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 :المستخلص
الذكاء الاستراتيجي بأبعاده )الاستشراف , التفكير المنظم , الشراكة , والابداع , والمقارنة  تأثير لمعرفةهذا البحث   يهدف

عينة من ل( رضا الزبون, الاحتفاظ بالزبون,  تقوية العلاقة مع الزبون, اكتساب الزبونبأبعادها)إدارة علاقات الزبون  المرجعية( في

عبر اختيار بينهما  العلاقةاختبار لمتغيرات البحث وتم قياس واعتمد الباحثان على الاستبانة كمفي محافظة بغداد  الاهليةالمصارف 

باستخدام  العاملة في القطاع المصرفي (الإداريةالوحدات و -الاقسام و -مدراء الادارات العليا)من  (106 )شملت قصدية عينة

 ,ادارة علاقات الزبونمباشر للذكاء الاستراتيجي في  تأثير ائج وجود علاقةواظهرت النت(  SPSS,v.25صائية)الإحالاساليب 

عدد من التوصيات  وتوصل البحث الى, وتزايد اهتمام المصارف المبحوثة بتقوية العلاقة مع الزبون التي كانت من ابرز اهدافها 

 واقعتحسين والابداعية  القدرات لدعم المصرفيةالقيادات لدى الذكاء الاستراتيجي وتفعيل دوره ب الاهتمامابرزها العمل على 

 المصرفيةالخدمات 

 .الاهلية, المصارف ادارة علاقات الزبون: الذكاء الاستراتيجي ,  الرئيسيةالكلمات 

Abstract: 

This research aims to know the role that strategic intelligence performed in its dimensions 

(forecasting, organized thinking, partnership, invention, and benchmarking) in influencing customer 

relationship management in its dimensions (customer acquisition, strengthening the relationship 

with the customer, customer retention, customer satisfaction) for a sample of private banks In the 

province of Baghdad, the two researchers relied on the questionnaire as a measure of the research 

variables, and the relationship between them was tested by selecting intentional sample that 

included (106) of (principals of senior departments - departments - and administrative units) 

working in the banking sector using statistical methods(SPSS, v.25) The results showed a direct 

impact relationship of strategic intelligence in managing customer relations, and the increasing 

interest of the surveyed banks in strengthening the relationship with the customer, which was one of 

its most prominent goals, and the research reached to a number of recommendations, most notably 

working on paying attention to strategic intelligence and activating its role among banking leaders 

to support invention capabilities and improve the reality of banking services. 

Keywords: strategic intelligence, customer relationship management, private banks 

 المقدمة

 والعالمي الصعيدين المحليعلى القطاع المصرفي في العصر الراهن سمة البحث والتجديد التي يفرضها واقع المنافسة يعيش 

خدمات  محون اليه منما يطبقدر  تسعير المرتفعلللا يعيرون اهمية الذين والانفتاح الاقتصادي وحجم الوعي المتزايد للزبائن 
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ان تدرك بأن العديد من الفلسفات والادوات الادارية التي  الاهليةوكل هذه التغيرات فرضت على المصارف , العاليةلجودة متميزة با

ً مع  لتغلب على امام خيار تبني المفاهيم والاساليب الممكنة ل هاجعلتو ,حدة المنافسة ارتفاعسادت لعقود طويلة لم تجدي نفعا

من ابرز المصطلحات يعد الاستراتيجي لبقاء والنمو والتوسع , فالذكاء من اجل االمجريات الناشئة لمختلف المراحل التي تعيشها 

 النظم,  المتداولة والمهمة التي شغلت كافة الاوساط الادارية في عالم الاعمال الذي يشهد تغيرات جذرية متسارعة من حيث

مواكبة التطورات الى ادارة فاعلة تتولى  بالحاجةبقاء تلك المصارف واضمحلالها  كما يرتبطوالاتصالات,  ,المعلوماتتكنولوجيا و

تتمثل بإدارة علاقات الزبون كونها مع اصحاب المصالح وعلاقاتها  للحفاظ على سمعتها ومكانتها جديدةوالتفكير بطرق عصرية 

الاهتمام بقياداتها الذين تقع عليهم مهام و ظيم الاعمال مع ما يلائم متطلبات الزبائن والعنايةتناحدث الوسائل التسويقية التي تعتنق 

  .ورغباتهم الزبائنالتخطيط والتنبؤ بالمستقبل لاتخاذ القرارات التي تلبي حاجات واذواق 

الدراسات وبعض منهجية البحث :  الأول المبحث

 : السابقة
 اولاً: منهجية البحث:

 :البحثمشكلة  .1

 اسررررررررررتراتيجية  اداةيعتبررررررررررر الررررررررررذكاء الاسررررررررررتراتيجي     

 هرررررراقياداتو الاهليررررررةاغلررررررب المصررررررارف  ترتكررررررز عليهررررررا

فرررررررري ظررررررررل الإداريرررررررة فرررررررري العديررررررررد مرررررررن القرررررررررارات 

الرررررذي يعانونررررره  لإغنررررراء الفقرررررر تواجههررررراالتحرررررديات التررررري 

المهررررررررررارات والقرررررررررردرات الانشررررررررررطة وفيمررررررررررا يخرررررررررر  

الاسررررررررررتقرائية للتعامررررررررررل مررررررررررع التغيرررررررررررات الطارئررررررررررة 

حرررررررالات الركرررررررود والاخفررررررراق الرررررررذي  مرررررررن وللرررررررتخل 

عررررررررن دوره  تولررررررررد مررررررررن خ ررررررررم المنافسررررررررة, ف ررررررررلاً ي

الصررررررادرة مررررررن البيئررررررة المحرررررروري بتنسرررررريق المعلومررررررات 

وتصرررررررحيح مسرررررررارها بمرونرررررررة للتكيرررررررف مرررررررع  السررررررروقية

مجموعررررررة مررررررن الاهررررررداف الترررررري يسررررررعى اليهررررررا القطرررررراع 

علرررررررى المصرررررررارف رفرررررررد تلرررررررك المصررررررررفي, وينبغررررررري 

تتمثررررررل بررررررإدارة علاقررررررات الزبررررررون فاعلررررررة  بررررررإدارةالاداة 

اسرررررررتراتيجية تسرررررررويقية تتطلرررررررع الرررررررى مسرررررررتقبل كونهرررررررا 

العلاقررررررة مررررررع الزبررررررائن بحداثررررررة وقائمررررررة علررررررى توليررررررف 

حزمررررة الخرررردمات الترررري تقرررردمها مررررع مررررا يتطلبرررره الزبررررون 

الرررررذي يعرررررد الاسررررراس الرررررذي تعررررريش عليررررره طيلرررررة فتررررررة 

الررررررذي تقرررررروم عليرررررره  الجرررررروهريالمررررررورد  هبقائهررررررا لكونرررررر

خررررردمات وتلبيرررررة مرررررا يطمرررررح اليررررره مرررررن مشررررركلة البحرررررث 

عرررررالي الجرررررودة لترررررنعكن علرررررى رضرررررا الزبرررررون بمسرررررتوى 

وللوقررررروف علرررررى مشررررركلة والجرررررودة الكليرررررة للمصرررررارف, 

 البحث يمكن صياغة تساؤلات المشكلة كما يأتي:

ما مستوى اهتمام ادارة المصارف الاهلية بالذكاء   - أ

 الاستراتيجي بأبعاده من وجهة نظر عينة البحث؟

ما مستوى ادارة علاقات الزبون بأبعادها من وجهة  - ب

 نظر القيادات الإدارية  عينة البحث؟

الذكاء الاستراتيجي في تحقيق ادارة علاقات تأثير ما  - ت

 الزبون من وجهة نظر عينة البحث؟ 

 :البحثهمية أ. 2

 من خلال عدة جوانب ومنها : البحث اهميتهستمد ي

الحالي تسليط ال وء على المواضيع  البحثمحاولة  .أ

المهمة والحيوية في الادب الاداري متمثلة في) الذكاء 

 (. وادارة علاقات الزبونالاستراتيجي 

يشكل الذكاء الاستراتيجي قاعدة اساسية تساعد الإدارة  .ب

وغيرها من المنظمات  الاهليةالعليا في المصارف 

لتعزيز جوانب الاخرى للحصول على البيانات وتحليلها 

القوة ومعالجة النق  الحاصل في جميع العمليات 

 والأنشطة المصرفية.

على ادارة علاقات الذكاء الاستراتيجي  اثرتحليل  . ج

من الاهلية وبيان اهميته في تمكين المصارف الزبون 

خلال الاستجابة للتطورات البيئية والتخطيط المسبق 

ً على على ضوء النتائج المتحصلة مما ينعكن ايج ابيا

 المصارف بشكل مباشر.  سمعة

 :البحثهداف أ .3

التي كان لها اثر  الذكاء الاستراتيجيهم ابعاد أتحديد  .أ

 .ادارة علاقات الزبون على 

تعميق مستوى الوعي للكوادر العاملة في المصارف  .ب

 بأهميةالاهلية 

 واثره على ادارة علاقات الزبون. الذكاء الاستراتيجي

بأبعادها  البحثعينة ادارة علاقات الزبون ابراز دور  .ت

, الاحتفاظ تقوية العلاقة مع الزبون, , اكتساب الزبون)

 .(رضا الزبون ,بالزبون

قياس مدى تأثير الذكاء الاستراتيجي بأبعاده في ادارة  .ث

 علاقات الزبون في المصارف مجتمع البحث.

 :هفرضياتو البحثمخطط  .4

 مخطط البحث: . أ

ة واهدافها تم وضع المخطط مشكلة الدراساستناداً الى      

الفرضي الذي يوضح العلاقة بين المتغير المستقل والتابع 

 (.1وكما موضح في الشكل )

 
 ( مخطط البحث1شكل )

المصدر: اعداد الباحثان
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 :فرضيات البحث . ب

 وتتفرع منها عدة فرضيات وتت من فرضيتان رئيسيتان

 :فرعية 

يوجد تأثير ذو دلالة :)الاولىالرئيسة  الفرضية

احصائية معنوية للذكاء الاستراتيجي بأبعاده في ادارة 

 وتتفرع منها عدة فرضيات : علاقات الزبون(

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية  " لفرضية الفرعية الاولىا

 ".علاقات الزبونمعنوية لبعد الاستشراف في ادارة 

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية " لفرضية الفرعية الثانيةا

 ". معنوية لبعد التفكير المنظم في ادارة علاقات الزبون

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية  "لفرضية الفرعية الثالثة  ا

 ". معنوية لبعد الشراكة في ادارة علاقات الزبون

تأثير ذو دلالة احصائية يوجد  " لفرضية الفرعية  الرابعة ا

 ". معنوية لبعد الابداع في ادارة علاقات الزبون

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية "  الخامسةلفرضية الفرعية ا

 ". معنوية لبعد المقارنة المرجعية في ادارة علاقات الزبون

الذكاء  تأثير لأبعاد: )يوجد علاقة الثانيةالرئيسة الفرضية 

  (.الاستراتيجي مجتمعة في ادارة علاقات الزبون

 الاساليب الاحصائية :الادوات و .5

استخدم الباحثان الاساليب الاحصائية الجاهزة للبحث 

والمتمثلة بـ)الوسط الحسابي, الانحراف المعياري, معامل 

( SPSS,v.25الاختلاف ( كما اعتمدا على برنامج التحليل )

