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 المستخلص

 

 ظدد  فد  الاسددت اتيج  ومدي المعل نظددي  مخ جدي  خصددي   علد  التعدد   إلد  الحدديل  البحد  يهدف 
 لثقدد ا مسدتو  المعلومدي   وضدو  المعلومدي   نوعيد  المعلومددي   كمي ـ)بد والمتمثلد  والتنفيد  التخطديط بعدف 

 إلدد  المسددتنف  الجفيدف  التسددويقي  الأفوا  لتبندد    يسد  م تكددتا  تعددف والتد  (المعلومددي  توقيدد  للمعلومدي  
 سدهي إ قيدي  إلد  البحد  سدع  فقدف عليد   المختلفد  التسدويقي  نطدط الأ منهدي تنطلد  الت  البوفق  التبون اعتبي 

 ببعددف  والمتمثلد  التبدي ن علاقدي  إفا   فيعليد  بعديفأ فدد  الإسدت اتيج  المعلومدي  نظدي  مخ جدي  خصدي  

 البحد  وتوصد   لد  تطبيقيدي   ميدفاني   بيلموصد  الألبسد  معمد  مدن البحد  واتخ   ب  ظوالاحتفي التبون اكتسيب
 فد  تسده  أن يمكدن التد  المقت حدي  مدن مجموعد  وقدف   بعفيد  بدين العلاقد  عن لاستنتيجي ا من موع مج إل 

 .المبحو  الميفان نطيط تعتيت
 

 : نظام المعلومات الاستراتٌجً، ادارة علاقات الزبائن.ة الكلمات المفتاحٌ
  

 

Abstract 
 

Current research aims to identify the characteristics of the output of strategic information 

system under the planning and implementation dimensions of (the quantity of information, the 

quality of information, clarity of information, confidence level of information, and timing 

information), which are the main to adopting the pillars new marketing tools as customer-based 

crucibles from which various marketing activities. The research seeks to measure the contribution 

of properties outputs information system strategic in keeping the effectiveness of customer 

relationship management presenting in two dimensions  acquire the customers and keep them, The 

research takes the ready-made clothes factory in Mosul as a field of application, The research 

found a set of conclusions about the relationship between dimensions, and presented a set of 

proposals that could contribute to enhancing the activity field. 

 

Keywords: Strategic Information System, Customer Relation Ship Management .  
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 المقدمة

 تبنددد  نحددو للتوجدد  المنظمددي  العيلميدد  البي ددد  تطددهف ي التدد  المضددط ف  التطددو ا  ففعدد 

 نظد  وبيتد   بخيصد  التقنيد  والتطدو ا  بعيمد   المتسدي ع التغيد ا  مع تتلاء  فاعم  إست اتيجيي 

   إفا تدفع  قنيدي ت مجموعد  مجد ف لدي  والاتصيلا  المعلومي  ثو   معطيي  ظ  ف  المعلومي 

 ال كددي ت حدف إ  د  بد   وفيعدد  كفدوء نحدو علد  ق ا اتهدي صددنع أو أنطدطتهي ممي سد  فد  لمنظمد ا

 فد  تمثد  المعلومدي  نظد  مدن جفيدف ندو  ببدتو   لد  وتجسدف  المنيفسد  طبيع  غي   الت  ل  يس ا

 عدن فضدلا    تهديوبي  المنظمدي  تلد  بين الفيع  التواص  تحقي  ف  أسه  است اتيج  معلومي  نظي 

 خدلا  مدن التنيفسدي  قدف تهي ل فدع المنظمدي  وسدع   لمعطييتد  وفقدي   الإسدت اتيجي  التوجهدي  تحفيدف

 يعدف  ضدي  كدون بديلتبون صدل   ا  لمدفاخ  وفقدي   التسدويقي  مطدكلاتهي لمعيلجد  فيعل  حلو  اعتميف

 أن لاإ  ال ضدي  لد  لتحقيد  انتهجتهي الت  الأسيليب تعفف  وقف  حقيق لت بعيم  المنظمي  ت و   ففي

 بتبي نهدي الاحتفديظ مدن المنظمدي  يمكدن نحدو وعلد  التبي ن علاقي  إفا   عل  الا تكيت  و أنجعهي
 علدد  التعدد   عددن فضددلا    لمنتجيتهددي ولا هدد  وتعتيددت معهدد  مددفالأ طويلدد  علاقددي  وبندديء الحدديليين

 .تنيفس ال التفو  وتحقي  ظم المن منتجي  لاقتنيء استقطيبه  عل  والعم  المحتملين التبي ن

 البحث منهجٌة

 البحث مشكلة .أولاا 

للمنظمد  المبحوثد   الت  أج ا ي البيحثين الاستطلاعي  الف اس  عن  تمخض  مي عل  اعتميفا  

تطددخي  جوانددب الضددع  فدد   علدد  أكددف  التدد و 20/9/0222ولغييدد   02/8/0222مددن  للمددف 

 التعبيد  يمكدن  قدي  التبدي نتوظي  معطيي  نظي  المعلومي  الاست اتيج  لفع  عمليدي  إفا   علا

 الآت : النحو عل و التسيؤلا  خلا  من مطكل  البح  عن

 ؟ الاست اتيج  معلومي ال نظي  تصو  واضح عن مخ جي  المنظم  المبحوث     لف  إفا  . 2

هي من تحفيف حيجي  و غبي  التبي ن فد  نكتبي ن تم علاقي  إفا     تمتل  المنظم  المبحوث   .0

  ؟السو 

 ؟تبي نهي مع لعلاقيتهي المنظم   إفا  فع  ف  الاست اتيج  المعلومي  لنظي  فو  أ  تواف ي     .3

 الأث ؟ أو الا تبيط مستوي  عل  و الف   ا مؤط ا  ميو

ا   البحث أهمٌة .ثانٌا
استع ضد  البديحثون مي لموضوعيين مهمين ف  ضوء  تسب البح  أ ميت  من خلا  تنيول يك

 أ ميتدد وبموجددب  لدد  تددتلخ   علاقددي  التبددي ن  إفا  الإسددت اتيجي  و علومددي الم نظدد فدد  ميددفان 

 ت :بيلآ

فدد  تيدديف  إف ا  إفا   المنظمدد  المبحوثد  لتبندد  نظددي  المعلومددي   تتجلد  أ ميدد  البحدد  ميدفانيي  . 2

الاست اتيج  بوصف  من أ   مجيلا  حق  نظد  المعلومدي  وبمدي يحقد  للمنظمد  إمكينيد  النجدي  

 هي نحو إفا   علاقي  التبي ن.ف  توجهيت

 تطدوي  إثي   انتبي  المفي ين ف  المنظمي  المختلف  لاسيمي المدفي ين فد  الميدفان المبحدو  نحدو. 0

أنظمدد  معلومددي  منظمددديته  المختلفدد  وصددولا  إلددد  تمكينهددي مددن مواصدددل  فعدد  توجهددي   ددد   

بددفا   علاقدي   د    ومنهدي علد  نحدو خدي  المجدي  المتعلد  المنظمدي  فد  مختلد  مجيلاتهدي 

 المنظمي  مع تبي نهي.
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ا   أهداف البحث .ثالثا

 الاسدت اتيج  المعلومدي  نظدي  لمفهدوم  يؤسد  فك   إطي  ببلو   تتمث و :النظرٌة هدافالأ (1)

 م جعدي   يكدون أن يمكدن إطدي  فد  و لد   المختلف  بعيف ميبأ بتبي نهي مي المنظ علاقي  وإفا  

 .لاحقي   إطي  مي ف  البيحثين يخف 

 نظددي  يمي سدد  أن يمكددن الدد   الددفو  علدد  المدد    دد   بدديلوقو  تتمثدد و المٌدانٌااة: هاادافالأ (2)

  بمدي  لد  عن فضلا    تبي نهي مع لعلاقيتهي المنظمي   إفا  فيعلي  ف  الاست اتيج  المعلومي 

 وبدد ل   للبحد  النظ يد  الأ ميد  مدن عليد  أكيدفالت نحددو   بد  مدي الميفانيد  البحد  ج نتدي تعدتت

 .البح    ا بمتغي   المهتمين حثينللبي مضيف  خفم  البح  سيقف 

ا   البحث فرضٌات .ثالثا

 عند  تفصدح ومدي جهد  مدن  أ فافو أ ميت  إلي    ب  ومي البح  مطكل  تسيؤلا  من انطلاقي  

 ال  يسد  ف ضديت  تحفيدف يمكدن أخد   جهد  مدن (2) الطدك  ف  المع وض البح  نمو جأ معطيي 
 الآت : النحو عل 

  إفا  تعتيدددت فدد  مهمددي   فو ا   الاسددت اتيج  المعلومددي  نظددي  خصددي   مخ جددي  مددي  ت

 الآتيتين: الف عيتين الف ضيتين منهي وتنبث   تبي نهي مع لعلاقيتهي المنظمي 

 فيعليد فد   الاسدت اتيج  المعلومدي  نظي  لخصي   مخ جي  إحصي ي  فلال   و ا تبيط يوجف (2)

