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 ملخص:
 الدرونةالكويتية، وركزت على ىذه العلاقة من حيث  الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة تفعيل في الإستًاتيجية الدرونة ىدفت الدراسة الى بحث دور

 القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة الأسواق، في للتغتَات للاستجابة الإستًاتيجية الدرونة التسويقية، الاستًاتيجية التنظيمى، الدرونة للهيكل الإستًاتيجية
 متغتَ تابع. العملاء علاقات إدارة التنافسية كمتغتَات مستقلة،

 العملاء علاقات وإدارة التنظيمي للهيكل الاستًاتيجية ( وجود علاقة ارتباط وتأثتَ بتُ الدرونةα≤0.05عند مستوى معنوية ) جاءت النتائج لتثبت       
 علاقة ية،الكويت الدولية بالشركات العملاء علاقات وإدارة التسويقية الإستًاتيجية الدرونة وتأثتَ بتُ ارتباط علاقة بالشركات الدولية الكويتية، كما اتضح وجود

 القدرات تطوير في الإستًاتيجية الدرونة الكويتية، الدولية بالشركات العملاء علاقات وإدارة الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة وتأثتَ بتُ ارتباط
 (.α≤0.05معنوية  ) مستوى وذلك عند العملاء علاقات وإدارة التنافسية

الدرونة  من اىم ما اقتًحتو الدراسة ضرورة ان تعمل الشركات الكويتية الدولية على إعادة النظر في تصميم ىياكلها التنظيمية بحيث تتيح درجة من     
جات والاسعار والتوزيع والتًويج، الكافية في أداء الذيكل لأدواره واختصاصاتو، بناء استًاتيجية للتسويق وفق ضوابط برقق الدرونة في خصائص الدنت الإستًاتيجية

بناء نظام إدارة علاقات العملاء من خلال الدنافستُ، تطوير القدرات في  يفوق بشكل والدنتجات الخدمات تطويرقدراتها التنافسية من خلال بالعمل على تطوير 
 .قيمة مضافة إليهمسياسات تسويقية قائمة على التوجو بالعميل لتحقيق منفعة و ، تطبيق  فعال للتواصل معهم

 الدرونة–الأسواق  في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة–التسويقية  الإستًاتيجية الدرونة–التنظيمى  للهيكل الإستًاتيجية الدرونةالكلمات الدالة:  
 الشركات الدولية الكويتية. -العملاء علاقات إدارة–التنافسية القدرات تطوير في الإستًاتيجية

Abstract: 
The study aimed to examine the role of strategic flexibility in activating customer relationship management 
in Kuwaiti international companies, and focused on this relationship in terms of strategic flexibility of the 
organizational structure, strategic marketing flexibility, strategic flexibility to respond to changes in 
markets, strategic flexibility in developing competitive capabilities as independent variables, customer 
relationship management Dependent variable. 
   The results came to demonstrate at the level of significance (α≤0.05) the presence of a correlation and 
impact between the strategic flexibility of the organizational structure and customer relationship 
management in Kuwaiti international companies, as it was clear that there is a correlation and impact 
between the marketing strategic flexibility and customer relationship management in Kuwaiti international 
companies, a correlation and influence between Strategic flexibility to respond to changes in the markets 
and customer relationship management of Kuwaiti international companies, strategic flexibility in 
developing competitiveness and customer relationship management at a significant level (α≤0.05). 
Among the most important things suggested by the study is the need for Kuwaiti international companies to 
reconsider the design of their organizational structures to provide a degree of sufficient strategic flexibility 
in the performance of the structure for its roles and competencies, building a marketing strategy in 
accordance with controls that achieve flexibility in product characteristics, prices, distribution and 
promotion, by working to develop their competitive capabilities By developing services and products in a 
way that exceeds competitors, developing capabilities in customer relationship management by building an 
effective system for communicating with them, implementing marketing policies based on customer 
orientation to achieve benefit and added value to them. 
  Key words: Strategic flexibility of organizational structure - Marketing strategic flexibility - Strategic 
flexibility to respond to changes in markets - Strategic flexibility in developing competitiveness - Customer 
relationship management - Kuwaiti international companies 
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 :مقدمة

تتعلق بتطوير  التيباتت جزء مهم من لشارسات الإدارة الحديثة في الدؤسسات، خاصة تلك  التيىناك العديد من التوجهات الدعاصرة 
قدرات وامكانيات الدؤسسات من اجل برقيق مرونة حقيقية في الأداء التشغيلى والاستًاتيجي الذي يؤىل الى التعامل مع كافة برديات 

 ومستجدات بيئة الاعمال شديدة التعقيد.
لتنافس في بيئة منظمات الاعمال قائم على إيجاد الدرونة الكافية لكى تتعامل مع طبيعة احتياجات الأسواق والعملاء، ذلك لقد بات ا     

تضمن من خلالذا تطبيق لشارسات فعالة برقق لذا مرون ورشاقة  التيالامر الذى أدى الى ان تهتم الأبحاث والدؤسسات بإيجاد الكيفية 
 داخل لستلفة كي تظل في لرالات العمل وبرقق النمو الدستهدف.استًاتيجية ذات ابعاد وم

تعد متغتَ حاكم في ان تتجاوز الدنظمات تاثتَ الدتغتَات  التيالامر الذى نتج عنو لشارسات عديدة في لرالات الرشاقة الاستًاتيجية    
 وتتجاوز مراحل تطوير قدراتها التنافسية خاصة الدتعلقة بعلاقاتها بالعملاء.

لذلك لصد ان إدارة علاقات العملاء تتطلب بالضرورة من منظمات الاعمال خاصة في بيئة منظمات الاعمال الدولية ان تطور من   
أنظمة مؤسسية فعالة، تعتمد على بعد الرشاقة الاستًاتيجية بدحاوره الدتعددة، كي تستطيع بناء أساليب ونظم عمل تدعم القدرات 

 لعملاء.الدؤسسية في إدارة علاقات ا
اسة لذلك تأتى الدراسة الحالية لتًكز على موضوع دور الدرونة الاستًاتيجية في تفعيل إدارة علاقات العملاء بالشركات الدولية الكويتية در 

تطبيقية، خاصة ان الشركات الدولية الكويتية تعمل ضمن منظومة القطاع الخاص الذي يعد جزء مهم في برقيق طموحات الخطة التنموية 
 .5202للدولة ورؤية دولة الكويت 

 اولًا: أهمية الدراسة
 التيالحالية في تركيزىا على الأطر العلمية والنظرية للمرونة الاستًاتيجية خاصة انو من الدوضوعات الحيوية  للدراسة الاكاديمية الأهمية تنبع

 ة الاعمال الدولية.برتاج الى الدزيد من الجهود البحثية في البيئة العربية خاصة في لرال إدار 
خاصة في ظل ان بيئة الاعمال الدولية تتسم بتنافسية شديدة برتاج  العملاء علاقات ىذا الى جانب ان أهمية الدراسة تنبع من اهمية إدارة 

الدزيد من الى توثيق العلاقات مع العملاء، علاوة على حداثة ىذا الدوضوع من حيث خاصة بدجالات الشركات الدولية الذي يحتاج الى 
 الجهود البحثية العربية.

تنطلق كذلك أهمية الدراسة الحالية من حيث كونها تسهم في تقديم بعض الجوانب التطبيقية للشركات الدولية بالكويت لتحستُ قدراتها    
 لتحستُ اداؤىا وانشطتها في بيئة الاعمال الدولية. العملاء علاقات إدارةالاستًاتيجية و  في الدرونة

 
 ثانياً: اهداف الدراسة

 ترمى الدراسة الحالية الى برقيق لرموعة من الأىداف وىي  
 دراسة ابعاد ومضمون الأطر الاكاديمية والبحثية للمرونة الاستًاتيجية وابعادىا الدختلفة، وكذلك إدارة علاقات العملاء. .2

 العملاء بالشركات الدولية الكويتية. علاقات ارةوإد التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية اختبار معنوية العلاقة بتُ الدرونة .5

 العملاءبالشركات الدولية الكويتية.  علاقات وإدارة للشركات التسويقية الاستًاتيجية الدرونة برديد مدى وجود علاقة بتُ .0

 العملاء بالشركات علاقات وإدارة الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية بتُ الدرونة جوىرية علاقة وجود مدى وتأكيد بحث .5

 الكويتية. الدولية
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بالشركات الدولية  العملاء علاقات وإدارة للشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية برديد مدى وجود علاقة بتُ الدرونة .2
 الكويتية.

 ثالثا:الدراسات السابقة
 المرونة الاستراتيجية

لى تعتبر الدرونة الاستًاتيجية احدى العناصر الدؤثرة في برستُ الأداء لدى الدؤسسات من اجل الاستجابة للتغتَات الدفاجئة ذات التأثتَ ع
 تعزيز الكفاءاتتاثتَ الدرونة الاستًاتيجية على  (Hallam, et al., 2018)برقيق الأىداف والبقاء في الاسواق، وتوضح دراسة 

(، وتعزيز مستويات  5222غيلية، بناء ميزة تنافسية مستدامة من خلال القيام بدزيد من الأعمال بنفس الدوارد)عبدالرازق،الدالية والتش
 الأرباح من نفس الدوارد دون تكاليف جديدة، مع تطوير العمليات التشغيلية لتلبية ذلك.