  .الخطي البسيط والمتعددلاختبار الانحدار 

 وعينة البحث:  مجتمع .6

والبالغ الاهلية تمثل مجتمع البحث بعدد من المصارف 

مصارف( وفق الرقعة الجغرافية لمحافظة بغداد  6عددها )

وهي كل من )المصرف المتحد , المصرف الاهلي العراقي , 

مصرف الخليج التجاري , مصرف اشور الدولي , مصرف 

ن الباحثان عمدا ول مان متطلبات البحث فأ عبر العراق(

( استبانة لعينة عشوائية طبقية بسيطة من 140الى توزيع )

الاهلية )مدراء المصارف والاقسام والوحدات ( للمصارف 

( استمارة صالحة للتحليل 106منها) أعيدالمبحوثة اذ 

 (.1الاحصائي و كما موضح بالجدول )

 معدل الاستجابة (1)الجدول 

 الحالة
عدد الاستبانات 

 الموزعة

عدد الاستبانات غير 

 المسترجعة

عدد الاستبانات 

 المسترجعة

عدد الاستبانات غير 

 الصالحة للتحليل

عدد الاستبانات 

 الصالحة للتحليل

 106 0 106 34 140 العدد

 %76 %0 %76 %24 %100 النسبة المئوية

 الباحثان.المصدر: اعداد 

 

تناول الباحثان في الجزء  :الدراسات السابقةبعض ثانياً: 

الحالي بعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بمتغيرات البحث 

، للتعرف على كيفية تأسين الاطر العلمية لهذا البحث ، 

 وجاءت اهم هذه الدراسات كما يلي:

  لقة بالذكاء الاستراتيجياولاً : الدراسات المتع

 :( بعنوان  2020 النجار والحرايزة,دراسة ) .1

الذكاء الاستراتيجي واثره في ادارة استمرارية 

 ()دراسة حالة في امانة عمان الكبرى,الاعمال

في الذكاء الاستراتيجي  الغرض من هذه الدراسة تحديد تأثير

كأداة  الاستبانةستخدام ا انالباحث واعتمداستمرارية الاعمال 

 ( فقرة مستهدفةً 35)اشتملت على اذلتحليل التأثير, رئيسية 

الادارة العليا ورؤساء  المكون من مدراء الدراسةفيها مجتمع 

البالغ  الامامية الإداريةالمستويات الاقسام والشعب و

 ,للتحليل استبانة صالحة (62استرداد)وتم ( 74)عددهم

لذكاء اثر دلالة معنوية لالدراسة وجود واظهرت نتائج 

الاعمال مما يدل على ان  في استمراريةالاستراتيجي 

 البيئةالمستقبل عبر تحليل  باستقراءتهتم  الإداريةالقيادات 

 بشكل دائم. المناسبةلتشخي  الفرص  والخارجية الداخلية

 ( بعنوان:Kori & et al,2020دراسة )  .2

STRATEGIC INTELLIGENCE 

PRACTICES AND PERFORMANCE 

OF THE BANKING INDUSTRY: THE 

ROLE OF REGULATORY 

FRAMEWORK IN COMMERCIAL 

BANKS IN KENYA 

 

ممارسات الذكاء الاستراتيجي والأداء الصناعة المصرفية: 

 دور التنظيم إطار عمل البنوك التجارية في كينيا.

هدفت هذه الدراسة الى معرفة مدى تأثير الذكاء الاستراتيجي 

على الاداء المالي في البنوك التجارية في )كينا( لتحسين 

القطاع المصرفي من خلال) ذكاء الاعمال , والذكاء 

التنافسي, وذكاء المعرفة ( واستخدمت الدراسة تحليل 

على  البحثالانحدار الخطي البسيط والمتعدد لتأكيد نتائج 

مصرفا تجاريا في كينيا وتم اختيار حجم ( 40عينة شملت )

عن وجود فوائد حققتها  نتائج البحث وكشفت( , 181العينة )

عبر استخدامها الذكاء الاستراتيجي  البحثالبنوك عينة 

لمعالجة حالات ال عف الصادرة من البيئة التي يواجهها 

ضحة القطاع المصرفي ككل, كما وفرت النتائج رؤية وا

ً بشأن المقارنة المرجعية ومعلومات في غاية الأهمية  ووعيا

ً ان  عن اتجاهات الاعمال الحالية والمستقبلية , واثبتت اي ا

زيادة الذكاء الاستراتيجي في الخدمات المصرفية ينتج عنه 
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زيادة في تحسين الاداء , ف لاً عن تحسين الوضع 

الممارسات التنظيمية  والسياسات  وتوحيدالاقتصادي للبلاد 

لتعزيز استراتيجية تقديم الخدمات والاحتفاظ للزبائن وجذب 

 المزيد من المستخدمين.

 ( بعنوان:Purity et al,2017دراسة ) .1

The Effect of Strategic Intelligence on 

Business Success in Selected 

Commercial Banks in South-East, 

Nigeria 

تأثير الذكاء الاستراتيجي على نجاح الأعمال في 

 بنوك تجارية مختارة في جنوب شرق نيجيريا.

ركزت هذه الدراسة على تحديد تأثير الذكاء  .2

الاستراتيجي على نجاح الاعمال والخدمات المصرفية 

( 10اجريت الدراسة على عينة البحث والتي شملت)

ليلها مصارف تجارية في جنوب شرق نيجيريا وجرى تح

باستخدام معامل الارتباط )بيرسون( وكشفت النتائج ان 

هنالك علاقة ايجابية قوية بين الذكاء الاستراتيجي ونجاح 

الاعمال اذا اكدت الدراسة  انه بموجب هذه العلاقة تتمكن 

المصارف الخاصة من احكام سيطرتها على التهديدات 

باحثون والفرص المحتملة من البيئة الخارجية كما اوصى ال

المصارف الخدمية عينة الدراسة للسعي لتلبية المعايير 

التنافسية من حيث الجودة والسرعة والكفاءة بهدف زيادة 

الحصة السوقية وان تكون اكثر مرونة لتلبية حاجات 

 .الزبائن المطلوبة والمتكررة والمجتمع ككل

 :بإدارة علاقات الزبونالدراسات المتعلقة  ثانياً :

 ( بعنوان: 2021دراسة)العامري واخرون, .1

دور جودة حياة العمل والسعادة التنظيمية في تحسين ادارة 

 علاقات الزبون

من فنادق الدرجة الممتازة في  بحث تحليلي في عينة )

 بغداد(

تهدف الدراسة الى تحقيق مجموعة من الاهداف من بينها  

اعطاء تصور واضح من خلال الطرح النظري والعملي 

للتحقق من العلاقات والتأثيرات المباشرة وغير المباشرة 

بين جودة حياة العمل والسعادة التنظيمية لتحسين ادارة 

علاقات الزبون وعلى ذلك الاساس اعتمد الباحثون فنادق 

الدرجة الممتازة كمجتمع للدراسة واشتملت العينة على 

( فرداً من المديرين ورؤساء الاقسام والشعب في 183)

لفنادق المبحوثة كما تسعى الدراسة استخدام مجموعة من ا

الاساليب الإحصائية لاختبار صحة الفرضيات ومنها 

 )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

حدار الخطي لاناختبار او( Personومعامل الارتباط )

واظهرت  المباشرة,غير التأثير فرضيات  لبيانالبسيط 

التأثير على يسهم في  التنظيمية السعادةالنتائج ان متغير 

علاقات الزبون كما  جودة حياة العمل وتحسين ادارة

 ادارةالمبحوثه في  العينةك اهتمام من قبل لاظهرت ان هنا

ملائمه  بيئةالنتائج في توفير  انعكست علاقات الزبون اذا

التنظيمية ومستوى الوعي والادراك توحد جهود الهياكل 

 .والمنظمةللزبون  يمة مشتركةللعاملين لتحقق بذلك ق

بعنوان دور ابعاد  ( 2020دراسة )حمد  واخرون:  .2

 .التسويق الريادي في تعزيز ادارة علاقات الزبون

 التجاريةمن المصارف  عينة مختارة)دراسة تحليلية على  

 (.في صلاح الدين الخاصة

ادي في تعزيز التسويق الريدور تحديد  الدراسةهذه  حاولت 

 قات الزبون حيث اختيرت عينة الدراسة منعلا ادارة

التجارية الخاصة في محافظه صلاح الدين المصارف 

عاملين في قصدي من الموظفين ال واستهدفت اختيار عينة

ً  (52)وامهاالمصارف عينه الدراسه ق تحليلها  لغرض موظفا

 ً ختبارها العلاقة بين المتغيرات وا طبيعةمن  انطلاقا

من خلال برنامج  الإحصائيةيب بالاعتماد على الاسال

ارتباط  , اظهرت النتائج وجود علاقة (SPSS)التحليل 

ً النتائج  تتوصلالدراسة وواثر بين متغيرات   الدراسة اي ا

في التسويق الريادي لتعزيز ادارة  ان هنالك دور مهم

 .علاقات الزبون

تقانة مكونات  تأثير :( بعنوان2013 :ميرزا) دراسة  .3

 علاقات الزبون. ادارةالمعلومات في 

 دراسة استطلاعية لعينة من المدراء في شركة تعبئة) 

  الغاز(
هدفت الدراسة الى توضيح العلاقة بين مكونات تقانة 

المعلومات وادارة علاقات الزبون واعتمد الباحث على 

القطاع النفطي كبيئة رئيسية لدراسته واختير مجتمع وعينة 

الدراسة المتمثل في شركة تعبئة الغاز في التاجي وعمد الى 

 استخدام استمارة الاستبيان كأداة اساسية لتحليل عينة

( تألفت من المديرين ورؤساء الاقسام  54قوامها) 

( 50والوحدات في الشركة المبحوثة واسترجع منها)

استمارة صالحة للتحليل, كما اجرى الباحث تحليل البيانات 

 بالأوساطبواسطة الاساليب الإحصائية الملائمة المتمثلة 

, معامل الارتباط )سبيرمان( الحسابية, النسب المئوية ,

والانحدار البسيط والمتعدد  الوصفيةل البيانات تحليو

التأثير بيان علاقات ( لSPSSالتحليلي )باستخدام البرنامج 

 تقانة ان الدراسةواظهرت نتائج , بين متغيرات الدراسة

القرارات لمعلومات ساهمت بشكل فاعل في تسهيل اتخاذ ا

 الدراسة )بين متغيرات  المناسبة وان هنالك علاقة ارتباط

 ما يعد مؤشراً قانة المعلومات وادارة علاقات الزبون( مت

في تحقيق المزايا  الشركةتستفيد منه ا بينهم العلاقة لقوة

إحصائية بين  تأثير ذو دلالةعن ان هنالك  ف لاً  التنافسية,

تقانة المعلومات لها مما يدل على ان  الدراسة,متغيرات 

فع مستوى دور كبير في ادارة علاقات الزبون محصلتها ر

 .الشركةالاداء في  كفاءة

 الثاني : الجانب النظري المبحث
 اولاً : الذكاء الاستراتيجي:

 مفهوم الذكاء الاستراتيجي: .1

الاهلية المصارف في أدبيات الإدارة والاعمال أصبحت      

تحاور نفسها للتجرد من الإدارة التقليدية والبحث عن مفاتيح 

سر النجاح لعالم الاعمال والولوج الى منظومة الذكاء 
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ً على محاور عديدة تمثلت  الاستراتيجي التي كان لها وقعا