 .وكليي   جت يي   تبي نهي مع قتهيلعلا المنظمي  إفا  

 فيعليد  فد  الاسدت اتيج  المعلومدي  نظدي لخصدي   مخ جدي   إحصدي ي  فلالد   و تأثي  يوجف (0)

 .وكليي   جت يي   تبي نهي مع لعلاقتهي المنظمي  إفا  
 
 

  
 

 
 
 

 

 
 

 
 1 الشكل

 البحث نموذجأ

 

ا   وعٌنته ومجتمعه البحث حدود .رابعا

 وعددف     التمينيدد  البحدد  حددفوف بوصددفهي 32/3/0220 ولغييدد  03/22/0222  المددف  عددف  

 المنظمدي  مدن لكوند  اختيدي   تد  وقدف لد   مكينيد  كحدفوف بيلموصد الجي ت  )ولدف (  الألبس  معم 
 مدي لاسديمي المختلفد  هي دفافلأ تحقيقدي   بتبي نهدي علاقيتهدي إفا   فد  فيعليد   ا  تكدون أن يفت ض الت 

 .ونمو ي بقي هي ف  الأ مي   ا  ي بيل بح منهي ي تبط

 المختلفدد  الإفا يدد  سددتويي الم فدد  والمعدديونين بيلمددفي ين فتمثدد  ،مجتمعااه ٌخااص فٌمااا أمااا

 .2 الجفو  من يتضح كمي  ( ف فا  39) بيلإجمي  عفف   بلغ وقف  للمعم 
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 للو لد  عدفف ي غوبلد  إليد  المطدي  المجتمع من عطوا يي   اختيي  ي فت   عٌنته بخصوص وأما

 مدن اسدتمي ا أ بدع  اسدتلا  لعدف  و ل   ف فا   (02) فأصبح العفف   ا نق  ث   ف فا   (32) ول الأ

 %(. 82,2وبنسب  استجيب  بلغ  ) منهي  توتيع  ت  مي جمل 
 1 الجدول

 البحث عٌنة أوصاف
 الجنس

 أنثى ذكر

  %   % 

02 90 0 8 

 العمر

 53 من أكثر 53-41 43-33 33من اقل

  %   %   %   % 

- - 2 21 02 77 0 8 

 العلمً المستوى

 فاعلى ماجستٌر عالً دبلوم بكلورٌوس فاقل معهد

  %   %   %   % 

3 20 00 82 2 2 - - 

 الخدمة مدة

 فأكثر 26 25-16 15 -5 5 من اقل

  %   %   %   % 

- - 8 30 22 22 0 8 

 الفو ا  عفف

 فو تين من اكث  فو تين واحف  فو   لايوجف

  %   %   %   % 

- - 0 8 27 72 7 07 
 

  العيند   د   بنضدوج القدو  يمكدن لمعطييتد  ووفقدي   العيند    د   أوصدي  2 الجدفو  ويع ض

 أعفاف ن بلغ  اللوات  الإني  أو  ف فا   (02) أعفاف   بلغ  ال ين ال كو   سواء أف اف ي نلأ و ل 

 العم ي  الف ي  ف  واقع منه  %(90) نلأ  ه عطي  قم  ف  العم  نيحي  من ونيعف   فقط )ام أتين(

 مسدتو  ضدمن انحصد   التد  الاسدتثنيءا   بعدض مدع عيمدي   (12-32) بين المحصو   المتوسط 

 .فقط %(8) بواقع و ل  عيمي   (12)ـال عن يتيف عم  مستو  ف     من

 لسددبب   العيند نضدوج علد  فلالتد  فد  العمد  أ ميد  مدن يقلد  لا الاسدتثنيء  د ا أن يخفد  ولا

 المعدو  بوصدفه  طبيعتد   عدن النظد  بغدض العمد  فد  مدنه  لابدف السن ف  الكبي  معظ  أن مفيف :

  .عم ا   عنه  يقلون ممن للطبيب  هخب ت نق  مجي  ف  عليه 

 انحصدد  التدد  العلميدد   أف اف ددي مددؤ لا   أيضددي   العيندد  بنضددوج القددو   علدد يسدديعف وممددي

 بلغد  حدين ف   (%88) بلغ  بنسب  و ل  العيل  الفبلو  ف وطهي  البكيلو يو طهيف  بين معظمهي

 لأفد اف العلمد  تأ يد ال مسدتو  يؤطد  ممي %(20) البكيلو يو  طهيف  عن طهيفته  قل  من نسب 

 العين .    

 لا ممدن العيند      أف اف جميع أن تبين فقف  العم  مجي  ف  خفمته  لسنوا  سب بيلن و ك ا

 عدن تقد  لا خفمد  لفيد  لمدن %(30) بواقدع و لد   أعدوا  الخمسد  عن  المجي   ا ف  خفمته  تق 

 تتجديوت مدن نسدب  بلغد  حدين فد   عيمدي   (02ـ)الد عدن خدفمته  تقد  لا لمن %(22و) عيمي   (21)ـال
 فقط. %(8) عيمي   (02) ـال خفمته 
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 بنضددوجهي القدو  علد  العيند   دد   أفد اف فيهدي اطدت   التدد  الدفو ا  أعدفاف تسديعف ...أخيد ا  

 اطدت   لمدن %(72) مقيبد  فد   واحدف  بدفو   مدنه  اطت   لمن %(8) بنسب  جيء  والت   أيضي  

 الفو تين. عن فيهي اطت كوا الت  الفو ا  تاف  لمن %(07و) بفو تين

ا   البٌانات تحصٌل وأسلوب البحث منهج .خامسا

   ا تقيني  عل  ااعتمف كمي  بحثهمي انجيت ف  التحليل  الوصف  المنهج عل  البيحثين اعتمف

 التد  الاسدتبين  اسدتمي   مدن بيلإفديف  تحصديلهي تد  والتد  البييندي  من مستلتميت  تحصي  ف  المنهج

 النحدو علد و محديو  ثلاثد  علد  واطدتمل  2 الملحد  مدن يتضدح كمدي  العلمي  للسييقي  وفقي   أعف 

 الآت :

 العطوا ي  العين  أف اف من اؤ  آ  المستبين  حي  تص  الت  البييني  عل  بيلحصو  اخت  الأول:

 .لاحقي   تفيصيلهي عل  الوقو  سيت  والت   للبح 

 المعلومدددي  نظدددي خصدددي   مخ جدددي  ) متغيددد  عدددن البييندددي  علددد  صدددو بيلح اخدددت  الثاااانً:
 مدن البيحثدين احتيجد  مدي تدوفي  ف  كيفي  وكين  مؤط ا  (22) تضمن  وقف  الاست اتيج (

)عقيلددد   :يدد  بيلاعتمددديف علدد  المصددديف  الآتيدد وبن النظدددي  بهدد ا الأمددد  تعلدد  قدددف  البيينددي 

 (0222(  )الخفيج   2998والمؤمن  

(Obrien,2003), (Curtis, 1995), (Daft, 2003) 

 تضدمن  وقدف  التبدي ن( علاقدي  إفا   )فيعليد  متغيد  عدن البييندي  علد  بيلحصدو  اخت  الثالث:

 الأمد  تعلد  قدف  البييندي  مدن لبيحثدينا احتيجد  مدي تدوفي  فد  كيفيد  وكين    مؤط ا (22)

يد  بيلاعتمديف علد  المصديف  وبن أيضدي   بد ( الاحتفيظ و التبون كتسيبا) أبعيف ي من بعف بك 

 (0222)طي     :الآتي 

(Lamb,2001), (Stefan, 2002), (Kim, et.al., 2003) 

ا   الإحصائً التحلٌل أسالٌب .سادسا

 مددن جملدد  اعتمدديف تدد   بلوغد  البحدد  يدد و  مددي لبلدو  لاتمدد ال الإحصددي ي  للتحلدديلا  إنجديتا  

  مي:   يسين مجيلين ف  و ل   الإحصي ي  سيليبالأ
 الحسديب  والوسدط الم ويد  النسدب اعتمديف تد  ولأجلهدي  آرائهام المساتبٌنة الأفاراد إجابات تحلٌل .1

 للوصو  إل  وص  وتطخي  بعف  البح .  المعيي   والانح ا 
 البسيط. الخط  الانحفا  نمو جأو الا تبيط معيم  اعتميف ت  ولأجلهي   البح ف ضيي  اختبي  .0

 النظري الإطار

 Strategic Information System الاستراتٌجً المعلومات نظام .أولاا 

 والاهمٌة المفهوم .1
  المعلومي  نظي  وصف  الت  التعي ي  من العفيف المعلومي  لنظ  النظ ي  الأط  ف  تتواف 

 يخددف  محوسددبي   نظيمددي   عددف  الدد   (79  0222 الطدد مين ) تع يدد  منهددي لعدد  (SIS) ج الاسددت اتي
 هيأ ددفاف فدد  جو  يدد  تغييد ا  يحددف  والدد   المنظمدد  فد  والوظيفيدد  الافا يدد  المسددتويي  مختلد 

  والمنيفسدين والمدو فين بيلتبدي ن يعلاقتهد ومنهدي الخي جي  وعلاقيتهي وخفميتهي ومنتجيتهي وعملييتهي