جهات الشركات لدمارسات الدرونة الاستًاتيجية يرتبط تبتُ من النتائج ان تو  (Abolhassani, et al., 2016)في دراسة قدمها 
ت بددى توافق البيئة التنظيمية لديها وقدرات الدوظفتُ بذاه تبتٌ لشارسات بزفيض الذدر في الدوارد، وكذلك قدرة الشركات على بذاوز عقبا

ستجابة السريعة من الشركات للتوافق مع التغيتَات العمليات التشغيلية ، النتائج اثبتت كذلك ان مظاىر الدرونة الاستًاتيجية تتعلق بالا
 السريعة في الأسواق.

( بعد حيوي مهم مرتبط بالدرونة الاستًاتيجية الدراسة برىنت على جوىرية Machado and Crespo, 2013تظهر دراسة )    
رونة الاستًاتيجية،وبناء علاقات ذات بعد استًاتيجي علاقة إدارة سلسلة التوريد الناجحة في التأثتَ على تعزيز قدرات الدؤسسة الدرتبطة بالد

 بتُ الدوردين والعملاء، مع تضمتُ البعد الاستًاتيجي في العمليات التشغيلية.
 تتضح كذلك لشارسات الدرونة الاستًاتيجية في أداء قائم على أسس فلسفية تتعلق بأمور التًكيز والدواءمة والتكامل والدراجعة بخصوص صنع 

(، تعتمد على الاستجابة الفورية للتغتَاتالتًكيز أيضًا على 5224ات وتبادل الدعرفة بإجراءات مرنة وميسرة)المحاسنةوالشماستُ،السياس
تعزز من قدرات التعلم الدؤسسى الداعمة لابزاذ القرارات الحيوية بالدرونة الكافية للاستجابة للتغتَات الحادثة في بيئة  التينقاط القوة 

 (.Barnabe and Giorgino, 2017الاعمال)
( على ان التخطيط الاستًاتيجي لو دور مهم في ترسيخ مواصفات الدرونة الدؤسسية الداعمة Regis et al., 2019تؤكد دراسة )     

ونة الاستًاتيجية للمرونة الاستًاتيجية، بالإضافة الى تطوير الأداء الوظيفى وبذنب مقاومة التغيتَ في أداء العاملتُ من اجل برقيق الدر 
 للاستجابة الفورية لكافة التغيتَات الدؤثرة والتي تفرض برديات إدارة التغيتَ والتعديل في أنشطة الدؤسسة وأداء العاملتُ.

( على منهج اخر متعلق بالدرونة الاستًاتيجية قائم على دور واضح بناء بيئة Gomez, et al., 2019بينما تؤكد نتائج دراسة )   
ئمة على أداء ديناميكي مرن وبرستُ الدمارسات الدرتبطة بالإجراءات التشغيلية، مع الاخذ في الاعتبار استعدادات الدؤسسة في عمل قا

 الاجل القصتَ والطويل لدواجهة حتمية التغتَ الدفاجئة في الأداء التشغيلى.
قيادات على برقيق الاستدامة التنظيمية خاصة ( على تاثتَ مهم لدور الMartensson, et al., 2019كما اكدت نتائج دراسة )

ة ، في الدراحل الأولى للتحول الى لشارسات الدرونة الاستًاتيجية في أداء الدؤسسة ككل، والتًكيز على لشارسات التنمية الدؤسسية الدستدام
 .ولشارسات التخطيط الاستًاتيجي، مع استدامة عمليات التطوير التنظيمى والاستدامة التشغيلية

لذلك تتطلب الدرونة الاستًاتيجية اىتمامات من الدؤسسة بان ترسخ أنظمة فعالة للرقابة التشغيلية والجودة مثل ستة سيجما، بجانب    
 عاملتُذلك الرقابة على الدؤشرات الاستًاتيجية ومدى التقدم في برقيقها، مع تغيتَ الثقافة التنظيمية، والتًكيز على تطوير وإدارة مهارات ال

 (.Habidin, et al., 2016للتوافق مع ابعاد الدرونة الاستًاتيجية)
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( على ان ذلك يتطلب وجود ترسيخ Rymaszewska, 2017في منهج عملي لتطبيق لشارسات الدرونة الاستًاتيجية اكدت دراسة )
د لتتسم بالقدرة على الاستجابة السريعة دعم للفكر الاستًاتيجي، دور قيادي بارز في برفيز التغيتَ الدؤسسى، تطوير القدرات والدوار 

تفرض على لرالات عمل الدؤسسة، الدراسة اكدت على الدور الدهم كذلك لددخل إدارة العمليات كأساس لبناء  التيللتغتَات البيئية 
 خصائص الدرونة في الدؤسسة.

دد لنا ابعاد الدرونة الاستًاتيجية ( برMuraliraj, et al., 2018( ،)Minovski, et al., 2018بينما دراسات أخرى )   
تشتمل على لشارسات إدارة منظومة بذنب الأخطاء ورفع مستوى الجودة عبر ستة سيجما، بزفيض دورة وإجراءات التنظيم الدؤسسى 

تٌ توجهات رضا والتشغيل ، برليل وتطوير مضمون علاقات عمليات الدؤسسة، دراسة وبرليل بيئة العمل الخارجية ومتغتَاتها الدؤثرة، تب
 العملاء والعمل الجماعي ،تكامل سلسلة التوريد والالتزام بالجودة، سياسات برفيزية للموظفتُ تعزز من الأداء الوظيفى الدرن.

ف تتحقق الدرونة الاستًاتيجية كذلك من خلال سلوكيات القيادة، خاصة الدتعلقة بالدور التوجيهي الدعزز لدرونة التنفيذ التشغيلى لأىدا  
 التيالدنظمة، وتطوير إجراءات العمل وخفض حجم الدورة الدساندة لإحداث التغيتَ الدؤسسى للتوافق مع الدتغتَات الاستًاتيجية الحيوية 

 (.Tortorella, et al., 2019تتناسب مع رؤية الدؤسسة )
تضح ان ابعاد الدرونة ( اMuganyi, et al., 2019(، )Longoni and Cagliano, 2015في توجو اخر من دراسات ) 

الاستًاتيجية تتًكز في قدرة الشركة على  بقاء الأعمال والأداء بالسوق ولرال العمل، وجود أنشطة للتحستُ الدستمر في الأداء، وجود 
جي من حيث : بدائل عديدة بسكن الدؤسسة من الدنافسة والتميز عن الدنافستُ، بالإضافة الى تعزيز قدرات الدؤسسة في التوافق الاستًاتي

 إدارة الدوارد البشرية ،إدارة الجودة الشاملة،الاستدامة البيئية والاجتماعية، تشجيع مشاركة وبسكتُ العاملتُ.
للعاملتُ، خفض  كما قدمت دراسات أخرى  عدة معايتَ للمرونة الاستًاتيجية تقوم على التغيتَ التنظيمي ،مرونة الأداء الوظيفى

(، سهولة رفع جودة الخدمة ، Matthias and Brown, 2016التكاليف ، سرعة الاستجابة لتطوير الخدمات الدقدمة للعملاء )
سهولة في زيادة مستويات رضا العملاء، سهولة وسرعة في برستُ الأداء التنظيمي وتغيتَ الثقافة التنظيمية والأداء الوظيفى دون تكاليف 

(، الدرونة في تطوير الخصائص التشغيلية، برليل البيئة الخارجية ووضع استًاتيجية Chiarini and Baccarani, 2016عالية )
 لتطوير البيئة الداخلية، بناء بيئة عمل مرنة تسهل من سرعة تطوير الدنتجات وعلاقات العملاء، السهولة والسرعة في بناء القيمة للشركة

 (.Ayeni, et al., 2016والعميل)

 إدارة علاقات العملاء
( ان إدارة علاقات العملاء تقوم الى الدور الذي يمارسو التفاعل الشخصي Mainela and Ulkuniemi,2013تعتقد دراسة )

في  للعاملتُ بالدؤسسة في اداؤىم للمشاريع الدرتبطة بخدمة العملاء، حيث اكدت نتائج الدراسة على أهمية ان تندمج لزاور علاقات العملاء
 تقدم خدمات لستلفة للعملاء. التيمراحل تنفيذ الدشاريع التجارية 

تبتُ من النتائج ان ىناك دور مهم لنظم إدارة الجودة فهي تعمل كمؤشرات  (Hallberg, et al., 2018)في دراسة أخرى قدمها 
نمط الدوردين وخصائصهم يؤثر على مستويات الجودة للاستقرار والتغيتَ في العلاقات بتُ العملاء والدوردين، الدراسة اكدت ذلك على ان 

 يتطلعون للحصول عليها من الدؤسسة. التيوانماط الاستقرار في ىذه العلاقات من حيث تلبية مواصفات احتياجات العملاء والخدمات 
عملاء، حيث تكون ىذه الإجراءات تتًكز لرالات إدارة علاقات العملاء على قدرة الدؤسسة في بناء إجراءات تعزز لديها من رأٍس مال ال

( ، وبناء وإدارة 5224في استهداف العملاء،والقدرة على برديد احتياجات العملاء ، والقدرة على خدمة العملاء )عبدالقادروعشي،
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ديد جوانب نظام معلومات العميل ، والتواجد الكثيف فى السوق ، تعزيز ولاء العملاء، مع وضع إجراءات سببية بتُ ىذه العوامل وبر
 (.Ling‐Ching and Wang, 2012التحستُ الدستمر فيها لزيادة قوة راس مال العملاء)

(جاءت النتائج لتظهر ان إدارة 5229(،)عبداللهوكباب،Cheema, et al., 2019بينما في دراسة أخرى قدمها كل من )   
تقدمها الدؤسسة لذم عبر وسائل التواصل  التيدمة للعملاء، الأنشطة علاقات العملاء تقوم على ابعاد ابتكارالدنتجات، مستويات الجودة الدق

الاجتماعي كما ان النتائج اكدت على أهمية اجراء الدؤسسة للتحليلات الدختلفة للسوق ومستويات رضا وولاء العملاء كأساس لادارة 
 علاقات العملاء الناجحة.

