة ك تحمص ك جمع كيفية بو يقصد الذم ، التسكيقي الذكاء"ب
 الذكاء بعد ما مرحمة في الدخكؿ يعني ىذا دقيؽ ك ذكي بشكؿ المنافسة،، طبيعة الطمب كالعرض كمحدداتيا ، 

 الميزة تحقيؽ ك الابتكار ك الإبداع مجاؿ في دخكؿ ك لممؤسسة القرارات المصيرية إتخاذ في تتمثؿ ك التسكيقي

 .التنافسية

 لاتامج مختمؼ يرافؽ أف الخبيرة نظمو ك الذكية تطبيقاتو بفضؿ التسكيقي لمذكاء فلابد الذكاء عف نتحدث دكمنا ما

ممحكظا  تطكر الأخيرة ىذه شيدت التي ، التعميمة ك الصحية ك البريدية المعاملات الإلكتركنية، كتجارة اليكمية حياتنا
 بعد .  إلكتركنيا بما يعرؼ بالتعامؿ عف معظـ القطاعات اك المجالات   مع نتعامؿ فأصبحنا في جميع القطاعات 

 حكؿ الأعماؿ رجاؿ قبؿ مف كتحميميا جمعيا تـ كالتي كالداخمية الخارجية البيانات كؿ في يتمثؿ التسكيقي الذكاء إف
 فرص لتقييـ التسكيقي الاستخبارات أدكات التسكيقي الذكاء يستخدـ أف كيمكف القرارات اتخاذ في تستخدـ كالتي الأسكاؽ

 عناصر ىي الإدارم كالإبداع كالابتكار السكؽ، كتنمية تطكير أجؿ مف كالاستراتيجيات الخطط ككضع السكؽ دخكؿ
 جديدة منتجات تطكير عمى القدرة مف كالإبداع الابتكار يقدمو لما نظرنا الخدمات ىذه كتطكر نمك استمرار لضماف ميمة

 لقمة كنظرنا الخدمات، ىذه ليـ المكجية الاعماؿ كطبيعة الاتصالية الخدمات طبيعة مع تتلائـ مبتكرة تسكيقية كأساليب
 تساىـ أف يمكف الدراسة ىذه أف نرل فإننا المجاؿ ىذا في العربي كالمستكل المحمي المستكل عمى كالبحكث الدراسات

المؤسسات التسكيقية  لكافة النجاح عناصر مف أساسيان  عنصرنا يعتبر كالذم الياـ المكضكع ىذا عمى الضكء تسميط في
المعمكمات كالأداء التسكيقي  في  دكر الذكاء التسكيقي في ادارة العلاقة بيف تكنكلجيا عمى الدراسة ىذه ركزت كقد

 تستخدميا التي كالأساليب الحيكم المكضكع ىذا إلى كنظرتيا المؤسسة  ىذه كمكقؼمؤسسة الإتصالات " مكبيميس " 

 لمزبائف . المقدمة خدماتيا في التميز لتحقيؽ التسكيقي الذكاء لتشجيع
 الزبكف نحك التكجو تفعيؿ إطار كفي مؤسسة أم جاحلن الرئيسي المدخؿ كاعتباره لمزبكف، الجديدة النظرة ظؿ ففي
 :التالية الرئيسية الإشكالية أذىاننا إلى تبادر
  مؤسسة في والأداء التسويقي المعمومات كنولوجيابين ت العلاقة دارةلمذكاء التسويقي في إ تأثير يوجد هل
 ؟ ميس يموب

 التالية :  الفرعية الأسئمة صياغة يمكف المطركحة الرئيسية الإشكالية ضكء كعمى



 مقدمة 
 

  ب

 

مكبيميس   مؤسسة في الزبائف)  المعمكمات عمى الأداء التسكيقي (رضا الذكاء التسكيقي كتكنكلكجيا تأثير يكجد ىؿ
 ؟ 
مكبيميس   مؤسسة في الزبائف)  كالذكاء التسكيقي عمى الأداء التسكيقي (كلاء  المعمكمات تكنكلكجيا تأثير يكجد ىؿ



 :انبحث فرضيات

 :يمي كما الفرعية كالاسئمة الرئيسية الإشكالية عمى للإجابة الفرضيات مف مجمكعة عمى بحثنا في نعتمد
 : الرئيسية الفرضية
: H0 دارة العلاقة بيف التكنكلكجيا إحصائية تأثير يكجد لا : الصفرية الفرضية كالاداء  المعمكمات لمذكاء التسكيقي كا 

   α ≥ 0.05.   عنكيةم مستكل مكبيميس عند  مؤسسة التسكيقي في
: H1 العلاقة بيف التكنكلكجيا إدارة عمىلذكاء التسكيقي  إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد : البديمة الفرضية 

  α ≥ 0.05. معنكية  مستكل كالاداء التسكيقي  في مؤسسة مكبيميس عند المعمكمات
 التالية : الفرعية الفرضيات الفرضية ىذه عف كينبثؽ
: H0 دارة العلاقة بيف التكنكلكجيا إحصائية تأثير يكجد لا : الصفرية الفرضية كالاداء  المعمكمات لمذكاء التسكيقي كا 

   α ≥ 0.05.   معنكية مستكل مكبيميس عند  مؤسسة التسكيقي في
: H1 العلاقة بيف التكنكلكجيا إدارة عمىلذكاء التسكيقي  إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد : البديمة الفرضية 

 α ≥ 0.05. معنكية  مستكل كالاداء التسكيقي  في مؤسسة مكبيميس عند المعمكمات
 : الموضوع اختيار أسباب

 هناك عدة أسباب دفعتنا لإختيار هذا الموضوع : 
 المعمكمات تكنكلكجياعلاقة   سةادر  حكؿ كقمتيا مختمفة جكانب مست التيالذكاء التسكيقي  حكؿ البحكث كثرة -

.مع الزبائف  بالأداء التسكيقي 

 .كالزبكف لممؤسسة  المعمكمات تكنكلكجيا تمنحيا التي الكثيرة المزايا -
بإرضاء إلا يتـ لا الذم بيـ كالاحتفاظ الزبائف مف ممكف عدد أكبر لجمب لممؤسسات الشديد التسابؽ -

 .معيـ كمتينة طكيمة علاقة كبناء زبائنيـ
 .المعمكمات مع الاداء التسكيقي  تكنكلكجيا العلاقة بإدارة استخدامات الذكاء التسكيقي  كاقع عف الكشؼ -

 :اهذاف انراسة 

 بالأداء التسكيقي ( الزبائف ) الزبكف   المعمكمات تكنكلكجيا علاقات إدارة دعـ مساىمة  الذكاء التسكيقي إظيار -
.الأمد طكيمة معو ترابطية علاقة بناء ثـ كمف
 الاستنتاجات صحة مف التأكد إلى تيدؼ كالتيخميس مميانة  (  MOBILISموبميس )   لككالة حالة دراسة -

 الزبكف مع المعمكمات كالأداء التسكيقي تكنكلكجيا العلاقة بيف كادارة بيف الذكاء التسكيقي  العلاقة بتأكيد النظرية
 .ارتباطيما كمدل



 مقدمة 
 

  خ

 

 :المتبع  المنهج

 كمفيكـ المفاىيـ مختمؼ لضبط الكصفي المنيج عمى اعتمدنا البحث تساؤلات عمى كالاجابة اليدؼ إلى لمكصكؿ
 اكأخير  ،الزبكف مع العلاقة إدارة تكنكلكجيا ، بالعلاقات التسكيؽ مفيكـ ، المعمكمات تكنكلكجياالذكاء التسكيقي ك 

 ، ذكراتم كتب،(  جعار الم في المتكفرة المعمكمات جمع عمى عتماداا كذلؾ الكتركنيا، الزبكف مع العلاقة إدارة
 ) .  .... مقالات

 نتائج كتحميؿ البحث، في الكاردة المفاىيـ مختمؼ كمضمكف جكانب لتحميؿ التحميمي المنيج استعممنا كما
 : خلاؿ مف كذلؾ التطبيقية سةراالد

 المكضكع يخص فيما ئيـار آ عمى الكقكؼ قصد المجتمع مف لعينة مكجيا سة،االدر  لغرض استبياف اعداد
 عمى كلمحفاظ  الميداني الجانب معطيات كمعالجة تحميؿ عرض، عممية تسييؿ أجؿ كمف ستو،ادر  بصدد نحف الذم
 . Spssالاحصائي  التحميؿ  برنامج في كالمتمثمة الاستبياف كتحميؿ معالجة برامج باستخداـ فمنا دقتيا،
 انذراسة :  حذود

 :يمي فيما ايجازىا يمكف
 ) الذكاء التسكيقي  ( المستقؿ المتغير أثر اختبار عمى الدراسة ىذه تقتصر سكؼ

 .تكنكلكجيا المعمكمات عمى الاداء التسكيقي العلاقة إدارة ىك التابع المتغير عمى
 .المكظفيف كليس الزبائف كجية مف الأثر بياف عمى الدراسة ىذه تقتصر سكؼ

 .المعمكمات لجمع الاستبياف أسمكب عمى الدراسة تعتمد
 المعمكمات جمع خلاؿمف  ذلؾ معرفة كيمكنيا الزبائف كمتطمبات باحتياجات معرفة المؤسسات لدل يككف أف بد فلا
 .الزبكف علاقات إدارة تكنكلكجيا أنظمة تطبيؽ ىك لذلؾ أسمكب كأفضؿ الزبائف عف

 المتكاجدة الأسكاؽ  في كاستجابة مركنة أكثر لممؤسسة الزبكف علاقة إدارة كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا تجعؿ
 المرغكبة السكؽ قطاعات كاستيداؼ الزبائف بيانات بتحميؿ كذلؾ الشديدة، كالمنافسة الدائـ بالتقمب تتسـ كالتي اليكـ

.السكؽ كعمى المنافسيف عمىتطرا  التي التغيرات كمراقبة

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   انفصم الأول
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 تمهيد :
 تسعى التي الأساسية الغاية الزبائف مف المزيد الخدمة، ككسب أك لمسمعة السكقية الحصة زيادة ك النجاح تحقيؽ يعد
 يعرؼ ما إطار في داخؿ ىذا ك ذكية، المعمكمات عمى الحصكؿ مف ليا لابد ذلؾ لضماف ك المؤسسات، إلييا
 ك بالأسكاؽ تتعمؽ المعمكمات، التي كؿ معالجة ك تحمص ك جمع كيفية بو يقصد الذم،  التسكيقي الذكاء"ب

 في الدخكؿ يعني ىذا دقيؽ ك ذكي بشكؿ تقسيماتيا ، قدرتيا ، طبيعة الطمب كالعرض كمحدداتيا،  المنافسة،
 الابتكار ك الإبداع مجاؿ في دخكؿ ك لممؤسسة القرارات المصيرية اتخاذ في تتمثؿ ك التسكيقي الذكاء بعد ما مرحمة

 .التنافسية الميزة تحقيؽ ك
 مجلات مختمؼ يرافؽ أف الخبيرة نظمو ك الذكية تطبيقاتو بفضؿ التسكيقي لمذكاء فلابد الذكاء عف نتحدث دكمنا ما

 تطكر الأخيرة ىذه شيدت التعميمة ، التي ك الصحية ك البريدية المعاملات الإلكتركنية، اليكمية  كتجارة حياتنا
 .بعد عف التعميـ أك الإلكتركني التعميـ مع نتعامؿ فأصبحنا التقميدية التدريس لأساليب ممحكظا
 ك الاتصالات ثكرة ك برمجيات ك الحاسبات كالتطكر الآنية بالمعطيات ك الحاضر كقتنا في الإلكتركني فالتعميـ
 ك الأطكار لمختمؼ العممية المادة تقديـ عمى ككنيا تساعد ضركرة أصبح صغيرة قرية العالـ إلى تحكؿ ك الانترنت

  . مثير ك مشكؽ ك أنيؽ بشكؿ ذكية  أرضيات ك منصات عمى التخصصات
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 المبحث الأول : ماهية الذكاء التسويقي 
 ىذه مقدمة في كنجد معقدة، ك متشابكة متغيرات ذات ك مضطربة بيئة اليكـ المنظمة فييا تنشط التي البيئة تعد

 ككذلؾ معينة إستراتيجية لتبني السكؽ تقييـ تتطمب أصبحت كالتي المنظمات تعيشيا التي الحادة المنافسة المتغيرات
 كالحصة التنافسي الكضع عمي كالحفاظ كالاستمرار البقاء اجؿ مف لمكاجيتيا الممكنة التسكيقية الكسائؿ كؿ استخداـ
 كيميامز ركبرت قبؿ مف مرة لأكؿ كاعتماده تصميمو تـ كالذم الحديثة المفاىيـ احد التسكيقي الذكاء كيعد .السكقية
 مف التسكيقية الإدارة تمكف التي الأساسية الكسيمة عدتيا كالتي – دالتف إدكارد البحث قيد المنظمة في  1961
 .البيئة كظركؼ السكؽ ظركؼ في الجارية بالأحداث المنتظـ ك الدائـ الاتصاؿ

  . نشأته و التسويقي لمذكاء التاريخي : التطور ولالمطمب الأ 
 أعماليا مجاؿ في التسكيقي الذكاء تقنيات لاستخداـ أكلية بمبادرات المنظمات بدأت العالمية المنافسة اتساع مع

 لمذكاء خاصة أعماؿ كحدات تتشكؿ بدأت ك .العامة الاستراتيجية ككضع التحميؿ في القرار متخذ ،لمساعدة
 كمع. التجارم صراعيا لإدارة عامة التسكيقية كالبيئة المنافسيف حكؿ المعمكمات لجمع الأعماؿ شركات في التسكيقي

 ضركريا ك حيكيا أمر المعمكمات تكنكلكجيا كاستخداـ المعمكمات مراقبة أصبحت كالمعمكماتية الرقمية الثكرة قياـ
 . المعمكمات حرب مفيكـ المرحمة ىذه في كظير لممنظمات،

 عكستو ما ك التجارم التبادؿ زيادة ك المتسعة العكلمة دائرة في التسكيؽ دخكؿ ك التكنكلكجي التطكر ىذا ظؿ في ك
 مكاكبة ك التغيرات ىذه مع التفاعؿ مف لممنظمات لابد كاف التسكيقية الأنشطة عمى عظيمة مزايا مف الانترنت شبكة
 كـ مع تتعامؿ أف لممنظمات أتاح مما. إلكتركنيا ليصبح التسكيقي الذكاء عمؿ تطكر إلى أدل مما التطكرات ىذه
 المعقدة ك المختمفة المتغيرات بيف فيما الربط ك التحميؿ عمى سريعة قدرة كمنحيا البيانات، ك المعمكمات مف كبير

 . ذاتو بالكقت
 الأسباب ىذه أىـ حصر يمكننا ك ة، متطكر تسكيقية ذكاء نظـ لكجكد ممحة الحاجة كانت الظركؼ ىذه ظؿ في ك
 : التالية العكامؿ في
 تمبية في الكبير عجزىا أثبت التي ك التسكيؽ بحكث في المعتمدة التقميدية الأساليب كىـ مف التحرر زيادة 1.

 . المعمكمات مف التسكيقية الإدارة احتياجات
 حياة دكرة قصر. بعض عمى بعضيا الأسكاؽ انفتاح ك العكلمة نحك الكبير الاتجاه ك المنافسة حدة زيادة  2.

 . التحدم ىذا لمكاجية حازمة قرارات اتخاذ عمى القدرة استمزـ مما ، المنتج
 لمعرفة الجيكد ل أقص بذؿ يستمزـ الذم الأمر ، " السكؽ سيد" المشترم أصبح إذ المشتريف سكؽ ظاىرة بركز  3.

 . كتكقعاتو الزبكف سمكؾ
 خلاؿ مف خاصة ك فائقة بسرعة المعمكمات نقؿ خلاليا مف يمكف التي السريعة الاتصالات كسائؿ تكافر  4.

