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

مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي ، وانطلاقاً من ذلك تمثلت دورة حياة الزبون ل المختلفة
، (كيف يمكن توظيف مضامين ابعاد المنظمة الحرباء في تعزيز مراحل دورة حياة الزبون ؟)

وللإجابة عن تساؤل الدراسة تم صياغة مخطط فرضي يعبر عن طبيعة العلاقة واتجاهات 
"، مراحل مستقلاا ء  بوصفها متغيراً "التأثير بين متغيراتها الرئيسة والمتمثلة بــــ )المنظمة الحربا

( وبغية التحقق من طبيعة العلاقة والاثر بين متغيرات معتمداا دورة حياة الزبون بوصفها متغيراً "
الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية فقد تم اختيار شركة زين العراق للاتصالات بوصفها ميداناً 

( مشاهدة، 319بوصفهم عينة للدراسة والبلغ عددهم ) للدراسة وتم اختيار المديرين والعاملين فيها
وبهدف جمع البيانات والمعلومات المطلوبة للدراسة تم تصميم استمارة استبانة بوصفها أداة رئيسة 

( عبارة تضمنتها الاستبانة 62في جمع البيانات وتم تضمين الابعاد الفرعية للمتغيرات ضمن )
تم اعتماد المنهج  علمية التي ناقشت مضامين الدراسة الحالية.استناداً الى العديد من المصادر ال

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

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

ابعاد أن علاقات الارتباط والاثر يؤكد  نتائج التفصيل الذي أفضى إليه اختباران  أهمها:
، تعزيز مراحل دورة حياة الزبون المبحوثة في  ةتوجهات المنظمتُسهم في دعم المنظمة الحرباء 
في تعزيز مراحل دورة حياة الزبون في الابعاد الفرعية للمتغيرات الرئيسة  فضلًا عن إسهام

 المبحوثة.  ةالمنظم
وفي ضوء الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة تم تقديم عدد مـن المُقترحـات أهمهـا مـا        
 ضـــرورة توقيـــت القـــرارات الخاصـــة بتوســـيع الاهتمـــام والتركيـــز علـــى نحـــو  أكبـــر بمضـــامينيـــرتبط ب  

فقــــاً الانتقــــال الــــى المنظمــــة الحربــــاء وابعادهــــا  تصــــميم انمــــاط  تكامــــل القُــــدرات و عــــادةلمعطيــــات  و 
علاقاتهــا مــع الزبــان وصــولًا الــى تعزيــز مراحــل دورة حيــاة الزبــون ضــمن الصــناعة التــي تعمــل بهــا 

 .              لمبحوثةالمنظمة ا
 .لحرباء،  مراحل دورة حياة الزبون أبعاد المنظمة ا :الكلمات المفتاحية

Abstract  

       The study aims to diagnose the relationship and the impact between 

the dimensions of the chameleon organization and the different stages of 

the customer’s life cycle. Based on that the problem of the study was 
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represented in the following main question (How can the dimensions of 

the chameleon organization be employed for enhancing the stages of the 

customer’s life cycle?). In order to answer the question of the study, a 

hypothetical scheme was formulated to express the relationship between 

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

chameleon organization as an “independent” variable, the stages of the 

customer’s life cycle as an “dependent” variable). 

      To verify the relationship and the effect between the variables of 

study and their sub-dimensions, the Zain Iraq Telecom Company was 

chosen as a field of study, and the managers in the company were chosen 

as a sample for the study. The number of participants reached to (319). In 

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

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

sub-dimensions of the variables were included within (62) questions 

included in the questionnaire based on many scientific sources that 

discussed the contents of the study. The descriptive analytical approach 

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

hypotheses using several statistical methods. Its results reinforce the 

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

its scheme. 
       The field study have proved results that are consistent with the 

study's objectives and its main philosophy which also proved the 

existence of relationships between the investigated variables. The study 

reached a set of conclusions, the most important are: The results of the 

analysis reached by the study confirm that the dimensions of the 

chameleon organization contribute in enhancing the stages of the 

customer's life cycle. In addition to the contribution of the sub-

dimensions of the main variables in enhancing the stages of the customer 

life cycle in the organization. 

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

need to choose the appropriate time of moving to the chameleon 

organization and employ the organization to improve the patterns of its 

relations with customers in order to enhance the stages of the customer's 

life cycle within the industry in which the researched organization 

operates. 
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 المقدمة
جــاءت مســاهمات البــاحثين لتغطــي جوانــم متعــددة ومتنوعــة لمضــامين المنظمــة الحربــاء 
والمصطلحات ذات العلاقـة بهـا شـملت الاتجاهـات الكليـة والجزئيـة لعمليـات التكيـي المنظمـي مـع 
متغيـــرات البيوـــة وعلـــى نحـــو  خـــا  الدراســـات التـــي تـــم اجرائهـــا فـــي الـــدول المتقدمـــة حيـــ  شـــملت 

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

فضلًا عن اعتماد نماذج المنظمة الحرباء في  المنظمات على التكيي مع معطيات البيوة المعقدة،
      جههـــــــــا المنظمـــــــــات الصـــــــــغيرة والمتوســـــــــطة كمـــــــــا فـــــــــي دراســـــــــة تشـــــــــخيص التحـــــــــديات التـــــــــي توا

(Mhizha, 2014) ومــروراً بمناقشــة كيعيــة عمــل المنظمــة الحربــاء فــي رــل معطيــات العصــر ،
واقتـــراض مضـــامين  ، (Sultan, 2015 & Alhadra)الرقمـــي والتكيـــي معهـــا كمـــا فـــي دراســـة 

المنظمــــة الحربــــاء بوصــــفها بــــديل عــــن ســــلوكيات الادارة الذاتيــــة وال يــــادة الذاتيــــة كمــــا فــــي دراســــة 
(Bedeian & Day, 2004) . يوضح التنوع الواسع في مجال دراسة مضـامين المنظمـة الحربـاء

قــدرة المصــطلح علــى الاســتجابة للعديــد مــن المجــالات الاداريــة التــي يُمكــن اســتثمارها فــي تعزيــز 
 العمل الاداري والوصول الى نتائج أفضل.     

يقي وفــــي ســــياق متصــــل ارهــــرت مســــاهمات البــــاحثين والمهتمــــين فــــي مجــــال النشــــاط التســــو      
واستراتيجياته اهتمامـاً واسـعاً  بمضـامين دورة حيـاة الزبـون والعمـل علـى متابعتهـا وادارتهـا بوصـفها 
المفتــــاض الح يقــــي لتحقيــــق ال يمــــة المقدمــــة للزبـــــون مــــن جهــــة ولتحقيــــق فهــــم اعمــــق لســـــلوكياتهم 

ضـلًا وتفاعلاتهم من جهة اخرى، وصولًا الى تحقيق افضـل اسـتجابة لمتطلبـاتهم والتكيـي معهـا، ف
عــن زيــادة قــدرتها علــى إدارة خبــرة زبائنهــا، وقــد ركــزت الدراســات الخاصــة بــ دارة دورة حيــاة الزبــون 
علــى جوانــم التنبــؤ باتجاهــات ســلوع الزبــائن عــن طريــق ايجــاد نمــاذج وانظمــة لتعريــي وتصــنيي 

وكذلك تشـخيص كـل مرحلـة   (Cheng  et al.,  2006)مراحل دورة حياة الزبون كما في دراسة 
      ن مراحــــل دورة حيــــاة الزبــــون وادارتهــــا علــــى وفــــق متطلبــــات مُحــــددة ومناســــبة كمــــا فــــي دراســــة مــــ

(Han & Lu, 2010) ،  وكـذلك دراسـة(Baesens et al., 2004)  حاولـت تشـخيصالتـي 
( Patrick, et al., 2013)مرحلـة الانحـدار للزبـائن علـى المـدى البعيـد. فـي حـين ركـزت دراسـة 

على امكانية تقديي  اخدديمال خلائدافي ادو اخالدل اخ قيقدو اًدتناياو اخدى ياال  يدال اخائداي  كد خ  

علـى شـمول مضـامين ادارة دورة حيـاة الزبـون ومتابعتهـا  (Ha & Bae, 2006)اهتمدل يااًدة 
 لبناء علاقة أفضل مع الزبائن. 
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ومن هذا المنطلق صيغت المشكلة الفكرية للدراسة انطلاقاً من تساؤل مشكلتها الرئيسة      
واستناداً لما سبق ، (تعزيز مراحل دورة حياة الزبون ؟ما دور ابعاد المنظمة الحرباء في )الاتي: 

قيق تتضح اهمية الدراسة من خلال سعيها لبناء إطاراً نظرياً شاملًا لمتغيرات الدراسة. ولغرض تح
  اهداف الدراسة ومعالجة مشكلتها تم صياغة مخطط افتراضي يوضح متغيرات الدراسة وابعادها،
        بـ  كما يُعبر عن طبيعة العلاقة واتجاهات التأثير بين متغيراتها الرئيسة والمتمثلة

 معتمداا " "، مراحل دورة حياة الزبون بوصفها متغيراً  مستقلاا ")المنظمة الحرباء  بوصفها متغيراً 
"(، وبغية التحقق من طبيعة العلاقة والاثر بين متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية فقد تم 
اختيار شركة زين العراق للاتصالات بوصفها ميداناً للدراسة وتم اختيار المديرين والعاملين فيها 

نهج الوصفي التحليلي في ( مشاهدة، وتم اعتماد الم319بوصفهم عينة للدراسة والبلغ عددهم )
محاولة الاجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها، وبهدف جمع البيانات والمعلومات 
المطلوبة للدراسة تم تصميم استمارة استبانة بوصفها أداة رئيسة في جمع البيانات الاولية للدراسة 

وأكدت نتائجها دعماً لفرضيات ، التي اُختبرت باستخدام عدد من الوسائل الإحصائيةالحالية، 
   الدراسة وايجابية أهدافها وسريان مخططها.