 يؤمدد  الدد   النظددي  بوصددف  النظددي   دد ا لدد إ بموجبدد  نظدد  الدد   (02  0221 )التعبدد   وتع يد 

 بيسدددتخفا  وتنفيددد  ي التنيفسدددي  المنظمدددي  اسدددت اتيجيي  تطدددكي  وأ فعددد  فددد  تسددده  نأ لمخ جيتددد 

 فدد  الا ميدد   ا  الاسددت اتيجي  بيلمعلومددي  المنظمدد  فدد  العليددي الافا   قدد ا ا  سددنيفإو الحيسددوب

  د   تفصد  التد  التنيفسدي  الفجو  تقلي  وأ صلا  أ المتحق  التقف  فام إ وأ  لتنيفس ا الموق  تحفيف

 منيفسيه . عن المنظمي 
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 )سددلع/خفمي ( منتجدي  نتديجإ للمنظمد  يتديح الد   النظدي  فعدف  (O'Brien,2003,18) أمدي

 (Laudon & Laudon 2006, 85) عدف  فيمدي السدو  فد  تنيفسي  سبقي أ تعطيهي نحو عل  تنيفسي 
 والعمليدي   دفا الأ تغييد  فد  عليد  والمعدو  المنظمد  مستويي  من مستو   أ ف  محوسبي   نظيمي  

 سددبقي أ تحقيدد  مددن المنظمدد  تمكددين لدد إ وصددولا   البي يدد  العلاقددي  طددكي أ وأ والخددفمي  والمنتجدي 

 خ  .الأ المنظمي  عل  تنيفسي 

 فد  لاسديمي  (Laudon & Laudon) نهدج علد  يبدفو كمدي (Alter, 2002, 250) سي  وقف
  د   فد  المنظمي  وسيل  عف  عنفمي و ل   للمنظمي  التنيفسي  لاست اتيجيي ا بنيء ف  فو   مجي 

 الاسبقيي .

 يضددي  أ (Laudon & Laudon)  أ  مددن يبددفو كمدي فددينطل  (98  2998  )العددفوان  أمدي
 للانتقددي  محيولد  مجد ف ف فعد  المنظمدد  مسدتويي  كد  فد  النظدي   دد ا وجدوف علد  كيدف ميأت لاسديمي

 ونحدو  ( والتسدوي  والإنتديج والتمويد  البط ي  )الموا ف المختلف  المنظمي  معلومي  أنظم  بمهي 

 يأخدد  الدد   الاسدت اتيج  المنظددو  لدد إ التعبيد  صددح إن المنظمددي  لأعمدي  التقليددف  المنظددو  مدن

 التنيفسدددي  الميدددت  علددد  تحوا بيلاسددد يسدددم  ومدددي التنيفسدددي  بيلأسدددبقيي  التفكيددد  ندددواح  بيلحسدددبين

 الخصو . به ا منظميتهي لتوجهي  كيستجيب  و ل   لاحقي   واستفامتهي

 مدن نحو دي وأ المنظمد  تعدف التد  النظدي  نظ ي  مفهو  وعل  جه  من تقف  مي عل  واعتميفا  
 ف لهد تحقيقدي بعضدهي مدع المتفيعل  العنيص  من مجموع  من يتكون نظيمي   الاخ   الانظم  من أ 

 .0 الطك  يع ض  ال   النحو عل  النظي    ا ينالبيحث يتصو   خ  أ جه  من النظي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2 الشكل

 الاستراتٌجً المعلومات لنظام العام نموذجالأ
 :من بيلإفيف  نالبيحثي تصو  من المصدر:
 المنظمدي  فجدوا  تطدخي  فيعليد  تعتيدت فد  الاسدت اتيج  المعلومدي  نظي  فو   0220  تييف  والنجيف  ي الستعبف العفوان  

 والعلاوم الاقتصااد لكلٌاة العلماً الماتتمر فاً للنشار مقباول بحث  بيلموص  التقن  المعهف ف  ف اسي  حيل  - ومعيلجتهي ال قمي 
 .9  عمين  لأردنٌةجامعة الزٌتونة ا ،الإدارٌة

 

 

 لتددوفي  المنظمددي   وسدديل بوصددف  السدديبق  الآ اء جملدد  علدد  اعتمدديفا   فتتجلدد  ،أهمٌتااه أمااا

 المنيفسين. عل  للتميت وصولا   المنيفس  ظ و  مع للتكي  لهي المنيسب  المع ف 
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 وعناصره الاستراتٌجً المعلومات نظام مستلزمات .2

 المعلومددي  لنظددي  التأسددي  مسددتلتمي  تختلدد  لا (Gupta, 2000, 112) علدد  اعتمدديفا  
 علد  تتحدفف ولعلهدي  المنظمدي  فد  العيملد  لومدي المع  نظد بقي  إقيم  مستلتمي  عن الاست اتيج 

 الآت : النحو

 الميفيددد  الأجهدددت  مددن عليددد  تطددتم  بمدددي الحواسددديب جينددب لددد إ وتتمثدد  :المادٌاااة المسااتلزمات أ.

(Hardware)  والب مجيدد (Software) تدددفف  لأغددد اض اللاتمددد  الطددبكي  مدددن وميتسدددتلتمهي 
 مددي بقيد  مدن بدفءا    الأخد   الميفيد  المسدتلتمي   بكيفد النظدي ... لد وإ مدن والمعلومدي  البييندي 

 النظدي  مهدي  إنجديت فد  سدتعتمف التد   ا والط  والمعفا  الأجهت  من المعلومي  بتقيني  يسم 

 المنيضددف مدن يثهدديتأث مهدي  تتطلبدد  مدي وكد  النظددي  وحدف  سددتحو  التد  بيلأبنيدد  وإنتهديء   المختلفد 

 عمدي النظد  بغدض للنظدي  اللاتمد  الطيقد  توفي  سي  بو ي تبط مي عن فضلا    ونحو مي وال فو 

 خدد   الأ المختلفدد  المعلومددي  تقينددي  مددن جهتتدد أ تطددغي  لأغدد اض كه بي يدد  طيقدد  كيندد   اإ

 ونظيفت . النظي  وحف  صيين  ف  الأ مي   ا  نحو يو ب  الخيص  والتهوي  ي يالتك هت وأج

 مد و ا   النظدي    ا مفي  من بفءا   النظي  ف  يمل الع القو  ا بأنو وتتمث  :البشرٌة المستلزمات ب.
 البد امج ومصدمم  الدنظ  ومحلل  البييني  محصل  من عملييت  تنفي  ف  المتخصصين بيلعيملين

 أ  البدد امج بصديين  منهددي يتعلد  مددي سدواء الصديين  بعمددي  إنتهديء   الأجهددت  ومطدغل  والمبد مجين

 .  ل  ونحو نظيفتهي لاسيمي ي النظ وحف  صيين  أ  والمعفا  جهت الأ صيين 

 الحيدي  ندواح  حكد ت التد  والإج اءا  والتط يعي  اللوا ح بكيف  وتتمث  :المعرفٌة المستلزمات ت.

 منيقطددتهي سددتت  التدد  والمع فدد  البيينددي  تخددتين مسددتوفعي  تحويدد  عمددي فضددلا    للنظددي  اليوميدد 

 .لاحقي   بيلتفصي 

 يطدي  كمدي النظي    ا لوحف  المنظمي  إفا ا  لفن من اص المتو الفع  يعف تقف ... عمي فضلا    .

 فد  لأ ميتد  و لد   أيضي   المهم  مستلتميت  من (Haggs & Dawkins, 1998, 72)   ل  ال 
  ا  الضددمني  معدد فته  كيمدد  توظيدد  لدد إ وصددولا   بطواعيدد  للعمدد  فيدد  العدديملين حفددت مجددي 

 .المنظم  أ فا  تحقي  ولاحقي   النظي  ا  فلأ تحقيقي   الظي    مع فته  تعتيت ف  الأ مي 

 يأت : بمي الم كو  آنفي   الطك  عل  اعتميفا   فتتحفف عنيص   يخ  فيمي أمي

 البي د   المهمد  بي د   الفاخليد  )البي د  المنظمدي  بي د  حدو  البييندي  بكيفد  تتمثد  الت  ،المدخلات . أ

 . أ فاف بلو  ف   مي الأ  ا  الخي جي (

 لإنتديج وصدولا   ومعيلجتهدي وتصدفيتهي ليهديإ المطدي  البييندي  تحصدي  بمهدي  حففتت الت  ،العملٌات. ب

  ا ا القد صدني  تخف  الت  والإحصي يي  التقي ي  ف  تضمينهي ط ي  عل  كخطو  المعلومي 

 الحيجدد  اسددتفع  كلمددي المعلومددي   دد   بيسددت جي  يدد تبط ومددي  المنظمددي  فدد  الاسددت اتيجي 
 ونط  ي. وتحفيثهي

 وختنهدددي وتطوي  دددي المع فدد  )تكدددوين المعلومددي  معيلجددد  مهددي  تعدددف  لدد   عدددن وفضددلا  

 التأكيددف اتفاف والتدد   خد  الأ النظددي  عمليدي  مددن مع فدد  لد إ تحويلهددي لد إ وصددولا   (ونطد  ي