 . الانترنيت
 . النيائي الزبكف ك المنتج بيف الكسيطة الحمقات مف العديد كجكد بعد الكبيرة الأسكاؽ ك الكاسع التسكؽ ظاىرة  5.
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 لممعمكمات المنظمات حاجة مف زاد مما اللاسعرية المنافسة إلى السعرية المنافسة صيغة مف المنظمات انتقاؿ  6.
 لممنظمة العاكسة المرآة ككنو. المنظمة مف أساسيا جزءا أصبح التسكيقي الذكاء أف كيؼ نلاحظ ىكذا ك. التسكيقية

  1.الخارجي تأثيرىا قياس ك الأخرل المنظمات ضمف مكقعيا تحديد مف يمكنيا إذ الأسكاؽ في
 وأهميته  التسويقي الذكاء مفهوم:  المطمب الثاني

 أولا : مفهوم الذكاء التسويقي 
 عرؼ اذ . الحصر لا المثاؿ سبيؿ عمى منيا عدد الى نشير التسكيقي لمذكاء تعريفات عدة الى الادبيات اشارت
 كؿ في تحدث التي التغيرات كمعرفة فحص مف التسكيؽ مدير تمكف التي الطريقة اك الأسمكب وبأن التسكيقي الذكاء
 . 2كمتجددة كمستمرة دائمة بصفة كالخاصة العامة الخارجية البيئة مف

 تسمح أخلاقية، ك قانكنية بأساليب تستخدـ التي المعدات ك الإجراءات ك الأفراد مف مجمكعة ونأب عرؼ كما"
 أجؿ مف التسكيقية البيئة في تجرم قد التي التغيرات أك بالأحداث المتعمقة الاستخبارية لممعمكمات المستمر بالتدفؽ
 .لممنظمة  العامة للأىداؼ دعما التغيرات ك الأحداث تمؾ لمكاجية الملائمة التسكيقية القرارات اتخاذ

 رؤية أنشاء لغرض المعمكمات معالجة أساس عمى تقكـ عممية التسكيقي الذكاء افHedin etal 2001 (3 كيرل (
 .التيديدات كلتجنب لمفرص المستغمة القرارات عبر السكؽ كفيـ كالتنافس النمك الى المنظمة كتقكد لمتطبيؽ قابمة
 معينة إستراتيجية إلى أتباعيا حاؿ في تحقيقو يتـ لممؤسسة تفكؽ عنصر التسكيقي الذكاء اف فيركفأخركف  أما

 . لمتنافس
 مع التكاصؿ الى تقكد التي الناشئة التنافسية كالظركؼ الادارة بيف كسيمة التسكيقي الذكاء اف اخركف يرل حيف في

 4.البيئة في تحدث التي الجديدة المعارؼ
 لاتخاذ ميمة تعد التي الإستراتيجية بالمعمكمات الإدارة يزكد نظاـ بانة التسكيقي الذكاء نعرؼ أف يمكف تقدـ كمما

 . الحاصمة التغيرات لمكاجية لممنظمة الاستراتيجية القرارات
الذكاء التسكيقي : "بأنو عممية تنظميو لجمع ك تحميؿ المعمكمات المتكفرة علانية عف  يعرؼ ككتمر ك أستركنج

) بأنو نظاـ لجمع Zikmund, William G , 2000كيبيف ("المنافسيف ك التطكرات التي تحدث في السكؽ 

                                                 
البصرة ، مجمة  كبريد اتصالات مديرية في حالة دراسة التنافسي الأداء تحقيؽ في التسكيقي الذكاء لقاء مطر عاتي النكرم ، اثر - 1

 . 126، ص  2020حريزاف  57العدد  15البصرة ، المجمد  الجنكبية التقنية الجامعةالعمكـ الإقتصادية ، 
 . 167، ص  1996 مصر الاشعاع مكتبة 1ج التسكيؽ اساسيات: قحؼ ابك السلاـ عبد - 2

3
- -HEDIN.hans&hirVensalo. irmeli &raarnas markko (2001)1.the hand book ofmarket intelligence un derstand compete 

and grow inglobal matkets john wiley &sons ltd publication. 
، ص   2010 ، مصر. الادارية لمتنمية العربية المنظمة محكمة بحكث المنظمات كاداء التنظيـ: كاخركف الاحمد عايد بف طلاؿ - 4
83. 
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طكير بيئة البيانات يتككف مف شبكة المصادر ك الإجراءات المنتظمة لمحصكؿ عمى كؿ المعمكمات اليكمية لت
 .1 عف أنيا عممية التجميع النظامي كالتنظيـ لمبيانات التي ليا صمة بحاجات المسكقيف "فضلا  التسكيؽ الخارجية

 )Metscher, Brion ،2005( . 

" يتمثل في كل البيانات الخارجية والداخمية والتي تم جمعها وتحميمها من كبالتالي يمكف القكؿ أف الذكاء التسكيقي
منظمات الأعمال حول الأسواق والتي تستخدم في اتخاذ القرارات، ويمكن أن يستخدم الذكاء التسويقي لتقييم قبل 

فرص دخول السوق و رصد التهديدات الحالية و المحتممة إضافة إلى كشف نقاط القوة ونقاط الضعف وكذا 
  الموارد المتاحة والوسائل المستعممة" .

" الأسبقية في PORTERالمصطمحات الحديثة في تسيير المنظمات أيف كاف ؿ" كما يعد الذكاء التسكيقي مف 
 " الإستراتيجية التنافسية" الطرؽاستعماؿ ىذا المصطمح ك الإشارة إلى معناه ، أيف تناكؿ مف خلاؿ كتابو 

عماؿ، أيف نكه الإستراتيجية لجمع ك استعماؿ المعمكمات التسكيقية بشكؿ يضمف ريادة المكقع التنافسي لمنظمات الأ
 .مؿ مع المحيط التنافسي لممنظمةإلى أف الذكاء التسكيقي ىك استخداـ للاستخبارات التسكيقية بطريقة ذكية في التعا

عمى احتكاء الذكاء التسكيقي عدة  Choix strategique et concurrence» يؤكد" بكرتر "في سياؽ كتابو 
 تفاسير ؿ "إشارات السكؽ "التي يعرفيا كما يمي: 

ىي "الإجراءات المتخذة مف قبؿ المنافس، الذم يكفر إشارة مباشرة أك غير مباشرة مف نكاياه .  إشارات السوق:
ا نكعيف مف الكظائؼ "ك يؤكد أف مؤشرات السكؽ لي،الدكافع كالأىداؼ ، أك تقييـ الكضع الداخمي لممنظمة 

المختمفة، يمكف أف تككف" معمكمات صادقة حكؿ نكايا كدكافع أك أىداؼ منافس "، أك " إشارات تيدؼ إلى تضميؿ 
مؤسسات أخرل لتشجيعيـ عمى اتخاذ أك عدـ اتخاذ إجراءات معينة ، ككميا لصالح الشخص الذم ينقؿ الإشارات 

اـ بيا ، كيدعك إلى الحذر ك التعامؿ بذكاء كالحاجة إلى إجراء تقييمات كفقا لاستراتيجيات التضميؿ التي يمكف القي
نا دقيقة الكشؼ الإشارات الحقيقية ، ك في الأخير أضاؼ ما أسماه بالأشكاؿ الرئيسية لمؤشرات السكؽ . كيمكن

 يص ىذه الإشارات في الجدكؿ التالي :ختم
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 أهمية الذكاء التسويقي  :ثانيا
 الشديدة المنافسة ظؿ ،في القرار لصانعي يقدميا التي المعمكمات قيمة مف أىميتو ك دكره التسكيقي الذكاء يستمد
 :  المنافسيف أخطار مف الحد أك المناسبة التسكيقية الفرصة اقتناص باتجاه السكؽ يشيدىا التي

 .1ككنو مف الأعماؿ منظمات في م أساس كنظاـ أىميتو كتكمف
 لإيصاليا التحذيرية الإشارات باستلاـ يقكـ منظمي رادار بناء أك المبكر الإنذار نظاـ في الأساس الحجر يمثؿ .1

 . اللازمة الإجراءات كضع أجؿ مف القرار يمثؿ لمتخذم
 بيئية تسكيقية تغييرات مف بيـ يحيط ما حكؿ لمستخدميو الأفضؿ الإدراؾ ك المعرفة تقديـ في يساعد نظامايمثؿ  .2

 . مختمفة
 مف، الأعماؿ استراتيجيات ك المييكمة غير المعمكمات مف كبيرة كميات بيف جسرا تعد كاضحة منيجية يشكؿ .3

 . منيا الاستفادة يمكف حيكية لمعمكمات تحكيميا ك المعمكمات ىذه معالجة خلاؿ
 فييا يحدث قد ما ك) خارجية أـ داخمية تنكا سكاء(  المختمفة البيئية المتغيرات عمى بدقة ك قرب عف التعرؼ .4
 . المتغيرات تمؾ حكؿ متكاصمة ك مستمرة معمكمات مف النظاـ ىذا يقدمو ما خلاؿ مف تغير ك تطكر مف
 الفرص كسب ك الجديدة الأسكاؽ لدخكؿ )ىجكمية( كقائية إستراتيجية رسـ خلاليا مف يمكف جديدة نظرية يمثؿ .5

 . المحتممة التسكيقية
 الذكاء اف نجد العكامؿ ىذه خلاؿ كمف ،المنظمة في الابتكار ك الإبداع لتحقيؽ الأساسية المصادر أحد يمثؿ .6

 .البيئية الإدارة لمفيكـ المنظمة تبني في مساىمتو خلاؿ مف المنظمة في را كبي استراتيجيا ا دكر يؤدم التسكيقي
 يحكؿ أنو يعني ىذا ك ، الأخرل البيئية العناصر ك المنافس ك الزبكف عمى لمتأثير القدرة المنظمة يعطي ككنو

 . البيئية للأحداث كاضع حتى أك البيئية الأحداث في مشارؾ إلى البيئية للأحداث مراقب مف المنظمة
 .  التسويقي الذكاء المطمب الثالث : مكونات

كرد في ىذا المجاؿ الكثير مف النماذج التي عرضت مككنات ىذا النظاـ مف كجيات نظر مختمفة. ك يعد النمكذج 
 ) الذم يتككف مف اربعة مككنات ىك الأكثر استخداما: Crowleyالذم طرحو (

 فيـ الزبكف (معرفة الزبكف) • 
 فيـ السكؽ .• 
 ذكاء المنتج .•  

 . ذكاء المنافسيف .

                                                 
1
 .63، ص  2009 الاردف . صفا دار. التسكيقية الاستخبارات نظاـ: كاخركف طالب فرحاف علاء - 
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فيـ الزبكف : يعد الزبكف نقطة الانطلاؽ في النشاط التسكيقي المعاصر ، ففي المنظمات حديثة المبدأ ( اعرؼ 
زبكنؾ) أىـ مصادر العكائد لدل المنظمة، إذ أف الزبكف يمثؿ جكىر العمؿ التسكيقي ، فيك الذم يحدد حاجاتو ك 

جات . ك أصبح التميز بيف المنظمات عمى أساس مف رغبات أكلا ثـ تقكـ المنظمة بما يجب عممو لإشباع ىذه الحا
 . 1يستطيع أف يمبي ىذه الحاجات بشكؿ افضؿ 

كمف الميـ الاعتراؼ بأف نجاح المنظمة في تسكيؽ منتجاتيا يعتمد في الأساس عمى دراسة زبائنيا ك معرفة الدكافع 
 الشرائية ليـ .

ت كاقعية عف الزبكف ك دكافعو الشرائية، مكنيا ذلؾ مف ك عميو كمما استطاعت المنظمة أف تجمع معمكمات ك بيانا
الاحتفاظ بالزبكف أكثر مف خلاؿ تكفير ما يرغبو فعلا ك تحقيؽ رضاه . مما يعطي لممنظمة مكسبا ميما لأف كمفة 

أف فيـ  Decker&Hoppnerاذ اكد   ،كمؼ الاحتفاظ بالزبائف الحالييف جذب زبائف جدد ىي تقريبا خمسة أضعاؼ
الزبكف ىك الحصكؿ عمى فيـ شامؿ لمزبائف كسمككياتيـ سكاء زبائف المنظمة اـ زبائف المنافسيف كالذم مف شانة آف 

 . 2يعمؿ عمى تحقيؽ تكامؿ معمكمات متخذ القرار

  : فهم السوق -2

ند إعداد الإستراتيجية إف الطبيعة المتغيرة للأسكاؽ ك التي تفرضيا العديد مف المتغيرات يجب أف تؤخذ بالحسباف ع
التسكيقية . كمف أىـ ىذه المتغيرات (نمك السكؽ، الحصة السكقية، حجـ السكؽ، طبيعة الزبائف المحتمميف) ك 

طبيعتيا ك ديناميكيتيا. كليتـ تحقيؽ  التعرؼ عمى ىذه العكامؿ يساعد المنظمة عمى فيـ الأسكاؽ المحيطة بيا ك
يمة تعطي صكرة تحميمية عف مختمؼ الجكانب المتعمقة بالسكؽ ك العكامؿ ذلؾ يجب تقديـ معمكمات استخبارية ق

التي تؤثر فيو، مف خلاؿ الاستمرار في جمع البيانات أك المعمكمات المتعمقة بتمؾ الأسكاؽ كصكلا إلى فيـ السكؽ . 
و التحديد أنيا معمكمات ذات علاقة بأسكاؽ المنظمة كالتي جمعت كحممت عمى كج  Harrison  &Cupmanكأشار

)  لأغراض صنع القرار الدقيؽ في تحديد الفرص التسكيقية كبناء استراتيجيات السكؽ المختمفة . كأكد (الملا حسف 
اىمية المنافسة (عدد المنافسيف، طبيعة المنافسة، الحصص السكقية لممنافسيف الرئيسيف، تغطية السكؽ، الشيرة ك 

 .3ية، نطاؽ المنافسة محمية أك دكلية )المركز المالي لممنافسيف، الطاقة الإنتاج

                                                 
 .128، المرجع السابؽ ، ص  لقاء مطر عاتي النكرم - 1

2
 - HERRISON mathhew,cupman.juliea (2003) using marketing intelligence competitive tntelligence toad volue to youre 

business market p2. 
3
 منشكرة غير ماجستير رسالة الريادم التسكيؽ عمميات عمى كانعكاسة التسكيقية كالشخصنة الاستخبارات بيف التكامؿ: حسف الملا - 

 . 52، ص 2012 المكصؿ جامعة
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  ذكاء المنتج : -3 

نكع الصناعة التي  يؤدم المنتج دكرا حيكيا ك ميما في تكجيو القرارات الإستراتيجية كذلؾ لما لو مف تأثير في تحديد
قد تنتمي إلييا المنظمة فضلا عف أنو الأداة التي تقدميا المنظمة لتمبية حاجات ك رغبات الزبكف. ك في ىذا الصدد 
فإف الذكاء التسكيقي يؤدم دكرا أساسيا في صنع قرارات مزيج المنتج مف خلاؿ تقديـ معمكمات استخبارية عف 

ات الحاضرة أك عف طبيعة المنافسة ك بخاصة غير السعرية ك التطكرات احتماؿ مكاجية المنظمة لتقادـ المنتج
الجنابي) اف (التقنية ك الابتكارات الحديثة ك غيرىا مف المعمكمات الاستخبارية التي تتعمؽ بمزيج المنتج. كىنا يؤكد 

ت الجديدة فضلا عف المعمكمات التسكيقية نكعاف أحدىما يخص الييكؿ العاـ لممنتج كالأخر يخص التخطيط لممنتجا
 المنافسيف لتحديد أعمى معايير الأداء . تقديـ معمكمات استخباراتية عف

  المنافسين : ذكاء -4

نظرا لتزايد حدة المنافسة في الأسكاؽ ، أصبح مف المحتـ عمى المنظمة أف تقكـ بفيـ دكر المنافسة ك المنافسيف ك 
كبالرغـ مف أف فيـ الزبكف يمثؿ الأساس في بناء الأنشطة التسكيقية ك تأثيرىا في الأسكاؽ مف أجؿ البقاء ك النمك، 

يقمؿ أك يضيؽ نطاؽ المنافسة إلا أنو لا يكفي بحد ذاتو. بؿ عمى المنظمة أف تراقب تصرفات المنافسيف في 
 سكيقي يتلاءـ مع المكقؼ السائد .الأسكاؽ لتحديد مدخؿ ت

بتجميع معمكمات ك بيانات مستمرة عف المنافسيف مف أجؿ صياغة كبناء عميو أصبح مف الميـ لممنظمة أف تقكـ 
الاستراتيجيات التنافسية في السكؽ. كالمعمكمات الاستخبارية المطمكبة حكؿ المنافسيف: كىذا ما اشار الية 

)Husterتخصيص زمف ردة  لؾ مف اجؿف المعمكمات كافة تجمع عف المنافسيف بصكرة مباشرة كغير مباشرة كذأ) ب
 المنظمة تجاه تحركات المنافسيف.  فعؿ

 ت كافة حكؿ التطكرات المحتممة في) فاف الذكاء التسكيقي يضـ انكاع المعمكماAde etalاما مف كجية نظر (
البيئة التسكيقية كالتي يمكف أف تسيـ في مساعدة المديريف بتكييؼ الخطط التسكيقية كقد حدد الباحثة ابعاد عدة 

 اعتماد ىذه الأبعاد في البحث كىي:  لمذكاء التسكيقي كقد تـ

تتعامؿ مع المعمكمات حكؿ  تعد السجلات الداخمية أحد جكانب المعمكمات التسكيقية كالتيالسجلات الداخمية :  -1
نظاـ التشغيؿ في المنظمة كبيانات المبيعات كالكفاءة الأساسية كالاستراتيجيات الاخرل التي تشمؿ قكتيا كضعفيا 

ا، كبالتالي فاف السجلات الداخمية ىي البيانات التي يتـ جمعيا كتخزينيا في قاعدة بيانات تتعمؽ كفرصيا كتيديدى
كيتـ تخزيف المعمكمات الخاصة بالتغييرات التكنكلكجية في قاعدة بيانات الشركة ، كيككف  ،التسكيؽ اليكمية  بأنشطة

لى ىذه المعمكمات استنادا إلى حساسيتيا ، لمعضك المعيف كحده في كحدة التحكـ الداخمية الكصكؿ المناسب إ
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عمى معمكمات حكؿ الزبائف المحتمميف التي يتـ تخزينيا في  ككذلؾ يحتكم مصطمح قاعدة البيانات كسجؿ داخمي
 جياز كمبيكتر مزكد ببرنامج لمعالجة المعمكمات . 