في سلسلة متعاقبة ابتداءًا من قمة هرمها )الادارة العليا( 

داراً للأنشطة والمستويات الوسطى وافرادها العاملين وانح

التي تتعلق بأداء عملياتها وصولاً الى غاياتها واهدافها التي 

 تسعى اليها

(.إن الذكاء الاستراتيجي تم 371:2013)جثير واخرون,

 القطاع المصرفياعداده نحو استسقاء المعرفة لقادة 

ومساعدتهم على النمو والاداء الاف ل باعتباره وسيلة 

شديدة المنافسة القائمة على  واسعة الفهم للبيئة الحالية

المعرفة والاساليب والابتكارات الجديدة لثقلها المتزايد 

 (.Keikha,2016:264)ووزنها الهائل في نجاح المنظمات

إن نتاج تلك التحولات سيؤدي الى تحول في القوة تجاه 

الافراد العاملين وتصبح الكفاءات ذات أهمية استراتيجية 

وان ما يحتاجه القادة في العصر العالمي والمعرفي والذي 

يواجهون فيه تغيرات سريعة هو أيجاد انواع جديدة من 

 الذكاء تنبع من القدرة على استخلاص المهارات والمعارف

من مختلف المجالات التنظيمية والتقنية والموارد البشرية 

كما  .((Kirilov,2019:30الشاملوتنسيقها مع الاهداف 

ان الذكاء الاستراتيجي اسهم بشكل كبير في دعمه للقيادات 

 في العصر الراهن الخاصةالاهلية المصارف العليا في 

 لاً كونه يمدهم بالرؤى المستقبلية والقدرات الإبداعية ف

القطاع عن توفير المعلومات الأساسية عن بيئة اعمال 

وكذلك معالجتها وتحليلها لصياغة الخطط  المصرفي

والسياسات بطريقة مثالية واتخاذ القرارات التي تلبي 

والجهات المعنية وتمكنهم من البقاء  المصارفاحتياجات 

 (.13,  2016)ابوعيادة المميزوالاستمرار بالمستوى 

وقد تباينت وجهات النظر للباحثين والكتاب حول مفهوم 

الذكاء الاستراتيجي، لذا سيتم عرض وجهات النظر 

 .(2) الجدول فيالمختلفة بصدده 

 

 ( مفاهيم الذكاء الاستراتيجي2جدول رقم )

 المفهوم اسم الباحث ت

1 Kirilov,2019:6 لأدارة الأداء والتنظرررررررريم تسرررررررراعد القررررررررادة فرررررررري جميررررررررع  اداة قائمررررررررة علررررررررى الانظمررررررررة

المنظمررررررات الصررررررناعية علررررررى الوصررررررول لأهرررررردافهم وتحسررررررين ادائهررررررم باسررررررتمرار مررررررن 

خرررررررررلال التوافرررررررررق المتكامرررررررررل للقيرررررررررادة الاسرررررررررتراتيجية وادارة  المعرفرررررررررة والقررررررررروى 

 العاملة في المجالات التنظيمية.

مرررررررع الظرررررررروف المتغيررررررررة فررررررري مقابرررررررل  وهرررررررو القررررررردرة علرررررررى التكيرررررررف والانسرررررررجام 49: 2020حامد ,  2

الإسرررررتمرار برررررنفن المنهررررراج عنررررردما تكرررررون جميرررررع المؤشررررررات تقتررررررح الحاجرررررة الرررررى 

 التغيير.

3 Alhamadi,2020:8  يعتبرررررررر الرررررررذكاء الاسرررررررتراتيجي احرررررررد ابررررررررز واحررررررردث المفررررررراهيم فررررررري مجرررررررال الادارة

لفهررررررم بيئررررررة  المصررررررارفالاسررررررتراتيجية لكونرررررره يمثررررررل المعرفررررررة الترررررري يحتاجهررررررا قررررررادة 

اعمررررررالهم والتغيرررررررات الحاليررررررة والمسررررررتقبلية وتصررررررميم الاسررررررتراتيجيات الترررررري تسرررررراعد 

 .المصرفعلى خلق القيمة للزبون وزيادة ارباح 

4 Kori & et al,2020:248  لحفاظ على قدرتهوالتنبؤ به وإيجاد طرق ا يهدف إلى فهم مستقبله الذي المصرفهو عقل 

 ً  .لنجاح الاعمال التنافسية ويعد شرطاً اساسيا

 .بالاعتماد على المصادر المشار اليها انمن اعداد الباحث: المصدر

ومن خلال المفاهيم التي تم تقديمها وضع الباحثان مفهوماً 

هو للذكاء الاستراتيجي يتناسب مع اهداف الدراسة الحالية " 

من الاهلية نظام استقراء استراتيجي يمُكن قادة المصارف 

ً للمعلومات  تصميم وصياغة الخطط المستقبلية وفقا

والتحليلات المتوافرة لمواجهة المواقف والتحديات الجديدة 

 المصارفواتخاذ القرارات الصائبة التي تعزز القدرة لدى 

 .في بيئة عملها بما يتلاءم مع رغبات المستفيدين "

 أهمية الذكاء الاستراتيجي: .2

يعد الذكاء الاستراتيجي المحور الاساس في تنمية      

وازدادت اهميته في  للمصارفوصياغة الخطط المستقبلية 

جميع مجالات الادارة الاستراتيجية نتيجةً للتحديات التي 

, والحرايزةالنجار.)للمصارفأفرزتها البيئة الخارجية 

( كما ان اهميته تنبع من كونه جزءاً ثقافة 341:2020

تحديد والجماعي ويساعد على تعزيز العمل  المصرف

والتحكم في سلوكياتهم وادائهم  العاملينوظائف ومسؤوليات 

 المصارفوتحقيق تطلعاتهم التي تتلائم مع اهداف 

تسعى لتحديد رؤيتها الاهلية المصارف ان و, وتوجهاتها

لسياق الذي ستعمل فيه والتركيز على لمعرفة ا ةالاستراتيجي

اتجاهات المنافسين والتعرف على سياساتهم واستراتيجياتهم 

 التنافسية )كالتميز بالتكلفة ,التمايز ,التركيز (

فالذكاء الاستراتيجي يزود القادة  (.199:2017)صقور,

بالمعلومات الصحيحة وذات المعنى الملاءمة مع نهجهم 

القطاع كما يساعد  المصارفاجه لتجاوز الازمات التي تو

في الكشف المبكر على المخاطر والتهديدات  المستهدف

)عاصي  الفرص بطرق فعالة وتجنب المفاجأة واستغلال

 (.362:2020وعبدالحسين,

 ابعاد الذكاء الاستراتيجي: .3

ويقصد به ادراك وتشخي  القوى التي  :الاستشراف .أ

تصوغ المستقبل والتي من شانها احداث تغيير في 

ويتعلق في المقام الاول بالتخطيط الاهلية المصارف 

المستقبلي والكشف المبكر عن التهديدات التي تواجه 

وتوفير الاستراتيجيات البديلة لها  المصارف

(Alhamadi,2020:2.)  ويعتبر الاستشراف عنصر

اساسي لتكوين صورة تحليلية عن المستقبل بمتغيراته 
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الكمية والكيفية لتمكين القادة وزيادة قدراتهم الإبداعية 

في اتخاذ قرارات مدروسة تحقق الاهداف التي تتطلع 

 (.118:2018)قدوري والالوسي, المصارفاليها 

هو القدرة على دمج العناصر المتنوعة  :التفكير المنظم .ب

التي تتفاعل  الكيفيةوفهم  تحليلها بدقةلغرض مع بع ها 

اً او ملامح واضحة عن الاشياء نظامها لتشكل  من خلال

موذج ويرتبط ن(. 27:2016,دانوكالتي يتعامل معها )

وتحليل  , بحوث العمليات) منها النظم مع مجالات عديدة

النجاح الذي حققه التفكير ان والأنظمة, هندسه النظام ( 

جال ادى الى نقله الى النظم المنظم في هذا الم

 (.42:2015,عبيد) الاجتماعية

الذكاء  حد ادواتلاعتماد على التفكير المنظم كأان اكما 

الناجحين في القادة سمات  الاستراتيجي يمكن ان يعزز

وتقييم  تكوين رؤية واضحةمن خلال  البيئة المصرفية

العلاقات و بهادقيق عن مجريات الاحداث التي تحيط 

 المتحصلةنتائج والفيها  السائدة الأنظمةتنشا بين التي 

 .(283:2017الشيخ وعلي ,)من تلك العلاقات 

: وتمثل الشراكة القدرة على امكانية اقامة  الشراكة . ج

او اكثر  مصرفينالتحالفات الاستراتيجية التعاونية بين 

لتبادل المعلومات وبناء استراتيجية اعمال ناجحة تحقق 

المنفعة لكلا الطرفين واستغلال الموارد والمعلومات 

 المتاحة لتحقيق الاهداف المرجوة

كذلك تعد الشراكة القدرة  (.40-39: 2008)العزاوي, 

على تطوير العلاقات المثمرة والحفاظ عليها وتعكن 

 ةفرق فعال من خلالها القادة يبنيالسمات الأساسية التي 

م الموارد لتقاس الصناعةوانشاء تحالفات من نفن 

وتطوير الاستراتيجيات المشتركة لتنظيم صفقات 

 .( 775,201Maccoby:)الاعمال

: هو المجال الذي يتعلق بطرح الافكار الجديدة الابداع  . د

 الخدماتوتطوير 

 وهو تحسين الخدمات للزبائنوقيادة مجاميع العمل ل

 العملية او الخدمةيجري تنفيذها لتطوير  فكرة

ابرز السمات  الابداع احدويعد  (.34:2019)صارم,

 هكونل المصارفالادارة العليا في التي تحظى باهتمام 

الكثيرون نصر المهم الذي يقودها الى التقدم, وينظر عال

الى الابداع بانه من اهم العوامل التي تساعد على حل 

 عتبر ويمشكلات ال

 )المعاصرة الإدارةفي  ال رورية المتطلباتاحد 

  .(46:2008,السهلاني

لا يقتصر الاهلية المصارف ويرى  اخرون ان نجاح 

فحسب، بل يكمن في قدرة  على ادائها للأعمال بكفاءة

 الإبداعية على ادارةمهارات الالذين يتمتعون بقادتها 

على  تبنىنهم العمود الفقري الذي العاملين فيها كو

 Chin et) المنافسةوبقائها في تطور اساسه اعمالها 

at,2012:262).  