 فد  المع فد  مفهدو  بد  يحظد  بي  ال   الا تمي  مع بيلتتامن و ل   خي  الأ السنين ف  عليهي

 الحيض  . المنظمي  حيي 

 وحديلا  المنظمد  حدي  تصد  التد  والمع فد  المعلومدي  نوا أب بفو  ي تتمث  الت  ،خرجاتالم. ت

 قددو  نقدديط بددين توليفدد  فضدد أ تددوفي  مددن فيهددي القدد ا ا  ي صددن يمكددن وبمددي المدد كو   بي يتهددي

 التد  التهفيدفا  جملد  يخ  ومي المتيح  البي ي  الف   مواجه  ف  و ل  وضعفهي  المنظمي 

 .البي       ف  المنظم  تواجههي نأ يمكن
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 فدد  والتد  ومخ جيتد  النظدي  مدفخلا  جملد  بدين العلاقد  تقدي  أو تصد  التد  ،العكساٌة التغذٌاة. ث

 وكفيءت . النظي  فيعلي  عل  المنظم  فا  إ ستق  إطي  ي

 وكفاءته الاستراتٌجً المعلومات نظام فاعلٌة .3

 (29  0222 )الطدي    ومدنه  تديبالك آ اء ظد  فد  يبدفو كمدي الفيعليد  مفهدو  علد  اعتميفا  

 تخفيد  علد  بقدف تهي الاسدت اتيج  التوج   ا  الأنظم  ومنهي بعيم  المعلومي  أنظم  فيعلي  تتحفف

 تقدفي  مدن الأنظمد   د   تدتمكن عنفمي لاسيمي  ت اتيجي الإس الق ا ا  متخ   لف  التأكف عف  نواح 

 منظمديته  ومسدتقب  لحيضد  ال ؤ  أفض  يغ صي عل  إليه  المطي  يعين بمي والمع ف  المعلومي 

 الإسددت اتيجي  لخيدي اته  المنيسددب  المفيضدلا  إجدد اء علد  يعيددنه  وبمي جهد  مددن هيأ دفافو وغييتهدي

 لد إ وصدولا   الخيدي   د ا تنفيد  متيبعد  ثد  ومدن  لمنظمديته  الأنسدب الاست اتيج  الخيي  ل إ وصولا  

 أخ  . جه  من لمنيفسينا عل  التفو  ف  المنظمي      أ فا  تحقي 

 نظدي  فيعليد  قيدي  مؤطد ا  أ د  حدفأ الاسدت اتيجيين المدفي ين  ضدي يعف  ل  عل  واعتميف
 الاست اتيج . المعلومي 

 علد  فتتمثد   ال ضي   ا مستويي  عل  الوقو  هيخلال من يمكن الت  السب  بخصو  أمي

 إليهددي يطددي و والتوقيدد  لثقدد وا والنددو  الكدد  نددواح  مددن النظددي   دد ا مخ جددي  بخصددي   الأغلددب

 أو بيحد  لكد  إ   عليهدي نهدي   اتفدي  وجدوف عدف  علد  التأكيف إطي  ف  (222  2998 )العفوان  

الأخد    وتسدتنف  المعلومدي  أنظمد  وجملد   النظدي  د ا فيعليد  بواسطتهي يقي  الت  خصي ص  مقي 

يتدد  وفقددي لمجموعدد  مددن عمليدد  الحكدد  علدد  جددوف  نظددي  المعلومددي  مددن خددلا  تقيددي  جددوف  مخ ج

  (Sun, 2010, 96) (Nelson, et.al., 2005,202)ت : الخصي   تتمث  بيلآ
لتحفيف جدوف  مخ جدي  نظدي  المعلومدي   إ  يوصد  النظدي   مهمي   كمي  المعلومي : تعف مقييسي   .2

فون  منبديلجوف  متد  مدي تد  الحصدو  مدن خلالدد  علد  معلومدي  بكميد  منيسدب  لاتخدي  القدد ا  

 يل  إغ ا  المعلومي  .حصو  ح

 نجددي  عمليدد  اتخددي  القدد ا  بيلاعتمدديف علدد  مخ جددي  نظددي  المعلومددي  إننوعيد  المعلومددي :  .0

الاست اتيج  يستنف إل  خصي   المعلومي  المتواف   من  ل  النظي  وبخيص  مي يتعل  بكدون 

جد  الحفاثد  المعلومي  صحيح  وتتواف  مع طبيع  أنظم  المعلومي  الإست اتيجي  من حيد  ف 

 والقيم  المبتغي  منهي.

موثوقي  المعلومي : تمث  مف  موثوقي  مخ جي  نظي  المعلومي  الت  تمكن المستخف  للنظدي   .3
 من الاعتميف عل  تل  المخ جي  ف  عملي  قيي  الأفاء واتخي  الق ا ا  الإست اتيجي .

ي  صدنع مفتيحي لنجي  عمل توقي  المعلومي : تعف عملي  وصو  المعلومي  ف  الوق  المنيسب .2

ويعدتت   ي فدع مدن قيمتهدي إليهين تواف  المعلومي  ف  وق  الحيج  الق ا ا  ف  المنظم   إ  إ

 كفيء  نظي  المعلومي  المعتمف من قب  المنظم .

 الاسدتثمي  علد  النظدي    ا بقف   فتتحفف  الاست اتيج  المعلومي  نظي  فيء ك بخصو  أمي

 لعد  المؤط ا  من العفيف قييسهي لأج  يتواف  والت   التكيلي  بأق   فافهيلأ قي  تحقي لموا ف  الأمث 

 لد إ النظدي  مفخلا  نسب  بيلحسبين يأخ  ال   المعيي  الم كو  الكيتب يقو  كمي طيوعي   أكث  ي من

 (232  0222)السلم  الآت : النحو عل و مخ جيت 
 

  = الكفيء 

 

 

 

 المفخلا 

 المخ جي 
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ا   الزبائن علاقات إدارة .ثانٌا

 والأهمٌة المفهوم .1

 (81  0222 )طدددددي     أ  علدددد  اعتمددددديفا   التبددددي ن علاقددددي  إفا   لددددد إ النظدددد  يمكددددن

 لهددي خيصدد  قيمدد  وتحقيدد  بيلتبددي ن الاحتفدديظ لدد إ وصددولا   المنظمددي  تعتمددف ي طدديمل  كدسددت اتيجي 

 .منه  بيلإفيف 

 الدد ين لكتديبا ا تمدي  علد  الأخيد   السدنين فد  لاسديميو اسدتحو   التد  المفدي ي  مدن ولعلد 

 لد إ انظد  نلد يال (22  0227  ونعيمد  )مدينع نظ  كوجه  عفيف  نظ  وجهي ب بخصوص  خ جوا

 جفيدف ندو  مدن علاقد  لإفا   والبطد ي  والتقنيد  التنظيمي  الوسي   من مجموع بوصفهي  الإفا      

 (Conion, 2004, 1) نظد  ووجهد  معد   ومتميدت  خيصد  علاقد  بنديء الأسيسد   ففهي التبون مع
 المنفعد  وتعتيدت مسدتم  عل  نحوو التبي ن مع طبك  وبنيء وصيين  لتحفيف متكيم  ا  جهف عف ي ال  

 خددلا  مدن بيسدتم ا  للتبددي ن المضديف  القيمد  وتيدديف  التفيعليد   خدلا  مددن الجدينبين  لكدلا المتبيفلد 

 الد   (Lambe, 2001, 7) نظد  ووجهد   الدتمن مدن طويل  مف  مف  وعل    المستم الاتصيلا 

 والتقنيددي  (Processes) والعمليددي  (Tools) الأفوا  مجموعدد  إلدد  تسددتنف فلسددف ك ليهدديإ أطددي 

(Technologies)  وتطدوي  واسدتبقيء اجتد اب علد  الأعمدي  منظمدي  تسديعف الت (To attract, 

retain and develop) العيلي  القيم     التبون. 
 الوسدي   مدن مجموعد بوصدفهي  ليهديإ انظد  إ  (عيمد ون )مدينع نظ  وجه  مع ينبيحثال ويتف 
 علاقدد  بندديء الأسددي   ددففهي التبددون مددع جفيددف نددو  مددن علاقدد  لإفا   والبطدد ي  والتقنيدد  التنظيميدد 

 المنظمد  لدف  العيليد  القيمد  و  التبدون  مدي التبدي ن مدن ندوعين بدين التمييدت مدن يمكنهي بمي خيص 

 تفهدد  علدد  الإفا    دد   جهددوف ستنصددب الدد   الواط دد   القيمدد  و التبددونو   عييتدد  يفتدد ض الدد  

 المنظم . لهف  تحقيقي   ومعيلجتهي قيمت  انخفيض أسبيب

 ولاء وضدع  ال بحيد  كينخفديض  مختلفد  عوامد  فف ضتهي المنظمي   حيي ف   ميتهيأ وأمي

 .منيفسيتهي أثنيء المنظمي  بظ و  ي تبط ومي منظميته  تجي  التبي ن

 إنمدي الحيضد   المنظمي  نأ ل إ وأطي  (Gerbert, et. al., 2002, 2)  ل  عل  عل  لقف
 مكمدلا   ي  مكوندبوصدفهي  و لد   تبي نهدي مدع علاقيتهدي مجي  ف   اسخ  إست اتجيي  تطوي  ل إ تسع 