المعمكمات التسكيقية التي  بيانات مبيعات المنافس ىي عنصر اخر مف عناصر بيانات مبيعات المنافسين: -2
يمكف أف تؤثر ايضا في الميزة التنافسية لمنظمة ما عمى اخرل ، بيانات المبيعات حساسة لمغاية اذ يمكف مف 
المعمكمات المتكافرة انشاء كتحديد مكقؼ عف المنافسيف في السكؽ كما أف بيانات المبيعات تعد دليلا لمشركات في 

يادة حجـ مبيعاتيا في السكؽ كما أف ىذه المعمكمات تساعد عمى تحديد نقاط الضعؼ تحديد قكتيا كامكانيتيا نحك ز 
في بعض أجزاء السكؽ اذ يمزـ اجراء تعديؿ فييا ، لذلؾ مثلا في السكؽ التجزئة اذ يشبع السكؽ مع العديد مف 

ي مف اجؿ تعزيز كاقعية عف مبيعاتيا كعمى اساس يكم المنافسيف ، كتحتاج المنظمة إلى الكصكؿ إلى بيانات
 مبيعاتيا عمى منافسييا في السكؽ. 

في السكؽ، كاف ىذه الفرص  كايجاد فرص جديدة بإنشاءفرصة السكؽ ىي استراتيجية تيتـ  فرصة السوق: -3
يدة كتكسيع خطكط الانتاج كتطكير القيمة لمزبائف كىي اما منتجات ىي حمكؿ جد لإنشاءتحدد طرائؽ جديدة 

) إلى أف الفريؽ التنفيذم يعالج بشكؿ مستمر نكعيف  Faheyكيؿ الحمكؿ الحالية، كما اشار (اك اعادة تش، الحالية
 .مف الفرص التسكيقية الجديدة

 الفرص حيث لا يتعمؽ الامر بكجكد في التيديدات سيككف مف الأسيؿ بكثير تحقيؽ تهديد المنافسين :-4
أف يعكقيا  تيديدات المنافسيف عمى انيا طرائؽ يمكف) Fahey:2007المنافسيف الحالييف كالمحتمميف كلكف حدد (

منافس لاستراتيجية الشركة مف النجاح في السكؽ لذلؾ تـ تحديد الأسئمة التالية التي ينبغي عمى المديريف التنفيذييف 
 طرحيا .

كيتـ لعب المخاطر التنافسية كعنصر مف عناصر الاستخبارات التسكيقية ىي استراتيجية المخاطر التنافسية:  -5
الاستراتيجية بمركر الكقت في سكؽ اك سياؽ تنافسي يمتد حتى إلى ما ىك أبعد مف المنافسيف. اف التغيير في 
مكاف السكؽ (التي يبدك يدفعو الزبائف كالقنكات كالمكردكف كالككالات الحككمية كدكر التكنكلكجيا كالاحزاب السياسية 

ديدات المنافسيف كلكف المخاطر التنافسية تشمؿ ام تغيير في السكؽ ، الخ) كىذه ىي مصدر الفرص التسكيقية كتي
 يمكف أف يؤثر سمبا في استراتيجية الشركة الحالية اك المحتممة . 

الذكاء التسكيقي فقد اعتمدت الباحثة في بحثيا اربعة ابعاد فقط تمثمت في  لأبعادكفي ختاـ ىذه المناقشة المكجزة 
كؽ، تيديد المنافسيف، كالمخاطر التسكيقية) كتـ استبعاد بعد السجلات الداخمية (بيانات المنافسيف، فرص الس
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) ابعاد الذكاء التسكيقي المعتمدة في 01الصعكبة الحصكؿ عمى بيانات السجلات الداخمية . كيكضح الشكؿ (
 .  البحث

 ابعاد الذكاء التسويقي:  01الشكل رقم 
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 تطبيقات تكنولوجيا المعمومات في إدارة العلاقة مع الزبونالمبحث الثاني : 

الا يكمف  في عالـ يسكده تطكر التقنيات الحديثة المتسارع في كسائؿ الاتصاؿ ك صناعة المعمكمات فاف التحدم
ىك جديد مف مفاىيـ  باستغلاؿ كؿ مافي البحث عف زائف جدد فقط ك لكف في فيـ ك إدراؾ متطمبات الزبائف كذلؾ 

 .تسكيقية حديثة أك الكسائؿ التكنكلكجية

 تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون الأول :  بالمطم

 :أهمية تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون -1

جمكعة تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحكيؿ أنشطة التسكيؽ كذلؾ عف طريؽ تقكية البيع بكاسطة م
كاسعة مف أجيزة الكمبيكتر كالتي تمكف المؤسسة مف جمع بيانات مفصمة عف الزبائف كالسكؽ كالمنافسيف مف خلاؿ 

بحقيقة أف الإدارة الفعالة كالنمك  الإدارة الكاممة لتنفيذ العمميات بما في ذلؾ تخطيط الطمب كمف الضركرم الاعتراؼ
العلاقات معو، كمف ثـ فإف البرمجيات التي  خدمة الزبكف كأنشطة ىلممؤسسة مرتبطاف بالجيد كالكعي المرتكز عم

المعمكمات كالاتصاؿ تساعد عمى الاحتفاظ بالزبائف ليس فقط مف خلاؿ تقديـ خدمة مفيدة، كلكف   تتيحيا تكنكلكجيا
 . 1كالرضا أيضا مف خلاؿ جعؿ الزبكف يشعر بالتقدير كالقيمة

 : عناصر تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون   -2

 ارجي مع الزبائف سكاء بالياتؼ أكإف إدارة العلاقة مع الزبكف التقميدية لدييا قيكد في دعـ قنكات الاتصاؿ الخ
الفاكس عمى عكس دعـ إدارة العلاقة مع الزبكف الإلكتركنية القنكات الاتصاؿ مف ىاتؼ فاکس، انترنت بريد 

 كدردشة كغيرىا مف حمكؿ لدعـ التسكيؽ.الكتركني 

 :  2كتتككف تكنكلكجيا إدارة العلاقة مع الزبكف مف

 كىك عممية اشتراؾ كتزكيد الزبائف بالمعمكمات التي يحتاجكنيا، كتكجيييـ لشراء الخدمة.عنصر المشاركة:  -

 عممية يقكـ فييا الزبكف باختيار المنتج كيمتزـ بعممية الشراء باختيار أسمكب الدفع.  عنصر الطمب: -

                                                 
 سكسيتي مصرؼ حالة دراسة كالمالية المصرفية الخدمات تسكيؽ ترقية في المعمكمات تكنكلكجيا أثر دردكر، أسماء - 1

 مييدم، بف العربي جامعة تسكيؽ، تخصص الاقتصادية، العمكـ في دكتكراه شيادة لنيؿ رسالة ، -قسنطينة ككالات -الجزائر جنيراؿ
 .138، ص  2016 البكاقي، أـ
 .140، المرجع السابؽ ، ص  دردكر أسماء - 2
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عممية متكاممة حكؿ إدارة معمكمات عف الخدمة كىي جزء مف إدارة المعرفة لأنيا تتطمب معرفة  عنصر الإنجاز: -
المبيعات لمزبكف في أم  ميـمعمكمات حركة المنتج كمعمكمات سمسمة التكريد كىي معمكمات ميمة لمقدرة عمى تس

 مكاف.

التي  عنصر الدعـ: تتضمف قدرة النظاـ عمى تمبية احتياجات الزبائف المختمفة كمساعدتيـ في حؿ المشاكؿ -
 يتعرضكف إلييا سكاء في استخداـ المنتج أك غيرىا.

 عوامل نجاح تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون: -3

 : 1نكلكجيا إدارة العلاقة مع الزبكف فيتتمثؿ العكامؿ الأساسية لنجاح تك

 تغيير ثقافة المؤسسة: من الصعوبات التي تواجه مديري العلاقات مع الزبون، والمتخصصة في مجال - 

التسكيؽ الاختلافات الثقافية التي تنشأ بيف المؤسسة كبيف المؤسسات الأخرل التي تفتقد لثقافة البيع نيائيا فقبؿ 
النظـ كالعمميات أك إدارة المعمكمات، لا بد مف تغيير الثقافة فمديرم العلاقات مع الزبائف  إدخاؿ أم تعديلات عمى

بحاجة إلى التركيز عمى المبيعات إذا أردكا بناء علاقات أكثر ربحية، فالتحكؿ الثقافي يعني التركيز عمى المبيعات، 
سة بحاجة إلى إيجاد كسائؿ لبيع خدمات التدريب كالنظـ المساندة التي تدعـ كظائؼ تطكير الأعماؿ. فالمؤس

إضافية لمزبائف كالاستفادة مف الكلاء لمعلامة التجارية، بدلا مف الاستمرار في العمؿ ككحدة منفصمة، كما أنيا 
عممية البيع أكثر كفاءة عمى المدل الطكيؿ  تعزيز مكاردىا كجعؿ بحاجة الى تجزئة فعالة لمزبائف التي تساعدىا في

 عد عمى بناء علاقات قكية مع زبائنيا.كىذا ما يسا

تعد المعمكمات التجارية أساس إدارة العلاقة مع الزبائف المحتمميف كالحالييف فلا بد مف تكفير جميع  المعرفة: -
المعمكمات اللازمة عف المؤسسة المستقبمية كالأسكاؽ التي تعمؿ فييا بما في ذلؾ عدد المكظفيف كالإيرادات كغيرىا 

ات المالية إضافة إلى التكنكلكجيا المستخدمة، كمعمكمات عف المنافسيف، كأحداث الأخبار كالتحاليؿ مف البيان
 كالتقارير عف المؤسسة كصناعتيا.

كما تتيح العلاقة لممديريف تحديد المعمكمات التي يحتاجكف إليو، كىك مف شأنو تقميص الكقت لإقامة بحكث إضافية 
فرصة لممصرؼ لتحكيؿ الزبكف المرتقب إلى زبكف فعمي، الضماف نجاح إدارة فالمزيد مف المعرفة تشكؿ أكبر 

العلاقة مع الزبكف لابد مف إقامة المعرفة حكؿ الزبكف في مختمؼ مراحؿ دكرة حياتو، كأماـ القدر الكبير مف 
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ميا إذ أف كيفية البيانات المتاحة فأماـ المؤسسة اختيار التنقيب عف البيانات أك استخداـ الأدكات الذكية لتحمي
 استخداـ ىذه المعمكمات ىك ما تكليو المؤسسة الأىمية البالغة.

الخارجية عف  تحتفظ المؤسسات بيانات داخمية لزبائنيا كبعض البيانات الجمع بين البيانات الداخمية والخارجية: -
الزبائف كسرعة الكصكؿ  لدقيقة عفالمنافسيف إذ لابد مف إضافة البيانات الخارجية الى الداخمية فتكفير المعمكمات ا
 إلييا تحد مف مخاطر ممارسة الأعماؿ التجارية كتحسف إدارة العلاقة مع الزبائف. 

المؤسسة،  إف المعمكمات التي تتيحيا مكاكبة الأحداث مف تشريعات جديدة، استراتيجية المخابرات الدقيقة: -
 ة في كسب كلاء زبائف، لذا تستخدـ ىذه المعمكمات لتنبييو مفخطكط الإنتاج، التحركات التنفيذية تفتح آفاقا لممؤسس

دراؾ احتياجات الزبائف، فالمؤسسة تعمؿ كشريؾ استراتيجي مع الزبائف مما يعطيو ميزة تنافسية  المخاطر المحتممة كا 
 كقدرة عمى الرقابة عمى سمسمة القديمة لتقميؿ المخاطر.

 مخازف بتقييـ حالة كؿ البيانات الداخمية، كالتي تككف مكجكدة مف بناء قاعدة بيانات مشتركة لمزبائف : تبدأ -
البيانات المتعددة، كليا أشكاؿ كىياكؿ مختمفة لتخزيف البيانات حكؿ الزبائف الحالييف كسمككيـ كينبغي عمى المؤسسة 

عمى المعمكمات الغريبة مقارنة البيانات مع قاعدة بيانات المحتكل لتحديد الثغرات كالتكرارات كالتناقضات، كالقضاء 
كذات التسجيلات المتكررة، مما يسمح بتصنيفيا بسرعة كدقة كيجعؿ نظاـ إدارة العلاقة مع الزبكف أكثر فعالية، كلا 

 بد مف تحديث البيانات بشكؿ مستمر في الكقت الحقيقي مع دمج المعمكمات الداخمية كالخارجية. 

 :  علاقة الزبون الأدوات التكنولوجية المستخدمة في إدارة -4

 )85، 2002: (بشير العلاؽ،  1تعتمد إدارة علاقة الزبكف عمى أدكات تكنكلكجية كالآتي

كيقصد بيا الأدكات المساىمة في صناعة الاتصاؿ اليكمي مع الزبكف كيكمف ىدفيا في إدارة  الأدوات العممية: -أ 
 ؿ التجارية كالاتصالية كنميز بيف:التفاعؿ بيف المؤسسة كالزبكف، ككذا الإسياـ في تفعيؿ الكسائ

 الاتصاؿ مع الزبكف  أدكات تسيير العلاقة، ( شخصية الرسائؿ، مراكز المكالمات الياتفية...) أم بمعنى تسيير
 مف خلاؿ القنكات المختمفة كتشكؿ مصدرا ميما لتغذية قاعدة البيانات. 

 أدكات أتمتة قكة المبيعات automatisation :  تنفيذ الطمبات ....إلخ، كيمكف استخداـ ىذه  كتشمؿ أتمتة
 الحكاسيب المحمكلة، حكاسيب الجيب...إلخ. الأدكات عف طريؽ مختمؼ الأجيزة الالكتركنية كاليكاتؼ المحمكلة،

 .أدكات أتمتة التسكيؽ: الاعداد الأحسف لمخططات العمؿ التسكيقية، كالحملات التركيجية،....إلخ 
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 وتتضمن:الأدوات التحميمية  -أ
  مستودع البياناتdata warehouseكالمتعمقة بالزبائف،  عبارة عف قاعدة كبيرة مف البيانات المجمعة : هو

المكالمات، مكاقع الانترنت، البريد  كليا عدة مصادر قد تككف داخمية ( نقاط الاتصاؿ بالزبكف مف خلاؿ مراكز
 مؤسسات خارجية متخصصة،... إلخ). باستقصاءالالكتركني، كنقاط البيع.... الخ، أك خارجية (القياـ 

 نظام تسجيل وتحميل البيانات data mining عمميات، يمكف  : كىك عبارة عف نظاـ آلي مككف مف مجمكعة
بالتنبؤ بالسمككيات المستقبمية  مف خلاليا اكتشاؼ الارتباطات كالعلاقات بيف المعطيات المجمعة، كما تسمح

كرياضية كأيضا يتـ مف خلاليا إعطاء تقديـ  استخداـ مجمكعة تقنيات إحصائيةلمزبائف، كذلؾ عف طريؽ 
 بمدل استجابة الزبكف لعركض المؤسسة كتقييـ الجيكد التركيجية.  للاستيلاؾ المستقبمي ( فردم أك كمي ) كالتنبؤ

  نظاـ البيانات الذكيةdata Smarts كرية لبعض ضر  ىك مجمكعة فرعية مف مستكدع البيانات كتضـ بيانات
كتكمف ميزتيا في قدرتيا عمى  كظائؼ المؤسسة مثؿ تطبيقات التسكيؽ المباشر، تحميؿ النتائج التجارية،....)