 الاول لاستعراضالمحور  ، خصصاربع محاور رئيسة  الدراسةتضمنت  فقدوعلى وفق ما تقدم 
الاطار النظري لكل من مضامين  الثانيالمحور  فيما ناقش، هامنهجالاطار العام للدراسة و 

فقد جاء  الثال  المحور ، امامراحل دورة حياة الزبون ل اطار مفاهيميوابعادها  و  الحرباءالمنظمة 
تاجات التي هم الاستنلا رابع بمحور ليغطي الجانم التطبيقي )الميداني(، وأختتمت الدراسة

 اهم التوصيات المبنية على ما تم التوصل اليه من استنتاجات.توصلت اليها الدراسة و 

 :ومنهجها للدراسة العام الاطارالمحور الأول:  
  : مشكلة الدراسةاولاا 
بوصفها احـدى الاسـاليم التـي يمكـن ان المنظمة الحرباء وابعادها  سلوكياتالى  يُمكن النظر    

تعتمــدها المنظمــات فــي اطــار التكيــي والتعامــل مــع متغيــرات البيوــة بوصــفها منظمــة حربــاء عــن 
نحـــــو مســــتمر بهــــدف التكيـــــي مــــع متطلبــــات البيوـــــة طريــــق تغييــــر سياســـــاتها وممارســــاتها علــــى 

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

، ومن الحرباء في تعزيز مراحل دورة حياة الزبون ؟(أبعاد المنظمة ما دور )عن التساؤل الآتي: 
يمكن تقسيمها وفـق جـانبين  التساؤلات البحثيةبمجموعة من  هذه المنطلقات أطرت مشكلة الدراسة

 الآتي:وعلى النحو 
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 :ويشمل تساؤلات يتم الاجابة عنها عن طريق اختبارات الوصف  الجانب الاول
 والتشخيص، ويتضمن التساؤلات الاتية:  

  :يمتلــــك المســــتبينة صرائهــــم تصــــوراً واضــــحاً عــــن ابعــــاد  هــــلالتسااااالل الاااار:ي  الأول
 ؟ المنظمة الحرباء في المنظمة المبحوثة

  :يمتلك المستبينة صرائهـم تصـوراً واضـحاً عـن مراحـل دورة  هلالتسالل الر:ي  الثاني
 حياة الزبون في المنظمة المبحوثة؟ 

  :جابة عنهـا عـن طريـق اختبـار الفرضـيات باعتمـاد ويشمل تساؤلات يتم الاالجانب الثاني
 ادوات التحليل الاحصائي غير الوصعية، ويتضمن التساؤلات الاتية:  

  المستقل المتمثـل  البعدتوجد علاقات ارتباط معنوية بين هل  :الاول التسالل الر:ي
 ن؟دورة حياة الزبو  بمراحل المُعتمد المتمثلالبعد وبين  بأبعاد المنظمة الحرباء

  هل يوجد تأثير معنوي مباشر طبعاد المنظمة الحرباء في الثاني:  التسالل الر:ي
 مراحل دورة حياة الزبون؟

 : أهمية الدراسةثانياا   
ودورة حياة  المنظمة الحرباءيُمكن تأشير أهمية الدراسة بملاحظة الاهتمام المتزايد بمفاهيم     
هذه المفاهيم في البيوة العراقية، عبر مناقشة إمكانية  محاكاة في الدول المتقدمة ومحاولة الزبون 

 .تَكييفُها لتطبيقها وفقاً للمنظور الذي تتبناه الدراسة الحالية
 وتأسيساً على ما تقدم تبرز أهمية الدراسة في الجوانم الآتية:   

المنظمــة والمُتمثلــة بأبعــاد  ادارة الاعمــال: ب مُناقشــة أحــد المواضــيع الحديثــة فــي الأهميااة الأكاديميااة. 1
، ولعــل التصــدي لدراســة هــذه المفــاهيم مــن شــأنه فــتح صفــاق جديــدة وادارة علاقــات الزبــائن الحربــاء

وتشجيع باحثين صخرين علـى دراسـة تفاصـيل أبعـاد وعوامـل أخـرى لـم تتناولهـا الدراسـة، ممـا يُحقـق 
 تراكماً معرفياً لإثراء المكتبة العراقية.

المبحوثـة لتبنـي هـذه المفـاهيم الحديثـة وتطبيقهـا بهـدف  ة: تتضح ب تَوجيـه المنظمـانيةالأهمية الميد. 2
تعزيز أدائها وبناء الوعي والاهتمـام لمتخـذي القـرار فـي إدارة المنظمـات تجـاه انتهـاج اسـتراتيجيات 
حديثـــــة وأســـــاليم عمـــــل مُبتكـــــرة فـــــي إدارة المنظمـــــات عـــــن طريـــــق الفهـــــم الســـــليم لمضـــــامين هـــــذه 

وكيعيـة تطبيقهـا، وهُنـا تتبلـور أهميـة الدراسـة فـي التوصـل إلـى نتـائج يُمكــن وفلسـفتها المصـطلحات 
طبعـاد الدراسـة عنـد تطبيقهـا  والتسـويقي للمنظمـة المبحوثـة الاسـتراتيجيأن تُسهم في تعزيز اطداء 

علــى نحــو  خــا ، فضــلًا عــن إمكانيــة تعمــيم النتــائج علــى المُنظمــات فــي القطاعــات المُقاربــة لهــا 
 ى نحو  عام.عل
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 ثالثاا: أهداف الدراسة
 في ضوء مشكلة الدراسة وأهميتها تسعى الدراسة إلى تحقيق اطهداف الآتية:     
 فضلًا عن تأطير منظور المنظمة الحرباء،بناء أو صياغة إطار نظري يتضمن مفهوم  .1

 مراحل دورة حياة الزبون.
استناداً إلى الجهود  كل بعد من ابعاد الدراسة وضع أنموذج فكري يُشخص أهم العوامل في .2

لًا إلى تحليلها ودراستها ضمن و البحثية السابقة، مروراً باعتمادها للمناقشة النظرية وص
 الإطار العملي.  

تعزيز مراحل دورة حياة في  المنظمة الحرباءوالتأثير طبعاد  هاقياس طبيعة العلاقة وتحليل .3
 عن طريق اختبار فرضيات الدراسة وفق المخطط الفرضي. الزبون 

تقديم مقترحات يُمكن أن تُسهم في خدمة المنظمات المبحوثة في ضوء الاستنتاجات التي  .4
 ستتوصل إليها الدراسة.
 رابعاا: مخطط الدراسة الفرضي

لمُشك لتها طنه يُشير يُعّد تصميم المُخطط الفرضي للدراسة م ن مُتطلبات المُعالجة المنهجية     
يعرض عوامل اطبعاد الرئيسة للدراسة وهي  (1إلى العلاقة المنط ية بين أبعاد الدراسة، والشكل )

 . (أبعاد المنظمة الحرباء ومراحل دورة حياة الزبون )
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 
 

 

 ( المخطط الفرضي للدراسة1) شكل رقم

 الشكل م ن إعداد الباح .المصدر: 

 ابعاد المنظمة الحرباء 

 مراحل دورة حياة الزبون

القدرة على 
التنقل 
ومراقبة 
على البيئة 
 درجة 360

 

المناعة 
 التنظيمية

 

القدرة على 
التمويه 
والرشاقة 
 الاستراتيجية

 

 

العلامة 
 التنظيمية

 

 

القدرة على 
التناسخ 
 )التقمص(

 

امتلاك 
المرونة 
 التامة

القدرة 
على 
تحقيق 
 المفاجأة

 

اكتساب 
 الزبا:ن

الاحتفاظ 
 بالزبا:ن

تطوير 
 الزبا:ن

الزبا:ن تحويل 
 او الخروج

H1 H2 

 علالة ااتئاط            علالة اثا  
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 خامساا: فرضيات الدراسة
ختبار العلاقات الواردة في مُخططها، فقد تم اعتماد اتماشياً مع أهداف الدراسة وب هدف     

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

 الحرباء( وبين مراحل دورة حياة الزبون في المنظمة المبحوثة.
يوجد تأثير معنوي مباشر لأبعاد المنظمة الحرباء في  الثانية لاالفرضية الر:يسة  -ب

 الفرعية الآتية: ةويتفرع عن الفرضية الرئيسة الثانية الفرضي ،مراحل دورة حياة الزبون 
مراحل دورة حياة في التأثير في  أبعاد المنظمة الحرباء لا تتباين اطهمية النسبية لعوامل .1

 المبحوثة.في المنظمة الزبون 
 : منهج الدراسةسادساا  

التحليلي، عن طريق دراسة العلاقة بين اطبعاد الرئيسة  –المنهج الوصفي تم اعتماد      
وصف الظاهرة من ثم المبحوثة، و  ةوالعوامل الفرعية جميعها، والمُستمدة بياناتها من المنظم

البيانات وتصنيفها وتحليلها وكشف العلاقة بين أبعادها  جمع المدروسة وصفاً كمياً وكيعياً، عبر
وتشخيص المختلفة بهدف تفسيرها تفسيراً كافياً والوصول إلى استنتاجات تُسهم في فهم الواقع 

 أسبابه.

 وصف عينة الدراسة سابعاا:  
نظـــراً لســـعة حجـــم المجتمـــع المبحـــول وصـــعوبة حصـــره علـــى نحـــو شـــامل لجـــأ الباحـــ  إلـــى       

 والفنيـة فـيختيـار اطفـراد الـذين يشـغلون المناصـم الإداريـة ا إذ تـمّ العمديـة المُيسـرة،  العينة أسلوب
شـاغلي هـذه المناصـم قـادرين  فتراض المنطقي أنّ لاختيار إلى الاالمبحوثة وقد جاء هذا ا الشركة
شـتملت عينـة اوقـد ، ستيعاب المفاهيم والمصطلحات الإدارية التـي تضـمنتها الدراسـة الحاليـةاعلى 

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

وبعـــــد مراجعـــــة إجابـــــات  ،ســـــتمارةا( 319منهـــــا ) اســـــترجعت ســـــتبانهإســـــتمارة ا( 374توزيـــــع ) وتـــــمّ 
 المُســتجيبين للاســتمارات المُعــادة وتــدقيقها تبــين أن جميــع الاســتمارات صــالحة للتحليــل مــا يشــكل

 الدراسة.  مجتمع( من %85نسبة )
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 المحور الثاني:  الاطار النظري:
     المنظمة الحرباء ابعاد أولاا: 

 مفهوم المنظمة الحرباء  .1
 من والاستفادة بالتفكير المنظمات بعضتشهد بيوة الاعمال المعاصرة تزايد في رغبة     

 للبقاء وسيلة وعدها خصائصها بعض لتقليد( نباتية حيوانية، بشرية،) الطبيعية العوامل بعض
 ومما جيدة، بطريقة العالم الى النظر الملتزمين القادة من يتطلم الحرباء فعصر المنافسة، في
 اللازمة الامكانات لديهم توفرت كلما اقوى  يكونون  الحرباء المنظمة في القادة ان فيه شك لا

 الابتكار على قادرون  فهم الجدد القادة يميز ما وهذا المبتكرة المنظمات وتعزيز لإنشاء
(Heerden & Gustavus , 2017, 202.) 