: وتعني العملية المنظمة والمستمرة  المقارنة المرجعية . ه

التي تتطلب اجراء المقارنة بين الاتجاهات المختلفة ) 

مع  المنظمات ، الأنشطة ,الوظائف ,الاستراتيجيات (

الوصول الى الاداء القطاعات المختلفة والمتميزة بغية 

 اوائلوتعتبر اليابان من (.89:2005فيحان ,آل)الاف ل 

اده بهدف اجراء ينطبق هذا المصطلح واعتم نالذي

المرجعية  فالمقارنة ة يمينظات التعمليالتحسينات على 

في الاداء من وال عف  لاكتشاف الفجوات  اداة مثالية

على  والتعرف الخارجية البيئةخلال التركيز على 

 ة المماثل المصارف الاخرىمن  والرائدة الجديدةالافكار 

 (.5:2012)غريبي,

 : ادارة علاقات الزبونثانياً : 

 :مفهوم ادارة علاقات الزبون .1

العاملة في القطاع الخاص الاهلية بدأت المصارف       

تدرك نتيجة التغيرات التي احدثتها البيئة التسويقية وما 

رافقها من تطورات لمختلف الاوساط التنظيمية حاجتها للبقاء 

في الصف الاول لطليعة المنافسين ولقد شجعت التحديات 

لتبني توجه جديد ينطلق يعرف الاهلية  المصارفالحديثة 

لزبون( الذي يعتزم بدوره نظاماً بأسم ) ادارة علاقات ا

ً لدعم وتطوير العلاقة مع الزبون)  2015, حميداستراتيجيا

(. تعتبر إدارة علاقات الزبون من اف ل المجالات 152:

المهمة في توجيه المصارف والادارة العليا ودعم قراراتهما 

وتوطيد العلاقة مع الزبائن, وان سر تلك العلاقة يكون من 

وبناء قاعدة تلك العلاقات بمستوى عال من خلال تنشيط 

الكفاءة وبناء قيمة للزبائن وكسب رضاهم, لذا فان 

المصارف اذا ارادت بلوغ اهدافها التي تسعى اليها يجب 

عليها ان تحصل على الزبائن وتعمل على الاحتفاظ بهم 

وتنميتهم وتلبية احتياجاتهم لانهم الركيزة الاساسية 

(. وأن الغاية kotler&keller,2016:123لبقائها.)

المنشودة وراء كل تلك الاهداف تتطلب إحداث تغيرات 

توافق جذرية في التنظيم وتهيئة عوامل النجاح عبر تنظيم و

لهيكل التنظيمي لها المتمثل بالعمليات والانشطة والموارد ل

البشرية وانشاء حزم التصاميم الهيكلية الناجحة من اجل 

قة مع الزبائن على مستوى كل نشاط تحسين فاعلية هذه العلا

 من الخدمات 

على ضوء ما تقدم من مفاهيم، و(. 17:  2014)حدادين, 

سيتم عرض وجهات النظر المختلفة حول جودة المصارف 

 (.3في الجدول )

 

 ادارة علاقات الزبون( مفاهيم 3جدول رقم )

 المفهوم اسم الباحث ت

استراتيجي متكامل تستخدمه المصارف بهدف ذو شقين, الحصول على الزبائن و مدخل  147: 2016 الدليمي والكعبي , 1

تقوية العلاقة معهم من خلال كسب رضاهم وتلبية ما يسعون اليه لتحقيق الولاء لها وبما 

 ي من توفير قيمة مشتركة بين المصرف والزبون لتبادل المنفعة لكلا الطرفين.

2 Vaish at el,2016:383  مجموعة من العمليات والافراد والتكنولوجيا التي تسعى لفهم زبائن عبارة عن

 المصرف لتلبية احتياجاتهم ثم اقامة علاقات بعيدة الامد معهم.
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3 Hamidi & Safareyeh, 

2019:5 

عملية خزن وتحليل البيانات المجمعة عند نقاط التماس مع الزبائن تهدف الى تحديد 

 ياجاته بشكل فاعل وكفوء ومربح. الاف ل منهم للمصرف وتلبية احت

4 Gil-Gomez.at 

el,2020:2745 

هو احد انظمة المعلومات الحديثة والذكية يعمل على تزويد صانعي القرارات في مجال 

الاعمال بالبيانات القيمة وذات الصلة لاسيما فيما يتعلق بالمكونات الثلاث لإدارة 

 ،الخدمات(علاقات الزبون )التسويق ,المبيعات 

 من اعداد الباحثان بالاعتماد على المصادر المشار اليها.: المصدر

واستناداً لما ورد في اعلاه من مفاهيم يمكن تحديد مفهوم 

 ابأنهادارة علاقات الزبون 

بين  عملية الخدمةاداة قائمة على ربط وتحسين  "

واصحاب المصلحة لتنظيم التعاملات  الاهليةالمصارف 

المصرفية والمبادلات مدعومة بأدوات قياس وتحليل 

لمعرفة القيمة المطلوبة في اسواق المنافسة للتعرف على 

احتياجات الشريحة المستهدفة وتلبيتها بالجودة والوقت 

 ".المناسبين

 ادارة علاقات الزبون:  أهمية .2

ً واحدة من اكثر أصبحت ادارة علاقات الزبون حال      يا

الق ايا التسويقية التي نوقشت في مجال الاعمال الإدارية 

وذلك لأهميتها في رسم مسار تخطيط الانشطة والموارد ولقد 

الكثير من المصارف الاهلية هذه الإدارة لإيجاد  استخدمت

الحلول التي توعد ب مان ميزة تنافسية من خلال استخدام 

 & Pedron)قة مع الزبون انجع الطرق لدعم علاقة وثي

Saccol,2009:35.)  الاهلية كما بدأت المصارف

بتخصي  امكانياتها وزيادة حجم الانفاق على الأنشطة 

الخاصة بإدارة علاقات الزبون لتوسيع قنوات الاتصال مع 

الزبون و بهدف زيادة النمو والعناية بمتطلباته وفق مقولة 

"ان الزبون هو الملك" اي إنه المكون الاساسي لأعمالها 

ى تسعى الى تقديم خدمات قائمة على الجودة للحفاظ علو

زبائنها لان كلفة الحصول على زبائن جدد تفوق اضعاف 

كلفة الحفاظ على الزبائن الحاليين وان مبررات الانفاق لهذا 

وبرزت  (.Bashir,2017:293المكون اصبحت منطقية )

ً تستفاد  ً مفاهيميا اهمية ادارة علاقات الزبون بكونها نموذجا

ن العلاقة منه الادارة العليا في المصارف الاهلية للبحث ع

بين التكنولوجيا والتطبيقات التنظيمية وتوظيفها لأحداث نوع 

من التفاعل بين الادارة والموظفين وكيفية ادائهم للعمليات 

 Backer etالداخلية ودعم الانشطة المصرفية الخارجية)

al,2009:208.) 

للمصارف فيما يرى البعض ان اهمية ادارة علاقات الزبون 

 :تيالاهلية تتمثل بالا

 (.10: 2018)ف يلة, 

معرفررررررة حاجررررررات ورغبررررررات الزبررررررائن والتنبررررررؤ  .أ

 بها.

وتقرررررديم خررررردمات  بنررررراء العلاقرررررة مرررررع الزبرررررون .ب

 .مميزة

تحسررررررررررين العلامررررررررررة التجاريررررررررررة للمصرررررررررررف   . ج

 وزيادة ولاء الزبون.

 :ادارة علاقات الزبون ابعاد  .3

 ان النهج الذي تتبناه المصارف : اكتساب الزبون . أ

لتحديد الزبائن والاعمال الجديدة يعتمد بشكل  الاهلية

كلي على ادارة علاقات الزبون كونه النهج القائم على 

التنبؤ بربحية الزبائن من خلال المعلومات التي 

يحصل عليها من زبائنه الحاليين وتحليلها وفقاً لبيانات 

كل زبون لمعرفة اهداف الاكتساب المحتملة 

مدراء لتكون انطلاقة لعملية والاستفادة منها من قبل ال

. (Thorleuchter et al,2012:2597)الاكتساب 

بانه عملية تحديد الزبائن ويعرف اكتساب الزبون 

المحتملين وتحويلهم الى زبائن دائمين من خلال قيام 

المصرف باستعمال الادوات المناسبة لجمع 

المعلومات التي تخصهم واستخدام ووسائل الاتصال 

ثل )التسويق المباشر, والاعلان , والبيع الترويجية م

تركز  الذكيةالشخصي , الموردين( وان المصارف 

على جذب الزبون اكثر من بيعها للمنتوج) مريم 

ً بانه اكتساب الزبائن  13: 2016, (. ويعرف اي ا

 ) الملائمين استناداً لخصائ  معروفة ومكتشفة

Lhoest-Snoeck et al,2014:211). 

اصبحت العلاقة مع الزبون ة مع الزبون : تقوية العلاق . ب

, الاهليةالوسيلة الاكثر اهمية للعديد من المصارف 

الامر الذي يدعوها الى استخدام الاستراتيجيات 

والعمليات التكنولوجية لتنظيم وتقويم تلك العلاقة ويتمثل 

الجانب الرئيسي من الاستراتيجيات في الاختيار 

الارتباط ويعد ذلك نمطاً مهماً والتطوير والتحكم لأدارة 

في اتخاذ القرارات من المعنية في تقوية العلاقة مع 

. ويتفق (Munksgaard,2010:937)العملية اطراف

ً فيغالبتحدث مع الزبائن  العلاقةان  معظم الباحثين  ا

في حين يشكل الاهلية للمصارف  الأماميةالمستويات 

العلاقات من  رالإدارة العليا عامل مهم لاستقرامدراء 

المباشر مع  ذات التماس الأنشطةعلى  التأثيرخلال 

 لمتطلباتهم وتلبية الفورية الاستجابةتحقيق الزبائن ل

ا لتحقيق رضاهم شروط التوريد والخدمات المتفق عليه

 التام عن المصرف

(Lostakova & Pecinova,2014:567) وعلى .

ها عملية ذلك النحو عرفت تقوية العلاقة مع الزبون بأن

لجمع المعلومات الاهلية تسعى من خلالها المصارف 

الأساسية عن الزبائن لتوطيد العلاقة معهم وتحدد على 

ضوئها الاستراتيجيات التي اتبعتها عند اكتسابهم 

ومراجعتها بشكل دوري لمعرفة الارباح المتحققة 

ومحاوله اقناع الزبائن بخدماتها الحالية, ف لاً عن كون 

لية تشعر المصارف ان ما انفقته لتجسير تلك العم

 زيادةالعلاقة مع الزبون من اجل ابقائه ميزة اساسية ل

 (.35:  2020محفظتها الاستثمارية )خلف, 
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اصبح تطوير العلاقات بين  :الاحتفاظ بالزبون . ج

المصارف والمستفيدين من خدماتها والحفاظ عليها 

وان قيمة الاحتفاظ  اعمال المصارف الاهليةجوهر 

للزبون بدت واضحة وحاسمة لربحية القطاع المصرفي 

وجهة النظر اعتناق ولابد الاستراتيجيات التسويقية من 

 هذه وتبحث عن طرق مبتكره للتعامل مع

 وتسعى (.Loots   &Grobler 2013:2,الزبائن)

التي  الحاليةالاعمال  بيئةفي ظل الاهلية المصارف 

  الشرسةالمنافسة ب تتميز

وتقلبات اذواق  الخدمة منتج اولل المشبعةوالاسواق 

تطوير الخدمات التي ينتفع منها  الزبائن ورغباتهم الى

 به لأطول فتره ممكنة  ظالاحتفا الزبون ل مان

(,2012:11435 Benoit& Poel .) وان مصطلح

الزبون باستخدام  الى نيةشير الاحتفاظ بالزبون ي

 مستمربشكل  المصارفمن قبل  المعروضةخدمات ال

منهج تستخدمه  كما يعرف بأنه (.52: 2012,الصفار)

 وتحويل لاكتساب الزبائن الجددالاهلية المصارف 

الزبائن الحاليين الى زبائن يعاودون الشراء المنتج او 

 الاحتفاظ وان زيادة المستقبليةيتهم لتعظيم قيم الخدمة

 العمليةع اطراف جميل المربحة بالزبائن يعود بالأثار

(Pfeifer & Farris,2004:22) . 