 المددي   أ  علدد   ددفوالعي ال بحيدد  مسددتويي  فدد  كبيدد  علدد  نحددو للتددأثي  وصددولا   مع فتهددي لإفا  

 .لفيهي المستخف 

 مجددي  فدد  المنظمددي  فيعليدد  تحسددين سددب  مددن سددبيلا   التبددي ن علاقددي  إفا   تبددفو و كدد ا

 ولاء انخفديض لندواح  معيلجتهدي مدفاخ  مدن مهمدي   ومفخلا    جه  من تهييمبيع حج  وتييف   منيفسال

 .أخ   جه  من تبي نهي

 الزبائن علاقات إدارة أهداف .2

 .Berkowitz, et) (Kotler & Armstrong, 2005, 34) مدنه  ولعد  بديحثونال حصد 

al., 2000, 14)  يأت : فيمي التبي ن علاقي  إفا   أ فا  
 الزبون قٌمة .أ

 سيطدت ون فيلتبدي ن  عليهدي حصدول  التبدون يتوقع الت  ببيلمكيس تتمث  إنمي التبون قيم  إن

 & Kotler) ولعددد   المطلوبددد  القيمددد  لهددد  سدددتقف  منتجيتهدددي أن ونيدددف ك التددد  المنظمددد  مدددن

Armstrong, 2005, 9) التد  القدي  بدين الف   بوصفهي التبون قيم  ل إ أطي  عنفمي  ل  عن  قف 

 .المنتج عل  الحصو  وتكيلي  المنتج واستخفا  امتلا  من التبون عليهي يحص 

 )جددلاب  ومددنه  النحددو  دد ا علدد  آخدد ون إليهددي نظدد  (Kotler) نظدد  وجهدد  عددن وفضددلا  
 التدد  المندديفع بددين التبددون يج يهددي التدد  المبيفلدد  أو التبدديف   عمليدد نتدديج  يعددف   الدد   (21  0221
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 فد  بمدي نفسد  المندتج منديفع وتطدم  عليهي الحصدو  تكلفد  وبدين الخفم  أو السلع  من عليهي يحص 

 علدد  للحصدو  المبد و  والجهدف الوقد  الطد اء  بعمليد  المطدت ك  الأطد ا  الإسدنيف  خدفمي   لد 

 .  ونحو المف ك  المخيط   المنتج 

 مدن لتبدونا علد   اتد  لحكد  ي  نيتجدبوصدفهي  القيمد   د   ل إ النظ  يمكن  ل  عل  ا  واعتميف

 عوامد  مدن أسيسديي   عديملا    لد  إطدي  فد  القيمد  مثد ت أن يمكدنو  عليد  السدلع  لتدأثي  يمد يتق خدلا 

 .الط اء

 أخدد   عنيصدد  عددن فضددلا    يلسددع ب تنحصدد  ف بمددي فيهددي المددؤث   العوامدد  بخصددو  أمددي

 القيمد  منعفمد  تكدون بينمدي عيليد  قيمد   ا  مدي تبدون نظد  فد  تكون قف  آخ  إل  تبون من تل تخ

 .آخ  تبون نظ  ف 

  الزبون رضا .ب

 ويضمن الوفيء تحقي  عل  يعم  ال ضي ندف للط اء تففع الإطي   سبق  كمي القيم  كين  إن
 يمهددف القيمد  تحفيدف فد  )متطلبيتد ( التبدون معدييي  علد  التعد   عمليد  نإو الطد اء  عمليد  تكد ا 

 التميت. تحقي ل للمنظم  الط ي 

 مدي (Kotler & Armstrong, 2005, 10-11) ومدنه  الكتديب لدف  ال اسد  مدن بدي  لقدف
 الإيفديء علد  قدف تهي عليد  يعتمدف مدي جملد  مدن يعتمدف إنمدي وبقي هدي ونمو دي المنظمد  نجدي  إن مفديف :

 الأولدد  الخطددو  بوصددف  التبددون  ضددي الكتدديب  ددؤلاء عددف فقددف   ضددي   وتحقيدد  التبددي ن بحيجددي 

 المنظمدي  لاسديمي المنظمدي  مكتسدبي  لد إ وأطدي وا  التبون قب  من الط اء عملي  تك ا  لضمين

 خددلا  مددن التبددي ن  ضددي علدد  الاسددتحوا  نحدو السددع  خددلا  مددن إلا تتحقدد  لا بوصددفهي الصدنيعي 

 لمتطلبددي  المنظمد  منتجدي  تلبيدد  مدف  يخد  يمدديف والمنظمد  التبدون توقعددي  بدين التوافد  تحقيد 

 .التبون نحو التوج  المنظمي  عل  إ  التبي ن  و غبي 

 (90  0222   فاغد  )قد  و (9  0222 صديف  و جد  )الفيو  ومنه  آخ ين آ اء وبحسب

 لتحدد  وا البيددع بعددف مدي خددفمي  مجددي  فد  المنظمدد  توسددع  كلمددي (Caraman, 1990, 133)و
 النحدو علد  توظيفهدي علد  والعمد  وفوافعهد  وحيجديته  التبي ن آ اء عل  للوقو  وصولا   المستم 

 المنتجدي  لواقدع المطيبقد  أو المواءم  تحقي  من التبون تمكين ف  نجح  كلمي حييتهي ف  المنيسب

 للاسدتحوا  الأفضد  المفخ  بوصف  و ل   بخصوصهي توقعيت  وبين المنظم  من عليهي يحص  الت 

 .لاحقي   التبون   ا  ضي عل 

 الزبون ولاء .ج

 )السديي   ومدنه  الكتديب عدف وقدف  منظمد  لأي  النجي  أ كين من مهمي    كني   التبون ولاء يعف
 مهمدد  نأ غيد   بديلتبون لاحتفديظل وصدولا   مندد  مهد ب لا الد   المدفخ  التبدي ن ولاء (88  0229

 أمدو  ولعلهدي ونحو مي  وسلوكه  تبي نال ي سيكولوجيك الأمو  من جمل  تحكمهي إنمي الاحتفيظ   ا

 يطدي  كمدي يدففع الد   الأمد   مديف ال إطي  دي فد  لاسديمي صعب  أبعيف تحفيف مهم  يجع  بمي تتفخ 

 بعددض عددن ط يد  عليهدي الاسددتفلا  لد إ (071  2992  وح حددو  )السديل  ومددنه  الكتديب بعدض

 والإخددلا  التجي يدد  علامتهدديو المنظمدد  بيتجددي  الايجدديب  التبددون توجدد ك  والظددوا   الممي سددي 

 نحو ي. والانطفاف إليهمي

 والتبدون المنظمد  بدين تفيعد  علاقد  تنطدأ لن (3  0227  نعيم و )مينع  أ  عل  واعتميفا  

 خد  الآ الطد    ضدي لتحقيد  الأو  الطد   مدن سدع   نيلد  يكدن لد  إن التبون ولاء ل إ وصولا  

  ممكدن إطدبي  كبد أ لد  يحق  ال   المنتج عن يبح  فيلتبون  خ للآ منفع  تحق  قيم  يقف  فكلا مي

 ممدي التبون عن  يبح  ال   المنتج له ا تضيفهي الت  والمواصفي  الخصي   عن تبح  والمنظم 
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 العلاقد  توطيدف يدتفاف ال ضدي حجد  يدتفاف فلمدي المحدفف  السدع  مدن أعلد  تكلفد  لدففع مستعفا   يجعل 

 .لاحقي   للمنظم  التبون   ا قب  من ءولاب سينعك  ممي متينتهي وتتفاف بينهمي

 (Lindquist & Sirgy, 2003, 110)و (Russell & Taylor, 2000, 8) وبحسدب
 يصددبح بموجبد  الد   الددولاء لفيد  يتولدف ثدد  ومن المنظمد  مدع التعيمدد  فد  الثقد  التبددون  ضدي فتيدي

 .المنظم  ف  ط يكي  

 الزبون علاقات إدارةو الاستراتٌجً المعلومات نظام بٌن التكامل علاقة .3

 وجهدي   بوصدفهي العدي  إطي  دي فد  التبون علاقي  إفا   إل  (327  0222 )العفوان   نظ 

 المعلومي . أنظم  تطبيقي  أوج  من

 المنظمي     التبي ن مع علاقيتهي إفا   مجي  ف  الفيعل  المنظم  تبفو  أ   ا ال وبحسب

 فدد  التبددي ن عددن البيينددي  تحصددي  مجدديلا  فدد  معلوميتهددي أنظمدد  إمكينددي  توظيدد  علدد  القدديف  

 مهيمهدي مدن كجدتء حييتهدي مجدي  فد   ل ( ونحو فخ  مستويي  فوافع  )حيجي   المختلف  نواحيه 

 منتجيتهدي تصدمي  فد  منهدي الإفديف  لد إ وصدولا   بيسدتم ا  وتحدفيثهي ومعيلجتهدي تحليلهدي عل  والعم 
 الأخ  . خصي صهي وجمل  أسعي  ي وتحفيف