، ركزت في برليلها لادارة علاقات العملاء (Palmer and Bejou, 2016)(،Guchait, et al., 2011دراسات أخرى)
ء على بناء إجراءات فعالة بسكن من برديد الدعرفة الاستًاتيجية الدرتبطة بالعملاء، إجراءات التعرف على وبرليل النوايا السلوكية للعملا

كما ان ىذه الدراسات اكدت على تاثتَ بذربة والاستفادة منها في أنشطة التسويق، وانشطة الدقابلات لدوظفي الدبيعات مع العملاء،  
العميل للخدمات كجزء من دورةحياةالعلاقة مع العملاء على النجاح في الخدمات الجديدة، النتائج اكدت ان ذلك مهم جدا خاصة قبل 

 التوسع في نشر الخدمات الجديدة.
س الأداء الكلى للمؤسسة، خاصة في جوانب الأداء تقوم لشارسات إدارة علاقات العملاء كذلك على لرموعة عوامل لتحقق بذان

 ,Storbacka and Nenonenبرقق القيمة الدضافة للعميل وللشركة ) التيالتنظيمى، الأداء التسويقى، إجراءات التسويق 

2009.) 
في برستُ قدرات الشركات في إدارة علاقات العملاء، وذلك من خلال برستُ أداء العلامات التجارية  تؤثر وسائل التواصل الاجتماعى

(، كما ان إدارة علاقات 5222تركز على بناء وزيادة الثقة في ىذه العلامات)بنجروةودلذوم، التيتبث عبر تلك الوسائل خاصة  التي
ت الشفهية من العملاء عن العلامة التجارية عبر وسائل التواصل، والرضا والولاء للعلامة العملاء تتًكز في ىذه الحالة على زيادة الانطباعا

(Jain, et al., 2018.) 
( ان مسارات إدارة علاقة العملاء تقوم على دور التسويق في برديد ابعاد Hussain, et al., 2019تبتُ من نتائج دراسة )   

يتم تأديتها للعملاء،  التيتزيد من مستويات رضا العملاء، جودة وسرعة الخدمات  التيالعوامل  الارتباط العاطفي لدى العملاء بالشركة ،
 في ضوء ىذه العوامل يتم تطوير استًاتيجيات تسويقية تعزز من مستويات إدارة علاقات العملاء.

اك تاثتَ من اتباع الدنهج والددخل الى ان ىن (Sigala, 2018)ىناك بعد اخر لادارة علاقات العملاء، حيث تشتَ نتائج دراسة 
الاجتماعى لعلاقات الدؤسسة مع عملاؤىا خاصة في عملية إدارة بذربة العميل للخدمات الجديدة قبل طرحها للأسواق، اكدت النتائج 

تائج اكدت دور مؤثر على أهمية قيام الشركات بتحفيز وبسكتُ مشاركة العملاء في عمليات بناء القيمة الدشتًكة عبر بذارب العملاء، الن
لاستغلال الشركة لتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لتجميع وبرليل بيانات العملاء من أجل فهم العميل بشكل أفضل لتعزيز لشارسات 

 إدارة علاقات العملاء.
فعالة للتحكم  (دور مؤثر من قدرة الشركات على وضع إجراءات5229،)بوعبدالله،(Russo, et al., 2017)اتضح من دراسة    

في ارجاع الدنتجات وتعزيز نوايا الشراء الدستقبلية لدى العملاء كجزء أساسي في فعالية إدارة علاقات العملاء، النتائج عززت دور مهم 
بديل لادارة تكاليف اربذاع الدنتجات على حفز نوايا الشراء الدستقبلي لدى العملاء، وبناء القيمة لدى العملاء عبر اعتمادسياساتلت

 الدنتجات تزيد من مستويات الرضا لديهم وتؤثر على بناء نوايا الشراء الإيجابية.
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ىناك دور مهم يقوم بو الددراء التنفيذيتُ من اجل تعزيز لشارسات الشركات بذاه إدارة علاقات العملاء خاصة في جوانب وضع   
(، بناء الثقافة التنظيمية الدناسبة لتًسيخ 5225الاستًاتيجية)كاظم، استًاتيجية وانشطة لعلاقات العملاء، بناء قيمة للشركات عبر تلك

 ,.ALHussan, et alتتعلق بإدارة علاقات العملاء) التيعلاقات العملاء، تعزيز مشاركة الإدارة العليا في دعم ورعاية كل الأنشطة 

2017.) 
على ان إدارة  (Salojarvi, et al., 2013)(،Abdul Rahim, et al., 2019من جانب اخر تؤكد دراسات كل من ) 

تؤثر على بناء  التيالدخاطر التشغيلية وشكاوى العملاء بالإضافة الى تسهيل إجراءات انتاج الخدمات والحصول عليها من العناصر الدهمة 
السوق ضمن الأداء التسويقى إدارة علاقات جيدة مع العملاء، اشارت كذلك النتائج الى ان تعزيز لشارسات إدارة معرفة العملاء وتوجهات

 وأداء موظفي خدمات العملاء يزيد من النتائج الإيجابية لادارة علاقات العملاء.
دوراً جوىرياً لتطبيق  (La Rocca, et al., 2019)،(Akroush, et al., 2011)توضح لنا كذلك نتائج دراسات    

ذا الدؤسسة لدقاييس تتعلق بدؤشرات أداء العمل والأنشطة الرئيسية وفق مؤشرات إدارة علاقات العملاء خاصة في الأداء الدالي والتسويقي، ى
النتائج ابرزت دور ىذه بالإضافة الى بناء شبكة اتصال وتواصل جيدة بتُ الدوردين والعملاء تؤدى الى إدارة فعالة ذات قيمة مضافة عالية، 

 تقدمها الشركات. التيالشبكات خاصة في الدشاريع الجديدة 
 رابعاً: المشكلة البحثية

مهارات  في ضوء الدراسات السابقة يحدد الباحث الدشكلة البحثية في لزاولة الدراسة الحالية وضع اجابة على تساؤل رئيس حول ما دور
الكويتية؟ وينبثق  الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة برستُ في الدشروعات والدتوسطة بالكويتالتخطيط الاستًاتيجي لدى أصحاب 

 :منو الأسئلة الاتية
 بالشركات الدولية الكويتية؟ العملاء علاقات إدارة في تفعيل التنظيمي للهيكل الإستًاتيجية ما دور الدرونة
 الكويتية؟ الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة عيلتف في التسويقية الإستًاتيجية ما دور الدرونة
 الكويتية؟ الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة تفعيل في الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية ما دور الدرونة
 الكويتية؟ الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة تفعيل في التنافسية القدرات تطوير فيالإستًاتيجية  ما دور الدرونة

 خامساً: الفروض البحثية
 تقوم الدراسة الحالية على اختبار الفرضيات البحثية التالية

 كلما زادت الدرونة الاستًاتيجية للهيكل التنظيمى للشركة كلما أدى ذلك الى إدارة فعالة لعلاقات العملاء
 كلما أدى ذلك الى إدارة فعالة لعلاقات العملاءكلما زادت الدرونة الاستًاتيجية التسويقية للشركات  

 كلما زادت الدرونة الاستًاتيجية للاستجابة للتغتَات في الأسواق كلما أدى ذلك الى إدارة فعالة لعلاقات العملاء
 عملاءكلما زادت الدرونة الاستًاتيجية في تطوير القدرات التنافسية للشركات كلما أدى ذلك الى إدارة فعالة لعلاقات ال

 ويوضح الباحث النموذج التالي الذي يبتُ العلاقات البحثية بتُ الدتغتَات الدستقلة والدتغتَ التابع
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 ( نموذج علاقات المتغيرات البحثية1شكل)
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 سادساً: منهجية البحث
الدرونة  علاقة استخدام الباحث الدنهج الوصفي التحليلي وذلك من أجل بناء تأصيل علمي نظري في دراستو لدوضوع ابعاد 

الدولية، كما أن منهجية البحث تعتمد على إجراء دراسة ميدانية من خلال عينة  بالشركات بإدارة علاقات العملاءالاستًاتيجية 
 الدرونة عشوائية،حيث يعتمد البحث الديداني يعتمد على استخدام أداة قياس تتمثل في تطوير استبانة تتضمن عدد من الابعاد ىي

 في الاستًاتيجية الدرونة الأسواق، في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة التسويقية، الاستًاتيجية الدرونة التنظيمى، للهيكل الاستًاتيجية
 العملاء . علاقات إدارة التنافسية، القدرات تطوير

  مجتمع وعينة البحث:
دام الباحث لدعادلة حساب العينة يتمثل لرتمع البحث العاملتُ بالشركات الدولية الكويتية، وتم برديد حجم العينة من خلال استخ

، من خلال رجوعو الى بيانات الإدارة الدركزية للإحصاء وكذلك بيانات غرفة بذارة وصناعة الكويت، وبيانات وزارة 1بدعلومية حجم المجتمع
 مفردة من موظفي الشركات الدولية. 542التجارة الكويتية، حيث تم برديد حجم العينة ب

 توزيع العينة كما يلي:ويوضح الجدول التالي 
 توزيع حجم عينة البحث من موظفي الشركات الدولية الكويتية (1جدول )