 استيداؼ البيانات الميمة كالضركرية.

 الأدوات الترميمية: -ج
لـ تكف النتائج  قد لا يعني شيئا القياـ بجمع قدر كبير مف البيانات كمعالجتيا كمف خلاؿ العديد مف المصادر، إذا

المحصؿ عمييا تتميز بالسيكلة عند استخداميا في مراكز المكالمات مثلا قد تأخذ أدكات الترميـ شكؿ شاشات 
 لسكقي مف خلاؿ رقـ الأعماؿ مثلا.تمخص أىـ النقاط المتعمقة بالزبكف كمدل تميزه في القطاع ا
أك نقطة بيع، تسمح بالحصكؿ عمى بيانات حديثة مثؿ  كما نأخذ ىذه الأدكات التفاعؿ مع الزبكف مكقع انترنت مثلا

 .تسجيؿ تكاريخ الشراء كىك ما يؤدم الى ترميـ قاعدة البيانات بإدخاؿ معطيات حديثة متعمقة بالزبكف

 : إدارة علاقات الزبون الكترونياالمطمب الثاني 

 تعريف إدارة علاقات الزبون الكترونيا أولا : 

ىذه  المختمؼ حكؿ إدارة علاقات الزبكف الالكتركنية كفي الجدكؿ أدناه تمخيص التسكيؽالكتاب كباحثي  اختمؼ
 التعاريؼ:
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 ): أىـ التعاريؼ المتعمقة بإدارة العلاقة مع الزبائف الكتركنيا01جدكؿ (

 المكونات مختصر التعريف المؤلفون
Challey.1 

 
 

مع إدارة تعتمد أكثر عمى شبكة الإنترنت كطريقة التكاصؿ 
الزبكف، يتـ مف خلاؿ الياتؼ كالفاكس، كشبكة الإنترنت 

 اللاسمكية كالبريد الإلكتركني

 تكنكلكجيا العمميات

 

.طمعت المحمدم 2
2011  

 

 

استخداـ تكنكلكجيا الانترنت لتسييؿ تنفيذ إدارة علاقات الزبائف 
كتمكف الشركات مف تكفير الخدمات كالمنتجات المناسبة لتمبية 
احتياجات الزبائف كتعزيز كلاءىـ، كعلاكة عمى ذلؾ ليا 
كظائؼ محددة كأدكات مختمفة تختمؼ باختلاؼ المؤسسة التي 

 . تطمب النظاـ

تكنكلكجيا العمميات، 
علاقات إدارة معرفة، 

 رؤية، عمميات

 .اشباع حاجات

Rashe farooqui.3 

 

أنظمة معتمدة عمى التكنكلكجيا الحديثة كالانترنت كمراكز 
عمى التسكيؽ الالكتركني، ك التجارة  الاتصاؿ، كتعتمد

كسب رضا ككلاء الزبائف الحالييف  الالكتركنية كتيدؼ إلى
 .كاستعادة الزبائف القدامى كاكتساب الجدد

إدارة معرفة ،إشباع 
حاجات عمميات 

الكتركنية، عمميات، 
 . تكنكلكجيا

 .فايز العنزم4

 

الأنظمة القادرة عمى دعـ الزبائف كالتعامؿ معيـ بشكؿ آلي 
 مف دكف تدخؿ بشرم، أك بتدخؿ بشرم في أضيؽ الحدكد

تكنكلكجيا عمميات إدارة 
 معرفة .

 

.يكسؼ أبك فارة 5
2004  

البيئة الافتراضية لمتسكيؽ الالكتركني كالتي تعتمد بصكرة 
أساسية عمى التكنكلكجيا، كترتكز أيضا عمى إدارة العلاقات 

كالمستيمؾ كعناصر البيئة الداخمية  بيف المؤسسة مف جانب
 كالبيئة الخارجية مف جانب

كعمميات تكنكلكجيا 
كادارة المعرفة كرؤية 

 .إدارة علاقات
 

Kelly.6  تسكيؽ أنشطة كأدكات كتقنيات تكنكلكجيا عبر شبكة الانترنت
 التحديد مكقع، كتحسيف العلاقات مع الزبائف مع ىدؼ معيف

عمميات كتكنكلكجيا 
دارة علاقات  .كا 

Mattheso 

 

زيادة معدلات الاحتفاظ بالزبائف بكاسطة الرفع مف مستكل 
 اضائيـ، عبر مجمكعة مف الخطكات المنسقة

رؤية، الاحتفاظ بالزبكف 
 . عمميات

 انًصدز 9 يٍ إعداد انطانثٍٍ 
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كأثرىا في سيكلة الاستخداـ  مركاف محمد عبد الفتاح أبك زعنكنة، إدارة علاقات العملاء الاكتركنية 1المصدر:
كالرضا لدل الجامعات الفمسطينية: الدكر الكسيط لمخبرة التكنكلكجية، استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة 

 .2014دككتكراه الفمسفة في نظـ المعمكمات الإدارية، 

كمتكاممة  استراتيجية شاممةكمف خلاؿ التعريفات السابقة يمكف استخلاص أف إدارة علاقات الزبائف الالكتركنية ىي 
دارة العمميات الالكتركنية كقنكات اتصالات الكتركنية تيدؼ إلى  لممؤسسة عمى أساس استخداـ تكنكلكجيا الانترنت كا 
التكاصؿ مع الزبائف ليتمكف كلا مف المؤسسة كالزبائف مف الالتقاء معا في الفضاء الالكتركني، بكؿ سيكلة كيسر 

ىذه التكنكلكجيا، كتحقيؽ الفائدة المدركة مف استخداميا، بما يحقؽ اشباع حاجات  مف خلاؿ سيكلة استخداـ
 كرغبات الزبائف مف جية، كمف جية أخرل تحقيؽ ثقة كرضا ككلاء الزبائف.

كما أف التعريفات السابقة كانت تختمؼ مف مؤلؼ لآخر إلا أننا يمكف أف نلاحظ أف عناصر إدارة علاقة الزبائف 
 ي نفسيا كالتي يمكف حصرىا فيما يمي:الالكتركنية ى

 رؤية المؤسسة. -

 تكنكلكجيا الانترنت. -

 تكنكلكجيا العمميات.  -

 اشباع حاجات الزبكف. -

مككنات إدارة علاقات الزبائف الإلكتركنية : تتحدد مككنات إدارة علاقات الزبائف الإلكتركنية كفؽ أربعة مستكيات 
 محددة بحيث يتحدد داخؿ كؿ

 مجمكعة مف الاستراتيجيات كالكسائؿ لتتحقؽ جميعيا المككف النيائي لمفيكـ إدارة علاقة الزبائفمستكل 

 : 2الإلكتركنية كتتمثؿ ىذه المككنات في 

 

 

                                                 
1
الزبكف ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر ، دفعة  مع العلاقة إدارة تفعيؿ في كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا سارة دزيرم ، دكر - 

 . 73، ص  2017
 لنيؿ مذكرة ،في فمسطيف الخميكية الاتصالات شركة مستخدمي كلاء عمى العملاء مع العلاقة إدارة أثرة شيريف، التميمي - 2

 . 50، ص  2011 فمسطيف، الخميؿ، جامعة التسكيؽ، تخصص منشكرة، ماجستير شيادة
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 رؤية المؤسسة :• 

يرل أغمب الأخصائييف كالميدانييف العامميف في المجاؿ المؤسساتي كفي مجاؿ التسكيؽ أنو لا أساس لمتفرقة بيف 
التكجو التسكيقي أك التكجو بالزبكف، بمعنى أف تبني المؤسسة لمحؿ التسكيقي يعني بالضركرة تكجييا مفيكـ 

 بحاجات كرغبات الزبكف.

 التكنولوجيا :• 

تعتبر التكنكلكجيا أداة إدارة العلاقة مع الزبائف الالكتركنية، حيث أنيا تؤدم دكرا مزدكجا في إدارة العلاقة مع الزبائف 
، حيث أنيا تؤدم دكرا مزدكجا في إدارة العلاقة مع الزبائف، جميع البيانات كالمعمكمات عف الزبائف الالكتركنية

تتطمب تطبيقات تكنكلكجية كبرمجيات محكسبة خاصة لتتـ تخزيف ىذه البيانات كالمعمكمات كتحميميا بشكؿ دقيؽ 
 كتكظيفيا في بناء الخطط الاستراتيجية لممؤسسة.

انب الآخر يتـ الاعتماد عمى التطبيقات التكنكلكجية في بناء العلاقة الإلكتركنية مع الزبائف ىذا مف جانب كمف الج
 smsمف خلاؿ تصميـ الصفحات الإلكتركنية كمراسمة الزبائف عبر البريد الإلكتركني كاستخداـ رسائؿ المكبايؿ 

 لمتكاصؿ معيـ.

 العمميات:• 

نشاء قاعدة يقصد بذلؾ العمميات التي تمكف المؤسسات مف إ دارة معمكمات الزبائف بطريقة أبسط كأكثر راحة، كا 
بيانات مشتركة لمبيانات كالزبائف، كىي متاحة كسيمة المناؿ لجميع المستخدميف مف المؤسسة المعنية، ىذا النظاـ 

 يسمح بتتبع كؿ اتصالات الزبائف، كجعؿ التكاصؿ مع الزبائف أكثر إنتاجية.

  الزبون و إدارة علاقة الزبون الكترونياالاختلاف بين إدارة علاقة 

المقصكد بإدارة علاقة الزبكف الكتركنيا ىك دعـ استراتيجيات إدارة علاقة الزبكف التقميدية بالبرمجيات التجارية 
 التجارة الإلكتركنية أك  الحديثة، أك ىي تكامؿ إدارة علاقة الزبكف التقميدية مع التقنيات كالبرمجيات المستخدمة في

كاحد، كمف خلاؿ الجدكؿ الآتي  تكحيد استراتيجيات التسكيؽ التي تيتـ بالزبائف كالتجارة عبر الأنترنت في نفيكـ ىي
دارة علاقة الزبكف الكتركنيا.   تتضح الاختلافات بيف إدارة علاقة الزبكف، كا 
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دارة علاقة الزبون الكترونيا 02الجدول رقم   : الاختلافات بين إدارة علاقة الزبون وا 

 إدارة علاقة الزبون الكترونيا إدارة علاقة الزبون نقاط الاختلاف
يتـ الاتصاؿ مع الزبائف عف طريؽ متجر بيع  - الاتصاؿ مع الزبكف

 بالتجزئة، الياتؼ كالفاكس
 

الأساليب التقميدية  تستعمؿ جميع -
بالإضافة للانترنت كالبريد الالكتركني 
اللاسمكي، تكنكلكجيات المساعد 

 الشخصي الرقمي
 كاجية النظاـ

 
 استخداـ نظـ تخطيط مكارد النظـ -
 

استخداـ نظـ تخطيط مكارد  -
المنظمة، مستكدعات البيانات، نظاـ 
البيانات الذكية، نظاـ تحميؿ كتسجيؿ 

 البيانات .
يجب عمى الزبكف تحميؿ التطبيقات المختمفة  - يزة كمبيكتر الزبكفأج

 المعركضة عمى شبكة الانترنت
 الزبكف يستعمؿ المتصفح -

 
 تخصيص المعؿ

 كمات
 .التخصيص الفردم يتطمب تغيير البرنامج -
 .عدـ تكفر أراء شخصية -

القدرة عمى تخصيص العرض لكؿ  -
 فرد

أراء شخصية تستند إلى تاريخ  -
 الشراء ك الإفضميات

 نظاـ التركيز
 

صمـ النظاـ عمى أساس المياـ الكظيفية  -
 كالمنتجات

 ( تـ إنشاءه للاستخداـ الداخمي) 
 

يستند تصميـ النظاـ عمى حسب  -
 احتياجات

الزبائف ( تـ انشاءه للاستخداـ 
 الخراجي)

نظاـ الصيانة 
 كالتعديؿ

التنفيذ كالصيانة أكثر تكمفة لأف النظاـ مكجكد  -
 في مكاقع مختمفة

 

التنفيذ كالصيانة تجرم في مكاف  -
 كاحد خادـ

كاحد الأمر الذم يؤدم إلى خفض -
 الكقت كالتكمفة

 

 2016/  04/  21ؿ ليذه الصفحة في أخر تعدي En Wikipedia.org/wiki/ecrmالمصدر: 
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 إدارة علاقات الزبون الكترونيا طرق تنفيذالمطمب الثالث : 
يمي شرح  تستخدـ إدارة علاقة الزبكف الالكتركنية عدة طرؽ شائعة أك عمميات للإجابة عمى تساؤلات الزبكف، كفيما

 )415-412ص:  ( يسفر حجيـ سمطاف الطائي، ،ص 1خاص لكؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ:
 أو متواجدين في الموقع المرحمة الأولى: جذب زبائن جدد

اليدؼ ىك جذب نكعية الزكار الذيف مف المحتمؿ أف يستجيبك لممكقع مستخدميف كؿ طرؽ الشبكة، فمثلا بحث 
المحركات كالإعلانات الكاسعة، كطرؽ التركيج فيذه يجب أف تيدؼ الى جذب اىتماـ الزبكف، كتككيف قيمة حقيقية 

 المعمكمات المجانية يـ بعض المحفزات مثاؿ إعطاء الزبكفلممكقع كىك ميـ لإجراء اتصاؿ معيـ كتقد
 كتنقسـ الى قسميف ىما:المرحمة الثانية: 

 تحفيز الزائرين لمقيام بالعمل:  -

التي يريدكنيا  إف أكؿ كقت يصؿ بو الزائر إلى المكقع ىك الأىـ بسبب أنو في حالة عدـ حصكلو عمى المعمكمات
المستخدـ للانترنت كالذم سكؼ  ة فالمؤسسة بحاجة للانتقاؿ مف استخداـ الزبكففإنيـ ربما لف يعكدكا مرة أخرل كمن

الذم يدخؿ المكقع كيدفع لممؤسسة عف طريؽ  يسحب مف أمكاؿ المؤسسة عف طريؽ العركض المجانية إلى المكزع
 .الشراء المباشر كالكمية الأكبر

 . إبقاء المعمكمات التي يحتاجيا الزبكف للإبقاء عمى العلاقة  -
 إبقاء المعمكمات الخاصة التي يحتاجيا الزبكف كالتي تنجز مف خلاؿ الشبكة كالذم يككف فيو الزبكف مييأ -

 الاستلاـ العرض كالميـ ىك تصميـ شكؿ المكقع

 لمرحمة الثالثة: الحفاظ عمى المحاورة باستخدام الاتصال الشبكيا

 طرؽ رئيسية باستخداـ الانترنت لإجراء الاتصاؿ كىي:الغرض بناء العلاقة بيف المؤسسة كالزبكف فإف ىناؾ ثلاثة 

 ارساؿ بريد الكتركني لمزبكف. 

 . عرض معمكمات معينة عمى المكقع الذم يدخؿ عميو الزبكف  

 . استخداـ تقنية الدفع لإيصاؿ المعمكمات إلى الفرد 

كيمكف أيضا أف تتكفر المحاكرة عف طريؽ أدكات أخرل مثؿ البريد، الاتصاؿ الياتفي، أك الزيارات الشخصية، 
كبحسب السياؽ المتبع فمثلا قد يسجؿ الزبكف عمى المكقع الإلكتركني، أك تقكـ المؤسسة بإرساؿ رسالة إلى الزبكف 

                                                 
 عماف، كالتكزيع، لمنشر الأكلى،الكراؽ الطبعة ،الزبون علاقات إدارة العبادم، دباس فكزم ىاشـ الطائي، سمطاف حجيـ يكسؼ - 1

 .412، ص  2009
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تخدـ، لمسماح لو باستخداـ المكقع كبالإضافة إلى مع عركض تركيجية كمربع حكار فيو كممة المركر أك إسـ المس
ىذه الطرؽ المادية في المحافظة عمى الاتصاؿ مع الزبائف، فإف الكثير مف الأجيزة التسكيقية الأخرل يمكف 

 استخداميا لتشجيع المستخدميف لمرجكع إلى المكقع الإلكتركني.