 مختلفة بأشكال عرفوها الحرباء بالمنظمة المهتمين والباحثين الكتاب فأن عام نحو   وعلى    
 مفهوماً  بوصفه المفهوم لهذا اثراء يعد النظر وجهات في التنوع هذا ولعل توجهه حسم كل
 هذا حول الباحثين نظر وجهات من عدد يوضح( 1) والجدول البح  موضوع زال وما حديثاً 
 .المفهوم

 ( 1)رقم جدول 

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

1 
Hope‐Hailey & Gratton 

, 1997 , 5 

المنظمة التي تعمل على الابتعاد عن البيروقراطية من ادارتها وتشجع على  

استخدام المرونة من اجل تحقيق الاستجابة السريعة للتغييرات البيئية في ظل 

 وجود عدم التأكد البيئي.

2 Soto , 2000 , 32 

منظمة لديها القدرة على التكيف مع بيئتها الخارجية عن طريق  تصميم واعادة 

لتشكيل المستمر وذلك باستخدام المعرفة المكتسبة من تحليل الذكاء التنافسي ا

 للمعلومات التي يتم جمعها من البيئتين الداخلية والخارجية.

3 Hudson, 2004 , 80 
قدرة المنظمة على استيعاب لون بيئتها والاستجابة لها على نحوٍ مستمر وبطريقة  

 آلية ومبرمجة للتحول.

4 
Mehra & Schenkel , 

2008 , 139 

 منظمة قادرة على التكيف مع المواقف من اجل تلبية المتطلبات المختلفة.

5 Lynch , 2009 , 26 
المنظمة التي تقوم بلعب العديد من الادوار واعادة ترتيب قدراتها بسهولة بحسب  

 المتطلبات الضرورية 

6 Billis , 2010 , 395 
امتلاك المنظمة مجموعة من خصائص تمكنها من التعامل مع اكثر من قطاع  

 سوقي في وقت واحد.

7 Carpenter, 2012 ,13 .منظمة قادرة على فهم ما يتطلبه الموقف والتصرف في ضوء ذلك 

8 Mhizha, 2014, 44  اهدافها.منظمة قادرة على بناء علاقة تآزريه مع بيئتها دون فقدان التركيز على 

9 Koshy, et al., 2016 , 323 
منظمة مبتكرة تعمل على تعزيز الامان ولديها القدرة على اجراء التغييرات 

 الضرورية وتنفيذها من اجل الحفاظ على زبائنها. 

10 Fayer, et al , 2017 , 15 
منظمة قادرة على التحول والنمو والاستجابة على نحوٍ افضل من منافسيها في 

 وجودها في بيئة متغيرة.ظل 

 من اعداد الباح  بالاعتماد على المصادر المذكورة فيه. المصدر:
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وعلى نحو  عام يرى الباح  بأن المنظمة الحرباء هي منظمة قادرة على التكيي السريع     
والاستجابة للمتغيرات البيوية عن طريق الاستجابة الفورية والواعية والمتسلسلة طجزاء مختلفة 
منها، وهي تمتلك الانفتاض على التأثيرات الخارجية وتستجيم لها عن طريق اعتماد المعلومات 
الواردة اليها من نظم معلوماتها المتنوعة ومحاولة توريفها في ادارة مراحل دورة حياة زبائنها على 

 نحو  أفضل.

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

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

مرونة عالية ما يمكنها من تحقيق الاستعداد المسبق لطلبات العمليات ومعدات الانتاج  بسرعة و 
الزبائن عن طريق ما تمتلكه من مرونة في عملياتها والاستفادة من نظام ادارة العلاقات مع 
الزبائن على نحو  كبير والذي يزود المنظمة بالمعلومات الاساسية التي تجعلها تدرع ما يحتاجه 

ت والخدمات المختلفة بسهولة وجعلها منظمة قادرة على تحقيق ردة الزبون وبالتالي تقديم المنتجا
 فعل الاستباقية والتغيير وفقاً للمتغيرات البيوية وانعكاسها على بيوة الاعمال.

 ويمكن توضيح هذه الابعاد على نحو  مفصل وكالآتي:
نحــو  عــام  يتــأثر اداء المنظمــة علــىدرجااة:  360. القاادرة علااى التنقاال ومراقبااة البيئااة علااى أ 

بمتغيرات وتحديات كل من البيوة الداخلية والخارجية، خصوصاً في رـل احتـدام المنافسـة فـي 
بيوة تتصف بالتغييرات المتسارعة والتطور المستمر وحـالات اللاتأكـد الكبيـرة بوصـفها مطالبـة 
ق بتقــديم افضــل المنتجــات والخــدمات التــي تــؤدي الــى اشــباع حاجــات الزبــائن المتزايــدة وتحقيــ

( ان 79، 2016(، ويـذكر )حمـد و الحـاكم، 1، 2011مستوى مقبـول مـن الرضـا )الخفـاجي،
البيوة الخارجية لمنظمات الاعمال هي بيوة متغيرة على نحو  مسـتمر الامـر الـذي يتطلـم مـن 
المنظمات التكيي معها لتتمكن من الاستمرار والبقاء فـي المنافسـة الفـر  علـى نحـو  مثـالي، 

الى مراقبة للبيوة على نحو  مستمر لتـتمكن مـن الاسـتقرار والتنبـؤ بـالتغييرات لذلك فهي تحتاج 
 في هذا البيوة الخارجية.

لذلك فأنه من اجل الحصول على اشارات الانذار المبكر ذات الصلة بالبيوة وتقييمها بدقة، يجم 
مكان على المنظمة وضع صليات معينة تمكنها من الحصول على معلومات وانظمة بح  في ال

المناسم لتحليل البيوة التنافسية بالإضافة الى توفير ابحال السوق المناسبة وقياس مستوى رضا 
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الزبائن وتقييم المنافسين والمنتجات واتجاهات السوق والعمل على تطوير اساليم التسويق ويمكن 
كانت ها سواء استخدام نتائج عمليات التحليل في عملية تحديد مدى استقرار البيوة او ديناميكيت

 (.21، 2020المجيد ،لصالح المنظمة او ضدها )عبد
إن مصطلح المفاجأة ليس بالمصطلح الجديد فهو يمكن ان . القدرة على تحقيق المفاجأة: ب

( الى  Carcian,2021,10(، وأشار )John & Stein , 2010 , 2ينبع من عدة مصادر )
أكبر قدر من الاهتمام وهو عندما يستخدم ان المفاجأة تتمثل بشكلين، الاول والذي يحظى ب

المنافسين المفاجأة يجم على المنظمة التأقلم معها وذلك تم عن طريق استعدادها على 
مواجهة منافسيها عن طريق  استغلال اشارات الانذار المبكر وال يام بتحليل معلومات البيوة 

لمفاجأة هو استخدام المنظمة له واستخدام الذكاء والمرونة في اعمالها، اما الجانم اطخر ل
 من اجل الحصول على ميزة بوصفها اداة تستخدمها المنظمة للحصول على ميزة تنافسية.

 الى وجود اربعة انواع من المفاجآت هي: (Cancian , 2021, 8-9وأشار )
المفاجأة الاستراتيجية: ويسمى باستراتيجية الهجوم المفاجئ، وتستخدم في وقت او مكان غير  (1

متوقعين، وتعد من الاستراتيجيات الجذابة كونها تنتج الصدمة والميزة في بداية الصراع وتسهم 
في تحقيق الوصول السريع الى النجاض وترفع من ميزة المنظمة كون المنافسين يتفاعلون مع 

 فاجأة ببطء شديد. الم
المفاجأة التكنولوجية: ويشمل الاستخدام الجديد للتكنولوجيا الحالية او تكامل النظام لفكرة تقنية  (2

( ويمكن ان توفر هذه المفاجأة مزايا للمنظمة تمكنها من John & Stein , 2010, 77جديدة )
فاجآت استثمارات كبيرة من احدال تأثيرات استراتيجية، وعلى نحو  عام يتطلم هذا النوع من الم

رأس المال والافراد فضلًا عن المحافظة على سرية المعلومات التي تستخدمها المنظمات لغرض 
 .(Cancian , 2021, 8)احدال المفاجأة التكنولوجيا 

المفاجأة العقائدية: وتتمثل باستخدام القدرات او التقنيات الحالية بطرق غير متوقعة تحقق  (3
 قوية. تأثيرات جديدة 

المفاجأة الدبلوماسية: وتتمثل ب عادة ترتيم غير مألوف مثل ال يام بعمليات التحالف مع شركاء  (4
جدد من أجل تأسيس قواعد جديدة لدعم العمليات بعيداً عن اسواقها التي تشهد منافسة شديدة 

 والوصول الى اسواق زرقاء لا يوجد فيها منافسين.
تتميز البيوة الحالية بعدم الانتظام وزيادة التعقيد وعدم التأكد ما يزيد . امتلاك المرونة التامة: ت

من عدم القدرة على التنبؤ، لذلك فأن المنظمات الحديثة تتطلم تطوير قدرات تمكنها من 
العمل في البيوة المعقدة للغاية وتعرف هذه الممارسة بالمرونة التنظيمية والتي تعني قدرة 

(، ونتيجة لهذه 8، 2020ع التغييرات المختلفة )الجابري وصخرون، المنظمة على التعامل م
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التغييرات فقد أصبحت الحاجة الى المرونة التنظيمية ضرورة ملحة اكثر من الجوانم 
الاخرى، فقد اصبحت عملية مراقبة القوانين والتطورات التكنولوجية والبيوية والاستراتيجيات 

ير على كثرارات صعبة على نحو  كبير، والتي تؤثر والمعايير والثقافة والسلوكيات والق
 (.Anastassiu ,et al , 2016 , 2العمليات التجارية و الاهداف التشغيلية والاستراتيجية )

( الى ان المنظمة الحرباء تتمتع Sultan & Alhadrawi, 2015, 194كما اشار )     
                                بالمرونة المطلقة، وان لهذه المرونة اهمية كبيرة حددها 

(Rashidi & Sarayreh, 2019, 120-121)  بوصفها تسهم في زيادة الارباض وزيادة رضا
الزبائن وولائهم وزيادة جودة العمل والمنتجات وتشجيع الابتكار وتشجيع العمل الجماعي، لذلك 
فأن المنظمة الحرباء يمكن ان تستخدم موقع مرن وتحقيق الاستجابة السريعة للتغيرات في البيوة 

                 ل وتغيير الطريقة لتكون أفضلالرقمية التي ستواجهها المنظمة في المستقب
(Sultan & Alhadrawi , 2015, 194.) 