 % العدد توزيع حجم العينة على الشركات الدولية الكويتية م
 6.72 44 شركات دولية في لرالات خدمية 1
 .7.7 225 بذارية شركات دولية في لرالات 6

 .317 24 شركات دولية في لرالات صناعية 3
 ..1 542 الإجمالي 

 أداة البحث:
 تشمل أداة البحث عدد من العناصر والدراحل التي بست بها حتى الوصول إلى شكلها النهائي ونشتَ إلى ذلك كما يلي:

المرونة 
يةالاستراتيج  

 للهيكل التنظيمى

 للتسويق

 للاستجابة للتغيرات في الأسواق

التنافسية القدرات تطويرل  

علاقات العملاءإدارة   

H1 

H2 
H3 

H4 

 متغيرات مستقلة

 متغيرات تابعة
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 : شمل تصميم أداة الدراسة على خمسة لزاور:تصميم أداة البحث ( أ

 الأسواق، الدرونة الاستًاتيجية للاستجابة للتغتَات في الاستًاتيجية التسويقية، الدرونة لزور التنظيمى، للهيكل الاستًاتيجية لزور الدرونة 

إدارة علاقات العملاء،وتم برديد عبارات وفقرات لزاور البحث من خلال الرجوع إلى  الدرونة الاستًاتيجية في تطوير القدرات التنافسية،
 تيجية وإدارة علاقات العملاء.عدد من الدراسات السابقة الدتصلة بدوضوع الدرونة الاستًا

 ويشتَ الجدول التالي إلى توضيح لزاور أداة البحث وعبارات القياس الدرتبطة بكل لزور: 
 محاور أداة البحث (6جدول )

 من عبارات الأداة نسبة عبارات المحور عدد العبارات مسمى المحور المحور
 %2252 9 التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونة لزور الأول
 %2450 22 التسويقية الاستًاتيجية الدرونة لزور الثاني
 %2252 9 الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة لزور الثالث

 %2252 9 التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة لزور الرابع

 %0455 52 العملاء لزور إدارة علاقات الخامس
 %222 22 المجموع

 صدق وثبات أداة البحث: 
يقصد بالصدق مدى قدرة أداة البحث على قياس الدوضوع الذي وضعت من أجلو بدعتٌ إلى أي درجة تصلح أداة جمع البيانات لقياس 

( ، وتم Sardantakos, 1998, P. 95الغرض الذي وضعت من أجلو بحيث لا تقيس شيء آخر أو تعتٍ شيئًا آخر إلى جانبها )
 الصدق وفق ما يلي:إجراء 

: وىو يتعلق بالصدق الظاىري أو السطحي لأداة البحث حيث يتم من خلالو الحكم على Face Validityالصدق الظاهري  (أ 
الأداة وعبارات جمع البيانات ذات العلاقة بكل لزور من المحاور من حيث ارتباطها بدجال وموضوع البحث ومدى وضوح ومناسبة الأداة 

ة ترتيب بنود العبارات وصلاحيتها للحصول على إجابات من عينة البحث، وتم إجراء ىذا الاختبار من خلال عينة لعينة البحث وصح
 من لرتمع البحث.

: ويعتمد ىذا النوع من الصدق على مدى صدق المحتوى من حيث بسثيل العبارات Content Validityصدق المحتوى (ب 
ق من ذلك من خلال عرض أداة البحث على عينة من البحث وبذربتها بذربة أولية لدتغتَات البحث وتغطيتها للموضوع، وتم التحق

 وذلك وفق الدعادلة الآتية:  Pre-testواستخدام اختبار 

 = معادلة جتمان
 ـ عدد الأخطاء2

 عدد الدبحوثتُ× عدد الأسئلة 
الدتخصصتُ وذلك لتأكيد جوانب الشكل والصياغة حيث تم عرض أداة البحث على لرموعة من المحكمتُ صدق المحكمين:  (ج 

على والتًتيب وسلامة عبارات القياس ومدى ملاءمتها وتم القيام بإجراء التعديلات اللازمة التي اقتًحها المحكمتُ على الأداة قبل توزيعها 
 عينة البحث.
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دامها أو إعادتها مرة أخرى برت ظروف لشاثلة، حيث وىنا الدقصود بالثبات أن تعطي الأداة نفس النتائج إذا تم استخثبات الأداة:  (د 
"، حيث يوضح الجدول الآتي قيمة لكل لزور SPSSتم احتسابو من خلال معامل "ألفا كرونباخ"" باستخدام البرنامج الإحصائي "

 وكذلك الثبات الكلي للأداة.

 معامل ألفا الاتساق الداخلي لأداة البحث (3جدول )
 Alpha     معامل الثبات مسمى المحور المحور

 25225 التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونة لزور الأول
 25222 التسويقية الاستًاتيجية الدرونة لزور الثاني
 25242 الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة لزور الثالث
 25242 التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة لزور الرابع

  العملاء لزور إدارة علاقات الخامس
 25242 الثبات الكلي والاتساق الداخلي للأداة

 مصادر وحدود البحث:
 تم الحصول على بيانات البحث من خلال مدخلتُ نوضحهما كما يلي:

العربية والإلصليزية ذات العلاقة بدوضوع : وىي تتعلق بالكتب والدوريات والمجلات والنشرات والبحوث والإحصائيات مصادر ثانوية (أ 
 الدرونة الاستًاتيجية وإدارة علاقات العملاء.

 : تتمثل في أداة البحث استمارة الاستبيان التي تم توزيعها على عينة البحث الدمثلة للمجتمع.مصادر أولية (ب 

 كما أن حدود البحث سوف تقتصر على النواحي التالية:

 تركز على العاملتُ في الشركات الدولية الكويتية بقطاع التجارى والخدمي والصناعي. : أن عينة البحثحدود بشرية (ج 

 الاستًاتيجية الدرونة وىي رئيسية ابعاد أربعة حيث من الاستًاتيجية الدرونة ابعاد تناول على الحالية الدراسة : ستقتصرحدود موضوعية (د 

 إدارة في التابع الدتغتَ اما مستقلة التنافسية،كمتغتَات القدرات تطوير الأسواق، في للتغتَات الاستجابة التسويقية، التنظيمى، للهيكل

 العملاء. علاقات

حتى  5224: تتمثل حدود الدراسة الزمنية باعتماد الباحث على بيانات الشركات الكويتية الدولية عن الفتًة من حدود زمنية (ه 
5229 . 

 التحليل الإحصائي:
وذلك لإجراء التحليل اللازم لبيانات استمارات الاستبيان وذلك من خلال  SPSSطبيقات الحاسب الآلي استخدمت الدراسة الحالية ت
 الأدوات الإحصائية التالية:

 التوزيعات التكرارية لخصائص عينة البحث. - أ
 مصفوفة معاملات الارتباط لدتغتَات البحث. - ب

 معامل ارتباط كندال. - ت

Rمعامل التحديد  - ث
 برليل الالضدار 2

 :الدولية بالشركات المرونة الاستراتيجية وإدارة علاقات العملاء علاقةسابعاً: الدراسة التطبيقية وتحليل العلاقات بين متغيرات 



www.manaraa.com

 تطبيقية دراسة -الكويتية الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة تفعيل في الإستًاتيجية الدرونة دور
 د.عادل ختَ الله ناصر بن عبد الله، د.فايزة ختَ الله ناصر بن عبد الله

 516 - 495ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
225 

في ىذا الجانب من الدراسة التطبيقية التي تسعى إلى برقيق أىداف الدراسة واختبار الفروض حيث تم إعداد الاستبانة وتأكيد مصداقيتها 
ا أنو تم توصيف عينة البحث وكذلك إجراء اختبارات مصفوفة الارتباط بتُ متغتَات البحث وكذلك اختبار معامل ارتباط وثباتها، كم

rبتَسون ومعامل التحديد 
وينوه الباحث ىنا الى انو تم القيام بدراجعة وتأكيد صحة الاستجابات الواردة في ، SPSSوباستخدام برنامج  2

، SPSSالاستبانات الدوزعة والقيام بتوكيدىا وبذهيزىا بسهيداً لتحويلها الى مقياس "كمي" قابل للإدخال الى برنامج التحليل الإحصائي 
(، 2موافق جدًا)ستوى من مستويات الدقياس وفقا لدا يلى : وتم كذلك استخدام مقياس "ليكرت" الخماسي واعطاء وزن لكل م

( وإدخال البيانات الى البرنامج وفقاً لذذه الاوزان وتكويد عبارات القياس 2( ، غتَ موافق جدًا)5(، غتَ موافق)0(، لزايد)5موافق)
 2متغتَ مستقل  و 5( متغتَات "0عدد ) والاستجابات وذلك ليقاس معاملات الارتباط، كما أن عدد الدتغتَات الداخلة فى النموذج

 وذلك كما يلي:متغتَ تابع"، 
 ( لمتغيرات البحث:Pearson Correlationـ مصفوفة معاملات الارتباط )1

(، حيث يشتَ جدول Pearson Correlationتم اختبار العلاقة بتُ متغتَات البحث من خلال استخدام أسلوب معامل الارتباط )
 (. level= 2522الاختبار والتي أظهرت وجود علاقات ارتباط متفاوتة وذلك عند مستوى دلالة إحصائية )( على نتائج ىذا 5)

 مصفوفة الارتباط بين متغيرات البحث (7جدول )
 القدرة مرونة الأسواق لتغتَات الاستجابة مرونة التسويق مرونة التنظيمي الذيكل مرونة الدتغتَات