 الشبكي المرحمة الرابعة: المحافظة عمى الحوار باستخدام الاتصال 

كىنا فإف البريد الالكتركني أك البريد الإعتيادم ىك أبمغ صيغة مف صيغ الاتصاؿ، بما أنيا ذات إمكانية يمكف 
تطكيرىا كتجديدىا لصالح تفضيلات المستخدميف. إف اليدؼ مف ىذا ىك دفع التدفؽ الالكتركني في المكقع كما 

 يمي:

 النتافس الشبكي. 

 ت)المحاضرات الشبكية (المؤتمرا. 

 .التركيج لممبيعات 

 العناكيف. كعندما يتـ إيجاد العناكيف الإلكتركنية خارج نطاؽ الشبكة فإف المشكمة الشائعة ىي مستكل الأخطاء في

عمى العنكاف الالكتركني كالبريد الالكتركني بشكؿ  ليذا يجب أف يككف العنصر البشرم مدربا عمى أىمية الحصكؿ
 المعمكمات غير الصحيحة في العنكاف.صحيح، ككيفية الفحص بحثا عف 

 كىدؼ آخر مف أىداؼ المرحمة الثالثة الإضافية ككذلؾ المرحمة الرابعة ىك تحسيف جكدة المعمكمات. 

كالاتصاؿ الشبكي أم المرحمة الثالثة كالمرحمة الرابعة يجب  )كما أف التكازف بيف الاتصاؿ الشبكي ( عمى الخط
 الزبائف لمقنكات الخاصة بالاتصاؿ المختمفة.تحديدىا بكاسطة كيفية استجابة 
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 خلاصة  الفصل : 

الظركؼ البيئية كطبيعة النشاط  تضيوتقمما سبؽ نجد أف إدارة العلاقات مع الزبائف في المؤسسات أمر ضركرم 
التسكيقي كالتي تنتج عنيا علاقات تفاعمية بيف مقدـ الخدمة كالزبكف، حيث أصبح تبني ىذه الاستراتيجية حتمي 
باعتباره منيج متكامؿ ييدؼ إلى الاحتفاظ بالزبكف لأكبر مدة ممكنة نظرا لأىميتيا في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة مف 

يا. كلقد أدركت المؤسسات أىمية ما تحققو التكنكلكجيا مف مميزات في علاقتيا مع زبائنيا خلاؿ الالتزاـ بتطبيقات
شباع  كبالتالي نشاطيا التجارم، كالتي تنعكس عميو مف خلاؿ زيادة حصتيا في السكؽ، كزيادة رضا ككلاء زبائنيا كا 

 كالاتصاؿ. بتكنكلكجيا المعمكماتحاجاتيـ كتمبية رغباتيـ، كتطمعاتيـ كقدرتيا عمى التكيؼ معيا بالاستعانة 

صنا إلى أف تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في إدارة العلاقة مع الزبكف نتج عنيا ظيكر مصطمح لخكقد 
إدارة العلاقات مع الزبكف الكتركنيا، حيث يمكف لممؤسسة التفاعؿ مع زبائنيا كالمحافظة عمييـ اعتمادا عمى الكسائط 

 عة.الالكتركنية المتنك 
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   انفصم انثاني
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 تمهيد : 
نسمط الضكء في ىذا  عديدة بالنسبة لكؿ مف طرفي المعادلة الزبكف كالمؤسسة ،فلإننابما اف مزايا التسكيؽ المباشر 

الفصؿ التطبيقي عمى أىـ ما يفيد بو ىذا الأخير الذكاء التسكيقي كىك بناء كلاء زبائنيا ، مف خلاؿ دراسة حالة 
لمؤسسة مكبميس كمدل تجاكب زبائنيا مع ممارستيا فيما يخص التسكيؽ المباشر ، كبالتحديد عف طريؽ تكزيع 

فة رأم الزبكف أكلا في التسكيؽ المباشر كمدل تفضيمو ليذا النكع مف إستبياف مضبكط كمحكـ بطريقة جيدة  لمعر 
التسكيؽ ، ثـ معرفة رأيو في الذكاء التسكيقي كعلاقة تكنكلكجيا المعمكمات بالأداء التسكيقي  الذم تمارسو مؤسسة 

بأف الذكاء مكبميس لنقيـ كفي نفس الكقت  متحي نجاح المؤسسة أك فشميا .كفي الاخير تحرم مدل صحة القكؿ 
 التسكيقي يساىـ في تحقيؽ كلاء الزبكف .
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 المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة موبميس 
 المطمب الأول : لمحة تاريخية عن المؤسسة : 

 2003" ىي أكؿ مؤسسة الشبكة الياتؼ النقاؿ في الجزائر ، تأسست عاـ ATMإف الجزائر للاتصالات مكبيميس "
ذات رأسماؿ  SPAكفرع لممؤسسة العمكمية الجزائرية اتصالات الجزائر ، كىي عبارة عف شركة مساىمة 

ك ىي مممككة بشكؿ دج  100000.00 سهم قيمة كل سهم 1000دج مقسم إلى  100 000 000000قدره
، حيث يتكاجد مقرىا الاجتماعي بحيدرة بالجزائر العاصمة ، كيرأسيا حاليا " رئيس مدير  كمي لاتصالات الجزائر

  1، كما أف شعار ىذه الشركة ىك "كالكؿ يتكمـ "PDGعاـ 
في سكؽ الياتؼ النقاؿ في الجزائر ىذا السكؽ الذم يحتكم  ATM . تنشط مؤسسة الجزائر للاتصالات مكبيميس

" ك DJEZZY" ، ك أكرسككـ للاتصالات الجزائر "ATM" الات الجزائر مكبيميسعمى ثلاث متعامميف ىـ : اتص
) مؤسستاف منافستاف لمؤسسة DJEZZYالكطنية الاتصالات الجزائر "نجمة" ، إذ كؿ مف نجمة ك تجيزم (
% 17% لمكبيميس ك 36% ؿ دجيزم ك 47مكبيميس ، حيث تممؾ كؿ كاحدة منيـ عمى حصص سكقية تقدر ب 

 . 2لنجمة
سنكات مف نشاة مكبيميس فرضت نفسيا في السكؽ الجزائرية رغـ شدة المنافسة ، كتميزت ىذه السنكات  5بعد 

 : بمحطات أساسية في حياة المؤسسة مؤرخة كالآتي 
 تصؿ المؤسسة غمى 2003، كفي نياية  ATM : الميلاد الرئيسي لمجزائرية للاتصالات مكبيميس 2003أكت  -

 المؤجؿ. مشتركي الدفع 150.000
 : مكبيميس ترسي ىيكميا لكف مع إمكانيات قميمة ك فعالية محدكدة .  2004جانفي  -

منافس لمكبيميس بعد  : يدخؿ إلى السكؽ الجزائرية لمياتؼ النقاؿ المتعامؿ الثالث نجمة ، كىك ثاني 2004أكت 
 دجيزم. 

في جكاف مف نفس  250.000بعدما كاف مميكف 1: مكبيميس تحتفؿ ببمكغ عدد مشتركييلا 2004نياية ديسمبر  -
 السنة. . 

 مشترؾ .  1.200.000: كصؿ عدد المشتركيف إلى 2005نياية جانفي 
  stations deأم  BTS(  محطة إرساؿ التي تسمی 2000كفي نفس الشير اصبحت لمكبيميس  -

base radio  مف الكطف 50) ، كاصبحت نسبة تغطية شبكة مكبيميس تقدر ب %. 

                                                 

 
1

- www.mobilis.dzConsultation le 20/01/200) - (مكقع خاص بشركة مكبيميس 
2
 - www.arpt.dz - ) 12/12/2008 مكقع لسمطة ضبط الاتصالات السمكية اللاسمكية في الجزائر consultation le  ( 

http://www.mobilis.dz/
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رجؿ بيع ، كما شيدت ىذه  2000مكظؼ في مختمؼ ىيأتيا الإدارية ك   600 : المكبيميس 2005في بداية  -
 " .GPRS"ك " MMSالسنة إطلاؽ عركض خدمية جديدة كفرت لزبائنيا خدمتي "

 ملاييف مشترؾ .  3: مكبيميس تعمف عف كصكليا إلى 2006جانفي  -
: إطلاؽ  2006أفريؿ  -%. 71, 16تصؿ إلى أحسف معدؿ تغطية كطنية يقدر ب  : مكبيميس 2006فيفرم  -

 ) دج . 2000،  1000،  500دج بعدما كانت منحصرة في بطاقات التعبئة ؿ ( 200بطاقة التعبئة ؿ 
مف أجؿ تقديـ  ) GOSTO: إطلاؽ شريحة جديدة لزبائف الدفع المسبؽ تحت اسـ ( قكسطك  2006أفريؿ  18 -

 ثيرة لخدمة الدفع المسبؽ . مميزات ك
عيد الأضحى  : مكبيميس تتحصؿ عمى أحسف شبكة في الكطف حيث تمكنت مف تسيير اياـ 2007جانفي  03 -

 رسالة قصيرة في الثانية .  200ك احتفالات نياية السنة دكف مشاكؿ في الشبكة حيث كصمت إلى معدؿ 
الكطف بمعدؿ  ىي احسف شبكة لمياتؼ النقاؿ في : سمطة الضبط تعمف اف شركة مكبيميس 2007جانفي  24-

 %. 96, 70تغطية كطنية قدرىا 
 جديد .  PDG: تعيف رئيس مدير عاـ  2007ديسمبر  -
 )MOBICONNE: مكبيميس تعمف عف منتكج جديد كىك الانترنت اللاسمكية ( 2008جانفي  23 -

 كذلؾ باشتراؾ شيرم تحت شعار الانترنت معؾ في كؿ مكاف . 
كتمت ىذه العممية  أرقاـ كالذم أقرتيسمطة الضبط ، 10: مكبيميس تمر إلى الترقيـ الجديد ب  2008فيفرم  22-

 بنجاح . 
 : مكبيميس تستقبؿ شير رمضاف الكريـ كتطرح العديد مف النشاطات التركيجية .  2008سبتمبر  -
 جديد : مكبيميس تعمف عف عرض 2008أكتكبر  -

pruminum  مدار ى البعدم ، الذم يمكف مف حصكؿ الزبكف عمى العديد مف الخطكط المجانية عملمدفع القبمي ك
 ساعة .  24

 مبادئ و مهام و أهداف مؤسسة موبيميس :المطمب الثاني : 
ىي تقديـ خدمة الياتؼ النقاؿ في الجزائر ، كذلؾ مف خلاؿ عرض  إف ميمة مؤسسة مكبيميس المهام : -1

 :  1منتكجاتيا الخدمية عمى أحسف كجو ، فتقدـ مجمكعة مف الخدمات نعرضيا في ما يمي
 عركض أخرل.  خدمة الاتصاؿ كذلؾ بنكعية ، الدفع القبمي ك البعدم ، حيث أف كؿ نكع يحتكم عمى عدة -
 . MMSكخدمة إرساؿ الصكر  SMSخدمة الرسائؿ القصيرة  -

                                                 
1
 - www.mobilis.dz 25/01/2008( مكقع مؤسسة مكبيميس date de consultation le( . 
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 خدمة الانترنت اللاسمكية .  -
 الأهداف : -2

 بالاعتماد عمى كثائؽ مؤسسة مكبيميس ك ملاحظة العركض التي تقدميا تـ كضع الأىداؼ التالية :
 % عمى الأقؿ . 95بمكغ معدؿ تغطية تقدر ب  -
 .  2009 2008ملاييف مشترؾ في نياية  8بمكغ  -
 الكصكؿ إلى نسبة مستخدميف كفؽ المعيير العالمية .  -
 عامؿ صيانة لكؿ محطة بث .  -
 تحسيف مستمر في نكعية الخدمة .  -
 أكثر. تحسيف خدمة الأنترنت اللاسمكية ، كالاستفادة مف التكنكلكجيا الحديثة لتحسيف خدمات مكبيميس -
 النقاؿ في الجزائر  تربع عمى عرش الريادة في سكؽ الياتؼاسترجاع مكبيميس لمكانتيا الحقيقية في السكؽ ك ال -
 الإبداع أكثر في الإستراتيجية التجارية ك إعداد سياسات اتصالية فعالة .  -
 . كضع إجراءات جديدة فيما يخص تسيير المكارد البشرية -
 التزامات الشركة : -2 
 كضع في متناكؿ المشتركيف شبكة ذات جكدة عالية . • 
 ضماف كصكؿ كؿ المكالمات في أحسف الظركؼ ميما كانت الجية المطمكبة . • 
 اقتراح عركض بسيطة ك شفافة دكف أم مفاجآت. • 
 التحسيف المستمر لممنتكجات ك الخدمات ك التكنكلكجيا المستعممة. • 
 الإصغاء المستمر لممشتركيف ك الاستجابة في أسرع كقت ممكف .• 
 الإبداع المستمر .• 
 :  مبادئ مؤسسة موبيميس -3 
 العمؿ مف أجؿ خمؽ ثركات ك بعث التقدـ • 
 حماية مصالح المستيمؾ الجزائرم. • 
 التضامف ، النكعية ، الشفافية ، الأمانة ، الأخلاؽ ، الإبداع ، الجكدة ، العمؿ المتقف . • 
 . ركح الجماعة• 
 احتراـ الالتزامات ك الصدؽ . • 
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 ة موبيميس : الهيكل التنظيمي لمؤسس
 .  2006 ) الييكؿ التنظيمي لمؤسسة مكبيميس ك الذم ىك سارم المفعكؿ منذ فيفرم02نكضح في الشكؿ رقـ (

 عرض الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس : • 
ليذه المؤسسة ، ككذا المياـ المككمة لكؿ قسـ ، كما يبيف أيضا طرؽ ك قنكات الاتصالات الرسمية داخؿ المؤسسة 

ب أف نعرض الييكؿ التنظيمي لمؤسسة مكبيميس كذلؾ بالتطرؽ إلى أىـ الكظائؼ ك الأقساـ التي يحتكم لذا يج
عمييا . يتـ تسيير مؤسسة مكبيميس مف طرؼ فريؽ مؤطر جزائرم مئة بالمئة ممثؿ في مسيريف تحت إشراؼ 

رئيسية حيث انيـ يككنكف النكاة مديريات  7مف  الرئيس المدير العاـ ، كيتككف الييكؿ التنظيمي لمؤسسة مكبيميس
 الرئيسية لممؤسسة :

تحديد السياسات ك  مديرية المكارد البشرية : ىذه المديرية مكمفة بتنمية ك تطكير نظـ تسيير المكارد البشرية ك -1
ك الإطارات بشكؿ مستمر حسب  الاساليب المتبعة في الأجكر ك ترقية العماؿ ، كما تيتـ بتككيف ك تأىيؿ العماؿ

 طمبات المؤسسة.مت
 .الخاصة بيا  مديرية المالية : كيقع عمى عاتؽ ىذه المديرية تسيير خزينة المؤسسة ك جميع العمميات المالية -2 
 اللاتصاؿ مديرية العلامة كالاتصاؿ : تكلي المؤسسة اىتماـ كبير لمعمميات التسكيقية حيث نجد لمعلامة ك -3

الاستراتيجيات الاتصالية  مديرية خاصة بيما منفصمة عف مديرية التسكيؽ كىذه المديرية تيتـ بتطكير العلامة ك
 لممؤسسة. 