 مع فدد  قواعددف تأسددي  نحددو السددع  المنظمددي  علدد  تفدد ض أو تسددتلت  الإطددي      دد ولعدد 

 .(022  0221 )يوس   تبي نهي بخصو  متكيمل 

 علد  معتمدف متغيد  مجد ف العلاقد   د   البيحثدين فيد   العلاقد   له ا الخي  الإطي  ف  أمي

 مخ جددي  تحسدن  فكلمدي  مسدتقلا   متغيدد ا   بوصدفهي مخ جيتهدي لاسديمي المعلومددي  بأنظمد  يتدأث  نحدو

 الاعتميفيدد   الم وندد   الثقد   النددو   )الكدد   المختلفد  خصي صددهي مسددتويي  علد  المعلومددي  أنظمد 

 فد  لتبي نهدي المنظمي  علاقي  إفا ا  تفه  مستويي  ف  يجيبيي  إ  ل  انعك  كلمي التوقي ( الكلف  

  فيهدي التدأثي  ن أطد مدن مي ك  عل   الوقو ل إ وصولا   ليهيإ الإطي   سبق  كيلت  المختلف  نواحيه 

 الإفا  .     مجيلا  ف  الفيعلي  مستويي  لأعل  تحقيقي   المنيسب النحو عل  معيلجت  ث  ومن

 

 المٌدانً الإطار

 البحث متغٌري من همآرات المستبٌنة مواقفأولاا. 

 الاستراتٌجً المعلومات نظام متغٌر متشرات من مواقفهم (1)

 مؤطدد ا  تجددي   دد آ اؤ المسدتبين  مواقدد  0 الجددفو  تفيصدديلهي عد ضي التدد  النتددي ج تعكد 
 إلد  طدي والد   ي  بديلتخطيط حدف ميأ المتعلد  بعفي  من بعف بك  تعلقهي قف  المعلومي  نظي  متغي 

والمتضدددمن ت جمددد  الخطدددط  بيلتنفيددد  والآخددد م حلددد  التخطددديط لنظدددي  المعلومدددي  الاسدددت اتيج  

 خدلا  مدن ويمكدن  ظدي  المعلومدي  المعتمدف مدن قبد  المنظمد الموضوع  إل  واقع فعل  وتطغي  ن

 معدفلا  بفلال  و ل  عي   نحو عل   ضي   عل  استحو   قف المؤط ا      بأن القو   تفحصهي

 وبددينح ا  (3,020) قددف   بواقددع جدديء والدد   المتغيدد    دد ا مؤطدد ا  لمجمدد  الحسدديبي  الأوسدديط

 (.2,938) قف   معيي  

 بعدف ظد  فد  النظدي   د ا مخ جدي  خصدي   عدن ال ضدي مستو  ا تفي  الانتبي  يلف  وممي

بواقدع  جديء والد   لمؤط ات  الحسيبي  الأوسيط معف  بفلال  و ل  التنفي   بعف ظ  ف  عن  التخطيط

(  فيمي كين معف      الأوسيط قف  تعلقهدي ببعدف التنفيد  2,932( وانح ا  معيي   قف   )3,038)

 (.2,922  قف   )معيي   ( وبينح ا3,281)
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 2الجدول 

 الاستراتٌجً المعلومات نظام خصائص مخرجات متغٌر تجاه همراتآ المستبٌنة واقفم

 المتشر

لا اتفق 

ا   تماما
ا  اتفق محاٌد لا اتفق الوسط  اتفق تماما

 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 % ت % ت % ت % ت % ت

 خصائص المخرجات فً ظل بعد التخطٌط

X1 0 8 2 21 23 12 2 03 2 2 3,22 2,938 

X2 0 8 3 20 20 22 9 31 - - 3,277 2,892 

X3 0 8 1 29 9 31 22 38 - - 3,239 2,918 

X4 2 2 2 2 9 31 20 22 3 20 3,177 2,920 

X5 - - 1 29 7 07 22 38 2 21 3,122 2,992 

 2,932 3,038 8 0 31 9 38 22 21 2 2 2 معف  البعف

 ل بعد التنفٌذخصائص المخرجات فً ظ

X6 0 8 1 29 22 38 8 32 2 2 3,239 2,999 

X7 2 2 3 20 7 07 23 12 0 8 3,220 2,928 

X8 0 8 2 21 9 31 22 23 - - 3,221 2,910 

X9 2 2 2 21 22 38 22 38 2 2 3,032 2,928 

X10 0 8 3 20 20 22 9 31 - - 3,272 2,892 

 2,922 3,281 2 2 38 22 31 9 21 2 8 0 معف  البعف

 2,938 3,020 2 2 31 9 38 22 21 2 8 0 المعف  العي 

 
 يسديعف بمدي الخطدط صييغ  يصعب إطي   ف  ال   البي     التغي طف  ل إ  ل  يعت  و بمي

 بيلمي  . مي   تنفي  ي عل 

 ال ضي مستويي  بفلال  التخطيط بعف ظ  ف  النظي  قفمهي فيعلي  أعل  أن ل إ الإطي   تجف 

 تأكيدف  مجي  ف  ل  فيعلي  أفن  كين  فيمي بمخ جيت  الثق  مبفأ عل  التأكيف ف  انحص     الم كو

 بواقدع جديءا والل ين منهمي بك  المتعلق  الحسيبي  الأوسيط معفل  بفلال  و ل  المعلومي  كمي  عل 

 .ضي  أي التوال  عل  (2,938و) (2,920) معيي يين وبينح افين التوال  عل  (3,22و) (3,177)

 تددوفي  مجدي  فد  فكيندد  التنفيد  بعدف ضدمن النظددي   د ا أبدفا ي فيعليد  أعلدد  يخد  فيمدي أمدي

 بواقددع جديء والد   عليهدي الإجيبددي  لمجمد  الحسديب  الوسدط لا تفددي  المنيسدب  بيلنوعيد  المخ جدي 

 المخ جدي   د   تقدفي  مجدي  فد  فيعليد  أفند  سدج  فيمي ( 2,928) معيي   وبينح ا  (3,220)

 أوسدديط جملدد  أفندد  الحسديب  وسددطهي جدديء إ  التخطديط  بعددف فدد  الحددي   د  كمددي المنيسددب  يد بيلكم

 (.2,999) معيي   وبينح ا  (3,239) قف   بواقع البعف   ا مؤط ا 
 الزبائن علاقات إدارة فاعلٌة متغٌر متشرات من مواقفهم (2)

 مؤطدد ا  جددي ت  دد آ اؤ المسدتبين  مواقدد  3 الجددفو  تفيصدديلهي يعد ض التدد  النتددي ج تعكد 

  أيضدي   بد ( والاحتفديظ التبون )كسب بعفيهي من بعف بك  تعلقهي قف  التبي ن مع العلاق  إفا   متغي 

 عدي  نحدو علد   ضدي   علد  اسدتحو   قدف المؤطد ا   د   بدأن القدو   تفحصدهي خدلا  من ويمكن

 قف   بواقع جيء وال   المتغي     ا مؤط ا  لمجم  الحسيبي  الأوسيط معفلا  بفلال  و ل   أيضي  

  .(2,899) قف   معيي   وبينح ا  (3,099)
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 بعدددف ضددمن عندد  الاكتسدديب بعدددف ضددمن الإفا    دد   عددن ال ضدددي مسددتو  ا تفددي  ويلاحددظ

 (3,332) بواقددع جديءا واللدد ين منهمدي لكدد  الحسديبيين الوسددطين معدفل  بفلالدد  و لد   بدد  الاحتفديظ

 .أيضي   التوال  عل  (2,887و) (2,920) معيي يين وبينح افين التوال  عل  (3,028و)

 

 3الجدول 

 هم تجاه متغٌر فاعلٌة إدارة علاقات الزبائنراتمواقف المستبٌنة آ

 المتشر

لا اتفق 
ا   تماما

ا  اتفق محاٌد لا اتفق الوسط  اتفق تماما

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري
 % ت % ت % ت % ت % ت

 كتساب الزبونبعد ا

X11 0 8 2 21 7 07 23 12 - - 3,290 2,982 

X12 0 8 0 8 20 22 22 38 - - 3,212 2,882 

X13 2 2 0 8 20 22 7 07 2 21 3,203 2,987 

X14 2 2 3 20 7 07 21 18 - - 3,381 2,810 

X15 2 2 0 8 7 07 21 18 2 2 3,122 2,822 

 2,920 3,332 2 2 12 23 31 9 8 0 2 2 معف  البعف

 بعد الاحتفاظ بالزبون

X16 2 2 3 20 9 31 23 12   3,322 2,838 

X17 0 8 2 21 22 23 9 31   3,277 2,977 

X18   2 21 2 03 22 20   3,220 2,722 

X19 2 2 0 8 7 07 22 12 0 8 3,139 2,921 

X20 0 8 2 03 9 31 9 31   0,920 2,913 

 2,887 3,028 2 2 22 20 32 8 21 2 2 2 معف  البعف

 2,899 3,099 2 2 22 20 31 9 20 3 2 2 المعف  العي 

 
وبيلاعتمديف علد   د ا ال ضدي  يسدج  لهد   الإفا   أعلد  فيعليد  فد  مجدي  تسدعي  المنتجددي  