 التنافسية
 علاقات إدارة

 العملاء
     2 مرونة الذيكل التنظيمي

    2 25240**  مرونة التسويق
   2 25225**  25224**  مرونة الاستجابة لتغتَات الاسواق

  2 25442**  25492**  25229**  مرونة القدرة التنافسية
 2 25224**  25442**  25252**  25222**  إدارة علاقات العملاء

** Significant at the 0.05 Level (2-Tailed) 

 للعلاقة بتُ متغتَات البحث الثلاثة أن ىناك علاقة ارتباط بتُ مرونة Pearson Correlationيتضح من جدول مصفوفة ارتباط 

حيث العملاء  علاقات التنافسية وإدارة القدرة مرونة الاسواق لتغتَات الاستجابة مرونة التسويق، مرونةمن جانب و التنظيمي  الذيكل
 على التوالي. 25229،25222، 25224، 25240جاءت بقيمة 

 القدرة الاسواق ومرونة لتغتَات الاستجابة التسويق من جانب ومرونة بتُ مرونة Pearson Correlation بينما جاءت قيم 

 بتُ مرونة Pearson Correlation على التوالي. اما قيمة  25252، 25492، 25225العملاء   علاقات التنافسية وإدارة

على التوالي. كما  25442،25442العملاء جاءت بقيمة  علاقات التنافسية وإدارة القدرة مرونةالأسواق من جانب و  لتغتَات الاستجابة
قيم تدل على وجود علاقة بتُ  وجميعها 25224بقيمة جاءت العملاء علاقات التنافسية وإدارة القدرة مرونة جاءت قيمة الارتباط بتُ

 متغتَات البحث.
 .  اختبار فروض البحث:6

 اختبار الفرض الأول
 يشتَ ىذا الفرض إلى ما يلي:
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العملاء" ولإجراء ىذا الاختبار تم  لعلاقات فعالة إدارة الى ذلك أدى كلما للشركة التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونة زادت "كلما
إدارة علاقات و  للشركة التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية ارتباط "كندال"، وكذلك اختبار برليل التباين بتُ متغتَي الدرونةاستخدام معامل 

R، كما تم استخدام اختبار برليل الالضدار بتُ ىذين الدتغتَين السابق الإشارة إليهم لدعرفة قيمة العملاء
ومعنوياتها، ونشتَ إلى ذلك عبر  2

 ية:الجداول التال
 أ( اختبار معامل ارتباط "كندال":

 العملاء" علاقات للشركة" ومتغير "إدارة التنظيمى للهيكل الاستراتيجية معاملات الارتباط "كندال" بين متغير "المرونة (5جدول )
 الدتغتَ التابع معامل ارتباط "كندال" الدتغتَ الدستقل

 Sig القيمة

 العملاء علاقات إدارة 25229 25222 للشركة التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونة
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

 يتضح من الجدول السابق لدراسة الارتباط من خلال معامل ارتباط "كندال" أن ىناك علاقة ارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل "الدرونة

بتُ  2522العملاء " وذلك لوجود دلالة معنوية عند مستوى  علاقات التابع " إدارةللشركة " والدتغتَ  التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية
 الدتغتَين.

  ب ـ تحليل التباين:
 العملاء" علاقات للشركة " ومتغير " إدارة التنظيمى للهيكل الاستراتيجية نتائج تحليل التباين بين متغير" المرونة (2جدول )

 "Fاختبار " .d.f متوسط الدربعات الدربعاتلرموع  البيان x1الدتغتَ الدستقل 
 التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونة

 للشركة
 Sig القيمة 252 5525222 552245522 الالضدار

 25229 2225442  55424 0445922 البواقي
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

العملاء، إن قيمة اختبار  علاقات إدارة للشركة، التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونةيتبتُ من الجدول السابق لتحليل التباين بتُ متغتَي 
"F( "2225442 وىي دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية )ويدل ذلك على صحة وجود علاقة بتُ  252ودرجة حرية  2522

 الدتغتَين.
 ج( تحليل الانحدار:

 العملاء" علاقات للشركة " ومتغير " إدارة التنظيمى للهيكل الاستراتيجية المرونةنتائج تحليل الانحدار بين متغير "  (.جدول )
r الخطأ الدعياري B الدتغتَ الدستقل

2 Beta ( قيمةt) الدعنوية 
 25229 25922 ـ 25455 25045 55222 الثابت للشركة التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية الدرونة

X1 25052 25222 25222 25040 25229 

 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 
العملاء" أن  علاقات للشركة" و"إدارة التنظيمى للهيكل الإستًاتيجية يتضح من الجدول السابق لدراسة وبرليل الالضدار بتُ "الدرونة    

rقيمة معامل التحديد )
 % من إدارة45تفسر ما قيمتو  للشركة التنظيمى للهيكل الإستًاتيجية وىذا معناه أن الدرونة25455( تساوي 2

 العملاء، أما النسبة الباقية فتفسرىا متغتَات أخرى لم تدخل في علاقة الالضدار ىذه. علاقات



www.manaraa.com

 تطبيقية دراسة -الكويتية الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة تفعيل في الإستًاتيجية الدرونة دور
 د.عادل ختَ الله ناصر بن عبد الله، د.فايزة ختَ الله ناصر بن عبد الله

 516 - 495ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
224 

 ( وىي دالة إحصائيًا وتعتٍ أن الدتغتَ الدستقل "الدرونة25229( وقيمة الدعنوية تساوى )25040" تساوي )tكما أن قيمة اختبار "     

 " لم تصل إلى الصفر.tالعملاء"، وىو تأثتَ جوىري حيث أن قيمة " علاقات للشركة " يؤثر في "إدارة التنظيمى لللهيك الاستًاتيجية
 كلما للشركة التنظيمى للهيكل الاستراتيجية المرونة زادت نستنتج من دراسة وتحليل الفرض الأول صحة الفرض أي ان كلما

 .العملاء لعلاقات فعالة إدارة الى ذلك أدى
 اختبار الفرض الثاني

 لعلاقات فعالة إدارة الى ذلك أدى كلما للشركات التسويقية الاستًاتيجية الدرونة زادت وينص ىذا الفرض على ما يلي: "كلما 

 العملاء". ونوضح دراسة واختبار ىذا الفرض من خلال الجداول التالية:

 أ( اختبار معامل ارتباط "كندال":
 العملاء" علاقات التسويقية" ومتغير " إدارة الاستراتيجية الارتباط "كندال" بين متغير "المرونةمعاملات  (8جدول )

 الدتغتَ التابع معامل ارتباط "كندال" الدتغتَ الدستقل
 Sig القيمة

 العملاء علاقات إدارة 25225 25252 التسويقية الاستًاتيجية الدرونة
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

 يتضح من الجدول السابق لدراسة الارتباط من خلال معامل ارتباط "كندال" أن ىناك علاقة ارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل "الدرونة

 بتُ الدتغتَين. 2522العملاء" وذلك لوجود دلالة معنوية عند مستوى  علاقات التسويقية" والدتغتَ التابع " إدارة الاستًاتيجية
  التباين: ب ـ تحليل

 العملاء" علاقات التسويقية" ومتغير " إدارة الاستراتيجية نتائج تحليل التباين بين متغير " المرونة (9جدول )
 "Fاختبار " .d.f متوسط الدربعات لرموع الدربعات البيان x1الدتغتَ الدستقل 

 Sig القيمة 255 5445224 502225522 الالضدار التسويقية الاستًاتيجية الدرونة

 25225 2295052  55422 5225220 البواقي
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

" Fالعملاء، إن قيمة اختبار " علاقات إدارة التسويقية، الاستًاتيجية الدرونة لشارسات يتبتُ من الجدول السابق لتحليل التباين بتُ متغتَي
 ويدل ذلك على صحة وجود علاقة بتُ الدتغتَين. 255ودرجة حرية  2522مستوى معنوية  ( وىي دالة إحصائيًا عند2295052)

 ج( تحليل الانحدار:

 العملاء" علاقات التسويقية" ومتغير " إدارة الاستراتيجية " المرونةنتائج تحليل الانحدار بين متغير  (.1جدول )
r الخطأ الدعياري B الدتغتَ الدستقل

2 Beta ( قيمةt) الدعنوية 
 25225 25455 ـ 25422 25525 55922 الثابت التسويقية الاستًاتيجية الدرونة

X1 25522 25222 25229 25024 25225 

 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 
العملاء" أن قيمة معامل  علاقات التسويقية"و"إدارة الاستًاتيجية يتضح من الجدول السابق لدراسة وبرليل الالضدار بتُ "الدرونة    

rالتحديد )
العملاء، أما النسبة  علاقات % من إدارة42يفسر ما قيمتو  التسويقية الاستًاتيجية وىذا معناه أن الدرونة 25422( تساوي 2

 الباقية فتفسرىا متغتَات أخرى لم تدخل في علاقة الالضدار ىذه.
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 ( وىي دالة إحصائيًا وتعتٍ أن الدتغتَ الدستقل "الدرونة25225( وقيمة الدعنوية تساوى )25024" تساوي )tكما أن قيمة اختبار "       

 " لم تصل إلى الصفر.tالعملاء"، وىو تأثتَ جوىري حيث أن قيمة " علاقات التسويقية" يؤثر في "إدارة الاستًاتيجية
 أدى كلما للشركات التسويقية الاستراتيجية المرونة زادت لماك نستنتج من دراسة وتحليل الفرض الثاني صحة الفرض أي ان

 .العملاء لعلاقات فعالة إدارة الى ذلك
 اختبار الفرض الثالث

 فعالة إدارة الى ذلك أدى كلما الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة زادت وينص ىذا الفرض على ما يلي: "كلما

 دراسة واختبار ىذا الفرض من خلال الجداول التالية:العملاء". ونوضح  لعلاقات
 أ( اختبار معامل ارتباط "كندال":

 الأسواق" في للتغيرات للاستجابة الاستراتيجية معاملات الارتباط "كندال" بين متغير " المرونة (11جدول )

 العملاء " علاقات ومتغير " إدارة 
 الدتغتَ التابع معامل ارتباط "كندال" الدتغتَ الدستقل

 Sig القيمة

 العملاء علاقات إدارة 25224 25442 الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

 الدستقل "الدرونةيتضح من الجدول السابق لدراسة الارتباط من خلال معامل ارتباط "كندال" أن ىناك علاقة ارتباط بتُ الدتغتَ 

بتُ  2522العملاء" وذلك لوجود دلالة معنوية عند مستوى  علاقات الأسواق" والدتغتَ التابع " إدارة في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية
 الدتغتَين.