 مديرية الإستراتيجية : تيتـ بشؤكف الإستراتيجية ك السياسات المستقبمية لممؤسسة. -4
المؤسسة كتزكد المصالح الأخرل بالمعمكمات عمى الأنظمة المعمكماتية في  مديرية النظاـ المعمكماتي : تشرؼ -5 

 ك البيانات اللازمة.
 الأخرى .  مديرية صفقات الشركة : تيتـ بالصفقات ك عقكد الشراكة اك العقكد التي تبرـ مع الشركات -6 
 الكطني .عمى تسيير المديريات الجيكية الثمانية المنتشرة عبر التراب  المديريات الجهوية : مهمتها الإشراف -7
لى جانب المديريات المذككرة أعلاه يشتمؿ الييكؿ التنظيمي لمكبيميس -8   الأقساـ العممية التالية :  عمى كا 
 كمديرية التنمية . قسـ تقنيات الشبكة كالخدمات : كالذم يحتكم عمى كؿ مف مديرية اليندسة ك تطكير الشبكة -
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 المبحث الثاني :  منهجية الدراسة الميدانية
مف منطمؽ طبيعة الدراسة، ك الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا لمعالجة مكضكع البحث، كىك دكر تكنكلكجيا 
المعمكمات ك الاتصاؿ في تفعيؿ إدارة العلاقة مع الزبائف ، كبناءا عمى التساؤلات التي سعت للإجابة عنيا، يشمؿ 

لمعمكمات، مجتمع الدراسة، أسمكب، كأداة جمع ىذا العنصر إجراءات منيجية الدراسة، التي تشمؿ مصادر جمع ا
 البيانات... إلخ

 المطمب الأول : إجراءات الدراسة الميدانية
 مصادر جمع البيانات:-1

كما سبؽ الذكر، فإننا استخدمنا المنيج الكصفي، لككنو مف أكثر المناىج ملائمة الدراسة الظكاىر الاجتماعية 
ضع الدراسة، كمف أجؿ تحقيؽ أىداؼ ىذه الأخيرة تـ الاعتماد عمى البيانات مف كالإنسانية، كلأنو يناسب الظاىرة مك 

 مصدريف، ىما:
استكمالا لمختمؼ جكانب الدراسة، كبغية الإحاطة ببعض الجكانب الدقيقة بشكؿ أكثر تفصيلا فيما  البيانات الأولية:

، مف خلاؿ معرفة دكر تكنكلكجيا المعمكمات يتعمؽ بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، ك إدارة العلاقة مع الزبائف
كالاتصاؿ في إدارة العلاقة مع الزبائف، قمنا بإعداد الاستبياف الممحؽ بيذه الدراسة، بغية تكجييو لمختمؼ زبائف 

محؿ الدراسة الميدانية، كقد حددت البيانات المطمكب جمعيا في ضكء فرضيات الدراسة، ك تـ  مكبيميسككالة 
 رة فقرات.صياغتيا في صك 

إضافة إلى الاستبياف تـ المجكء إلى المقابمة مع مدير الككالة التابعة لبمدية خميس مميانة كلاية عيف الدفمى لما ليا 
مف أىمية في تأكيد المعمكمات، كالحصكؿ عمى معمكمات أخرل لـ ترد في الاستبياف حكؿ مكضكع الدراسة، كما 

 ياف، بيدؼ:استخدمت مع أفراد المبحكثيف لمؿء الاستب
 .تكضيح ىدؼ الدراسة ك أىميتيا لضماف تجاكب المبحكثيف، ك عدـ تحيزىـ

 .شرح، كتكضيح ىدؼ الدراسة مدلكلات فقرات الأسئمة لممبحكثيف-
الخركج بنتيجة أك برأم حكؿ مدل صدؽ الإجابات التي تـ الحصكؿ عمييا، كذلؾ عف طريؽ الملاحظة  -

 .المحيطة بيـ الشخصية السمكؾ المبحكثيف، كالظركؼ
 .الحصكؿ عمى بيانات غير متاحة أك متكفر -

كما اعتمدنا عمى الملاحظة باعتبارىا إحدل الأدكات اليامة لمبحث العممي، خاصة في ملاحظة عمؿ أفراد الكظيفية 
 الصحية.
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الجامعية المتعمقة  تـ مراجعة الكتب ك الدكريات، كالمنشكرات، الكرقية ك الإلكتركنية، ك الرسائؿ البيانات الثانوية:
بالبحث سكاء بشكؿ مباشر، أك غير مباشر، ك التي ساعدت في إنجاز مراحمو. كاليدؼ مف المجكء لممصادر 
الثانكية ىك تكضيح المفاىيـ الأساسية لمتغيرات الدراسة النظرية بالإضافة إلى التعرؼ عمى الأسس، ك الطرؽ 

ـ عف آخر المستجدات التي حدثت، ك تحدث في مجاؿ ىذا السميمة في كتابة الدراسات، ككذلؾ أخذ تصكر عا
 البحث.
 حدود الدراسة: -2

 تحددت بالحدكد التالية:
تكنكلكجيا المعمكمات في إدارة ك  الذكاء التسكيقي إقتصرت ىذه الدراسة عمى تحديد دكر الحدود الموضوعية: -

 .( الأداء التسكيقي )  العلاقات مع الزبائف
 اقتصرت الدراسة عمى ككالة خميس مميانة ، ككاف مجتمع الدراسة مككف مف زبائف ىذه الككالة . الحدود المكانية:
يككف ذلؾ مف خلاؿ القياـ بعدة زيارات، كتكزيع الاستبياف، كجمعيا مع بداية السداسي الثاني مف  الحدود الزمنية:
 .2022السنة الجامعية 

 مجتمع و عينة الدراسة:-3
مناسبة لمبحث مف العناصر الأساسية، كالميمة في بداية العمؿ الميداني، كبناءا عمى أىداؼ إف اختيار العينة ال
رضية مف زبائف المؤسسة محؿ الدراسة، كقد اشتمؿ مجتمع الدراسة عمى عينة مف زبائف فينة الدراسة تـ تحديد ع

لمتحميؿ الاحصائي، ك بالتالي  صالحة 100استبياف استرد منيا  120مكبيميس ككالة خميس مميانة، كقد تـ تكزيع 
% كىي نسبة جيدة لأغراض البحث العممي، ككاف سبب عدـ تمكف مف استرداد 83.33فإف نسبة الاستجابة بمغت

% ىك اعتذار المسؤكليف كانشغالات الطمبة عف تعبئتيا نتيجة للاىتماـ بمتطمبات 16.67النسبة المتبقية البالغة
 يكضح الاستمارات المكزعة ك المستردة مف مجتمع الدراسة :العمؿ كالدراسة، كفيما يمي جدكؿ 

 الإستمارة الموزعة والمستردة من مجتمع الدراسة (:03الجدول رقم )
 اسم المؤسسة

 
نسبة التوزيع إلى  الاستمارات الموزعة

 حجم المجتمع
نسبة الاسترداد إلى  الاستمارات المستردة

 حجم المجتمع
 MOBILIS 120 100% 100 83.33%ككالة 

 بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان  المصدر: من إعدادنا
التحميؿ  Spssتـ استخداـ الحزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية المعالجة الإحصائية لمبيانات و المعمومات:  -4

) 0,05جمعيا مف خلاؿ استبانة الدراسة، كما تـ الاعتماد عمى مستكل معنكية ( البيانات، كالمعمكمات التي تـ
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لتفسير نتائج الفركض. كلكصؼ إجابات المبحكثيف عمى فقرات الدراسة استخدـ الإحصاء الكصفي مف خلاؿ 
 المقاييس التالية:

 النسبة المئكية كالتكزيع التكرارم، استخدمت لمعرفة إجابات المبحكثيف. -
 ديد اتجاىات المبحكثيفىك أكثر مقاييس النزعة المركزية استخداما، حيث استخدـ لتح الوسط الحسابي: -

الانحراؼ المعيارم: استخدـ لبياف  -ضمف مقياس الدراسة، كيعبر عف حاصؿ قسمة مجمكع القيـ عمى عددىا. 
درجة التشتت الإجابة عف كسطيا الحسابي، كىك عبارة عف الكسط الحسابي لمربعات انحرافات القيـ عف كسطيا 

 الحسابي.
 العلاقة بيف المتغير المستقؿ ككؿ متغير تابع عمى حدل.اختبار الانحدار الكسيط لاختبار  -
" T: ييدؼ إلى معرفة معنكية العلاقات بيف المتغيرات، كمف خلاؿ تحميمو يتـ معرفة قيمة "T-Testاختبار  -

 المحسكبة التي مف خلاليا تحدد القيـ المعنكية.
 الأىمية النسبية، تـ تحديدىا طبقا لممقياس التالي: -

البديؿ الأعمى حد البديؿ الأدنى حد الأىمية النسبية= 
البديؿ الاعمى حد

= 1.33 =    
 

  

تـ إضافة القيمة المحصؿ عمييا إلى أقؿ قيمة في المقياس، ك المتمثمة في الكاحد الصحيح كذلؾ لتحديد الحد  كقد 
 الأعمى لمفئة (الخمية الأكلى، كبذلؾ يككف طكؿ الخلايا كفقا لمستكيات القياس المكضكعة كما يمي:

 .2.33إلى 1* المستكل منخفض مف 
 .3.67إلى  2.34* المستكل متكسط مف 

 فما فكؽ. 3.67المستكل مرتفع مف  *
 * اختبار التكزيع الطبيعي كىذا لمعرفة ما إذا كانت متغيرات الدراسة تتبع تكزيعا طبيعيا أـ لا.

 أداة الدراسة و اختبار التوزيع الطبيعي-5
تكنكلكجيا المعمكمات الذكاء التسكيقي تـ الاعتماد عمى الاستبياف لجمع المعمكمات مكضكع الدراسة قصد تحديد دكر 

 ك الاتصاؿ في إدارة العلاقات مع الزبائف، مف خلاؿ ما يمي:
 أبناء أداة الدراسة:

 اشتمؿ الاستبياف عمى ثلاث محاكر أساسية ىي: 



  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الإطار التطبيقي دراسة حالة مؤسسة موبميس خميس مميانة  لثانيالفصل ا
 

24 

 

تضمف البيانات الشخصية لأفراد العينة (المبحكثيف ك المتمثمة في جنسيـ، السف الكضعية  المحور الأول:
دراسي، استخداـ الزبكف لتكنكلكجيا المعمكمات في اتصالو مع مكبيميس اك لا، أم أداة الاجتماعية، المستكل ال

 تكنكلكجية مستعممة في التكاصؿ إف كجد. 
مف خلاؿ مدل اعتماد المؤسسة محؿ الدراسة ليذه التكنكلكجيا  الذكاء التسكيقيتضمف دراسة  المحور الثاني:

 فقرات). 4زبائنيا ك التي قسمت إلى (
 5فقرات)، الكلاء ( 5تضمف إدارة العلاقة مع الزبكف، كالتي تـ تقسيميا إلى بعديف : الرضا ( الثالث: المحور
 فقرات).

اعتمدت الطالبة مقياس " ليكارت الخماسي " لقياس، كتحديد الأىمية النسبية لكؿ فقرة، حيث أعطيت أكزاف 
دارة ا  لعلاقة مع الزبائف المكضحة في الشكؿ التالي:المتغيرات المتعمقة تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ كا 

 (: مقياس ليكارت الخماسي المستخدم في دراسة متغيرات الدراسة04الجدول رقم )

 أوافق أوافق بشدة 
أوافق بدرجة 
 متوسطة

 لا أوافق بشدة لا أوافق

 1 2 3 4 5 الدرجة
ليكارت الخماسي، المكضح للأىمية النسبية أك كقد تـ تكزيع الاستبياف، كالاجابة عمى أسئمتيا بمكجب مقياس 

تكنكلكجيا بالثكاء التسكيقي ك مستكل التأييد الذم يبديو الفرد اتجاه الفقرة محؿ السؤاؿ، كفؽ الميزاف الخاص 
 المعمكمات ، ك إدارة العلاقة مع الزبائف كما ىك مكضح في الجدكؿ أعلاه.

 ب: تحميل نتائج الاستبيان :
 ملائمة الدراسة:-1
يقصد بيا مدل تناسؽ فقرات الاستبياف مع متغيرات الدراسة التي تعمؿ عمى قياسيا كأف  صدق أداة الدراسة: -

مضمكنيا يتفؽ مع الغرض الذم صممت مف أجمو لذا كلمتحقؽ مف صدؽ محتكل أداة البحث تـ مراجعتيا مع 
كالمتخصصيف في إدارة الأعماؿ المشرؼ، كعرضيا عمى ىيئة مف المحكميف الأكاديمييف في مجاؿ التسكيؽ، 

لإبداء راييـ فيو مف خلاؿ عدد العبارات، شمكليتيا، تناسب محتكاىا مف حيث الصياغة المغكية، أك أم ملاحظات 
أخرل يركنيا مناسبة، كقد تـ التأكد مف صدؽ الاستبياف ظاىريا، ك الأخذ بآرائيـ بتعديؿ أك إعادة صياغة بعض 

 العبارات. 
يقصد بثبات أداة الدراسة إبقاء المبحكث عمى إجابتو دكف تغيير أك أف تعطي ىذا الاستبياف نفس  ثبات الدراسة: -

النتيجة في حالة إعادة تكزيعيا أكثر مف مرة في نفس الظركؼ كالشركط بعبارة أخرل أف ثبات الاستبياف يعني 
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تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة الاستبياف يعني الاستقرار في نتائجيا، كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لك 
مرات خلاؿ فترات زمنية معينة، كيتـ التحقؽ مف ثبات استبانة الدراسة بالاعتماد عمى معامؿ الفا كركنباخ. تـ 
استخراج معامؿ الثبات طبقا لاختبار معامؿ ألفا كركنباخ لكؿ متغير مف المتغيرات الاستبياف، ككانت ككانت النتائج 

 ضحة في الجدكؿ التالي:كما ىي مك 
 (: معامل الفاكرونباخ المتغيرات05الجدول رقم )

 قيمة ألفا كرونباخ عدد الفقرات المتغيرات
 0.662 04 الذكاء التسويقي 

 0.872 10 دارة العلاقة مع الزبائنإ
 0.772 14 المعامل الكمي

 Spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات 
) لكؿ متغير مف متغيرات الاستبانة فيما 0.8772ك 0.662يلاحظ أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ تراكحت بيف (

)، كىذا يعني أف معامؿ الثبات مرتفع، كالاستابة في صكرتيا النيائية، 0.772بمغت قيمة ألفا كركنباخ لكؿ فقراتو (
يدؿ عمى صلاحيتيا لتحميؿ النتائج كالإجابة عمى أسئمة كقابمة لمتكزيع، كبذلؾ تـ التأكد مف صدقيا كثباتيا، مما 

 الدراسة كاختبار كفرضياتيا.
 اختبار التوزيع الطبيعي:-2

سمرنكؼ، الذم يعتبر اختبارا ضركريا لمعرفة ما إذا -مف أجؿ القياـ باختبار الفرضيات تـ إجراء اختبار کكلمجركؼ
بع التكزيع الطبيعي أـ لا، ك تحديد نكع الاختبارات التي يجب كانت البيانات التي تـ جمعيا مف خلاؿ الاستبانة تت

استخداميا ىؿ ىي اختبارات معممية أـ غير معممية، حيث أنو في معظـ الأحياف تشترط الاختبارات المعممية أف 
 يعيا.يككف تكزيع البيانات طبيعيا، فيما يجب استخداـ الاختبارات غير المعممية إذا كانت البيانات لا تتكزع طب

 (: اختبار التوزيع الطبيعي06الجدول رقم )
 Test de Kolmogorov-Smirnov (a) 

 sig df Z 

 1,754 100 0,203 المحور الأول

 1,906 100 0,306 المحور الثاني

 Spssمن اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات 
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) مما يدؿ 0.05أكضحت نتائج الاختبار مدل إتباع البيانات التكزيع الطبيعي، حيث كاف مستكل الدلالة أكبر مف (
 عمى اتباع البيانات التكزيع الطبيعي. 

 وصف عينة الدراسة: 
 ة.عرض كتحميؿ نتائج الزبائف المستخدمكف لتكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ في تعامميا مع المؤسسة محؿ لدراس

 (: الزبائن المستخدمين لتكنولوجيا المعمومات في التعامل مع المؤسسة 07الجدول رقم )
 النسبة العدد الاستعمال

 % 80 80 نعم
 %  20 20 لا

  %100 100 المجموع
 Spssالمصدر: من اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات 

المعمومات و الاتصال في التعامل مع المؤسسة (: شكل موضح لمزبائن المستخدمين لتكنولوجيا 03الشكل رقم )
 محل الدراسة

 
 )Excelمف اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات (

 عرض وتحميل نتائج لخصائص المطمب الثاني :
 عينة المبحوثين المتحصل عميها

 المتحصؿ عمييا. ، كفيما يمي عرض الخصائص عينة المبحكثيفmobilisتـ تكزيع الاستبياف عمى زبائف مؤسسة 
 . الجنس :1
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تـ استخداـ الإحصاء الكصفي لاستخراج التكرارات، كالنسب المئكية لكصؼ نكع المبحكثيف، كما يكضحو الشكؿ 
 المكالي:

 (:توزيع المبحوثين حسب النوع08الجدول رقم )
 النسبة العدد النوع
 % 30 30 ذكر
  % 70 70 أنثى

 100 100 المجموع
 Spssالمجمكع مف اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات 

 كيمكف تمثيؿ النسب المئكية لكصؼ المبحكثيف حسب النكع بالشكؿ التالي:

 
 (Excel(: من اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات )04الشكل )

) 70كيقابميا ( %)70نلاحظ مف الشكؿ أعلاه أف نسبة الإناث أكبر مف نسبة الذككر، حيث بمغت نسبة الإناث (
%) كيقابميا 30الذككر ( كعدد إجمالي للإناث المبحكثيف كىـ زبائف لدل مؤسسة مكبيميس ، في حيف بمغت نسبة

عمى الككالات  أف الاناث ىـ أكثر ترددا ) كعدد إجمالي لمذككر المبحكثيف، كيمكف إرجاع ىذه النتيجة إلى ككف30(
 مقارنة بالذككر أثناء إجراءنا  لمتربص.