توحدت رؤية العديد من المصارف :  رضا الزبون . د

العاملة في القطاع المصرفي حول دور رضا الزبون 

كأحد ادوات ادارة علاقات الزبون بصورة ملحوظة 

ة بسبب يواصبح رائداً في مجال الاعمال المصرف

الاعمال التغيرات والتحولات الكبيرة في بيئة 

(Adalikwu,2012:6686)  ولعل ارتباط والادوار

نتيجة لتكوين رؤية مشتركة لاقتناص اف ل جاء  بينهما

 باعتباره )الزبون(وهو الاهلية لمصارف المكاسب ل

كثير من لمهم في وجودها واصبح رضاه غاية العامل ا

 وهذا يحتاج الى ادارة واعية بمجريات البيئة المصارف

ً و  الشخصيةالسمات  وتكتشفه لمتطلبات تخطط وفقا

 مع الزبون ) العلاقة حيويةعلى  المؤثرة

Afghanpour,2016:490&Hasiri).  ً ما  وغالبا

الشعور العاطفي والتعبير  نهينظر الى رضا الزبون بأ

 الخدمةال وء على  هوحكم من جهة الزبون الفردي

الذي   المقدمة من قبل المصرف ويعد مفتاح النجاح

لمدى ل التنافسية من الحصول على القدرةيمكنها 

 .(Ambroz & Parprotnik,2008:163)الطويل

 ً الذي يتعلق بالتقييم الشخصي بانه ذلك  ويعرف اي ا

 للعواطف ويحدث كونه وظيفة اساسية لقياس نسبة

ة عن المعبر النهائية النتيجةالمدخلات والمخرجات فهو 

ي او الايجابي وبالتالي اعتبار رضا شعور الزبون السلب

 للخدمةتقييم كالزبون 

 (.Osarenkhoe,2012:88  &Komundaة)المستلم

الحالة التي تكون فيها خر عرف بأنه وفي جانب ا

المنافع اعلى من النفقات التي يقدمها الزبون وبذلك 

يزداد رضا الزبون والقطاع المخت  بتقديم الخدمة 

 .(41:2011)مصيحب ,

 

 : الجانب التطبيقي الثالثالمبحث 
 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات اولاً:

 اذالتوزيررع الطبيعرري مررن أهررم التوزيعررات المتصررلة  يعررد     

دوراً أساسياً في عملية المعاينة، وكما يسرتخدم لوصرف يؤدي 

, إذ إن  الأنمرراط التكراريررة للعديررد مررن الظررواهر الإحصررائية

الهردف مررن هررذا الاختبررار هررو تحديررد توزيررع البيانررات، اضررافة 

إلررى تحديررد فيمررا إذا كانررت الاختبررارات الترري ستسررتخدم هرري 

الاختبرررررررارات المعلميــــرررررررـة، أو الاختبرررررررارات اللامعلميرررررررة 

Sekaran & Bougie, 2016:238) وإن تقيريم التوزيرع ,)

ما مررن الطبيعرري يررتم مررن خررلال الطرائررق الإحصررائية، ولاسرري

إذ ترررم ( Kolmogorov-Smirnovخرررلال إجرررراء اختبرررار)

اختبررار البيانررات بالاعتمرراد عليرره وكمررا هررو مبررين فرري الجرردول 

(4) 

( نتائج إختبار التوزيع الطبيعي4الجدول )  

 نوع ومعالم الاختبار                  

 المتغيرات

Kolmogorov-Smirnov 

Statistic Df Sig. معنوية الاختبار 

 معنوي 0.000 106 0.171 الذكاء الاستراتيجي

 معنوي 0.000 106 0.154 ادارة علاقات الزبون

 SPSS V.25المصدر:  مخرجات برنامج 

 ثانياً: قياس مستوى المتغيرات في عينة البحث

للمصارف عينة  مستوى متغير الذكاء الاستراتيجي .1

 :البحث

تمرررت معالجرررة البيانرررات التررري ترررم جمعهرررا  بالاعتمررراد علرررى 

 ((SPSS V.25مخرجررررررررررررررررات برنررررررررررررررررامج 

متغيرررررر الرررررذكاء ( إذ اشرررررارت النترررررائج ان 5فررررري الجررررردول )

وجرراءت  (3.963الاسررتراتيجي تمتررع بوسررط حسررابي مقررداره )

قررد جرراء  التفكيررر المررنظم بعردكرران  ,مررن حيررث الترتيررب ابعراده 

أمررررا بعررررد ( 0.650)المعيرررراري  وبررررانحرافبالترتيررررب الأول 

 معيراري قردره  وبانحرافقد جاء بالترتيب الخامن ف الشراكة

 .الذكاء الاستراتيجيمتغير ( من حيث أبعاد 0.797)

 ( ترتيب الأهمية بالاعتماد على الوسط الحسابي لأبعاد متغير الذكاء الاستراتيجي 5جدول ) 

 ترتيب الأبعاد معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي أبعاد متغير الذكاء الاستراتيجي ت

 3 19.248 0.766 3.979 الاستشراف 1

 1 15.687 0.650 4.142 التفكير المنظم 2
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 5 21.279 0.797 3.743 الشراكة 3

 4 20.800 0.805 3.872 الابداع 4

 2 16.708 0.682 4.079 المقارنة المرجعية 5

  15.134 0.600 3.963 متغير الذكاء الاستراتيجي

 المصدر: اعداد الباحثان.

ولتسرليط ال روء  :ادارة علاقرات الزبرون مستوى متغيرر .2

على الأبعاد الأكثر أهميرة بالاعتمراد علرى اجابرات العينرة 

ترررم ترتيبهرررا بالاعتمررراد علرررى معامرررل  والتررريالمبحوثرررة 

  تقوية العلاقة مع الزبرون حيث تبين ان  بعدالاختلاف 

ادارة علاقررات  قررد جرراء بالترتيررب الأول مررن حيررث أبعرراد

إذ كان أكثر الأبعاد اتفاقاً والأقل تشتت من أبعاد الزبون  

مقارنررة بالأبعرراد الاخرررى، ادارة علاقررات الزبررون متغيررر 

قررد جرراء بالترتيرب الرابررع مررن  الاحتفرراظ برالزبونأمرا بعررد 

 ، والشرركل )(ادارة علاقررات الزبررونمتغيررر حيررث أبعرراد 

ترتيب الأهميرة بالاعتمراد علرى معامرل الاخرتلاف لأبعراد 

رة علاقرررررررررررررررررررررررات الزبرررررررررررررررررررررررونادا متغيرررررررررررررررررررررررر

 

 ( ترتيب الأهمية بالاعتماد معامل الاختلاف لأبعاد متغير ادارة علاقات الزبون  6جدول )

 ترتيب الأبعاد معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي أبعاد متغير ادارة علاقات الزبون ت

 3 17.900 0.734 4.098 اكتساب الزبون  1

 4 18.457 0.751 4.068 الاحتفاظ بالزبون  2

 1 15.487 0.654 4.223 تقوية العلاقة مع الزبون 3

 2 15.874 0.669 4.217 رضا الزبون 4

   0.627 4.151 متغير ادارة علاقات الزبون

 المصدر: اعداد الباحثان.

 ترتيب الاهمية النسبية لمتغيرات البحث: .3

ترتيرب الأهميرة متغيررات البحرث و لتسليط ال وء علىو

, تم استعمال معامل الاختلاف بالاعتمراد علرى متغيراتلل

الوسط الحسرابي والانحرراف المعيراري، وكمرا هرو مبرين 

ادارة علاقرررات  ( إذ يت رررح ان متغيرررر 7)  فررري الجررردول 

 جاء بالترتيب الأول من حيث متغيررات الدراسرة الزبون

إذ كانت اغلرب اجابرات العينرة متفقرة حرول هرذا المتغيرر، 

فقرد جراء بالترتيرب الثراني الرذكاء الاسرتراتيجي  أما متغير

 .من حيث الترتيب للبحث

 ( ترتيب الأهمية بالاعتماد على معامل الاختلاف لمتغيرات البحث7جدول )

 ترتيب المتغيرات معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي متغيرات البحث ت

 1 15.092 0.627 4.151 ادارة علاقات الزبون 1

 2 15.134 0.600 3.963 الذكاء الاستراتيجي 2

 المصدر: اعداد الباحثان.

 ة والفرضيات الفرعية :الفرضيات الرئيسثالثاً: اختبار 

: التي تنص : يوجد الاولى الفرضية الرئيسةاختبار  .1

تأثير ذو دلالة احصائية معنوية للذكاء الاستراتيجي 

إذ سيتم التحليل وفق .  ادارة علاقات الزبونبأبعاده في 

 :نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يلي

 Y= 0.904+ 0.819 X 

حيث ان:          

)المتغير التابع( ادارة علاقات الزبون  :Y 

الذكاء الاستراتيجي) المتغير المستقل(    :X 

 ( ما يأتي :8إذ يتبين من خلال الجدول )

(. وهري 166.371( المحسوبة مرا قيمتره )Fحققت قيمة ) -

( عنرررد 3.94( الجدوليرررة البالغرررة )Fأكبرررر مرررن القيمرررة )

قبرل الفرضرية البديلرة ( وبناءً عليره ت0.05مستوى دلالة )

دلالة احصائية معنويرة يوجد تأثير ذو والتي تن  على)

 .للذكاء الاستراتيجي بأبعاده في ادارة علاقات الزبون(

  Adjustedومرن خرلال قيمرة معامرل التحديرد المصرحح -

(²R( البالغة )يت رح بران 0.612 ) الرذكاء الاسرتراتيجي

%( مرن المتغيررات التري تطررأ علرى 61تفسر ما نسبته )

%( 39أما النسبة الباقية والبالغرة ) ادارة علاقات الزبون

فتعرررود إلرررى متغيررررات أخررررى غيرررر داخلرررة فررري أنمررروذج 

 البحث.

( المحسررروبة لمعامرررل الميرررل الحررردي tإذ سرررجلت قيمرررة )  -

(. وهري أكبرر مرن 12.898)لمتغير الذكاء الاسرتراتيجي 

( عنرد مسرتوى دلالرة 1.984( الجدولية البالغرة )tالقيمة )

معنويرررة معامرررل الميرررل  ( وهررذا يشرررير إلرررى ثبرروت0.05)

, كمررا  ويت ررح مررن لمتغيررر الررذكاء الاسررتراتيجيالحرردي 

( 0.819( البالغررة )βخررلال قيمررة معامررل الميررل الحرردي )

بمقررردار وحررردة واحررردة الرررذكاء الاسرررتراتيجي بررران زيرررادة 

 .%(81بنسبة ) ادارة علاقات الزبونسيؤدي إلى زيادة 

(، بمعنى 0.904( في المعادلة )αوسجلت قيمة الثابت )  -

مسرراوياً للصررفر فرران الررذكاء الاسررتراتيجي عنرردما يكررون 

 لن يقل عن هذه القيمة.ادارة علاقات الزبون 
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التي تن  : التأثير للفرضية الفرعية الاولى اختبار . أ

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنوية لبعد على : 

التحليل  إذ سيتم.  ادارة علاقات الزبونالاستشراف في 

 :وفق نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يلي

Y= 2.409+ 0.438 X1                                                              

:حيث ان    

يمثل بعد الاستشراف   :X1 

 ( ما يأتي :8إذ يتبين من خلال الجدول )

(. وهرري 41.733( المحسرروبة مررا قيمترره )Fحققررت قيمررة ) -

( عنرررد 3.94( الجدوليرررة البالغرررة )Fالقيمرررة ) أكبرررر مرررن

قبرل الفرضرية البديلرة ت( وبناءً عليره 0.05مستوى دلالة )