( الى ان فكرة Gupta, et al, 2015 ,167-168اشار ). القدرة على التناسخ )التقمص(: ث 
التناسخ هي فكرة قد تبدو غريبة ولكنها تلعم دوراً مهماً وحيوياً في فهم المنظمة طهدافها، 
فهي تساهم في تحسين عملية فهم الادوار المختلفة فضلًا عن دورها في تنمية المهارات التي 

م من يقوموا بعملية لم يتم تعلمها في بداية الحياة المبكرة، فاطفراد العاملين داخل المنظمة ه
التناسخ وتعميمها على منظماتهم، وعندما يتم تكليي اي منهم بدور التناسخ طي منظمة في 
الماضي او منظمات المستقبل، فأن هذا الفرد العامل سيكون قادر على تنفيذ عملية التناسخ، 

اعي للمنظمة عليه فأنها يمكن ان تكون عمليات اتقان التناسخ بمثابة العمود الفقري الابد
                     الحرباء، ويمكن تكييي دور التناسخ مع المنظمة الحرباء وجعلها ح يقة في المستقبل الرقمي 

(Sultan & Alhadrawi , 2015 , 194( فيما عرف )Gupta, et al, 2015 ,165 )
ان من اسباب التناسخ بوصفه مزيج من المعتقدات وال يم والمواقف السلوكية للإنسان وذكر 

اعتماد التناسخ هو عندما تواجه المنظمات موقف معين وتعلم بأن هنالك منظمة سابقة 
واجهت نفس الموقف وتمكنت من التغلم عليه ما يدفعها الى تناسخ نفس الدور الذي اتبعته 

 المنظمات السابقة.
لاحقة التي تصعم من تواجه منظمات الاعمال العديد من التغييرات المت. العلامة التنظيمية: ج 

مهمتها في القدرة على التكيي مع هذه التغيرات المختلفة في رل زيادة التنوع في متطلبات 
بيوة الاعمال، كل هذه الامور تجبر قادة المنظمة على التفكير ب يجاد طرق جديدة تحقق عن 

بتحديد هوية طريقها الاستدامة عن طريق تمييزها لنفسها عن باقي المنظمات المنافسة وذلك 
مميزة لها يمكن عن طريقها الاستدلال على مكانتها السوقية فهي تعتبر بصمة وراثية 
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(DNA )  للمنظمة الذي يمكن عن طريق ها تمييز منتجات وخدمات المنظمة عن منافسيها        
(، فالمنظمة الحرباء تمتلك علامة تنظيمية خاصة بها ولا 9، 2013)الساعدي و زعلان، 

طي منظمة اخرى تقليدها حتى لو كانت منظمة حرباء اخرى، وذلك طنه لكل منظمة يمكن 
                                 منها اسلوبها الخا  وعلامتها الخاصة في التعامل مع البيوة 

(Sultan & Alhadrawi, 2015, 195.) 
 وكالآتي: ( اربعة ابعاد للبصمة الوراثية للمنظمة160، 2020ويذكر )اسماعيل،

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

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

: اي تحديد الافراد الذين يحق لهم اتخاذ القرار وما هي حدود هذه السلطة حقوق اتخاذ القرار (3
 والصلاحية.

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

شهدت الفترة الحالية تحولات مذهلة تتطلم من . القدرة على التمويه والرشاقة الاستراتيجية: ح
المنظمات ان تكون جاهزة لبقائها وتطورها لمواجهة التطورات الكبيرة التي تشهدها البيوة والا 

ظمة ان تتغير على نحو  سوف تكون خارج المنافسة، ففي عالم الاعمال اليوم يجم على المن
، لذلك ينبغي (Sazesh & Siadat, 2018, 1مستمر مع الحفاظ على مبادئها التنافسية )

داخلية تصميم منظمة رشيقة من اجل تحقيق الاستجابة السريعة للظروف والتغييرات ال
القدرة على الاستجابة وان تمتلك ع ينبغي عليها امتلاع  (.17 ،2015والخارجية )علوان، 

ردة الفعل السريعة اتجاه تغييرات السوق في رروف لا يمكن التنبؤ بها، وان تكون قابلة 
للتغيير على نحو  دائم بهدف تلبية طلم الزبون والتي تعد من اهم الاهداف لتكون رشيقة، ومن 

التغييرات انما يجم عليها ان  الجدير بالذكر فأنها عادةً ما تفكر ابعد من كيعية التعامل مع
تميل الى كيعية استغلال الفر  المحتملة في البيوة المضطربة وامكانية الحصول على مكانة 

(، وفي رل وجود بيوة 18، 2015خاصة اخذة بنظر الاعتبار قدرتها وكفاءتها )علوان، 
صفها مفتاض النجاض متغيرة على نحو  مستمر فأن المنظمة الحرباء تتمتع برشاقة استراتيجية بو 

في بيوة الاعمال الديناميكية وسريعة التغيير طنها تمثل القدرة على دعم قيادة التغييرات 



 2020( 2( العدد )10والاقتصادية                                          المجلد )مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية 

 

248 

 

المفاجوة بالإضافة الى الاستفادة من فر  السوق، والرشاقة الاستراتيجية لا تعني عدم وجود 
 (.16، 2013استراتيجية لكنها تعد بديل التخطيط الاستراتيجي طويل الامد )الصانع، 

 دورة حياة الزبون مراحل  ثانياا.   

تتعامل معظم المنظمات اليوم مع زبائن لديهم دورة حياة مثلما توجد دورة حياة للمنتج او     
(، اذ تشير دورة حياة الزبون الى مسار تطور He , 2016 , 13الاعمال التجارية المألوفة )

(، Huang & He, 2009, 2اوقات مختلفة )العلاقة مع الزبون وتغيير مستوى تطورها في 
ووفقاً لنظرية دورة حياة الزبون فأن هذه الدورة تمثل الاجراء الذي يبدأ من بداية علاقة الزبون الى 

(، ولعل دورة حياة الزبون تتمثل بالعملية الكاملة Han & Lu, 2010, 1نهاية العلاقة معه )
مة وزبائنها حتى الانتهاء التام وهي تمثل ديناميكياً التي تبدأ من اقامة علاقة تجارية بين المنظ

 (. Huang & He, 2009, 2السمات العامة لعلاقات الزبائن في مراحل مختلفة )
 وفيما يلي شرض لمراحل دورة حياة الزبون:

 اكتساب الزبا:ن   .1
تعد عملية اكتساب الزبائن المرحلة الاولى من مراحل دورة حياة الزبون بوصفها العملية التي      

تقنع المنظمة بها الزبائن لشراء المنتجات او الخدمات منها فهي تمثل حجر الزاوية او الاساس 
قدرتها  لتطوير المنظمة فبدون امتلاع المنظمة برامج اكتساب مستدام للزبائن فأنها سوف تفقد

(  كما تعرف بوصفها ذلك الجزء من علاقة He, 2016, 14على اكتساب الزبائن الجدد )
الزبائن التي تبدأ بمشاركتها اطولية مع المنظمة وتستمر خلال عملية الشراء الاولى حتى تكرار 

ية عملائاختاخو يمُكي اخنظا اخى  (، Hyun & Perdue, 2017, 74عملية الشراء للمرة الثانية )
              اكتساب الزبائن بانها عملية اساسية لتوسيع قاعدة الزبائن والحفاظ عليهم.

(Biriggwa, 2018, 46). 
ثلال أسولة على المنظمة البح  عن  (Kumar & Reinartz, 2012, 22وحدد ) 

 الاجابة عنها عند التفكير في اكتساب الزبائن هي:
التي تسعى المنظمة الوصول اليها وتح يقها عند قيامها ما النتيجة المستقبلية او الاهداف  -أ

 بالترويج لاكتساب الزبائن الجدد؟
 ما عدد الزبائن الجدد المتوقع اكتسابهم باستخدام هذا النوع من انواع الترويج؟ -ب
 ما حجم المشتريات المتوقعة الي سيقوم بها الزبائن الجدد؟  -ت

واقف الخاصة بالمنظمة على سبيل المثال ان وتختلف اهمية اكتساب الزبائن باختلاف الم   
الهدف الاساسي للمنظمة الجديدة هو اكتساب زبائن جدد، بينما المنظمة القائمة والناضجة سوف 
تهتم بالاحتفاظ بالزبائن على نحو   اكبر، كما تهتم المنظمات على نحو  كبير بالتكاليي الخاصة 
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دمة في هذه العملية، واليوم وفي عصر تكنولوجيا باكتساب الزبائن على اختلاف القنوات المستخ
المعلومات فأن الاتصال الالكتروني والموقع الالكتروني مثل الاتصال الهاتفي المباشر ورسائل 
البريد الالكتروني تعد مزايا قيمة مقارناً  بالطرق التقليدية المستخدمة لكسم الزبائن مثل البريد 

 (.Christopher ,et al., 2002, 53المباشر وغيرها )
 الاحتفاظ بالزبا:ن  .2
بعد اكتساب الزبائن فأن عملية الاحتفاظ بالزبائن تعد خطوة حاسمة بالنسبة لإدارة المنظمة     

( فأن المنظمة يمكنها تطبيق استراتيجياتها في مختلف الظروف He, 201 , 15فوفقاً لــــ )
الى ان الزبائن يكونون ملتزمون بالعقود مع  التعاقدية وغير التعاقدية، اذ يشير الشرط التعاقدي

المنظمة مثل تسديد اشتراكات الهاتف، اما الشروط غير التعاقدية فهو ان الزبون غير ملتزم 
بشرط تعاقدي مع المنظمة  مثل الشراء من السوبر ماركت. وان تحسين عملية الاحتفاظ بنسبة 

لذلك تعد عملية  (% 85-25راوض بين )( من الزبائن يؤدي الى زيادة الارباض بنسبة تت5%)
 الاحتفاظ بالزبائن من العمليات المباشرة التي ترتبط بأرباض المنظمة.