ضدمن بعددف الاكتسدديب مقيبدد  تسددجيلهي أفندد  فيعليدد  فدد  مجددي  تصددمي   دد   المنتجددي  و لدد  بفلالدد  

( علد  التدوال  3,212و)( 3,122الوسطين الحسيبيين الخيصين بكد  منهمدي واللد ين جديءا بواقدع )

 ( عل  التوال  أيضي .2,882( و)2,822وبينح افين )
أمي عل  مستو  بعف الاحتفيظ  فيسج  له   الإفا   أعل  فيعلي  كمي يبفو من   ا ال ضي ف  

مجي  التسعي  كمي ف  البعف السيب  مقيبد  أفند  فيعليد  فد  المجدي  المتعلد  بتقدفي  خدفمي  مدي بعدف 

( 3,139لدد  الوسدددطين الحسددديبيين الخيصددين بكددد  منهمدددي واللدد ين جددديءا بواقدددع )البيددع  و لددد  بفلا

 ( عل  التوال  أيضي .2,913( و)2,921( عل  التوال  وبينح افين )0,920و)
 

ا نٌثا  البحث فرضٌات اختبار .ا

 الأولى البحث فرضٌة اختبار .1

   مخ جدي خصدي  متغيد  بدين معنويد  ا تبديط علاق  وجوف عن 2 الجفو  معطيي  تكط 

 معيمد  بفلالد  و لد  أيضدي  الكلد  إطي  دي فد  التبدي ن علاقدي  إفا   متغيد  وبدين المعلومي  نظي 

 بقبدو  القدو  علد  يسديعف ممدي ( 2,22) المعنويد  مسدتو  عندف (**2,932) قيمتد  البيلغد  الا تبديط

   ا ف  معنويتهيو وقوتهي المتغي ين   ين بين العلاق      عن تسيءل  الت  الأول   البح  ف ضي 
المعلومدي  الاسدت اتيج  فد  بنديء  و  ا يطي  إل  تسخي  المنظم  المبحوث  مخ جي  نظدي  الإطي  



 [825] دواني واليمانيالع

انخفديض فيعليتهدي فد  جيندب التنفيد  نتيجد  لضدع  الاعتمديف بيل غ  مدن  فا   علاقي  تبي ن فيعلد إ

  عل  التقيني  الحفيث  ف  أنظم  معلومي  المنظم .

 أكثد  نحدو علد  المعلومدي  نظدي  فبفا ،التبي ن مع العلاق  لإدارة جزئًال المستوى على أما

 بفلالد  و لد  التبدون  بهد ا الاحتفيظ بعف من (1) الجفو  ف  يبفو كمي التبون اكتسيب ببعف ا تبيطي  

 المعنويدد  مسدتو  عندف التدوال  علدد  (**2,823و) (**2,929) قيمتهمدي البيلغد  الا تبديط  معديمل 

جفف علد  نحدو يفدو  ل  إل  قيي  المنظم  المبحوث  بيلت كيت عل  استقطيب تبي ن   وم ف  (2,22)

ومن ثد   ممي انعك  عل  طبيع  تصدمي  نظدي  المعلومدي  توجهيتهي نحو الاحتفيظ بيلتبي ن الحيليين 

 خصي   مخ جيت  والت   كت  عل  جوانب استقطيب التبي ن. 

 4 الجدول

 الكلً المستوى على مبحوثٌنال المتغٌرٌن بٌن الارتباط معامل

 المعتمد المتغٌر               
 المستقل المتغٌر

 الزبائن علاقات إدارة فاعلٌة

 **2,932 الاستراتٌجً المعلومات نظام

P 0.01   N=26  

 
 تسديعف كونهدي مدن الد غ  علد  ليهدي إ المطدي  الا تبيط معيملا  ف  التبيين يعت  أن ويمكن

 أو المبحددوثين  إجيبددي  لطبيعد  لددي  أيضدي   الجت دد  إطي  دي فدد  ليهديإ مطددي ال الف ضدي  قبددو  علد 

 السدييقي  علد  الاعتمديف مدن الد غ  علد  بمثيليتهدي الإقد ا  يسدتحي  الت  الاستبين   و ق  لمؤط ا 
 مقي ند  نفسد  المعمد  منتجدي  بفيعليد  تتعلد  لأسدبيب و لد  الإطي    سبق  كمي إعفاف ي ف  العلمي 

 السدلع توف  دي التد  الإغ اءا  قو   ل  ف  بمي المنيفس  الأجنبي  السلع من الأسوا   ف متواف  بمي

 الف ضدي  صدح  يثبد  مدي و د ا .محليدي   المنتجد  بيلسدلع مقي ن  ليهيإ التبي ن ج ب مجي  ف  الأجنبي 

 المعلومددي  نظددي  لخصددي   مخ جددي  إحصددي ي  فلالدد   و ا تبدديط يوجددف " مفيف ددي والتدد  الأولدد 

 ". وكليي   جت يي   تبي نهي مع لعلاقتهي المنظمي  إفا   فيعلي  ف  اتيج الاست 

 

 5الجدول 

 معامل الارتباط بٌن المتغٌرٌن المبحوثٌن على المستوى الجزئً

 المتغٌر المعتمد               
 المتغٌر المستقل

 فاعلٌة إدارة علاقات الزبائن

 الاحتفاظ بالزبون اكتساب الزبون

 **2,823 **2,929 ومي  الاست اتيج نظي  المعل

P 0.01   N=26  
 

 الثانٌة الفرضٌة اختبار .2

 والتددد  الثينيدد   البحدد  ف ضددي  بقبددو  القددو   2 الجددفو  معطيددي  علدد  بيلاعتمدديف ويمكددن

 إفا   )فيعليدد  المعتمددف المتغيد  فدد  مسدتقلا   متغيدد ا   بوصددف  المعلومدي  نظددي  تدأثي ا عددن  تسديءل 

 .أيضي   ي  جت ي أ  كين كليي   في  تختب  ال   المستو  عن النظ  بغض بي ن(الت مع العلاق 
 الآت : النحو عل  إيجيت ي فيمكن الكل   إطي  ي ف  العلاق      تفع  الت  الأفل  أمي

R) التحفيف معيم  من يتضح
2

 إنمدي التبدي ن مدع العلاقد  إفا   فد  التغييد  مدن (%87) أن (
 نسدبت  البيلغد  التبديين مدن البديق  أمدي المعلومدي   نظدي  خ جدي خصدي   م متغيد  مؤط ا  تفس  

 مبحوث . غي  أخ   متغي ا  فتفس   (23)
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 قيمتهدي مدن أعل  نحو عل  جيء  الت  (229,221) البيلغ  المحسوب  (F) قيم   ل  وتفع 
  لد  وتفع  كمي ( 2,22) المعنوي  ومستو  (02   2) الح ي  ف ج  عنف (7,77) البيلغ  الجفولي 

 تغيد  نتيجد  بوصدف  التبدي ن  مدع العلاقد  إفا   فيعليد  فد  التغيد  من (2,932) تعف الت  () قيم 
 معنويدد  تدفعمهي نتيجد  و دد   الاسدت اتيج  المعلومدي  نظددي  خصدي   مخ جدي  فدد  واحدف  وحدف 

 لغد البي الجفوليد  قيمتهدي مدن أعلد  نحدو علد  جديء  التد  ( 23,222) والبيلغ  المحسوب  (t) قيم 
(0,88). 

 
 6 الجدول

 الكلً المستوى على المبحوثٌن المتغٌرٌن بٌن الخطً الانحدار أنموذج معلمات
 المعتمدالمتغٌر 

 
 المستقلالمتغٌر 

 الزبائن علاقات إدارة فاعلٌة

R
2

 
F T 

 
 الجدولٌة المحسوبة الجدولٌة المحسوبة

 المعلومات نظام
 الاستراتٌجً

87% 229,221 7,77 23,222 0,88 2,932 

P 0.01   N=26  
  إليهمي. المطي  الح ي  وف ج  مستو  عنف (0,88)

 
 إليد  المطدي  النحو عل  المبحوثين المتغي ين بين العلاق      بقيء تواص  ل إ الإطي   تجف 

, t, F, Rقدي  بديختلا  ولكدن  أيضدي   الجت د  إطي  دي فد  تنيولهدي تد  لو فيمي  أعلا 
2

 والتد  فقدط   

 .أيضي   الم كو   الف ضي  بقبو  القو  يعتت ممي  7 الجفو  معطيي  تفيصيلهي ك تع

 ببعدف عن  التبي ن اكتسيب ببعف أعل  تأثي ا   المعلومي  نظي  ممي س  يلاحظ  أخرى جهة من

R) التحفيف معيمل  بفلال  و ل  بيلتبون  الاحتفيظ
2

 جديءا واللد ين ( 7) الجدفو  يع ضدهمي الل ين (
 .التوال  عل  (%29و) (%83) بواقع

 ف  التبيين ل إ أف  الت  الأسبيب ل ا  تعت  أن فيمكن  التباٌن هذا أسباب ٌخص فٌما أما

 المبحوثين. المتغي ين ا تبيط معيملا 

 