والتي تن  على )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنويرة 

لبعد الاستشراف في ادارة علاقات الزبون( عند مسرتوى 

 .%(95%( أي بدرجة ثقة )5دلالة )

  Adjustedحقيمرة معامرل التحديرد المصرحخرلال ومن   -

(²R( البالغة )يت ح بان 0.280 ) تفسر بعد الاستشراف

ادارة %( مرن المتغيررات التري تطررأ علرى 28ما نسبته )

%( فتعود 72أما النسبة الباقية والبالغة ) علاقات الزبون

 . البحثإلى متغيرات أخرى غير داخلة في أنموذج 

لبعررد ( المحسرروبة لمعامررل الميررل الحرردي tسررجلت قيمررة ) -

( t(. وهرررري أكبررررر مررررن القيمررررة )6.460)الاستشررررراف 

( 0.05( عنررد مسررتوى دلالررة )1.984الجدوليررة البالغررة )

لبعرد وهذا يشير إلى ثبروت معنويرة معامرل الميرل الحردي 

 .الاستشراف

( βكمررا ويت ررح مررن خررلال قيمررة معامررل الميررل الحرردي )  -

بمقررردار بعرررد الاستشرررراف ( بررران زيرررادة 0.438البالغرررة )

 ادارة علاقررات الزبرروندة سرريؤدي إلررى زيررادة وحرردة واحرر

( فرري المعادلررة αوسررجلت قيمررة الثابررت ) %(.43بنسرربة )

ً بعرد الاستشرراف (، بمعنى عندما يكرون 2.409)  مسراويا

 .لن يقل عن هذه القيمةادارة علاقات الزبون للصفر فان 

التي تن  اختبار التأثير للفرضية الفرعية الثانية :  . ب

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنوية لبعد على : 

إذ سيتم . ادارة علاقات الزبونالتفكير المنظم في 

 :التحليل وفق نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يلي

Y= 1.520+ 0.635 X2                                                              

حيث ان:   

 X2: يمثل بعد التفكير المنظم 

 ( ما يأتي :8إذ يتبين من خلال الجدول )    

(. وهرري 79.773( المحسرروبة مررا قيمترره )Fحققررت قيمررة ) -

( عنرررد 3.94( الجدوليرررة البالغرررة )Fأكبرررر مرررن القيمرررة )

قبرل الفرضرية البديلرة ت( وبناءً عليره 0.05مستوى دلالة )

والتي تن  على )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنويرة 

فررري ادارة علاقرررات الزبرررون( عنرررد  لبعرررد التفكيرررر المرررنظم

ومرن قيمرة . %(95%( أي بدرجة ثقة )5مستوى دلالة )

( البالغرررة ²R)  Adjustedمعامرررل التحديرررد المصرررحح

تفسرر مرا نسربته بعد التفكير المنظم ( يت ح بان 0.429)

ادارة علاقررات %( مررن المتغيرررات الترري تطرررأ علررى 43)

تعررود إلررى %( ف57أمررا النسرربة الباقيررة والبالغررة ) الزبررون

 . البحثمتغيرات أخرى غير داخلة في أنموذج 

لبعرد ( المحسوبة لمعامل الميل الحدي tسجلت قيمة ) كما -

( t(. وهررري أكبرررر مرررن القيمرررة )8.932)التفكيرررر المرررنظم 

( 0.05( عنررد مسررتوى دلالررة )1.984الجدوليررة البالغررة )

لبعرد وهذا يشير إلى ثبروت معنويرة معامرل الميرل الحردي 

 .المنظمالتفكير 

( βمررن خررلال قيمررة معامررل الميررل الحرردي ) يتبررينكمررا   -

بمقرردار بعررد التفكيررر المررنظم ( برران زيررادة 0.635البالغررة )

 ادارة علاقررات الزبررونوحرردة واحرردة سرريؤدي إلررى زيررادة 

   %(.63بنسبة )

(، 1.520( فرري المعادلررة )αسررجلت قيمررة الثابررت )بينمررا  -

مسراوياً للصررفر بعرد التفكيرر المرنظم بمعنرى عنردما يكرون 

 لن يقل عن هذه القيمة.ادارة علاقات الزبون فان 

الترري تررن  : : اختبررار التررأثير للفرضررية الفرعيررة الثالثررة  . ت

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنوية لبعد الشرراكة فري 

إذ سررريتم التحليرررل وفرررق نمررروذج . ادارة علاقرررات الزبرررون

 :الانحدار الخطي البسيط وكما يلي

Y= 2.319+ 0.489 X3                                          

 حيث ان:                   

 X3 : يمثل بعد الشراكة

 ( ما يأتي : 8إذ يتبين من خلال الجدول )      

(. وهرري 65.723( المحسرروبة مررا قيمترره )Fحققررت قيمررة ) -

( عنرررد 3.94( الجدوليرررة البالغرررة )Fأكبرررر مرررن القيمرررة )

قبرل الفرضرية البديلرة ت( وبناءً عليره 0.05مستوى دلالة )

والتي تن  على )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنويرة 

 .لبعد الشراكة في ادارة علاقات الزبون(

  Adjustedومرن خرلال قيمرة معامرل التحديرد المصرحح -

(²R( البالغة )يت ح بان 0.381 ) تفسر مرا بعد الشراكة

ادارة علرررى %( مرررن المتغيررررات الترري تطررررأ 38نسرربته )

%( 62, أمرررا النسررربة الباقيرررة والبالغرررة )علاقرررات الزبرررون

فتعرررود إلرررى متغيررررات أخررررى غيرررر داخلرررة فررري أنمررروذج 

 . البحث

لبعررد ( المحسرروبة لمعامررل الميررل الحرردي tسررجلت قيمررة ) -

( الجدوليررة t(. وهرري أكبررر مررن القيمررة )8.107)الشرراكة 

( وهرذا يشرير 0.05( عند مستوى دلالرة )1.984البالغة )

 .لبعد الشراكةلى ثبوت معنوية معامل الميل الحدي إ

( βمررن خررلال قيمررة معامررل الميررل الحرردي  ) يتبررينكمررا و -

بمقرردار وحرردة بعررد الشررراكة ( برران زيررادة 0.489البالغررة )

بنسرربة  ادارة علاقررات الزبررونواحرردة سرريؤدي إلررى زيررادة 

( فررررري المعادلرررررة αسرررررجلت قيمرررررة الثابرررررت )و %(.49)

مسررراوياً بعرررد الشرررراكة (، بمعنرررى عنررردما يكرررون 2.319)

 لن يقل عن هذه القيمةادارة علاقات الزبون للصفر فان 

التررري :  اختبرررار الترررأثير للفرضرررية الفرعيرررة  الرابعرررة    . ث

يوجرررد تررأثير ذو دلالرررة احصررائية معنويرررة لبعرررد تررن  : 

وفرق إذ سريتم التحليرل . ادارة علاقات الزبرونالابداع في 

 :نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يلي
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Y= 2.115+ 0.526 X4                                                            

 حيث ان:

يمثل بعد الابداع  :X4 

 ( ما يأتي : 8إذ يتبين من خلال الجدول ) 

(. وهرري 87.484) ( المحسرروبة مررا قيمتررهFحققررت قيمررة ) -

( عنرررد 3.94الجدوليرررة البالغرررة )( Fأكبرررر مرررن القيمرررة )

قبرل الفرضرية البديلرة ت( وبناءً عليره 0.05مستوى دلالة )

والتي تن  على )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنويرة 

 .لبعد الابداع في ادارة علاقات الزبون(

 Adjustedقيمرة معامرل التحديرد المصررحح  اذ يتبرين مرن -

(²R( البالغة )يت ح بران 0.452 ) تفسرر مرا بعرد الابرداع

ادارة %( مرررن المتغيررررات الترري تطررررأ علرررى 45نسرربته )

%( 55, أمرررا النسررربة الباقيرررة والبالغرررة )علاقرررات الزبرررون

فتعرررود إلرررى متغيررررات أخررررى غيرررر داخلرررة فررري أنمررروذج 

  البحث.

لبعرد ( المحسوبة لمعامل الميل الحدي tسجلت قيمة ) كما -

الجدوليررة ( t(. وهرري أكبررر مررن القيمررة )9.353)الابررداع 

( وهرذا يشرير 0.05( عند مستوى دلالرة )1.984البالغة )

, كمرا لبعرد الابرداعإلى ثبوت معنوية معامل الميل الحدي 

( البالغرررة βويت رررح مرررن قيمرررة معامرررل الميرررل الحررردي )

بمقرردار وحرردة واحرردة بعررد الابررداع ( برران زيررادة 0.526)

 %(. 53بنسبة ) ادارة علاقات الزبونسيؤدي إلى زيادة 

(، 2.115( فرري المعادلررة )αقيمررة الثابررت ) تبررين مررن كمررا -

ادارة مساوياً للصفر فران بعد الابداع بمعنى عندما يكون 

  . لن يقل عن هذه القيمةعلاقات الزبون 

الترري اختبررار التررأثير للفرضررية الفرعيررة الخامسررة:   . ج

يوجرررد ترررأثير ذو دلالرررة احصرررائية معنويرررة لبعرررد ترررن : 

إذ سرريتم .  علاقررات الزبررونادارة المقارنررة المرجعيررة فرري 

 التحليل وفق نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما يلي:

Y= 1.540+ 0.640 X5                                                               

 حيث ان:

يمثل بعد المقارنة المرجعية   :X5 

 ( ما يأتي : 8إذ يتبين من خلال الجدول )     

(. وهرري 97.855المحسرروبة مررا قيمترره )( Fحققررت قيمررة ) -

( عنرررد 3.94( الجدوليرررة البالغرررة )Fأكبرررر مرررن القيمرررة )

قبرل الفرضرية البديلرة ت( وبناءً عليره 0.05مستوى دلالة )

والتي تن  على )يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنويرة 

لبعد المقارنة المرجعيرة فري ادارة علاقرات الزبرون( عنرد 

 .%(95ة ثقة )%( أي بدرج5مستوى دلالة )

قيمرررررررة معامرررررررل التحديرررررررد  تحديرررررررد  ومرررررررن خرررررررلال  -

( يت ح بان 0.480( البالغة )²R)  Adjustedالمصحح

%( مررن 48تفسررر مررا نسرربته )بعررد المقارنررة المرجعيررة 

, أمررا ادارة علاقررات الزبررونالمتغيرررات الترري تطرررأ علررى 

%( فتعرررود إلرررى متغيررررات 52النسررربة الباقيرررة والبالغرررة )

 البحث.نموذج أخرى غير داخلة في أ

( المحسرروبة لمعامررل الميررل الحرردي tسررجلت قيمررة )كمررا و -

(. وهررري أكبرررر مرررن  9.892)لبعرررد المقارنرررة المرجعيرررة 

( عنرد مسرتوى دلالرة 1.984( الجدولية البالغرة )tالقيمة )

( وهررذا يشرررير إلرررى ثبرروت معنويرررة معامرررل الميرررل 0.05)

 .لبعد المقارنة المرجعيةالحدي 

( البالغرة βمعامرل الميرل الحردي )مرن خرلال قيمرة ويتبين  -

بمقررردار بعرررد المقارنرررة المرجعيرررة ( بررران زيرررادة 0.640)

 ادارة علاقررات الزبررونوحرردة واحرردة سرريؤدي إلررى زيررادة 

   %(.64بنسبة )