 ب ـ تحليل التباين:

 العملاء " علاقات الأسواق" ومتغير " إدارة في للتغيرات للاستجابة الاستراتيجية نتائج تحليل التباين بين متغير " المرونة (16جدول )
 "Fاختبار " .d.f متوسط الدربعات لرموع الدربعات البيان x1الدتغتَ الدستقل 

 Sig القيمة 255 5225922 505225059 الالضدار الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة

 25224 2295225  55922 0225292 البواقي
 2522إحصائيًا عند مستوى معنوية * دال 

قيمة اختبار يتبتُ من الجدول السابق لتحليل التباين بتُ متغتَي لشارساتالدرونةالاستًاتيجيةللاستجابةللتغتَاتفيالأسواقوإدارةعلاقاتالعملاء، إن 
"F( "2295225 وىى دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية )ود علاقة بتُ ويدل ذلك على صحة وج 255ودرجة حرية  2522

 الدتغتَين.

 ج( تحليل الانحدار:
 العملاء " علاقات الأسواق" ومتغير " إدارة في للتغيرات للاستجابة الاستراتيجية " المرونةنتائج تحليل الانحدار بين متغير  (13جدول )

r الخطأ الدعياري B الدتغتَ الدستقل
2 Beta ( قيمةt) الدعنوية 

 25224 25442 ـ 25422 25525 55442 الثابت الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة

X1 25099 25292 25255 25025 25224 

 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 
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العملاء"  علاقات الأسواق" و"إدارة في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية يتضح من الجدول السابق لدراسة وبرليل الالضدار بتُ "الدرونة    
rأن قيمة معامل التحديد )

تفسر ما  الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة وىذا معناه أن لشارسات 25422( تساوي 2
 العملاء، أما النسبة الباقية فتفسرىا متغتَات أخرى لم تدخل في علاقة الالضدار ىذه. علاقات % من إدارة42قيمتو 

 ( وىي دالة إحصائيًا وتعتٍ أن الدتغتَ الدستقل "الدرونة25224( وقيمة الدعنوية تساوى )25025" تساوي )tختبار "كما أن قيمة ا

" لم تصل إلى tالعملاء"، وىو تأثتَ جوىري حيث أن قيمة " علاقات الأسواق" يؤثر في "إدارة في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية
 الصفر.

 أدى كلما الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية الدرونة زادت كلما الفرض الثالث صحة الفرض أي اننستنتج من دراسة وبرليل 

 العملاء. لعلاقات فعالة إدارة الى ذلك
 اختبار الفرض الرابع

 فعالة إدارة الى ذلك أدى كلما للشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة زادت وينص ىذا الفرض على ما يلي: "كلما

 العملاء ". ونوضح دراسة واختبار ىذا الفرض من خلال الجداول التالية: لعلاقات
 أ( اختبار معامل ارتباط "كندال":

 العملاء " علاقات للشركات " ومتغير " إدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستراتيجية معاملات الارتباط "كندال" بين متغير " المرونة (17جدول )
 الدتغتَ التابع معامل ارتباط "كندال" الدتغتَ الدستقل

 Sig القيمة

 العملاء علاقات إدارة 252222 25224 للشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

 معامل ارتباط "كندال" أن ىناك علاقة ارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل "الدرونةيتضح من الجدول السابق لدراسة الارتباط من خلال  

العملاء" وذلك لوجود دلالة معنوية عند مستوى  علاقات للشركات" والدتغتَ التابع " إدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية
 بتُ الدتغتَين. 2522

  ب ـ تحليل التباين:
 العملاء " علاقات للشركات " ومتغير " إدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستراتيجية التباين بين متغير " المرونةنتائج تحليل  (15جدول )

 "Fاختبار " .d.f متوسط الدربعات لرموع الدربعات البيان x1الدتغتَ الدستقل 
 التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة

 للشركات
 Sig القيمة 255 5025922 552245225 الالضدار

 252222 2295502  55944 0225920 البواقي
 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 

 علاقات وإدارة للشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة يتبتُ من الجدول السابق لتحليل التباين بتُ متغتَي لشارسات

ويدل ذلك على صحة  255ودرجة حرية  2522( وىى دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية 2295502" )Fاختبار "العملاء، إن قيمة 
 وجود علاقة بتُ الدتغتَين.
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 ج( تحليل الانحدار:
 العملاء " علاقات للشركات " ومتغير " إدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستراتيجية المرونة" نتائج تحليل الانحدار بين متغير  (12جدول )

r الخطأ الدعياري B الدتغتَ الدستقل
2 Beta ( قيمةt) الدعنوية 

 التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية الدرونة

 للشركات
 252222 95222 ـ 25422 25044 55292 الثابت

X1 25025 25220 25229 25024 252222 

 2522* دال إحصائيًا عند مستوى معنوية 
 علاقات للشركات" و"إدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية يتضح من الجدول السابق لدراسة وبرليل الالضدار بتُ "الدرونة    

rالعملاء" أن قيمة معامل التحديد )
تفسر  للشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية وىذا معناه أن الدرونة 25422( تساوي 2

 العملاء، أما النسبة الباقية فتفسرىا متغتَات أخرى لم تدخل في علاقة الالضدار ىذه. علاقات % من إدارة42و ما قيمت
 ( وىي دالة إحصائيًا وتعتٍ أن الدتغتَ الدستقل "الدرونة252222( وقيمة الدعنوية تساوى )25024" تساوي )tكما أن قيمة اختبار "

" لم تصل إلى tالعملاء"، وىو تأثتَ جوىري حيث أن قيمة " علاقات للشركات" يؤثر في "إدارة فسيةالتنا القدرات تطوير في الاستًاتيجية
 الصفر.

 التنافسية القدرات تطوير في الاستراتيجية المرونة زادت كلما نستنتج من دراسة وتحليل الفرض الرابع صحة الفرض أي ان

 .العملاء لعلاقات فعالة إدارة الى ذلك أدى كلما للشركات
 ثامناً: ملخص نتائج الدراسة

 في ضوء الدراسة التطبيقية السابق تناولذا يوجز الباحث النتائج التي استخلصها في النقاط الاتية كما يلي:    
وإدارة  للشركة التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية تبتُ من النتائج على مستوى اختبار الفرضية الاولى صحة وجود علاقة ارتباط بتُ الدرونة .2

وفقا لدعامل ارتباط كندال، والامر الذي يدل على  25222الى  2522علاقات العملاء،حيث وصلت قيمة ىذه العلاقة عند مستوى ثقة 
 العملاء بالشركات الدولية الكويتية. لعلاقات فعالة التنظيمى ترتبط بتحقيق إدارة للهيكل الاستًاتيجية ان الدرونة

 التنظيمى بالشركات الدولية الكويتية على إدارة للهيكل الاستًاتيجية سة الحالية ان ىناك تاثتَ جوىري من الدرونةأظهرت نتائج الدرا  .5

الكويتية  الدولية بالشركات التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية ، وىي قيمة جوىرية لشا يعتٌ ان الدرونة25455العملاء وصل الى قيمة  علاقات
 العملاء. لعلاقات فعالة إدارة % فى برقيق45تؤثر بنسبة 

 الكويتية تعتمد على لرموعة من الاعتبارات ىي الدولية بالشركات التنظيمى للهيكل الاستًاتيجية اتضح من النتائج ان الدرونة .0

 الخارجية، الدتغتَات ضوء في لديها الإدارات واختصاصات مهام سرعة في تغيتَ سرعة وسهولة ابزاذ القرارات،مرنة،  تنظيمية اختصاصات

 ويسر. سهولة بكل الدختلفة العمليات أداء ويسر، بسهولة الابتكار لشارسات استيعاب الإلصاز، سرعة على تساعد ميكنة مستنديهم دورة

 وإدارة الكويتيةللشركات  التسويقية الاستًاتيجية في ضوء نتائج دراسة الفرضية الثانية تبتُ منها جوىرية وجود علاقة ارتباط بتُ الدرونة .5
وفقا لدعامل ارتباط كندال، والامر الذي يدل على  25252الى  2522العملاء،حيث وصلت قيمة ىذه العلاقة عند مستوى ثقة  علاقات

 العملاء بتلك الشركات. لعلاقات فعالة ترتبط بتحقيق إدارة الكويتية للشركات التسويقية ان الاستًاتيجية

بالشركات  التسويقية الاستًاتيجية لفرضية الثانية كذلك أوضحت ان ىناك تاثتَ جوىري من الدرونةكما ان النتائج على مستوى ا .2
التسويقية  الاستًاتيجية ، وىي قيمة جوىرية لشا يعتٌ ان الدرونة25422العملاء وصل الى قيمة  علاقات الدولية الكويتية على إدارة

 العملاء. لعلاقات فعالة قيق إدارة% فى بر42الكويتية تؤثر بنسبة  الدولية بالشركات
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 الأسواق، في بسهولة تعتمد على التوسع الكويتية الدولية من نتائج الفرضية الثانية تأكد ان الدرونة الاستًاتيجية التسويقية بالشركات .4
 بدمارساتها تقوم مرنة تنظيمية إجراءات اىوقت، في تغيتَه تستطيع مرن تسويقي مزيج العملاء، حتياجات وفقا للتعديل قابلة تسويقية خطة
وخطط التًويج والتوزيع  بسهولة منتجاتها مواصفات تعديل منتجاتها، أسعار في مرونة تامة، بسهولة السوق بحوث اجراء التسويق، إدارة

 دون صعوبة او تكاليف جديدة.