 العمر:-2
تـ استخداـ الإحصاء الكصفي لاستخراج التكرارات، كالنسب المئكية لكصؼ نكع المبحكثيف، كما يكضحو الشكؿ 

 المكالي:
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 (:توزيع المبحوثين حسب العمر09الجدول رقم )
 النسبـــــة العـــدد وعـــــــالن
 %20 20 سنة 30أقؿ مف 

 %49 49 سنة 40إلى  30مف 
 %21 21 سنة 50إلى 41مف 

 %10 10 سنة 50أكبر مف 
 100 100 المجمكع

ك يمكف تمثيؿ النسب المئكية لكصؼ المبحكثيف حسب  Spssالمجمكع مف اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات  10ك 
 العمر بالشكؿ التالي:

 (: لوصف المبحوثين حسب العمر05الشكل )

 
 (Excelمن اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات )

 سنة حيث بمغت نسبة 40إلى  30مف الشكؿ أعلاه أف النسبة العالية كانت لمفئة الثانية؛ مف  نلاحظ
%) 20سنة نسبة ( 30) مف العدد الإجمالي لممبحكثيف، في حيف بمغت الفئة الثانية أقؿ مف 49) كيقابميا (49(%

% ) كيقابميا  21سنة نسبة ( 50إلى  40) مف العدد الإجمالي المبحكثيف، بينما بمغت الفئة الثالثة مف 20كيقابميا (
) كيقابميا  10سنة فقد بمغت نسبة (%  50) أفراد مف العدد الإجمالي لممستجكبيف أما الفئة الرابعة أكثر مف 21(

أفراد مف العدد الإجمالي، نظرا لطبيعة النشاط الذم تقكـ بو المؤسسة ك الذم يمس فئة الشباب بصفة أكثر مف  10
 المستمر مع محيطيـ .خلاؿ تكاصميـ 
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 المنصب الوظيفي: -3
تـ استخداـ الإحصاء الكصفي لاستخراج التكرارات، كالنسب المئكية لكصؼ نكع المبحكثيف، كما يكضحو الشكؿ 

 المكالي:
 ( : توزيع المبحوثين حسب النوع10الجدول رقم )

 النسبـــــة العـــدد وعـــــــالن
 %69 69 مكظؼ

 %11 11 غير مكظؼ
 %20 20 طالب
 100 100 المجمكع

 ك يمكف تمثيؿ النسب المئكية لكصؼ المبحكثيف حسب المنصب الكظيفي بالشكؿ التالي:
 ( : لوصف المبحوثين حسب المنصب الوظيفي06الشكل رقم )

 
 

)مف العدد 69%) كيقابميا (69نلاحظ مف الشكؿ أعلاه أف النسبة العالية كانت لفئة المكظفيف ؛ حيث بمغت نسبة (
) مف العدد الإجمالي 20%) كيقابميا (20الإجمالي لممبحكثيف، في حيف بمغت الفئة الثانية طلاب نسبة (

) أفراد مف العدد الإجمالي 11) كيقابميا ( %11المستجكبيف، في حيف بمغت الفئة الثالثة غير المكظفيف نسبة (
، كيرجع ذلؾ إلى العركض المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ الدراسة كالتي يحتاجيا المكظفيف أكثر منيـ  لممبحكثيف

في الفئات الأخرل لما تكفره ليـ مف تسييلات في عمميـ ، كما أف الاشتراؾ مع ىذه المؤسسة يحتاج إلى أشخاص 
 ليـ دخؿ مالي.
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 (: الوسائل التكنولوجية المستخدمة11الشكل )
 النسبـــــة العـــدد وعـــــــالن

SMS 60 69% 
 %20 20 اتصاؿ ىاتفي

 %20 20 كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي
 100 100 المجمكع

 

 ك يمكف تمثيؿ الكسائؿ التكنكلكجية المستخدمة في التكاصؿ بيف المؤسسة كالزبكف في الشكؿ التالي:
 الوسائل التكنولوجية المستخدمة في التواصل بين المؤسسة والزبون (:07رقم )الشكل 

 
 Spssمن اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات 

 تـ كضع ىذا السؤاؿ لمعرفة أكثر الكسيمة التكنكلكجية استعمالا مف طرؼ المؤسسة في التعامؿ مع
)، يمييا الاتصاؿ الياتفي بنسبة 60بنسبة (% SMSزبائنيا، فكانت النتائج كالتالي: الكسيمة أكثر استعمالا ىي 

ككف أف  Email%) بنفس النسبة ، في حيف لـ نسجؿ أية نسبة ؿ20%) ككسائؿ التكاصؿ الاجتماعي بنسبة (20(
الككالة لا تتعامؿ مع كؿ الأفراد بيذه الكسيمة عدا عف ذلؾ المؤسسات الكبيرة كالتي لـ نتطرؽ إلييا أثناء تكزيعنا 

فيك كسيمة  Smsف، في حيف تستخدـ الاتصاؿ الياتفي في حالات خاصة مع زبائف معينيف ، أما للاستبيا
  تستخدميا المؤسسة مع كؿ فئات ك أنكاع الزبائف مف أجؿ تزكيدىـ بالمعمكمات اللازمة بشكؿ مستمر .

كجية نظر الزبكف نتناكؿ في تكنكلكجيا المعمكمات في إدارة العلاقة مع الزبائف مف الذكاء التسكيقي ك تحميؿ دكر  -5
ىذه النقطة ما تـ التكصؿ إليو مف نتائج التحميؿ لمبيانات التي تـ جمعيا مف خلاؿ استبياف الدراسة كاختبار 

 الفرضيات، باستخداـ الإحصاء الكصفي كالاستدلالي.
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المعمكمات كالاتصاؿ  تحميؿ الكسط الحسابي ك الانحراؼ المعيارم لمدل اسخداـ المؤسسة محؿ الدراسة لتكنكلكجيا
مف كجية نظر الزبكف. يمثؿ الجدكؿ المكالي نتائج استخداـ المؤسسة التكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مف كجية 

 ) Spssنظر الزبكف، كالذم تـ اعداده بناء عمى مخرجات البرنامج الاحصائي (
 لاداء التسويقي مع الزبائن في ا م المؤسسة لتكنولوجيا المعمومات (: نتائج استخدا12الجدول رقم )

الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات إلى سرعة اتصالات  01
 .بالككالة

 مرتفعة 0.7740 4.37

يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات في الككالة إلى تكفير  02
 عمى مختمؼ الكسائؿ التكنكلكجيةالمعمكمة الدقيقة كذلؾ اعتمادا 

 مرتفعة 1.195 3.69

يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات في الككالة إلى تبسيط  03
 الإجراءات كالعمميات الإدارية مع الككالة كجعميا أكثر فعالية

 متوسطة 1.166 3.44

يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات إلى تقميؿ الكقت كالجيد  04
 ء التكاصؿ مع الككالة .كالتكاليؼ جرا

 متوسطة 9480 3.10

 متوسط 0.57735 3.6500 المتوسط العام
 Spssالمتكسط العاـ مف اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات 

المتعمقة بالفقرات الخاصة بتكنكلكجيا المعمكمات ، حيث بمغت أقصى قيمة  يشير الجدكؿ إلى إجابات المبحكثيف
، كما نشير أيضا إلى أف المتكسطات الحسابية 01بالنسبة لمفقرة رقـ  4.37لممتكسطات الحسابية ليذا المحكر 

لمستكل ) تقع في ا2، 1)لإجابات المبحكثيف عمى الفقرات (3.69؛ المرتفع، بانحرافات معيارية قدر ب4.37(
) ، أم أف ىناؾ انسجاـ كبير في اجابات المبحكثيف عمى ىذه الفقرات، مما يفسر الاعتماد الكبير 0.77،1.95

لممؤسسة محؿ الدراسة عمى تكنكلكجيا المعمكمات ، كالدكر الكبير الذم تمعبو ىاتو الأخيرة في تحقيؽ أىداؼ 
تخدميف لتكنكلكجيا المعمكمات. إلا أف المتكسطات الحسابية المؤسسة مف خلاؿ تكفير المعمكمات الدقيقة لمزبائف المس

عمى التكالي، كالتي تقع في المستكل المتكسط مف  04ك  03) الإجابات المبحكثيف عمى الفقرتيف 3.1) (3.44( 
) عمى التكالي، مما يفسر عدـ تفاعؿ المؤسسة مع الزبائف 0.948) ك (1.166الأىمية، كبانحراؼ معيارم قدره ( 

التعاملات الالكتركنية كعدـ تمبية احتياجاتيـ الإدارية مما يؤكد أف المؤسسة تنظر إلييا كتكنكلكجيا كبرمجيات  في
فقط، في حيف لا يمكف لمتكنكلكجيا بمفردىا أف تقكـ ببناء علاقات مربحة مع الزبائف ، فإذا ما تـ التركيز عمى تمؾ 
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كلكجية، كىك ما يؤكد تأخر المؤسسة في إدخاؿ ثقافة التعامؿ النظرة يحدث ما يسمى بقصر النظر للإدارة التكن
 التكنكلكجي مع الزبائف.

الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

تقكـ الككالة بتمبية كؿ حاجات الزبكف كالاستجابة ليا باستعماؿ  01
 كالاتصاؿ المعمكماتتكنكلكجيا 

 مرتفعة 1.20249 4.83

 مرتفعة 1.00867 3.80 ممتازة الزبائفالالكتركني مع  التجاكبطريقة  02
 متكسطة 0.93517 2.59 مطابؽ لتكقعاتؾ إلكتركنيا الخدمةمستكل عرض  03
مف طرؼ  إلكتركنيا المعركضةأك  المقدمةتضع ثقتؾ بالكعكد  04

 الككالة
 متكسطة 1.01146 3.63

بالخدمات  الخاصة.بعرض كؿ المعمكمات  تقكـ ككالة مكبيميس 05
 كالاتصاؿ المعمكماتباستعماؿ تكنكلكجيا  المقدمة

 متكسطة 0.98139 3.59

 التي كالمزاياترغب دائما في إخبار أىمؾ كاصدقائؾ بالخدمات  06
 الككالةتقدميا ىذه 

 متكسطة 1.00000 3.62

في أم  الشكاكمدائما لانشغالؾ كتساؤلاتؾ اك  الككالةتستجيب  07
 كقت في أم ساعة

 مرتفعة 1.20249 4.57

التي قد تكاجو الشبكة مثؿ  المشاكؿكفائؾ العلامة تتغاضى عف  08
 حدكث اضطرابات جكية

 مرتفعة 1.00867 3.97

 متكسطة 0.93517 2.88  المنافسة العلاماتمؤسسة مكبيميس ىي الأفضؿ بالمقارنة مع  09
 مرتفعة 0.71842 4.49  10

 مرتفعة 0.23158 3.7970 العامالمتوسط 
 يشير الجدكؿ إلى إجابات المبحكثيف المتعمقة بالفقرات الخاصة بإدارة العلاقة مع الزبكف ، حيث بمغت

كالتي كانت أكبر مف المتكسط  10 بالنسبة لمفقرة رقـ  4.49أقصى قيمة لممتكسطات الحسابية ليذا المحكر
 )  4,83الحسابية( )، حيث نجد أف المتكسطات0,23158(قدره  ) بانحراؼ معيارم3,7970الحسابي العاـ ( 

) عمى التكالي تقع 10) (8) (7) (2) (1) الإجابات المبحكثيف عمى الفقرة (4.49) (3.97) ( 4.57) ( 3.80(
) عمى 0.718)، (1.008)، ( 1.202) ،(1.008)، 1.008معيارم قدر ب ( ؼبالانحرافي المستكل المرتفع، 
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ف ىناؾ انسجاـ كبير في اجابات المبحكثيف عمى ىذه الفقرات، مما يفسر الاىتماـ الكبير لممؤسسة التكالي، أم أ
محؿ الدراسة بإدارة العلاقات مع زبائنيا، كالدكر الكبير الذم تميو المؤسسة لتحقيؽ رضا ككلاء زبائنيا باستعماؿ 

تكنكلكجيا المعمكمات كالذم يؤكد المحاكلة الدائمة لممؤسسة في تمبية حاجات كرغبات زبائنيا مما الذكاء التسكيقي 
يدؿ أف المؤسسة تحقؽ كلاء كرضا زبائنيا بجعميـ يحرصكف عمى تكرار الحصكؿ عمى خدمات ككالاتيا مقارنة 

الإعلاـ الآلي كىك مايؤكد أف بالخدمات التي تقدميا المؤسسات المنافسة كذلؾ باستخداـ البرمجيات ك أجيزة 
المؤسسة تسير نحك تبني فمسفة إدارة العلاقة مع الزبكف مف خلاؿ تكجييا نحك الزبكف ، إلا أف المتكسطات 

) 05) (04) (03) لإجابات المبحكثيف عمى الفقرات (2.88) (3.62) ( 3059) (3.63) (2.59الحسابية ( 
) ك 0.935تكل المتكسط مف الأىمية، كبانحراؼ معيارم قدره () عمى التكالي، كالتي تقع في المس09) (06(
) عمى التكالي، مما يفسر أف المؤسسة لاتزاؿ تعتمد عمى التفاعؿ مع 0.935) (1.000) ( 0.981) ( 1.011(

 الزبكف بالطريقة المباشرة أكثر منيا التعامؿ التكنكلكجي كيرجع ىذا إلى إلى انعداـ ثقافة التعامؿ الالكتركني في
المؤسسات الجزائرية، كلا يمكف انكار أف المؤسسة محؿ الدراسة ىي السباقة في الاستعماؿ التكنكلكجي مقارنة مع 

 المؤسسات المنافسة.
 اختبار الفرضيات:

مف خلاؿ ىذا العنصر سنحاكؿ اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية كالفرعية، أيف سيتـ الحكـ عمييا بالقبكؿ أك 
 لؾ باستخداـ معاملات الارتباط، كتـ الاعتماد عمى قاعدة القرار التالية:الرفض الإحصائي كذ

الجدكلية كالقيمة  ت القيمة المحسكبة أقؿ مف القيمة"اذا كان Hك ترفض الفرضية البديمة  Hoتقبؿ الفرضية الصفرية 
القيمة المحسكبة أكبر  اذا كانت H ك تقبؿ الفرضية البديمة H" ترفض الفرضية الصفرية ـ 0.05المعنكية أكبر مف 
 " 0.05ة كالقيمة المعنكية أقؿ مفمف القيمة الجدكلي

دارة العلاقة مع الزبائف،  اختبار الفرضية الرئيسية: لا تكجد علاقة ذات دلالة معنكية بيف تكنكلكجيا المعمكمات كا 
 كما يكضحيا الجدكؿ المكالي:  عند مستكل معنكية  تـ استخداـ اختبار الانحدار البسيط لاختيار الفرضية، كالنتائج 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرئيسية13الجدول رقم )
T المحسوبة 

 
T الجدولية 

T المعنوية 
(sig-T) 

 R معامل الارتباط
 معامل التحديد

R2 
 0Hنتيجة 
 

 رفض 0.060 0.089 0.000 1.660 2.661
أظيرت النتائج كجكد تأثير ذك دلالة إحصائية عند  Spssرفض المصدر: مف اعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات  

مف  0.06، أم ماقيمتو 0.000أما معامؿ التحديد فقد بمغ  0.089، حيث بمغ معامؿ الارتباط  0.05مستكل ثقة 
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تكنكلكجيا المعمكمات ، كعمى العمكـ  الذكاء التسكيقي ك التغيرات في إدارة العلاقة مع الزبكف ناتج عف التغير في
دارة العلاقة مع الزبكف، كما كالاداء التسكيقي علاقة جيدة بيف تكنكلكجيا المعمكمات ىناؾ  يؤكد ىذه العلاقة قيمة  كا 

t  0.05كىي دالة عند ( 2.661المحسكبة التي بمغت>a حيث جاءت أكبر مف (t  ) كمنو 1.660الجدكلية ،(
دارة العلاقة مع  نرفض الفرضية الصفرية كنقر بكجكد تأثير ذك دلالة إحصائية بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كا 