(، بمعنرى 1.540( في المعادلرة )αسجلت قيمة الثابت )و -

ً بعد المقارنة المرجعيرة عندما يكون  للصرفر فران  مسراويا

لررررن يقررررل عررررن هررررذه القيمررررة.ادارة علاقررررات الزبررررون 

 ادارة علاقات الزبون  الذكاء الاستراتيجي في أبعاد ( المؤشرات الاحصائية لتحليل اثر8جدول )

R) أبعاد  متغير الذكاء الاستراتيجي المتغير الوسيط
2
) Adjusted (R

2
) (F) (t) Sig الدلالة 

ادارة علاقات 

 الزبون

 الاستشراف
(α) 2.409 

 دال 0.000 6.460 41.733 0.280 0.286
(β) 0.438 

التفكير 

 المنظم

(α) 1.520 
 دال 0.000 8.932 79.773 0.429 0.434

(β) 0.635 

 الشراكة
(α) 2.319 

 دال 0.000 8.107 65.723 0.381 0.387
(β) 0.489 

 الابداع
(α) 2.115 

 دال 0.000 9.353 87.484 0.452 0.457
(β) 0.526 

المقارنة 

 المرجعية

(α) 1.540 
 دال 0.000 9.892 97.855 0.480 0.485

(β) 0.640 

الذكاء 

 الاستراتيجي

(α) 0.904 
 دال 0.000 12.898 166.371 0.612 0.615

(β) 0.819 

 3.94 الجدولية = (F)قيمة 

 1.984الجدولية =( tقيمة )

 106حجم العينة =

 SPSS V.25بالاعتماد على مخرجات برنامج  انالمصدر:  من اعداد الباحث
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يوجررد اختبرار الفرضررية الرئيسررة الثانيرة : الترري تررنص ) .2

تررأثير ذو دلالررة احصررائية معنويررة للررذكاء الاسررتراتيجي 

  الزبرررررررررررررون(.بأبعررررررررررررراده فررررررررررررري ادارة علاقرررررررررررررات 
اختبار الانحردار نموذج لغرض الفرضية اعلاه نستخدم 

الخطي المتعردد لقيراس ترأثير ابعراد الرذكاء الاسرتراتيجي 

  .لمعرفة التأثير الكلي ادارة علاقات الزبون فيمجتمعة 

 :وكما يلي

 لأبعرراد( المؤشرررات الإحصررائية بررين 9إذ يوضررح الجرردول  )

ويمكررن الررذكاء الاسررتراتيجي معرراً فرري ادارة علاقررات الزبررون 

 التعبير عنها بالمعادلة التالية.

 =Y  α +β1X1+β2X2+β3X3 +β4X4 +β5X5 

 0.880 =Y     +0.182X1 +0.068X2 

+0.162X3+0.231X4+0.335X5  

 

 الاستراتيجي معاً في ادارة علاقات الزبون باستخدام الانحدار الخطي المتعدد( المؤشرات الإحصائية لأبعاد الذكاء 9جدول )

 P (t) (β) أبعاد الذكاء الاستراتيجي
 حجم الاثر

f
2
 

R) قوة الاثر
2
) 

Adjusted 

(R
2

) 
Q² 

 صغيرة 0.054 0.106 1.620 0.182 الاستشراف

0.63

7 
0.619 0.463 

 ضعيفة 0.004 0.522 0.640 0.068 التفكير المنظم

 صغيرة 0.033 0.142 1.471 0.162 الشراكة

 صغيرة 0.062 0.025 2.254 0.231 الابداع

 متوسطة 0.237 0.001 3.484 0.335 المقارنة المرجعية

(α) 0.880 

 34.270 المحسوبة (F)قيمة 

Sig. 0.000 

 2.31 الجدولية Fقيمة 

 1.984 الجدولية tقيمة 

106حجم العينة =  

 ( الأبعاد المعنوية )المقارنة المرجعية, الابداع

  (الاستشراف , التفكير المنظم ,الشراكة) الأبعاد غير المعنوية

 SPSS V.25برنامج بالاعتماد على مخرجات  انالمصدر: من اعداد الباحث

 ( ما يأتي :9ويت ح من الجدول )

للأنموذج المقدرة ( المحسوبة Fسجلت قيمة ) -

( الجدولية البالغة F(. وهي أكبر من القيمة )34.270)

( وبناءً عليه نقبل 0.05( عند مستوى دلالة )2.31)

يوجد تأثير ذو دلالة احصائية الفرضية وهذا يعني )

معنوية للذكاء الاستراتيجي بأبعاده في ادارة علاقات 

%( أي بدرجة ثقة 5عند مستوى دلالة )الزبون( 

الذكاء %( وهذا مما يدل على ان أبعاد 95)

ادارة لها تأثير فاعل وجوهري في  الاستراتيجي

ويتبين من خلال قيمة معامل التحديد  .علاقات الزبون

( يت ح 0.619( البالغة )²R) Adjustedالمصحح 

قادر على تفسير ما نسبته  الذكاء الاستراتيجي أبعادبان 

ادارة علاقات )%( من التغيرات التي تطرأ على 62)

%( فتابعة إلى متغيرات 38أما النسبة الباقية )الزبون( 

 . البحثأخرى غير داخلة في أنموذج 

( بلغت ما Q2بينت النتائج ان مؤشر العلاقة التنبؤية  ) -

( وهي أكبر من الصفر وعلية فإن 0.463قيمته )

 .النموذج له صلة تنبؤية

الذكاء (  لأبعاد tيت ح  من خلال قيم اختبار ) -

( والمقارنة المرجعية  )الابداعبان بعدي  الاستراتيجي

( وعلى التوالي, هي 3.484 ,2.254والبالغة قيمها )

( وهذا يشير 1.984( الجدولية البالغة )tأكبر من قيمة )

  )الابداعإلى ثبوت معنوية الميل الحدي لبعدي 

(, أما الأبعاد الأخرى والمتمثلة والمقارنة المرجعية

( فيت ح من الشراكة, والمنظم التفكير, الاستشراف) 

 ,0.640 ,1.620( المحسوبة لها والبالغة )tخلال قيم )

( t( وعلى التوالي أنها أصغر من قيمة )1.471

وهذا يشير إلى  عدم ثبوت  (1.984الجدولية البالغة )

 التفكير, الاستشرافمعنوية الميل الحدي للأبعاد ) 

 (.الشراكة, والمنظم

أما  ضعيف كان الابداعنت النتائج ان حجم التأثير لبعد بي -

وذلك بالاعتماد  متوسطةبعد المقارنة المرجعية فكانت 

fعلى قيم حجم الاثر)
2

 ( أما الأبعاد الأخرى والمتمثلة

( فقد أظهرت الاستشراف, التفكير المنظم, والشراكة)

الضعيفة إلى النتائج ان قوة تأثيرها تراوحت بين )

أضافة إلى أنها غير مؤثرة )غير معنوية( الصغيرة(  

( ومستوى المعنوية tوحسب ما أظهرته نتائج اختبار )

(P). 

الابداع يتبين من خلال قيمة معامل الميل الحدي لبعد  -

بمقدار وحدة الابداع ( بان زيادة بعد 0.231البالغة )

( الزبونادارة علاقات واحدة سيؤدي إلى زيادة في )

 %(.23بنسبة )

المقارنة يتبين من خلال قيمة معامل الميل الحدي  لبعد   

المقارنة ( بان زيادة بعد 0.335البالغة )المرجعية 

ادارة بمقدار وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة في )المرجعية 

 %(.  33( بنسبة )علاقات الزبون
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 الاستنتاجات والتوصيات:رابعاً : 

 الاستنتاجات:.

النتائج المتعلقة في متغير الذكاء الاستراتيجي من  بينت . أ

حيث ترتيب الأهمية النسبية وقد اظهرت مستوى 

 الابعاد كانت كما يلي:

  حصل بعد  التفكير المنظم في الترتيب الأول من

حيث الأهمية النسبية وكانت اغلب اجابات عينة 

الدراسة متفقة حول هذا البعد كونه يشكل المرتكز 

صارف الخاصة ذي تنظم من خلاله المالاساسي ال

ستخدام والتي يحتاجها لالالمعلومات الملائمة 

استخدامها مع والمديرين بحكم خبرتهم الوظيفية 

جميع الانشطة المصرفية لتكوين رؤية موحدة عن 

واقع الاعمال المصرفية ولمعرفة الاحداث بما 

 يساهم في صياغة خطط المصارف محل الدراسة.

  راكة بالترتيب الاخير من بين أبعاد كان بعد الش

متغير الذكاء الاستراتيجي ويعزى اسباب  تراجعه 

الى ان المصارف عينة الدراسة  تفتقر الى دعم 

قراراتها التشاركية على المستوى الداخلي وعدم 

للعاملين او الخبرات استثمارها للخبرات الفردية 

عاني السابقة لها, اما على المستوى الخارجي فأنها ت

من قصور للاستراتيجيات الموجهة في مشاركة 

المصارف الاخرى المحلية والإقليمية لمعالجة 

الازمات والمخاطر المالية التي تتعرض لها, 

وبالتالي تكون قراءتها لمحيط البيئة المصرفية 

ضئيلة وعدم تبني تلك المصارف منهج التخطيط 

اجه الاستراتيجي الذي يتماشى مع التحديات التي تو

 بيئة العمل المصرفية. 

ادارة علاقات الإحصائية ان تطبيق  تبين من النتائج  . ب

من  البحث وتصدر متغيرات جاء بمستوى جيد الزبون

وجهة نظر عينة الدراسة وكان ترتيب الابعاد اعتمادا 

 على الوسط الحسابي ومستوى الأهمية كما يلي:

  جاء بالترتيب الاول تقوية العلاقة مع الزبون ان بعد

ً وبمستوى  ً واقل تشتتا من حيث الابعاد الاكثر اتفاقا

جيد وهذا يدل على ان المصارف تدعم وتعزز دور 

الحلول المناسبة التي  لإيجادهياكلها التنظيمية 

تتوافق مع تطلعات الزبائن وتلبية رغباتهم الفردية 

من خلال تخصي  العروض التي تسهم في تقوية 

متبادلة معهم وتحرص على ديمومتها العلاقة ال

تنظيم تعاملاته المالية والحفاظ على لبشكل مستمر 

في الاهمية  الاحتفاظ بالزبونسريتها, ويأتي بعد 

ادارة علاقات الزبون من الاخيرة بالنسبة لأبعاد 

مستوى جيد نسبياً الا انه كان دون حيث الترتيب  وب

بب المستوى المطلوب ويعزى اسباب تراجعه بس

في تقديم عروض  المصارف ضعف مستوى دور

 لدى الزبائن.مرغوبة تسهم في تكوين صورة ذهنية 

  بالترتيب الثاني من  رضا الزبون جاءتبين ان بعد

اكتساب حيث اهمية الابعاد و بمستوى جيد اما بعد 

،  فقد حصل على الترتيب الثالث وبمستوى  الزبون

الدراسة  جيد وهذا يشير ان ادارة المصارف عينة

تقدم خدمات متميزة عن المصارف الاخرى لجذب 

 زبائن جدد.