 وإدارة الكويتية للشركات الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية في الفرضية الثالثة النتائج ابرزت لنا جوىرية العلاقة بتُ الدرونة .4
 يدل الذي والامر كندال، ارتباط الدعامل وفق 25442 الى 2522ثقة  مستوى عند العلاقة ىذه قيمة وصلت حيث العملاء، علاقات

 الشركات. بتلك العملاء لعلاقات فعالة دارةإ بتحقيق ترتبط الكويتية للشركات الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية ان الدرونة على

العملاء  علاقات وإدارة الكويتية للشركات الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية من نتائج برليل علاقة الالضدار بتُ الدرونة .2
العملاء  علاقات الدولية الكويتية على إدارةبالشركات  الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية وجد ان ىناك تاثتَ جوىري من الدرونة

الكويتية  الدولية بالشركات الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية ، وىي قيمة جوىرية لشا يعتٌ ان الدرونة25422وصل الى قيمة 
 العملاء. لعلاقات فعالة % فى برقيق إدارة42تؤثر بنسبة 

 عمل الكويتية تتًكز في الدمارسات التالية نظام الدولية بالشركات الأسواق في للتغتَات للاستجابة الاستًاتيجية تؤكد النتائج ان الدرونة .9
تعديل لرالات العمل بشكل متوافق مع التغتَات الحادثة برديد التغيتَات الحادثة في الأسواق وطبيعتها،الأسواق، في التغيتَات لرصد أساسي

 إجراءات عمل بسكن من الاستجابة بسهولة للتغتَات الحادثة في الأسواق،علومات عن الأسواق،برديث قواعد البيانات والدفي الأسواق،
 الدختلفة. التغيتَات مع للتعامل بديلة خطط استخدام اسلوب برليل السيناريوىات لتحديد الاحداث غتَ الدتوقعة بالأسواق،

 وإدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية لاقة بتُ الدرونةاما على مستوى نتائج الفرضية الرابعة فقد اتضح منها جوىرية الع .22
 يدل الذي والامر كندال، ارتباط الدعامل وفق 25224الى  2522ثقة  مستوى عند العلاقة ىذه قيمة وصلت حيث العملاء، علاقات

 الشركات. بتلك العملاء لعلاقات فعالة إدارة بتحقيق ترتبط الكويتية للشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية ان الدرونة على

العملاء، وجد ان ىناك تاثتَ  علاقات وإدارة التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية في نتائج دراسة علاقة الالضدار بتُ الدرونة .22
العملاء وصل الى قيمة  علاقات على إدارةبالشركات الدولية الكويتية  التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية جوىري من الدرونة

% فى 42الكويتية تؤثر بنسبة  الدولية بالشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية ، وىي قيمة جوىرية لشا يعتٌ ان الدرونة25422
 العملاء. لعلاقات فعالة برقيق إدارة

 اختًاق الكويتية تتًكز في الدمارسات التالية الدولية بالشركات التنافسية القدرات تطوير في الاستًاتيجية تؤكد النتائج ان الدرونة .25
 على ذلك يؤثر ان دون الأسواق في تنافسية أسعار الدنافستُ، عن متفوق بشكل الأسواق احتياجات تلبية سهولة، بكل الجديدة الأسواق

تطوير  التي تعمل بها، الأسواق كافة في التجارية العلامة نمو العملاء، من جديدة شرائح جذب في الاستمرار للربحية، الدستهدفة الدستويات
 الخارجية التهديداتالتعامل مع  الخدمات والدنتجات بشكل يفوق الدنافستُ، اقتناص الفرص في بيئة الاعمال بطريقة متميزة عن الدنافستُ،

 فعالة. بطريقة العمل الخارجية بيئة في

بناء توصلت لذا الدراسة الحالية ان من اىم عناصر إدارة علاقات العملاء بالشركات الكويتية تعتمد علىكذلك تؤكد النتائج التي  .20
بناء قواعد بيانات متابعة شكاوى العملاء وحلها،تطوير جودة الخدمات والدنتجات وفق تطلعات العملاء،نظام فعال للتواصل مع العملاء،
 العملاء،سياسات تسويقية قائمة على التوجو بالعميل،برقيق منفعة وقيمة مضافة الى ء،رفع مستوى رضاحديثة عن احتياجات العملاء

 وبناء راس مال العملاء،توجيو الثقافة التنظيمية لدعم بناء علاقات إيجابية مع العملاء.    العملاء العملاء،سرية وخصوصية بيانات
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 تاسعاً: التوصيات المقترحة 
من شانها ان تسهم في تعزيز دور الدرونة  التيتوصلت اليها الدراسة الحالية، و  التييقتًح الباحث لرموعة من التوصيات في ضوء النتائج 

 الاستًاتيجية بذاه برقيق إدارة فعالة لعلاقات العملاء لدى الشركات الكويتية الدولية:
النظر في تصميم ىياكلها التنظيمية بحيث تتيح درجة من الدرونة الاستًاتيجية ضرورة ان تعمل الشركات الكويتية الدولية على إعادة  .2

 الكافية في أداء الذيكل لأدواره واختصاصاتو.

تساعد على التحول في أداء ىيكل الشركة  التيتطوير الدورة الدستندية في الشركات الكويتية الدولية والتوجو الى الديكنة بقدر الإمكان  .5
 ستًاتيجية.الى الدرونة الا

بناء استًاتيجية للتسويق وفق ضوابط برقق الدرونة في خصائص الدنتجات والاسعار والتوزيع والتًويج، مع وضع بدائل يسهل  .0
 استخدامها بدرونة كافية للتعديل في استًاتيجية التسويق.

الدتوافق مع استًاتيجية التسويق الدرنة من  تطوير قدرات ومهارات موظفي إدارة التسويق بالشركات الدولية الكويتية للاداء الوظيفى .5
 خلال برامج التدريب وورش العمل لاكتساب تلك الدهارات.

من الدهم ان تقوم الشركات الدولية الكويتية باجراء تقييم دوري للهيكل التنظيمى والاستًاتيجية التسويقية في ضوء العوامل والتحديات  .2
ية في الذيكل التنظيمى وانشطة التسويق بالشركات، مع وضع البدائل الدناسبة للتحستُ في ىذه تتطلب إيجاد مرونة استًاتيجية كاف التي

 الجوانب.

وبرليل  PESTELالكويتية استخدام أدوات برليل البيئة الخارجية بصورة مستدامة مثل برليل  الدولية الشركات يتعتُ على .4
الأسواق، ووضع الخطط الدناسبة للتعامل  في للتغتَات ستمرة علىمن اجل الوقوف بصورة م Scenario Analysisالسيناريوىات 
 السريع معها.

 يفوق بشكل والدنتجات الخدمات تطويرقدراتها التنافسية من خلال يجب ان تقوم الشركات الدولية الكويتية بالعمل على تطوير  .4
 الدنافستُ. عن متميزة بطريقة الاعمال بيئة في الفرص اقتناص الدنافستُ،

لقيمة ضرورة ان تقوم الشركات الدولية الكويتية بدراسة القدرات الجوىرية الداخلية لديها واستغلالذا بصورة فعالة لتعزيز لسرجاتها وزيادة ا .2
الدضافة منها، عبر برليل نقاط القوة والضعف في تلك القدرات وإعادة النظر في الحلول الدناسبة لتجنب الضعف وزيادة نقاط القوة 

 سية.التناف

 ان تركز الشركات الدولية الكويتية على زيادة قدرتها التنافسية عبر تطوير العلامة التجارية واستهداف الأسواق الجديدة، مع جذب .9
 العملاء، عبر البحث عن الفرص في البيئة الخارجية وتضمنيها في القدرة التنافسية. من جديدة شرائح

بناء نظام فعال للتواصل مع إدارة علاقات العملاء من خلال ية بتطوير قدراتها في من الدهم ان تقوم الشركات الدولية الكويت .22
 متابعة شكاوى العملاء وحلو مع الاخذ في الاعتبار احتياجات وتطلعات العملاء.العملاء و 

يانات حديثة عن بناء قواعد بو  تطوير جودة الخدمات والدنتجات وفق تطلعاتهمضرورة ان تنبى ادارة علاقات العملاء على أسس  .22
 ، مع تطبيق إجراءات ترفع من مستوى الرضاء لديهم.احتياجات العملاء