وتعرف عملية الاحتفاظ بالزبائن بأنها عملية الشراء المتكررة من قبل الزبون لمنتجات      
عرف ( فقد Boateng, 2016, 11، اما )(Hyun & perdue, 2017, 74وخدمات المنظمة )

الاحتفاظ بالزبائن بأنه استمرار الزبائن مع المنظمة من فوائده منها زيادة ربحية المنظمة تقليل 
تكاليي العالية للبح  عن الزبائن المحتملين وجذبهم، وتوسيع حجم المبيعات والارباض وتقليل 

حد الزبائن في تحويل الزبائن الحاليين الى المنافسين، او هو عدد الزبائن الذين يتعاملون مع ا
نهاية السنة المالية معبراً عنه كنسبة مووية من الزبائن النشطين، فالاحتفاظ بالزبائن يعني الحفاظ 
على علاقات تجارية مستمرة مع الزبائن على المدى الطويل، ويعد الاحتفاظ بالزبائن صورة 

نظمة بناء (، وينبغي على المButtle, 2009, 258معكوسة لانشقاق الزبون او تخبطه )
                 علاقات طويلة الامدادات منفعة متبادلة مع زبائنها وذات اهمية استراتيجية 

(Birggwa , 2018, 65.) 

 تطوير الزبا:ن   .3
لا يمكن للمنظمة الاحتفاظ بجميع زبائنها، فبعض الزبائن مهمون والبعض الاخر اقل اهمية     

الزبائن يكون ذو تكاليي مرتفعة وربما لم يتحولوا ومن ناحية اخرى، فأن الحصول على بعض 
(، والهدف الرئيس الذي تسعى المنظمة الى تح يقه He , 2016 , 16الى زبائن مربحين ابداً )

اثناء هذه المرحلة هي تحويل الزبائن الجدد من زبائن لمرة واحدة الى زبائن مستمرين، فبمجرد ان 
سيكون بمثابة بداية العلاقة مع المنظمة ففي الوقت الذي يعاود الزبون الشراء مرة ثانية، فأن 

( %30تشير اليه معدلات الاحتفاظ بالزبائن الذين يقومون بعمليات الشراء طول مرة قد تصل )
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(، وهذا يعتمد %70فأن معدل الاحتفاظ بالزبون الذي يكرر عملية الشراء يمكن ان تصل الى)
(، لذلك ينبغي على Artun & Levin, 2015, 71) على ما تقدمه المنظمة من قيمة لزبائنه

المنظمة ابلاغ الزبائن بالمنتجات والخدمات الجديدة التي قد لا تكون مرتبطة بالمشتريات 
الاصلية التي يستهدفها الزبون، بهدف توجيه الزبائن نحو المنتجات والخدمات ذات ال يمة العالية 

ا وذلك عن طريق التوجه نحو السوق وتكنولوجيا التي تزيد من قدرتها على الاحتفاظ بزبائنه
المعلومات والمبتكرة وبالتالي المنظمة تركز على زيادة زبائنها الذين يشترون المنتجات والخدمات 

 (.Paliouras & Siakas, 2017, 25) الاضافية او التكميلية
بل الزبون اما من ويشير توسيع وتطوير العلاقات مع الزبائن الى زيادة المشتريات من ق     

المنتجات الجديدة او المنتجات التي كان يشير لها الزبون سابقاً من المنظمة، وهنالك نوعان 
مختلفان من تطوير العلاقات مع الزبائن هي العمق والاتساع، اذ يشير عمق العلاقة الى التردد 

مة الى زيادة عدد زبائنها لتكرار عملية الشراء مرات عديدة اما اتساع العلاقة فتشمل بقدرة المنظ
(Hyun & perdue, 2017, 75) وعندما تتم عملية الشراء يصبح المُشتري زبوناً محتملًا ،

وفي هذا الوقت تحتاج المنظمات الى استخدام العديد من استراتيجيات الاعمال متعددة الورائف 
المهم ان تكون دورة حياة  لبناء الرضا والولاء مع الزبون عند قيام المنظمة بأعمال تجارية، فمن

                 الزبون محددة جيداً وان يتم تشخيص العمليات بوضوض الى مراحلها 
(Hedlund, 2008, 20 لذلك ينبغي على المنظمات العمل على زيادة وعي الزبائن ،)

م المحتملين وذوي ال يمة العالية وان تقدم المنظمات منتجاتها وخدماتها في الوقت المناس
(Zorn, 2010, 27     .) 

 تحويل الزبا:ن او الخروج  .4
عندما يتغير وضع الاسواق وتزداد المنافسة فأن هذه التغييرات قد تؤدي الى احدال      

مشكلات داخلية والتي قد تؤدي بدورها الى اخراج الزبون من نمط العلاقة المتعارف عليها مع 
الادارية القليلة وقلة الارباض واتجاهها الى الانكماش المنظمة، وتتميز هذه المرحلة بالنشاطات 

(Li, 2018, 61 فعند تدهور العلاقة وانخفاض جحم التداول يبدأ اطراف العلاقة او احد )
اطرافها بانتهاء العلاقة او البح  عن شركاء جدد، وعندما يختفي تأثير الزبائن تدريجياً، او 

قيمة الثقة وتأثيرها، فأن قيمة دورة حياة الزبون قد تكون  عندما تتجاوز الخسارة المحتملة للزبائن
دورة سلبية عندها ينبغي على المنظمة الاهتمام بالمنتجات والخدمات التي تقدمها من اجل 

 ( Ze-hua ,et al, 2011, 2التكيي مع المخاطر المحتملة  )
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وقت المناسم، ففي وينبغي على المنظمة ان تقوم بالإجراءات التي تعيد نشاط الزبون بال 
شركات الاتصالات فأن المنظمة تعتبر الزبون في حالة خطر في الاشهر الثلاثة التي لم يجدد 
اشتراكه بها والاشهر الثلاثة التي تليها، وكذلك البح  عن الاسباب الجذرية الرئيسة لخطة 

على المنظمة تقديم  الاسعار وذلك لان العديد من الزبائن يتأثرون بالسعر، وفي هذه الحالة ينبغي
عروض بأسعار اقل للانتقال مرة ثانية الى المنافسة، ويمكن للمنظمة حل جميع المشكلات التي 
          تواجهها عن طريق الاستماع لشكاوى الزبائن والعمل على حل هذه المشكلات 

(Artun& Levin, 2015, 73وتعرف الشكوى بأنها تصريحات حول التوقعات التي لم ي .) تم
(، او هي التوقعات غير المتحققة ولم يتم اشباعها من قبل Weber, 2012, 14تلبيتها )

 (. 18، 2015المنظمة )جلول، 
بين اشكال التكاليي المختلفة في كل مرحلة  (,Hougaard & Mogens, 2009 64وقد ميز )

 ادناه. (2) من مراحل دورة حياة الزبون والتي يمكن توضيحها بالجدول
 ( 2) رقمجدول 

 اشكال التكاليف المختلفة لمراحل دورة حياة الزبون

 تكاليف التحكم تكاليف العقد تكاليف الاتصالات الكلف

 عالية عالية عالية كلفة اكتساب الزبائن

 متوسطة عالية عالية كلفة الاختراق

 منخفضة  منخفضة   عالية كلفة الاحتفاظ

كلفة التحول او 

 الخروج
 عالية متوسطة عالية

Source: Hougaard, Seren & Bjerre, Mogens, (2009). The relationship marketer. Samfundslitteratur, 

Springer-Verlag Berlin Heidelberg, p64. 

وعلى نحو  عام قد يُمكن القول ان قدرة المنظمة على ادارة مراحل دورة حياة الزبون فأنها قد      
على التنبؤ والتخطيط لطلم الزبائن واقتراض خدمات ذات هوامش عالية  تسهم في تحقيق القدرة

من ال يمة المضافة وتحقيق التفاعل المباشر مع الزبائن والحصول على المعلومات التي تعد 
اساسية لإدارة العلاقة مع الزبائن مما يسهل عملية اتخاذ القرارات التسوي ية وتحقيق إدراع اداري 

انيات واعدة للتكامل وفهم وتطوير الاستراتيجيات في رل الظروف المتقلبة، عالي مع توفير امك
 .(Medha, 2013,76وبناء علاقة ايجابية دائمة مع الزبائن واصحاب المصلحة الاخرين )
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 المحور الثالث : الجانب التطبيقي ) الميداني(
 الدراسة وتشخيصها متغيراتوصف أولاا:  

بالمتغير المستقل والمتمثلة  هاالدراسة الرئيسة وتشخيص متغيراتوصف الفقرة  تناولت     
، وتح يقاً الزبون  حياة دورة بمراحل المتمثل المُعتمد والمتغير الحرباء المنظمة والمتمثل بأبعاد
 .ستخدام التحليلات الإحصائيةا لذلك فقد تمّ 

 متغير ابعاد المنظمة الحرباء وصف .1
 درجة 360 على البيئة ومراقبة التنقل على القدرة .أ

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

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

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

تتناسم مع التغيرات الخارجية( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت 
مؤشر  و بلغت (0.658)وانحراف معياري ( 4.504) بوسط حسابي قدره (%92.5)قيمتها 

           X14متغيرين ال بينما حصل (،%90.08) الاهمية النسبية لهذا المتغير الفرعي
)تحدل معلومات العمليات الداخلية  X15)تقارن ادائها مع منافسيها على نحو  مستمر( و 

( %89)لتشخيص مواطن القوة والضعف والتعامل معها( قد حققا اقل نسبة اتفاق والتي بلغت 
على  (0.724)و  (0.723)وبانحراف معياري  (4.373)و  (4.310)بوسط حسابي قدرهُ 

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

 (3)رقم جدول 

 المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية  

 درجة 360ختتلا  ونسب الاستاابة لبعد الددرة لل  التندل ومراقبة البيةة لل  ومعامل الا

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

 الاهمية

 النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ز 
رم

ير
تغ
لم
ا

ير 
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

 لا اتفق لا اتفق بشدة
 اتفق ال  

 حد ما 
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

ل 
ند
لت
 ا
 
لل
ة 
در
لد
ا

ةة
بي
ال
ة 
قب
را
وم

 