 7 الجدول

 الزبائن علاقات إدارة وبعدي المعلومات نظام بٌن الانحدار أنموذج معلمات
 المستقلالمتغٌر 
 

 المعتمدالمتغٌر 

 ظام المعلومات الاستراتٌجًن

R
2

 
F T 

 
 الجدولٌة المحسوبة الجدولٌة المحسوبة

 209,827 %83 اكتسيب التبون
7,77 

22,392 
0,88 

2,929 

 2,823 7,279 18,92 %29 الاحتفيظ بيلتبون

P 0.01   N=26  

 
 الاستنتاجات

 ظد  فد  الاسدت اتيج   المعلومدي نظي  مخ جي  خصي   عن  ضي المبحوثين مستو ا تفي   .2

التنفي   وال   يعت  لنجي  عمليد  تخطديط أنظمد  المعلومدي   بعف يفو  نحو وعل  التخطيط بعف

ف  حين تب ت المطكلا  خلا  م حل  تنفي  نظي  المعلومدي  وبمدي يدنعك   ف  المنظم  المبحوث 

 عل  جوف  مخ جيت . 
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 ب  الاحتفيظ يفو  نحو عل  لتبونا كسب بعف ف  بيلفيعلي  التبي ن علاقي  إفا   تميت  .0

 الملا   التصمي  جينب ف  فيعلي  أفن  أط   حين ف  المنتجي   تسعي  مجي  ف  وبخيص 

 التبي ن. و غبي  لحيجي 

خصي    متغي  بين معنوي  ا تبيط علاق  وجوف الا تبيط علاقي  تحلي  نتي ج أظه   .3

التبي ن  ممي يؤط  الاعتميف عل   علاقي  وإفا   الاست اتيج  المعلومي  نظي  مخ جي 

 مخ جي  نظي  المعلومي  كموج  لبنيء منظوم  علاقي  تبي ن فيعل . 

 علاقي  إفا   ف  الاست اتيج  المعلومي  نظي  لمتغي  معنوي  تأثي  علاقي  وجوف تبين .2

 جينب ف  عن  التبي ن اكتسيب بعف ف  أعل  لتأثي  وممي ست  الكل   المستو  عل  التبي ن

الجت    ممي يفض  إل  ت كيت إفا   المنظم  عل  كسب التبي ن  المستو  عل  به  لاحتفيظا

الجفف سعيي لتييف  الحص  السوقي  عل  نحو يفو  جهوف ي المب ول  ف  جينب توظي  معطيي  

 نظي  المعلومي  الاست اتيج  للاحتفيظ بيلتبي ن الحيليين.
 المقترحات

 المعلومددددي  نظددددي  مخ جددددي  بمسددددتو  بيلا تقدددديء لمبحوثدددد ا المنظمدددد  إفا   ا تمددددي  ضددد و   .2

 التنفي . بعف ف  وبخيص  الاست اتيج 

كوسددي    المع فدد  علدد  تسددتنف التدد  المعلومددي  تقنيدد  بتطبيقددي  الا تمددي  المنظمدد  إفا   إيددلاء .0

 نظدي  كفديء  و فدع أفا هدي لتحسدين منهدي سدعيي عملييتهي ف  الاتصي  الحفيث  والتطبيقي  الب مجي 

 الاست اتيج . لوميتهيمع

 وفقددي   المنتجدي  تصدمي  خدلا  مددن الحديليين بيلتبدي ن الا تمدي  تيدديف  المبحوثد  بيلمنظمد  يفتد ض .3

 جفف. تبي ن ج ب عل  العم  عن فضلا   و غبيته   لاحتييجيته 

 التبدددي ن( علاقدددي  )إفا   مسدددم  تحددد  جفيددف  إفا   بيسدددتحفا  المنظمددد  إفا   قيدددي  ضدد و   .2

 مطكلاته . وح  معه  التواص  جسو  وبنيء التبي ن حيجي  عل  ع  الت بمهي  تضطلع

 باللغة العربٌة المصادر -أولا

 مجلددد  الابتكددي   بي دد  بمقومددي  وعلاقتهددي الف يددد  قيدديف  اسددت اتيجيي   0221 ف دد   إحسددين جددلاب  .1
 .القيفسي  جيمع   2 العفف  7 المجلف والاقتصيفي   الإفا ي  للعلو  القيفسي 

  مكتبدد  فا  2  الإفا   الإسددت اتيجي : المددفاخ  والمفددي ي  والعمليددي   ط0222نعمدد  عبددي   الخفدديج    .2

 الثقيف  للنط  والتوتيع  عمين  الأ فن. 
فاء التسددويق  بددين النظ يددد  " مؤطدد ا  قيدددي  الأ  0222  ف مددين  وصدديف   بدد  سدددعيفأ   الددفيو  جدد   .3

فا   الع بيدد   اسدت اتجيي  التحددو  مسددتقبلي  لدإ"  مددن وقدي ع المددؤتم  العلمد  الثددين  للد ؤ  ال والتطبيد 
  فن.فا ي   جيمع  ج    الأقتصيف والعلو  الإفا   والاتموت( كلي  الإ 02-01للفت   من )

 للنطدد  وا دد  فا   " اسددت اتيج  مددفخ  الإسددت اتيجي   المعلومددي  نظدد  "  0221  علدد  حسددن التعبدد   .4

 .الأ فن عمين  والتوتيع 
 .بغفاف الانتصي   مطبع   " البط ي  الموا ف إفا   "  2992 عيف   ح حو  و سعيف مؤيف السيل   .5

  سدديل "   التبدون  ضدي تعتيدت فد  بيلعلاقد  التسددوي  بعديفأ فو "   0229  محمدف ييسدين عمد   السديي  .6
 .الموص  جيمع   والاقتصيف فا  الإ كلي   منطو   غي  ميجستي 

 والتوتيدع  والنطد  للطبيعد  غ يدب فا   " الإسدت اتيجي   البطد ي الموا ف إفا   "  0222 عل   السلم   .7

 .الع بي  مص  جمهو ي  القي    
  فا  الصدفيء للنطد  والتوتيددع  2  مقفمد  فد  نظد  المعلومدي  الإفا يد   ط0222الطد مين  تيديف محمدف   .8

 عمين  الأ فن.
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 ف اسد  - التسدويق  و التفد تحقيد  فد  ثد  أو التسدويق  بديلمتيج بدفا الإ "  0222  محمدف نيجحد   طدي   .9

 غيدد  ميجسدتي   سدديل   " كد بلاء   المحدفوف  الغ ا يدد  والمدواف لبددينالأ لمنتجدي  ال سدي  طدد ك  فد  حيلد 
 .الكوف  جيمع   والاقتصيف فا  الإ كلي   منطو  

  فا  وا د  للنطد  والتوتيددع  2  نظد  المعلومدي  الإفا يد  المتقفمد   ط0222الطدي    محمدف عبدف حسدين   .11

 لأ فن.عمين  ا
  تطددوي  نظددي  المعلومددي  الإفا يدد  بدديلت كيت علدد  تطبيقددي  تقيندد  2998العدفوان   عبددف السددتي  محمددف   .11

حيلد  ف اسددي  فدد  المعهدف الفندد  بيلموصد   أط وحدد  فكتددو ا  غيد  منطددو    كليدد   -المعلومدي  الحفيثدد  
 الإفا   والاقتصيف  جيمع  الموص .

ظمد  نظ ييتهدي وسدلوكهي وإفا تهدي: تحليد  معيصد   كتديب قيددف   المن0222العدفوان   عبدف السدتي  محمدف   .12

 النط .
  فو  نظددي  المعلومددي  الاسددت اتيج  فدد  تعتيددت فيعليدد  0220العدفوان   عبددف السددتي  والنجيفدد   تيدديف   .13

تطخي  فجوا  المنظمدي  ال قميد  ومعيلجتهدي  حيلد  ف اسدي  فد  المعهدف التقند  بيلموصد   بحد  مقبدو  
 لعلم  لكلي  الاقتصيف والعلو  الإفا ي  الأ فني   عمين.للنط  ف  المؤتم  ا

  المنظمدد  ونظ يدد  التنظددي   بددفون فا  نطدد   عمددين  2998عقيلدد   عمدد  وصددف   المددؤمن  قددي  عبددف  .14

 الأ فن.
 -تكيمدد  الاتصدديلا  التسددويقي  وعلاقتهددي بدديلأفاء التسددويق     "0222   كدديوا محمددف فدد ج  قدد ا  فاغدد .15

ط وحدد  فكتددو ا  فدد  إفا   أجموعدد  مختددي   مددن فندديف  المنطقدد  الطددميلي  "  ف اسدد  تطبيقيدد  مقي ندد  لم
 الإعمي   كلي  الإفا   والاقتصيف والعلو  الإفا ي   جيمع  المستنص ي .

 جيمعد   "الجدوف  علد  الحفديظ فد  وفو  دي التبدون علاقي  إفا   "  0227 بي     نعيم و فيطم  مينع  .16

 .الجتا   الطل  
  " الأعمدي  طد كي  فد  والنمدو للمنيفسد  كدأفا  المع فد  إفا   فو  "  0221 حسين  عبفالستي  يوس   .17

مين سلطن   فيسمب    223 العفف الإفا     .ع 
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