سياسات تسويقية قائمة على التوجو بالعميل لتحقيق منفعة وقيمة مضافة إليهم، مع توفتَ ان تفعل الشركات الدولية الكويتية  .25
 تدعم تلك السياسات. السرية والخصوصية لبياناتهم الشخصية، توجيو الثقافة التنظيمية التي
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 عاشراً: التوجهات البحثية المستقبلية المقترحة من الباحث في مجال المرونة الاستراتيجية وإدارة علاقات العملاء
 الاتيةنظرا لأهمية المجال البحثي الحالي والحاجة الى اثراء الدكتبة العربية بتوجهات بحثية مستقبلية فان الباحث يقتًح الدوضوعات البحثية    
 دور الدرونة الاستًاتيجية للاداء الوظيفى للعاملتُ في دعم نظام مستدام لادارة علاقات العملاء. .2

 سئولية الاجتماعية في إدارة وبناء راس مال العملاء.علاقة الدرونة الاستًاتيجية للم .5

 دور الدرونة الاستًاتيجية للمزيج التسويقى في تطوير ولاء العملاء.  .0
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 ملاحق
 الاستاذ الفاضل    الاستاذة الفاضلة

 برية طيبة وبعد،   
 الدولية بالشركات العملاء قاتعلا إدارة برستُ في الاستًاتيجية الدرونة بداية أتوجو لسيادتكم بالشكر في الصاز ىذه الدراسة التي تركز على بحث دور

 تطبيقية. دراسة الكويتية
 أولا: المرونة الاستراتيجية للهيكل التنظيمى

 

 
 ثانياً:المرونة الاستراتيجية للتسويق

غتَ موافق  الفقرات م
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 موافق
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 موافق بساماً 
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       توجد اختصاصات تنظيمية مرنة في الذيكل التنظيمى للشركة 2

        يساعد الذيكل التنظيمي للشركة من سرعة وسهولة ابزاذ القرارات  5

       تستطيع الشركة تغيتَ مهام واختصاصات الإدارات لديها في ضوء الدتغتَات الخارجية  0

      تضع الشركة في ىيكلها التنظيمي دورة مستنديو لشيكنة تساعدىا على سرعة الإلصاز  5

      التنظيمى للشركة استيعاب لشارسات الابتكار بسهولة ويسريستطيع الذيكل  2
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 الاستراتيجية للاستجابة للتغيرات في الأسواق ثالثاً:المرونة

 رابعاً:المرونة الاستراتيجية في تطوير القدرات التنافسية

 

 خامساً:إدارة علاقات العملاء

      توفر الشركة مزيج تسويقي مرن تستطيع تغيتَه في اى وقت 0

      لدى الشركة إجراءات تنظيمية مرنة تقوم بدمارساتها إدارة التسويق   5

      تستطيع الشركة اجراء بحوث السوق بسهولة تامة 2

      تستطيع الشركة تعديل مواصفات منتجاتها بسهولة   4

      تطبق الشركة سياسة فعالة برقق من خلالذا مرونة فيأسعار منتجاتها  4

      تستطيع الشركة تعديل خططها التًويجية الدوجو للأسواق بسهولة 2

      لدى الشركة مرونة في تعديل وتغيتَ استًاتيجية التوزيع ومنافذ البيع بسهولة 9

      تتبع الشركة سياسات تسويقية مرنة تعزز من الابتكار التسويقى بسهولة 22

غتَ موافق  الفقرات م
 (2بساما)

 غتَ موافق
(5) 

 لزايد
(0) 

 موافق
(5) 

 موافق بساماً 
(2) 

      لدى الشركة نظام عمل أساسي لرصد التغيتَات في الاسواق 1

      بردد الشركة التغيتَات الحادثة فيالأسواق وطبيعة تلك التغتَات 6

      تطور الشركة من قدراتها الدؤسسية في التغتَات التي بردث بالأسواق 3

      تعدل الشركة بسهولة في لرالات عملها بشكل متوافق مع التغتَات الحادثة في الاسواق 7

      تعمل الشركة على برديث قواعد البيانات والدعلومات عن الأسواقالتي تعمل فيها  5

      تتبع الشركة إجراءات عمل بسكنها من الاستجابة بسهولة للتغتَات الحادثة فيالأسواق 2

      تستخدم الشركة اسلوب برليل السيناريوىات لتحديد الاحداث غتَ الدتوقعة بالأسواق .

      بردد الشركة أولوياتها في التعامل مع الأسواق وفق التغتَات الحادثة فيها 8

      لدى الشركة خطط بديلة للتعامل مع التغيتَات الدختلفة غتَ الدتوقعة بالأسواق  9

غتَ موافق  الفقرات م
 (2بساما)

 غتَ موافق
(5) 

 لزايد
(0) 

 موافق
(5) 

 موافق بساماً 
(2) 

      سهولة بكل الجديدة الأسواق اختًاق في الشركة تنجح 2

      الدنافستُ عن متفوق بشكل الأسواق احتياجات تلبية الشركة تستطيع 5

      للربحية الدستهدفة الدستويات على ذلك يؤثر ان دون الأسواق في تنافسية أسعار الشركة تقدم 0

      العملاء من جديدة شرائح جذب في الاستمرار على القدرة الشركة لدى 5

      التي تعمل بها  الأسواق كافة في التجارية علامتها نمو على الشركة برافظ 2

      تستغل الشركة امكانياتها الجوىرية لتحقيق تفوق على الدنافستُ بسهولة  4

      تتمكن الشركة من تطوير خدماتها ومنتجاتها بشكل يفوق الدنافستُ 4

اقتناص الفرص في بيئة الاعمال بطريقة متميزة عن تستطيع الشركة تعزيز قدراتها التنافسية عبر  2
 الدنافستُ

     

      تتعامل الشركة مع التهديدات الخارجية في بيئة عملها بطريقة فعالة لتجنب تأثتَاتها 9

غتَ موافق  الفقرات م
 (2بساما)

 غتَ موافق
(5) 

 لزايد
(0) 

 موافق
(5) 

موافق 
 (2بساماً)

      تهتم الشركة ببناء نظام سليم للتواصل مع عملاؤىا 2



www.manaraa.com

 تطبيقية دراسة -الكويتية الدولية بالشركات العملاء علاقات إدارة تفعيل في الإستًاتيجية الدرونة دور
 د.عادل ختَ الله ناصر بن عبد الله، د.فايزة ختَ الله ناصر بن عبد الله

 516 - 495ص ،  5252السنة:   52/ العدد  11المجلد                      ISSN  6132-1112                          لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا         
224 

 
 ـ

1
 .بحوث التسويق للتخطيط والرقابة وابزاذ القرارات التسويقية. الدكتبة الاكاديمية القاىرة.2002بازرعة، لزمود صادق.يمكن الرجوع الى كلا من :  

.توسيط استًاتيجيات الريادة في العلاقة بتُ الدرونة الاستًاتيجية ومستوى أداء البنوك التجارية اليمنية. المجلة 2019، عبد الله. .نقلًا عن العراقى1991ريتشارد وجونسون 
 .12-31،ص:1، عدد 22العربية للعلوم الإدارية جامعة الكويت، لرلد 

Saunders, M., Lewis, P. and Thornhill, A. (2009) Research Methods for Business Students. Pearson, New York,p.8 

 

      تهتم الشركة بالرد على استفسارات العملاء  5

      تهتم الشركة بدتابعة شكاوى العملاء وحلها 0

      تركز الشركة على تطوير جودة خدماتها وفق تطلعات العملاء 5

      إدارة خدمة العملاء ببناء قواعد بيانات حديثة عن احتياجات عملاء الشركة تقوم 2

      برفز الشركة موظفي الدبيعات لتقديم أفضل أداء لخدمة عملاؤىا 4

      بررص الشركة على رفع مستوى رضاء عملاؤىا لتوثيق العلاقة معهم 4

      لتعزيز علاقات قوية في التواصل مع عملاؤىا تستخدم الشركة وسائل التواصل الاجتماعى 2

      توفر الشركة لعملائها كل الدعلومات الدهمة عن منتجاتها وخدماتها 9

      تهتم الشركة بتوثيق علاقتها مع العملاء من خلال الذدايا التي تقمها لذم في مناسبات لستلفة 22

      تطبق الشركة سياسات تسويقية قائمة على التوجو بالعميل  22

      بررص الشركة على برقيق منفعة وقيمة مضافة الى عملاؤىا نتيجة استخدام خدماتها ومنتجاتها  25

      تطور الشركة من أساليب الاتصال والتواصل مع عملاؤىا وجذب عملاء جدد 20

      تقوم الشركة ببناء قواعد بيانات عن العملاء لتطوير علاقتها معهم  25

      بررص الشركة على سرية وخصوصية بيانات عملاؤىا لبناء علاقات قوية معهم 22

      تطبق الشركة إجراءات تعزز من بناء علاقات العملاء وبناء راس مال العملاء لديها 24

      رضا وولاء العملاء كأساس لادارة علاقات العملاء تركز الشركة اداؤىا على توجهات تدعم  24

      تقوم الشركة بتطبيق إجراءات تدعم زيادة الانطباعات الشفهية الإيجابية لدى العملاء  22

      خدمتهم تقوم الشركة بتعزيز وزيادة شبكة علاقاتها مع العملاء من خلال التميز الدستمر في 29

      بسكن الشركة عملاؤىا من الدشاركة في بناء قيمة ومنفعة مشتًكة تعزز من العلاقات معهم 52

      توجو الشركة الثقافة التنظيمية السائدة في ىيكلها لدعم بناء علاقات إيجابية مع العملاء 52