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

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

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

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

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

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

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

التامة في احدال المفاجوات التكنولوجية عن طريق الافكار التقنية الجديدة( قد حقق اعلى نسبة 
( 4.382وبوسط حسابي قدره ) 89.8%)ة بلغت قيمتها )اتفاق بين متغيرات هذا البُعد بنسب

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

وبانحراف  (4.297)سط حسابي قدرهُ بو  85.9%)أشار الى اقل نسبة اتفاق والتي بلغت )
 (. 85.94( ومؤشر الاهمية النسبية بلغ )19.292ومعامل اختلاف بلغ )0.829)معياري )

 ( 4)رقم جدول 

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختتلا  

 الددرة لل  تحديق المفاجأةلبعد  )الاهمية النسبية( ونسب الاستاابة

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

ق 
دي
ح
 ت
 
لل
ة 
در
لد
ا

أة
ج
فا
لم
ا

 

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

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

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

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

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

 المعدل العام  49.1  39.26  10.18  1.36  0.4 4.348 0.749 17.230 86.976

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

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

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

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

( بمؤشر 0.750وبانحراف معياري ) 4.354)( وبوسط حسابي قدره )91.2%)بلغت قيمتها 
والذي يشير )تدعم توافر قنوات  (X35)(، بينما حصل المتغير %87.08اهمية نسبية بلغت )
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بوسط ( %85.6التواصل الاف ية والعمودية بين العاملين( على اقل نسبة اتفاق والتي بلغت )
( في حين 18.22441( ومعامل اختلاف )0.778وبانحراف معياري ) (4.269)حسابي قدرهُ 

 .(85.38) بلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير
 (5) رقمجدول 

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل  

 امتلاك المرونة التامةالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 
 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

مة
تا
 ال
نة
و
مر
ال
ك 
لا
مت
ا

 

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

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

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

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

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

 المعدل العام  46.33  41.23  10.55  1.48  0.4 4.315 0.751 17.424 86.30

 الإلكتروني الحاسم نتائج على بالاعتماد الباح  اعداد من الجدول :المصدر

( الذي يُشير الى بُعد القدرة على 6توضح نتائج الجدول ) القدرة على التناسخ بعد وصف .ل
، بأن نسبة الاتفاق العام للمستجيبين (X41-X45)التناسخ والذي تمثل بالمتغيرات الفرعية 

( وأما بصدى التشتت فقد بلغ الانحراف 4.316بوسط حسابي لهذا البعد ) 87.9%)بلغت )
ومؤشر الاهمية النسبية  (17.706)وبلغ معامل الاختلاف 0.763) المعياري لهذا البُعد )

( الذي يعبر عن المتغير )تستفيد من المراجعة المستمرة X42( وكان المتغير )86.328%)
لتجاربها السابقة في مواجهة التحديات الحالية في البيوة( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين 

جيبين ( من مجموع الافراد المست(90.7%متغيرات هذا البعد بنسبة اتفاق بلغت قيمتها 
( ومؤشر اهمية نسبية بلغ 0.731( وبانحراف معياري )4.279وبوسط حسابي قدره )

( والذي يدل على ان الشركة )تعمل على محاكاة X45(، بينما حصل المتغير )85.58%)
 (84.6%)ادوار المنظمات القائدة في اطسواق المستقبلية( على اقل نسبة اتفاق والتي بلغت 

( 19.700( ومعامل اختلاف )0.830وبانحراف معياري ) 4.213)بوسط حسابي قدرهُ )
 (.84.26ومؤشر اهمية نسبية بلغ )
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 ( 6) رقم جدول

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 

 الددرة لل  التناسخالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 الدياسي

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 اتفق بشدة اتفق محايد لا اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

  
لل
ة 
در
لد
ا

خ
س
نا
لت
ا

 

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

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

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

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

 المعدل العام   46.84   41.06   9.92   1.9   0.48 4.316 0.763 17.706 86.328

 الإلكتروني الحاسب نتائج على اعتمادا   الباحث اعداد من الجدول :المصدر

  العلامة التنظيمية بعد وصف .ج
-X51)( اتجاه بُعد العلامة التنظيمية المتمثل بالمتغيرات الفرعية 7تبين نتائج الجدول )    

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

( الذي يشير الى ان الشركة )تنتهج X51وكان المتغير ) 86.824%)مؤشر الاهمية النسبية )
سلوع خا  بها وشخصيتها الفريدة التي تتميز بها عن منافسيها.( قد حقق اعلى نسبة اتفاق 

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

بالتساؤل )تدعم ميل المورفين طداء مهام اضافية متعلقة بالعلامة التنظيمية عن طريق اطنشطة 
بوسط حسابي  (85.6%)الاضافية خارج المنظمة( قد أشار الى اقل نسبة اتفاق والتي بلغت 

( ومؤشر اهمية نسبية 18.446( ومعامل اختلاف )(0.791ف معياري ( وبانحرا(4.288قدرهُ 
 (.85.76بلغت )

 ( 7) رقم جدول

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختتلا  

 العلامة التنظيميةونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

ية
يم
ظ
تن
 ال
مة
لا
لع
ا

 

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

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

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

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

 المعدل العام   47.84   40.24   10.4   1.26   0.24 4.341 0.731 16.858 86.824

 الإلكتروني الحاسم نتائج على بالاعتماد الباح  اعداد من الجدول :المصدر
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  المناعة التنظيمية بعد وصف .ض
تبين من تحليل المتغيرات التي ت يس  بعد المناعة التنظيمية تمثل بالمتغيرات الفرعية    

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

وكان هناع ثلال متغيرات والمتمثلة  (86.671 %)ومؤشر الاهمية النسبية  16.967))
X61)(و )تمتلك موقعاً تنافسياً يساعدها في ايجاد مناعة طبيعية مستدامة( )(X64  تعتمد هيكل(

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

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

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

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

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 

 المنالة التنظيميةالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

الانحرا  

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 اتفق لا

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

ية
يم
ظ
تن
 ال
لة
نا
لم
ا

 

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

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

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

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

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

 المعدل العام  45.85  43.48  9.1  1.33  0.3 4.333 0.735 16.967 86.671

 .الإلكتروني الحاسم نتائج على عتمادم بالاالباحث اعداد من الجدول :المصدر

  بعد القدرة على التمويه والرشاقة. وصف .خ
( الى ان بعد القدرة على التمويه والرشاقة تمثل بالمتغيرات الفرعية       9يشير الجدول )    

(X71-X75) ( وبنسبة 0.774وبانحراف معياري ) (4.297)، بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد
ومؤشر الاهمية النسبية  (18.025)( وبلغ معامل الاختلاف (86.88%اتفاق عام بلغ 

قدراتها الخاصة ب يادة التغييرات المفاجوة والاستفادة من فر   تعزز) X74)وكان المتغير )%85.94))
( وبوسط %89.6( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها )السوق.

( ومؤشر الاهمية النسبية لهذا المتغير من 0.702( وبانحراف معياري )4.376حسابي قدره )
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توائم بين رشاقة الحركة الاستراتيجية وحركة التصنيع ( )X75ير )( وان المتغ87.52%البُعد بلغت )
( بوسط 83.7( قد أشار الى اقل نسبة اتفاق والتي بلغت )لإحدال رشاقة في التحرع الاستراتيجي

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

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 

 الددرة لل  التمويه والرشاقةالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 

 الانحرا 

 المعياري

الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

اتفق لا 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

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

ه 
وي
تم
 ال
 
لل
ة 
در
لد
ا

قة
شا
لر
وا

 

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

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

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

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

 المعدل العام   46.02   40.86   10.3   2.52   0.3 4.297 0.774 18.025 85.94

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

 تسلسل الاهمية النسبية لأبعاد المنظمة الحرباء  .د

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

عد القدرة على التمويه ، في حين ان بُ (86.976%) بلغ ومؤشر اهمية نسبية الذي 4.348))
لرشاقة الاستراتيجية تبين بانه اقل الابعاد أهمية وذلك بدلالة قيمة الوسط الحسابي البالغة وا
 . 85.941%)( ومؤشر اهمية نسبية بلغت )4.297)

 ( 10) رقم جدول

 من وجهة نظر الافراد المبحوثين المنظمة الحرباءالأهمية النسبية لأبعاد 
مؤشر الاهمية 

 النسبية %
 ت الابعاد الوسط الحسابي

 1 درجة 360القدرة على التنقل ومراقبة البيئة على  4.326 86.532

 2 حقيق المفاجأةالقدرة على ت 4.348 86.976

 3 امتلاك المرونة التامة 4.315 86.30

 4 لتناسخ )التقمص(القدرة على ا 4.316 86.328

 5 ظيميةالعلامة التن 4.341 86.824

 6 المناعة التنظيمية 4.333 86.671

 7 لتمويه والرشاقة الاستراتيجيةالقدرة على ا 4.297 85.941

 .الإلكتروني الحاسم نتائج على عتمادم بالاالباحث اعداد من الجدول :المصدر

 الزبون. حياة دورة مراحل متغير أبعاد فصو  .2
 وصف بُعد اكتساب الزبا:ن  .أ
، (Y11-Y16)( الى ان بعد اكتساب الزبائن تمثل بالمتغيرات الفرعية 11يشير الجدول ) 

فقد بلغت نسبة الاتفاق العام بين الافراد عينة الدراسة على متغيرات هذا البُعد مجتمعة بــ 
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( وهي اعلى 4.336لهذا البعد التي بلغت )( ويعزز ذلك قيمة الوسط الحسابي 88.58%)
(  وبلغ 0.764( وبانحراف معياري قدرهُ )3من قيمة الوسط الحسابي الفرضي البالغة )

( وكان 86.72 %، ومؤشر الاهمية النسبية )(17.645)معامل الاختلاف لهذا البُعد  
ت المنظمة في عملية ( المتمثل بــــ )تنشى قنوات الاتصال لتعزيز قاعدة بياناY15المتغير )

اكتساب زبائن جدد( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البُعد بنسبة بلغت قيمتها 
( ومؤشر الاهمية 0.769(  وبانحراف معياري )4.329( وبوسط حسابي قدره )%89.6)

)تستخدم تكنولوجيا المعلومات المتطورة  Y14)( وان المتغير )86.58%النسبية بلغ )
ل الالكتروني وموقعها الالكتروني والاتصال الهاتفي المباشر ورسائل البريد )الاتصا