اثبتت نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط الى صحة  . ت

الفرضية التي تن  " وجود علاقة تأثير ذات دلالة 

ادارة للذكاء الاستراتيجي وأبعاده في  معنوية إحصائية

الذكاء بان  وهو ما يبين ."لعينة الدراسة علاقات الزبون

%( من المتغيرات 61تفسر ما نسبته )الاستراتيجي 

أما النسبة الباقية  ادارة علاقات الزبونالتي تطرأ على 

%( فتعود إلى متغيرات أخرى غير داخلة 39والبالغة )

 .في أنموذج الدراسة

تت نتائج تحليل الانحدار المتعدد ان الابعاد )الابداع اثب . ث

بدلالة وتوى مقبول والمقارنة المرجعية ( جاءت بمس

معنوية  وان حجم التأثير لبعد الابداع كان ضعيف وهذا 

يدل على ان ادارة المصرف تفتقر الى طرح الافكار 

الجديدة أما بعد  المبادراتالمبدعة ولا تبحث عن 

المقارنة المرجعية فكانت متوسطة مما يشير الى ان  

التجارب مع المصارف الرائدة ادارة المصارف تستثمر 

بهدف اجراء المقارنة وقياس موقعها بين المنافسين 

أما  وتتبع منهج المقارنة بهدف تقديم خدمات جديدة 

)الاستشراف, التفكير المنظم,  الأبعاد الأخرى والمتمثلة

والشراكة( فقد أظهرت النتائج ان قوة تأثيرها )ضعيفة(  

 .معنوية( أضافة إلى أنها غير مؤثرة )غير

 :التوصياتثانياً: 

 ييجب على ادارة المصارف عينة الدراسة دعم بعد . أ

ً  احقق ماكونه المقارنة المرجعية(, الابداع) مقارنتاً تفوقا

الخاصة  قيام المصارفوضرورة  ,خرىالا بالأبعاد

 والتفكير المنظمالاستشراف ) لأبعادفي االنظر  بإعادة 

 الحاصل معالجة ال عفلوالشراكة( وتعزيز ادوارهم 

لتحقيق التميز والثبات في الاداء وتنمية الشعور و

قدراتهم لاستشراف  لتوجيهبالمسؤولية للقيادات الادارية 

انشاء  والعمل علىالمستقبل في القطاع المصرفي 

 شراكات مع قطاعات مختلفة لتعزيز الابتكار والابداع

عة وطرح الخدمات المميزة التي تعود بالسملتطوير 

 الجيدة على المصرف .

على مستوى الاقسام   بالاحتفاظ بالزبونزيادة الاهتمام  . ب

والوحدات الإدارية في بيئة عمل المصارف عينة 

وتقديم مزايا مادية ومعنوية للزبائن وتحسين الدراسة 

الخدمة المصرفية ل مان عدم تحولهم إلى مصارف 

ثقة اخرى الخدمات وان تبني العلاقات المبنية على ال

 والالتزام المتبادل مع الزبائن.

التزام ادارة المصارف  بتخصي  الموارد اللازمة 

وفق خطة واضحة  ادارة علاقات الزبون انظمةلتطبيق 

لتحسين مخرجات كل عملية خدمة  مصرفية بهدف 

 اضافة قيمة للخدمة المقدمة للزبون.

ضرورة الاهتمام بالقيادات الإدارية وادخالهم دورات   . ت

تدريبية خاصة والاعتماد على البحث والتطوير لزيادة 

معرفتهم حول  الذكاء الاستراتيجي وتخصي  

مستشارين لهذا المجال لتوسيع نطاق ادراكهم حول 

استشراف المستقبل لتوحيد رؤية الاحداث والتعامل 
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استشعارهم للق ايا معها وفق متطلبات كل مرحلة و

 ذات الاثر على عمل المصرف.

البحث عن الحلول الإبداعية من خلال التجارب السابقة   . ث

واقامة الشراكات مع المصارف الاخرى لتطوير 

وابتكار خدمات جديدة ومميزة تتطابق مع رغبات 

 الزبائن.

دعوة ادارات المصارف عينة الدراسة الى تحديد  . ج

لخدمة المصرفية وازالة اتحسين لمتطلبات كل عملية 

 الأنشطة غير ال رورية في تقديم الخدمة المصرفية.

على ادارات المصارف الاهتمام بالتقنيات التكنولوجية  . ح

وانشاء ، اكتساب الزبائنالجديدة لتحقيق متطلبات 

حملات ترويجية واسعة النطاق لاكتساب أكبر عدد 

ممكن من الزبائن. وتقدم اسعار مميزة عن نظرائها 

 .ذات القطاعل

 

 المصادر:
 : المصادر العربيةأولا: 

I.  :الرسائل والاطاريح الجامعية 

(," الذكاء الاستراتيجي وعلاقته 2016ابو عيادة, ندى, ) .1

دراسة تطبيقية على المديرين في  -بنجاح المنظمات"

مجموعة الاتصالات الفلسطينية في قطاع غزة, كلية 

 ماجستير.الاقتصاد والعلوم الإدارية, رسالة 

(, "ادارة العلاقات الزبون 2020خلف, نور صبري,) .2

وتأثيرها في تحسين جودة الخدمة الفندقية, الجامعة 

المستنصرية, كلية العلوم السياحية, رسالة ماجستير, 

 العراق.

(," تأثير استراتيجية 2008السهلاني, عباس مزعل, ) .3

تقويم اداء الموارد البشرية في تعزيز الابداع 

مي", جامعه الكوفة, كلية الإدارة والاقتصاد التنظي

 رسالة ماجستير العراق.

( ,"دور ادارة المعرفة في تحقيق 2019صارم ,ندى,)  .4

دراسة حالة برنامج الأغذية العالمي  -الابداع الاداري

واللجنة الدولية للصليب الاحمر", رسالة ماجستير, 

 سوريا. 

ستراتيجي في (, "اثر الذكاء الا2015عبيد, مهند عواد,) .5

بحث تحليلي في وزارة الاعمار  -اساليب اتخاذ القرار

والاسكان", رسالة ماجستير جامعة بغداد كليه الإدارة 

 والاقتصاد, العراق.

(,"اثر العلاقة بين 2008العزاوي, بشرى هاشم محمد, ) .6

الذكاء الاستراتيجي وقرارات عمليات الخدمة في النجاح 

ية تحليلية لآراء عينة من دراسة اختبار -الاستراتيجي 

رؤساء واع اء مجالن عدد من الكليات", جامعة 

بغداد, كلية الإدارة والاقتصاد اطروحة دكتوراه 

 العراق .

(,"المقارنة المرجعية كأداة لتفعيل 2012غريبي, اسماء, ) .7

القدرة التنافسية للمؤسسة", دراسة حالة مؤسسة 

cabam)واقي ,كليه ( ,جامعه العربي بن مهيدي, ام الب

العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التيسير, 

دراسة  -رسالة ماجستير في ادارة استمرارية الاعمال

حالة في عمان في امانة عمان الكبرى", المجلة العالمية 

 للاقتصاد والاعمال.

(," دور ادارة علاقات 2011مصيحب, محسن رشيد, ) .8

التنافسية", جامعة بغداد ,كلية ميزة ال الزبون في تحقيق

 الادارة والاقتصاد, رسالة ماجستير.

(, "ادارة علاقات الزبون واثرها في 2016مريم, حباس,) .9

جودة الخدمة ", جامعة محمد بوضياف بالمسيلة, كلية 

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير, رسالة 

 ماجستير.

ادارة  (,"تأثير2012الصفار, وسام فؤاد عباس,) .10

علاقات  الزبون في  تحقيق  الاهداف الاستراتيجية ", 

 جامعة كربلاء, كلية الادارة والاقتصاد رسالة ماجستير.

(,"اثر ادارة علاقات الزبائن 2018ف يلة, بن ساسي,) .11

على الاداء المؤسسي باستخدام بطاقة الاداء المتوازن", 

 كلية العلوم الاقتصادية -ورقلة-جامعة قاصدي مرباح

 والتجارية وعلوم التيسير , رسالة ماجستير.  

II. :المجلات والبحوث العربية 

جثير, سعدون, العبادي هاشم فوزي, القيسي بلال جاسم  .1

(, "صياغة استراتيجية ادارة علاقات الزبون  2013)

عبر تحقيق العلاقة بين الذكاء الاستراتيجي والذكاء 

الاقتصادية التنظيمي", مجلة جامعه الانبار للعلوم 

 (.10( العدد )5والإدارية, المجلد )

(," العلاقة المتبادلة بين 2020حامد, سهير عادل ,) .2

الذكاء الستراتيجي واليقظة الستراتيجية واسهامها في 

تعزيز القدرات الستراتيجية", مجلة جامعة الانبار 

 (.29( العدد )12للعلوم الاقتصادية والإدارية المجلد)

( ادارة علاقات الزبون  2015) حميد, لمى ماجد, .3

وتأثيرها في تحقيق النجاح الاستراتيجي", مجلة كلية 

 (.26المأمون الجامعة, العدد )

(," تقويم واقع ابعاد التفكير 2016دانوك, احمد عبد الله ,) .4

دراسة استطلاعية  -الاستراتيجي لدى القيادات الإدارية 

 تحليلية لآراء عينة من مديري شركة المشاريع

النفطية", مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية 

 (.1(العدد )6والاقتصادية, المجلد )

الدليمي, حيدر حمزة جودي, والكعبي اسراء مسلم  .5

(,"ادارة علاقات الزبون واثرها في  2016أحذية,) 

الاداء المالي", مجلة الإدارة والاقتصاد, السنة التاسعة 

 (.180والثلاثون العدد)

مبارك عثمان ,علي بالحاج محمد  الشيخ, بابكر .6

(,"اثر الذكاء الاستراتيجي في الابداع 2017محمد)

دراسة استطلاعية لآراء عينة من هيئة  -المنظمي 

التدرين في كليه العلوم الإدارية بجامعة نجران, مجلة 

جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والإدارية المجلد 

 (.19(العدد) 9)

ابعاد الذكاء الاستراتيجي لدى (," 2017صقور, مجد,)  .7

مديري الشركات الخاصة والمتوسطة واثارها في 

القدرات التنافسية في الجمهورية العربية السورية, مجلة 

(, العدد 33دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية, مجلد )

(1.) 

العامري, سارة علي سعيد, وصبر, رنا ناصر,  .8

(," دور جودة 2013والعامري, سرى علي سعيد, )
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حياة العمل والسعادة التنظيمية في تحسين ادارة علاقات 

 (. 63الزبون", مجلة كلية بغداد للعلوم الجامعة ,العدد )

(,"المقارنة المرجعية 2005الفيحان, ايثار عبد الهادي,) .9

 (.54صناعة الالكترونيات" ,العدد )الاستراتيجية في 

قدوري, فائق مشعل ,الالوسي وفاء محمد فخري,  .10

(" دور الاستشراف الاستراتيجي في تحقيق 2018)

التميز التنظيمي وفق منظور المرونة الاستراتيجية", 

جامعة تكريت كلية الإدارة والاقتصاد, مجلة جامعه 

( 8)كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية, المجلد 

 (.1العدد)

نايف, علي عاصي , وعبد الحسن, مروه  .11

(," تأثير الذكاء الاستراتيجي في تميز 2020محمد,)

دراسة استطلاعية لآراء عينة من  -الاداء المنظمي

مدراء وزارة الداخلية, مجلة كليه الإدارة والاقتصاد 

 (. 22(العدد )12للدراسات الاقتصادية, المجلد) 

لح, والحرايزة، اروى النجار, فايز جمعة صا .12

(,"الذكاء الاستراتيجي واثره في ادارة 2020محمد,) 

دراسة حالة في عمان في امانة  -استمرارية الاعمال

 عمان الكبرى", المجلة العالمية للاقتصاد والاعمال.
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