 ).a<0.05الزبكف عند مستكل دلالة (
المعمكمات كرضا تكنكلكجيا الذكاء التسكيقي اختبار الفرضية الفرعية الأكلى: لا تكجد علاقة ذات دلالة معنكية بيف 

لجدكؿ الزبائف، عند مستكل معنكية  تـ استخداـ اختبار الانحدار البسيط لاختيار الفرضية، كالنتائج كما يكضحيا ا
 )Spssبالاعتماد عمى مخرجات ( بيفالمكالي: (مف إعداد الطال

 .( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى 14الجدول رقم )
T المحسوبة 

 
T الجدولية 

T المعنوية 
(sig-T) 

 R معامل الارتباط
 معامل التحديد

R2 
 0Hنتيجة 
 

 رفض 0.271 0.365 0.001 1.660 1.903
أما  0.365، حيث بمغ معامؿ الارتباط 0.05أظيرت النتائج كجكد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل ثقة 

البعد الأكؿ كىك رضا الزبكف ناتج عف مف التغيرات في  0.271قيمتو  ، أم ما0.271معامؿ التحديد فقد بمغ 
، كعمى العمكـ ىناؾ علاقة جيدة بيف تكنكلكجيا المعمكمات  كالاداء التسكيقي  التغير في تكنكلكجيا المعمكمات
<) 0.05كىي دالة عند (  1.903المحسكبة التي بمغت  tيؤكد ىذه العلاقة قيمة  كالاتصاؿ ك رضا الزبكف، كما

)، كمنو نرفض الفرضية الصفرية كنقر بكجكد تأثير ذك دلالة إحصائية 1.660جدكلية ( ال tحيث جاءت أكبر مف 
 <ق).0.05تكنكلكجيا المعمكمات ك رضا الزبكف عند مستكل دلالة ( الأداء التسكيقي  ك بيف 

بائف، عند ككلاء الز يف تكنكلكجيا المعمكمات اختبار الفرضية الفرعية الثانية: لا تكجد علاقة ذات دلالة معنكية ب
 مستكل معنكية @

 تـ استخداـ اختبار الانحدار البسيط لاختيار الفرضية، كالنتائج كما يكضحيا الجدكؿ المكالي: 
 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية 15الجدول رقم )

T المحسوبة 
 

T الجدولية 
T المعنوية 

(sig-T) 
 R معامل الارتباط

 معامل التحديد
R2 

 0Hنتيجة 
 

 رفض 0.150 0.388 0.004 1.660 1.940
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أما   0.388، حيث بمغ معامؿ الارتباط0.05أظيرت النتائج كجكد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل ثقة 
مف التغيرات في البعد الثاني كىك الكلاء ناتج عف التغير في  0.150 ، أم ماقيمتو0.150معامؿ التحديد فقد بمغ 

الذكاء التسكيقي كتكنكلكجيا المعمكمات ، كعمى العمكـ ىناؾ علاقة جيدة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالذكاء التسكيقي  
<ق) حيث جاءت 0.05كىي دالة عند (  1.940المحسكبة التي بمغت tك كلاء الزبائف ، كمايؤكد ىذه العلاقة قيمة 

)، كمنو نرفض الفرضية الصفرية كنقر بكجكد دكر ذك دلالة إحصائية بيف تكنكلكجيا 1.660الجدكلية (  tأكبر مف 
 <ق).0.05المعمكمات كالاتصاؿ ك كلاء الزبكف عند مستكل دلالة ( 
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 : خلاصة الفصل 
تكنكلكجيا المعمكمات في إدارة العلاقات مع الزبائف الذكاء التسكيقي ك كانت ىذه الدراسة مف أجؿ الكشؼ عمى دكر 

كالتي  كحدة خميس مميانة mobilisمف كجية نظر زبائف المؤسسة، حيث طبقت ىذه الدراسة عمى مؤسسة 
استيدفت في ىذا المكضكع لمتحقؽ مف مجمكعة الفرضيات المطركحة سابقا، كمف أجؿ ذلؾ استخدمنا مجمكعة مف 

بالإضافة إلى إجراء  mobilisلتحميؿ الاستبياف الذم تـ تكزيعو عمى عينة مف زبائف  Spssالأساليب الإحصائية 
 يس مميانة .مقابمة مع مجمكعة مف المكظفيف في الككالة عمى مستكل  خم

أىميا تأكيد الدكر الفعاؿ  كبعد القياـ بالدراسة كالانتياء مف تحميؿ البيانات كاختبار الفرضيات تـ الخركج باستنتاجات
، كقدرة المؤسسة في الاحتفاظ  تكنكلكجيا المعمكمات في تدعيـ إدارة علاقات الزبائف الذكاء التسكيقي ك معبوالذم ي

 علاقتيا معيـ.الأداء التسكيقي ك ف بحسف استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات في إدارة بزبائنيا كضماف كلائيـ يكك 
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 لخاتمة : ا
أصبحت التكنكلكجيا المعمكمات شأنا أساسيا في الحياة اليكمية المجتمعات كأعماؿ المؤسسات الاقتصادية عمكما 

القطاع المصرفي العالمي بتقديـ الخدمات المصرفية كالمالية كالمالية كالمصرفية خصكصا، حيث يتزايد اىتماـ 
بكساطة الانترنت كالتجارة الالكتركنية لمكصكؿ إلى قاعدة جديدة كعريضة مف العملاء كعمى ىذا الأساس فإف 

مف المصارؼ التي لا تستثمر في الأنظمة المعمكماتية كلا تعتمد عمى التكنكلكجيا الكافية كالمتطكرة التي تمكنيا 
تطكير استراتيجياتيا المصرفية لاشؾ أنيا ستكاجو تحديات شديدة تحد مف نشاطاتيا المصرفية كالمالية كخاصة في 

 الأسكاؽ المتطكرة.

تحتاج المصارؼ التنظيـ كظيفة تكنكلكجيا المعمكمات إلى نظاـ معمكمات تسكيقية تتسـ بالفعالية يتعامؿ مع البيانات 
كمات لاتخاذ القرارات التسكيقية حتى المراحؿ التي تمي ذلؾ مثؿ تحديد مصادر البيانات كالمعمكمات منذ تحديد المعم

الكاجب جمعيا كأسمكب الجمع كطريقة التشغيؿ المناسبة لتحكيؿ ىذه البيانات إلى معمكمات بالشكؿ المناسب ككفقا 
سيكلة كسرعة استرجاعيا مف مخزف لتكقيت زمني محدد ثـ الاحتفاظ بالبيانات كالمعمكمات التسكيقية بأسمكب يتيح 

 البيانات، كذلؾ بأقؿ تكمفة.

كتخضع طرؽ كأساليب معالجة البيانات لمتطكير المستمر تبعا لمتطكرات الفنية كالتقنية كمدی استخداميا في 
المؤسسات. كقد أدت تكنكلكجيا المعمكمات إلى إتاحة المئات بؿ الآلاؼ مف البيانات كالمعمكمات الأمر الذم 

تدعى الحاجة إلى تطكير أدكات ذكية ليا قدرة تحميمية ىائمة كاستخراج المعمكمات كالمعرفة منيا. فالإنترنت كالتي اس
أصبحت مف أىـ كسائؿ إستراتيجية التسكيؽ الإلكتركني الاعتمادىا عمى التكنكلكجيا الرقمية، غيرت مف العمميات 

تسكيؽ الالكتركني استخدـ الانترنت كتكنكلكجيا المعمكمات لزيادة التسكيقية بينما بقيت مبادئيا الرئيسية ثابتة، فال
كتحسيف كظائؼ التسكيؽ التقميدية، كالتأثير في مكاقؼ كاتجاىات العملاء في محاكلة لإعادة تشكيميا، بالتالي تكجيو 

المسكقيف لإقامة قراراتيـ التي تحدد طبيعة سمككيـ، فزاد ذلؾ مف قكتيـ كقكة مساكمتيـ فاتحا آفاقا كاسعة أماـ 
 علاقات مباشرة مع عملائيـ بأقؿ التكاليؼ، مما ينعكس لا محالة عمى الأداء التسكيقي لممؤسسة المصرفية.

بالإضافة إلى ما تقدـ فإف دراسة كتحميؿ ىذا المكضكع، كمعالجة الجكانب الرئيسية لو، مكننا مف استخلاص 
 تكل النظرم أك التطبيقي.مجمكعة مف النتائج الميمة سكاء كاف ذلؾ عمى المس
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 النتائج والاقتراحات:
 النتائج: تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف النتائج يمكف إيجازىا فيما يمي:

عمى المنافسة  مف أىـ مقكمات نجاح المؤسسات ىك قدرتيا عمى المحاؽ بأحدث المتغيرات كالحفاظ عمى قدرتيا -
 كالبقاء في السكؽ في ظؿ الثكرة التي يشيدىا عصر تكنكلكجيا المعمكمات. 

في جميع  تعد المعمكمات قكة مؤثرة كفاعمة تتحكـ في مختمؼ الأنشطة المصرفية، حيث تتغمغؿ المعمكمات -
 ياف الذم يغذم جميعالشر  كعلاقتيا بالأداء التسكيقي  عمميات كنشاطات المصرؼ كتعتبر تكنكلكجيا المعمكمات

 بيذه المعمكمات كبالتالي تمكيف المسؤكليف كالعامميف مف اتخاذ القرارات الفعالة.  المؤسساتأجزاء 
كبالتالي تكفر  في عمميا بشكؿ كبير عمى تكنكلكجيا المعمكمات كعمى النظاـ الآلي تصالاتتعتمد ككالات الإ -

 الكقت كالجيد كالتكمفة. 
كالأقساـ المختمفة  بشبكة اتصاؿ خارجي كبشبكة معمكمات داخمية تربط بيف جميع الككالاتترتبط الككالات  -

 كاستغلاليا بما يتناسب كاحتياجاتيـ كأعماليـ.  لممؤسسة
ذات منافع  استخداـ أدكات تحميؿ كتنقيب البيانات يمكف أف يكجد أنماط علاقات تنتج عنيا معمكمات تسكيقية -

 مؤسسة مكبيميس .لإدارة 
كمستكدعات البيانات  استغلاؿ المداخؿ التكنكلكجية الجديدة الفعالة التي تنطكم عمى استخداـ قكاعد البيانات -

)، مف خلاؿ حيازة العملاء one to oneكالتنقيب عف البيانات في تحضير برامج التسكيؽ مف طرؼ إلى طرؼ (
ؿ تعريؼ، تمييز كالحكار مع العملاء ثـ شخصنة الأكثر كلاء كربحية كحماية اليكامش، كبعث ىذه البرامج مف خلا

 الفردية لمعملاء.  المنتجات لإرضاء الحاجات
 المنافسيف.  تساعد تكنكلكجيا المعمكمات عمى تقديـ منتجات جديدة كخدمات متنكعة بأسمكب جيد مختمؼ عف -
 . كالزبائف  كفقا لحاجات ك رغبات العملاء يعمؿ مدراء الككالات عمى تعديؿ الأىداؼ الإستراتيجية -
ظؿ تكنكلكجيا  في  ء التسكيقي داخؿ المؤسسة الإستراتيجية التسكيقية ىي المكجو الأساسي لعممية الأدا -

 المعمكمات. 
 كالأداء تكنكلكجيا المعمكماتبيف لا يكجد قسـ خاص بإدارة العلاقة مع العميؿ إلا أنو يتـ تنظيـ إدارة العلاقة  -

 داخؿ الككالات بكؿ مركنة.التسكيقي  
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 خميس مميانة –الجيلالي بونعامة    جامعة
 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير

 تجارية قسم عموم 
 

 ان ـــيــإستب
 
 
 
 

 
  ...لسلاـ عميكـ كرحمة االله تعالى كبركاتو

دكر الذكاء التسكيقي نظرا لأىمية ىذا البحث نرجك منكـ التعاكف في الإجابة عمى ىذا الاستبياف الذم ييدؼ إلى 
، لذلؾ نأمؿ مف حضرتكـ التكرـ بتعبئة ىذا الإسبياف ،  تكنكلكجيا المعمكمات كالأداء التسكيقيفي إدارة العلاقة بيف 

نشكركـ لحسف  عممنا بأف جميع المعمكمات الكاردة بيذا الإستبياف سكؼ تستخدـ لأغراض البحث العممي فقط .
 تعاكنكـ في ىذا البحث مع تقديرنا المسبؽ لجكدة أرائكـ .

 
 ) فير الخانة المناسبة لمجكاب .x: كضع علامة ( ملاحظة
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دور الذكاء التسويقي في إدارة العلاقة بين تكنولوجيا 
 المعمومات والأداء التسويقي



 

 

 

 المحور الأول : البيانات الشخصية:
 .الجنس:1

 أنثىذكر                               
 العمر -2

 فما فكؽ 45                        45إلى  21مف سنة                         20أقؿ مف 
 .المؤهل العممي  3

 جامعي                        دراسات عميا                     ثانكم  
 :      . الوضعية الإجتماعية4

         مكظؼ                                       طالب                
 غير مكظؼ                                                                  

 :  الوسائل التكنولوجية المستخدمة   -5
        Sms                                       اتصاؿ ىاتفي 
                         كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي                                         

 
 الذكاء التسكيقي مف خلاؿ مدل اعتماد المؤسسة محؿ الدراسة ليذه التكنكلكجيا زبائنيا  المحور الثاني:

غير  العبارة الرقـ
مكافؽ 
 بشدة

غير 
 مكافؽ

مكافؽ  مكافؽ محايد
 بشدة

يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ إلى سرعة اتصالات  01
 بالككالة

     

المعمكمات كالاتصاؿ في الككالة إلى تكفير يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا  02
 .المعمكمة الدقيقة كذلؾ اعتمادا عمى مختمؼ الكسائؿ التكنكلكجية

     

يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات في الككالة إلى تبسيط الإجراءات  03
 .كالعمميات الإدارية مع الككالة كجعميا أكثر فعالية

     

المعمكمات كالاتصاؿ إلى تقميؿ الكقت كالجيد يؤدم استعماؿ تكنكلكجيا  04
 كالتكاليؼ جراء التكاصؿ مع الككالة .

     

   



 

 

 

 ضمن إدارة العلاقة مع الزبونالمحور الثالث  :  يت

 الرضا :  -1
 

غير  العبارة الرقـ
مكافؽ 
 بشدة

غير 
 مكافؽ

مكافؽ  مكافؽ محايد
 بشدة

تقكـ الككالة بتمبية كؿ حاجات الزبكف كالاستجابة ليا باستعماؿ تكنكلكجيا  01
 في أدائيا التسكيقي .المعمكمات 

     

      .طريقة التجاكب الالكتركني مع الزبائف ممتازة 02

      .مستكل عرض الخدمة إلكتركنيا مطابؽ لتكقعاتؾ 03

      .إلكتركنيا مف طرؼ الككالةتضع ثقتؾ بالكعكد المقدمة أك المعركضة  04

تقكـ ككالة مكبيميس .بعرض كؿ المعمكمات الخاصة بالخدمات المقدمة  05
 .باستعماؿ تكنكلكجيا المعمكمات 

     

 الولاء : -2

      ترغب في مكاصمة تعاممؾ مع ىذه الككالة . 06

تقدميا ىذه ترغب دائما في إخبار أىمؾ كاصدقائؾ بالخدمات كالمزايا التي  07
 .الككالة

     

تستجيب الككالة دائما لانشغالؾ كتساؤلاتؾ اك الشكاكم في أم كقت في أم  08
 ساعة

     

كفائؾ العلامة تتغاضى عف المشاكؿ التي قد تكاجو الشبكة مثؿ حدكث  09
 اضطرابات جكية

     

      مؤسسة مكبيميس ىي الأفضؿ بالمقارنة مع العلامات المنافسة  10
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 011 38 

Exclu
a
 01 ,01 

Total 001 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,110 01 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,660 1 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,310 01 

 

 

Test d'homogénéité des variances 

 

Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 101180, 31 1 3,6011 1المحور

 108003, 31 1 8,1718 2المحور

     

     

 