الالكتروني( لكسم الزبائن( قد أشار الى اقل نسبة اتفاق بين الافراد عينة الدراسة والتي 
 .(0.800)( وبانحراف معياري 4.322( بوسط حسابي قدرهُ )87.1%بلغت )

 (11) رقم جدول

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل  

 اكتساب الزبائنالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 
الانحرا  

 المعياري
الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 اتفقلا 

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

88.52 16.312 0.722 4.426 0.6 2 0.0 0 10.0 32 34.8 111 54.5 174 Y11 

ن
ائ
زب
ال
ب 
سا
كت
ا

 

85.82 17.991 0.772 4.291 0.9 3 1.6 5 9.1 29 44.2 141 44.2 141 Y12 

85.82 18.084 0.776 4.291 1.3 4 0.9 3 9.4 30 44.2 141 44.25 141 Y13 

86.44 18.509 0.800 4.322 0.6 2 2.5 8 9.7 31 38.2 122 48.9 156 Y14 

86.58 17.763 0.769 4.329 1.3 4 0.9 3 8.2 26 42.9 137 46.7 149 Y15 

87.14 17.213 0.750 4.357 0.3 1 1.9 6 9.1 29 39.2 125 49.5 158 Y16 

 المعدل العام  48.00  40.58  9.25  1.3  0.83 4.336 0.764 17.645 86.72

 .الإلكتروني الحاسم نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول :المصدر

  الاحتفاظ بالزبا:ن وصف بعد .ب
، (Y21-Y26)( الى ان بعد الاحتفاظ بالزبائن تمثل بالمتغيرات الفرعية 12يشير الجدول )

وبانحراف معياري  4.329)الوسط الحسابي لمتغيرات هذا البُعد مجتمعة  )اذ بلغ 
( ومؤشر (18.856( وبلغ معامل الاختلاف 87.4%( وبنسبة اتفاق عام بلغ )0.815)

( الذي ينص على ان الشركة )تدرب Y25( وكان المتغير )86.59%الاهمية النسبية )
( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا العاملين لمعرفة دوافع السلوع الشرائي لزبائنها

وبانحراف  4.398)وبوسط حسابي قدره ) (92.5%)البُعد بنسبة اتفاق بلغت قيمتها 
( الذي (Y23، اما المتغير 87.96%)( ومؤشر اهمية نسبية بلغت )0.692معياري )

مع  نص على ان الشركة )تشيع ثقافة الاهتمام الفردي مع زبائنها عن طريق التعامل
متطلبات كل زبون( قد أشار الى اقل نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البُعد والتي بلغت 
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، كما بلغ معامل 0.860( وبانحراف معياري ))4.272( بوسط حسابي قدرهُ )(83.1
 (.  %85.44( ومؤشر الاهمية النسبية بلغ )20.131الاختلاف لهذا البُعد )

 (12) رقم جدول

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل  

 الاحتفاظ بالزبائنالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 
الانحرا  

 المعياري
الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

 لا اتفق لا اتفق بشدة
 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

85.06 22.995 0.978 4.253 2.2 7 5.3 17 9.1 29 31.7 101 51.7 165 Y21 

ن
ائ
زب
ال
 ب
ظ
فا
حت
لا
ا

 

86.14 19.549 0.842 4.307 0.6 2 3.8 12 9.7 31 36.1 115 49.8 159 Y22 

85.44 20.131 0.860 4.272 0.6 2 3.4 11 12.9 41 34.2 109 48.9 156 Y23 

87.26 17.419 0.760 4.363 0.9 3 1.3 4 7.8 25 40.4 129 49.5 158 Y24 

87.96 15.734 0.692 4.398 0.6 2 0.6 2 6.3 20 43.3 138 49.2 157 Y25 

87.7 17.309 0.759 4.385 1.3 4 0.3 1 8.5 27 38.6 123 51.4 164 Y26 

 المعدل العام  50.083  37.383  9.05  2.45  1.033 4.329 0.815 18.856 86.59

 .الإلكتروني الحاسم نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول :المصدر

  تطوير الزبا:ن وصف بعد .ت
، ان نسبة (Y31-Y35)( التي تتمثل بالمتغيرات الفرعية 13يتضح من نسم الجدول ) 
( من المستجيبين ذهبت باتجاه الاتفاق بدلالة الوسط الحسابي لهذا البُعد %88.22)

اما مؤشر  18.134)( وأن معامل الاختلاف بلغ )(0.781( وبانحراف معياري (4.308
( والمتمثل بان الشركة )تحول (Y31،وكان المتغير 86.172 %)الاهمية النسبية فقد بلغ  )

الى زبائن مستمرين عن طريق إضافة ال يمة المقدمة  الزبائن الجدد من زبائن لمرة واحدة
( وبوسط 92.2%لهم( قد حقق اعلى نسبة اتفاق بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها )

(  %87.38، ومؤشر اهمية نسبية بلغ )(0.744)وبانحراف معياري  (4.369)حسابي قدره 
ى وفق عوامل التفاضل لاستهدافها ( المتمثل بــ )تقسم الزبائن علY34على عكس المتغير )

على نحو  افضل( الذي حصل على اقل نسبة اتفاق بين افراد العينة المبحوثة وذلك بنسبة 
اما  19.279( وبانحراف معياري ))4.222بوسط حسابي قدرهُ ) 84%)اتفاق بلغت )

 (.84.44( ومؤشر الاهمية النسبية بلغ )%19.279معامل الاختلاف لهذا المتغير فبلغ )
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 ( 13)رقمجدول  

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختتلا  

 تطوير الزبائنونسب الاستاابة لبعد 

 .الإلكتروني الحاسم نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول :المصدر 

  تحويل الزبا:ن او الخروج وصف بعد .ل
( الى ان بعد تحويل الزبائن او الخروج والذي تمثل بالمتغيرات الفرعية    14يشير الجدول )
(Y41-Y47)( والانحراف المعياري  4.308)، فقد بلغ الوسط الحسابي لهذا البعد

( وبلغ معامل الاختلاف لهذا 87.97%بينما كانت نسبة الاتفاق العام بلغت ) 0.794))
المتمثل  (Y43)( وكان المتغير %86.17ومؤشر الاهمية النسبية ) 18.45)البُعد )

بالتساؤل )تحسن الجهود التي تسهم بزيادة الزبائن وتنشيطهم( قد حقق اعلى نسبة اتفاق 
( (4.385( وبوسط حسابي قدره (90.6%بين متغيرات هذا البعد بنسبة بلغت قيمتها 

تغير  ( في حين بلغ مؤشر الاهمية النسبية لهذا الم0.755وبانحراف معياري بلغ )
( الذي يدل على ان الشركة )تعتمد مبدأ التخلص من بعض (Y47وان المتغير  (%87.7)

الزبائن غير النشطين بوصفهم استثمارات غير مُربحة( قد أشار الى اقل نسبة اتفاق والتي 
 (.(0.953وبانحراف معياري  4.169)بوسط حسابي قدرهُ ) (%84.59بلغت )

 ( 14) رقم جدول

المعدل العام والتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 

 تحويل الزبائن او الخروجالاختتلا  ونسب الاستاابة لبعد 

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 
الانحرا  

 المعياري
الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

87.38 17.029 0.744 4.369 1.3 4 0.9 3 5.6 18 43.9 140 48.3 154 Y31 

ن
ائ
زب
ال
ر 
وي
ط
ت

 

86.14 18.388 0.792 4.307 1.3 4 1.9 6 7.5 24 43.6 139 45.8 146 Y32 

86.52 17.290 0.748 4.326 0.6 2 0.6 2 11.3 36 40.4 129 47.0 150 Y33 

84.44 19.279 0.814 4.222 0.9 3 1.9 6 13.2 42 42.0 134 42.0 134 Y34 

86.38 18.684 0.807 4.319 0.9 3 2.5 8 8.5 27 39.8 127 48.3 154 Y35 

 المعدل العام 147.6 46.28  41.94  9.22  1.56  1 4.308 0.781 18.134 86.172

 مؤشر

 الاهمية

 النسبية%

معامل 

 الاختتلا 
الانحرا  

 المعياري
الوسط 

 الحسابي

 قياس الاستاابة

ير
تغ
لم
 ا
مز
ر

 

ير
تغ
لم
 ا
سم
ا

 

لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

 اتفق ال  

 حد ما
 اتفق بشدة اتفق

 ت % ت % ت % ت % ت %

86.38 18.22 0.787 4.319 0.9 3 2.2 7 7.8 25 42.0 134 47.0 150 Y41 

ج
و
خر
ال
و 
 ا
ن
ائ
زب
ال
ل 
وي
ح
ت

 

85.76 18.63 0.799 4.288 0.9 3 2.2 7 9.4 30 42.0 134 45.5 145 Y42 

87.7 17.21 0.755 4.385 0.9 3 1.3 4 7.2 23 39.5 126 51.1 163 Y43 

86.82 17.30 0.751 4.341 0.9 3 0.9 3 8.5 27 42.3 135 47.3 151 Y44 

86.38 17.85 0.771 4.319 0.3 1 2.8 9 8.5 27 41.4 132 47.0 150 Y45 

86.82 17.11 0.743 4.341 0.6 2 1.3 4 8.8 28 42.0 134 47.3 151 Y46 

83.38 22.85 0.953 4.169 2.2 7 4.4 14 11.9 38 37.3 119 44.2 141 Y47 

 المعدل العام  47.05  40.92  8.87  2.15  0.95 4.308 0.794 18.45 86.17
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 مراحل دورة حياة الزبون   تسلسل الاهمية النسبية لأبعاد متغير .ج
ان ( 15) الجدولومؤشر الاهمية النسبية في الوسط الحسابي  يتضح من خلال عرض قيم   

وذلك بدلالة قيمة  اكتساب الزبائنعد نسبياً هو بُ  مراحل دورة حياة الزبون ابعاد  بُعد من اهم
في  (،86.72%ومؤشر الاهمية النسبية الذي بلغ ) 4.336))غة لالوسط الحسابي البا

اقل الابعاد أهمية  ماتبين بانه تطوير الزبائن وتحويل الزبائن أو الخروج ينعدحين ان البُ 
ومؤشر اهميته النسبية الذي بلغ  ،(4.308)البالغة  ينالحسابي هماوذلك بدلالة قيمة وسط

 .( على التوالي وكما موضح بالجدول ادناه86.17( و )%86.172)
 ( 15)رقم  جدول

 الأهمية النسبية لأبعاد مراحل دورة حياة الزبون من وجهة نظر الافراد المبحوثين
 الاهمية مؤشر

 ت الابعاد الوسط الحسابي النسبية
 1 اكتساب الزبائن 4.336 86.72
 2 الاحتفاظ بالزبائن 4.329 86.59
 3 تطوير الزبائن   4.308 86.172
 4 تحويل الزبائن او الخروج 4.308 86.17

 .الإلكتروني الحاسم نتائج على عتمادبالاالباح   اعداد من الجدول  :المصدر

 ختبار فرضيات الدراسةثانياا: ا
والفرعيـــة التـــي وردت فـــي مخطـــط  ختبـــار فرضـــيات الدراســـة الرئيســـةاعلـــى  هـــذه الفقـــرة  نصـــمت 

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

 وبين مراحل دورة حياة الزبون في المنظمة المبحوثة.
( ادناه قيم معاملات الارتباط بين ابعاد متغير المنظمة الحرباء وابعاد 16يوضح الجدول )    

متغير مراحل دورة حياة الزبون، والذي يوضح ان هناع علاقات ارتباط طردية بين جميع ابعاد 
متغير المنظمة الحرباء وبين ابعاد متغير مراحل دورة حياة الزبون وذلك من خلال الاشارة 

مما يدل على  0.05لهذه المعاملات كانت اقل من  Pت، كما ان قيمة الموجبة لهذه المعاملا
 معنوية الارتباط بين هذه الابعاد للمتغيرين الرئيسيين.

وتقبـل الفرضـية  الاولـى، وبموجم ذلك تم رفض الفرضية الفرعية الثانية من الفرضـية الرئيسـة    
 الحربااء وباين المنظماة أبعااد باين موجباة معنوياة ارتباا  علاقاة : توجادالبديلة التي تـنص علـى

 . المبحوثة المنظمة في الزبون  حياة دورة مراحل
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  ( 16) رقم جدول

 معامل الارتباط بين ابعاد متغير المنظمة الحرباء وابعاد متغير مراحل دورة حياة الزبون
 الارتباط

 المنظمة الحرباءمتغير 

متغير مراحل دورة 

 حياة الزبون
 

الددرة 

التندل لل  

ومراقبة 

البيةة لل  

360 

 درجة

الددرة 

لل  

تحديق 

 المفاجأة

امتلاك 

المرونة 

 التامة

الددرة 

لل  

التناسخ 

 )التدمص(

العلامة 

 التنظيمية
المنالة 

 التنظيمية

الددرة لل  

التمويه 

والرشاقة 

 الاستراتياية

 اكتساب الزبائن

Pearson 
Correlation 

**.4640 **.5430 **.6090 **.6010 **.5600 **.4860 **.4700 

P-value .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

 الاحتفاظ بالزبائن

Pearson 
Correlation 

**.5190 **.6110 **.5590 **.5760 **.5950 **.5450 **.5320 

P-value .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

 تطوير الزبائن

Pearson 
Correlation 

**.4720 **.5920 **.5890 **.5710 **.5590 **.5370 **.4530 

P-value .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

تحويل الزبائن او 

 الخروج

Pearson 
Correlation 

**.5700 **.6360 **.5780 **.6370 **.6640 **.6050 **.6040 

P-value .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 .0000 

N 319 319 319 319 319 319 319 

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

يوجد تأثير معنوي مباشر طبعاد المنظمة الحرباء في مراحل  لا: الفرضية الر:يسة الثانيةثانياا. 
 دورة حياة الزبون.

للتحقق من هذه الفرضية يتم اجراء تحليل اطثر طبعاد متغير المنظمة الحرباء على متغير مراحل 
 دورة حياة الزبون، وكما يلي:

ت الانحدار ( الذي يوضح قيم معاملا17( ادناه ومن خلال الجدول )2من خلال الشكل )
، يلاحظ ان جميع قيم معاملات الانحدار ((Pالمعيارية وغير المعيارية، وحدود الثقة وقيمة 

العائدة الى ابعاد متغير المنظمة الحرباء كانت ذات إشارة موجبة مما يدل على ان هناع علاقة 
رهرت لجميع  (P)طردية بين هذه الابعاد وبين متغير مراحل دورة حياة الزبون، كما ان قيم 

مما يدل على معنوية العلاقة بين هذه الابعاد وبين متغير مراحل دورة  0.05الابعاد انها اقل من 
حياة الزبون، أي ان كلما زاد أي بعد من هذه الابعاد وحدة واحدة كلما زاد متغير مراحل دورة 

وبناءً على النتائج السابقة ، عليهحياة الزبون بمقدار قيمة معامل الانحدار العائد الى ذلك البعد، 
يوجد تأثير معنوي مباشر لأبعاد المنظمة الحرباء  لا التي تنص الر:يسة الثانية ترفض الفرضية

 وتقبل الفرضية البديلة.، في مراحل دورة حياة الزبون 
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 (2)رقم الشكل 

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

 (17) رقم جدول

 قيم تحليل الاثر لأبعاد متغير المنظمة الحرباء لل  متغير مراحل دورة حياة الزبون 

P 

Confidence Interval 
95% 

(S.E.) 

الخطأ 

المعياري 

لمعامل 

 الانحدار

التدديرات 

(Estimate) 

المتغيرات 

 بهاالمؤثر 

مسار 

 التأثير

المتغيرات 

 Upper المؤثرة
Bound 

Lower 
Bound 

0.004 0.863 0.627 0.756 1.203 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
< ----- 

الددرة لل  التندل 

ومراقبة البيةة 

 درجة 360لل  

0.004 0.970 0.787 0.893 1.647 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
< ----- 

الددرة لل  تحديق 

 المفاجأة

0.005 0.916 0.715 0.829 1.397 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
< ----- 

امتلاك المرونة 

 التامة

0.005 0.970 0.717 0.854 1.087 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
< ----- 

الددرة لل  

 التناسخ )التدمص(

0.004 1.010 0.773 0.896 1.493 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
 التنظيميةالعلامة  ----- >

0.004 0.938 0.672 0.806 1.324 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
 المنالة التنظيمية ----- >

0.006 0.894 0.626 0.778 1.003 
مراحل دورة حياة 

 الزبون
< ----- 

الددرة لل  

التمويه والرشاقة 

 الاستراتياية

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

 المبحوثة.في المنظمة مراحل دورة حياة الزبون في 
لكل بعد من أبعاد متغير المنظمة الحرباء  𝑅2( ادناه اطهمية النسبية 18يوضح الجدول )   

 وكما يلي: بالنسبة الى متغير دورة حياة الزبون 
( ادناه ومن خلال اطهمية النسبية طبعاد متغير المنظمة 18يلاحظ من خلال الجدول )    

بالنسبة  0.801سبية والتي بلغت الحرباء ان بعد العلامة التنظيمية كان لهُ اعلى قيمة للأهمية الن
القدرة على التنقل وهو بعد  0.568الى متغير مراحل دورة حياة الزبون. اما اقل بعد فقد كان 

 بالنسبة الى متغير دورة حياة الزبون.  درجة 360ومراقبة البيوة على 
 المنظمـــة أبعــاد لعوامــلوفـــق مــا رهــر مـــن نتــائج فــ ن اطهميــة النســـبية علــى و  بصــورة عامــة     
، تختلــف مــن عامــل إلــى المبحوثــة المنظمــة فــي الزبــون  حيــاة دورة مراحــل فــي التــأثير فــي الحربــاء

 أبعاااد لعواماال النساابية الأهميااة تتباااين لا تــرفض الفرضــية الفرعيــة التــي تــنص علــىلــذا خــر، ص
الفرضية ، وتقبل المبحوثة المنظمة في الزبون  حياة دورة مراحل في التأثير في الحرباء المنظمة
 البديلة.

 ( 18)رقم جدول 

 متغير دورة حياة الزبون بالنسبة ال الاهمية النسبية لكل بعد لمتغير المنظمة الحرباء 

المتغير الرئيسي 

 المؤثر به  

الاهمية 

النسبية 

𝑹𝟐للبعد
 

 اسم بعد المتغير الرئيسي
اسم المتغير 

 الرئيسي المؤثر

مراحل دورة حياة 
 الزبون
 
 
 

 درجة 360القدرة على التنقل ومراقبة البيئة على  0.568

 المنظمة الحرباء

 القدرة على تحقيق المفاجأة 0.797

 امتلاك المرونة التامة 0.690

 القدرة على التناسخ )التقمص( 0.729

 العلامة التنظيمية 0.801

 المناعة التنظيمية 0.649

 الاستراتيجيةالقدرة على التمويه والرشاقة  0.604

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

 : الاستنتاجات والتوصياتالمحور الرابع
 أولاا: الاستنتاجات  
       لمستقل ارهرت نتائج التحليل الاحصائي وجود علاقة ارتباط معنوية بين البعد ا -1

والمتغير المعتمد )مراحل دورة حياة الزبون(، وذلك من خلال الاشارة )ابعاد المنظمة الحرباء( 
الموجبة لمعاملات الارتباط والتي تمثل قوة الارتباط بينهما، ويفسر ذلك الاعتماد المتبادل 

ابعادها  لكل منهم على الآخر، إذ تهيئ المنظمة الحرباء البيوة المناسبة في رل وجود
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تدعم قدرتها في عليه الشركة من خلاله على خصائص ن تحصل وما يُمكن ا الرئيسة 
 تعزيز مراحل دورة حياة زبائنها.

تحقق ابعاد المنظمة الحرباء تأثيراُ معنوياً مباشراً في تعزيز مراحل دورة حياة الزبون في  -2
الشركة المبحوثة، الامر الذي يؤشر اهمية اعتماد هذه الابعاد من قبل الشركة لتعزيز المراحل 

 مر بها الزبائن طيلة فترة حياته مع الشركة.التي ي
اتضح وجود تباين في الاهمية النسبية طبعاد المنظمة الحرباء بشكل منفرد في مراحل دورة  -3

حياة الزبون بشكل كامل وكان لبعد العلامة التنظيمية وبعد القدرة على تحقيق المفاجوة الاثر 
 حل دورة حياة زبائنها.الكبير في قدرة الشركة المبحوثة على تعزيز مرا

 ثانياا: التوصيات 
الانتقال  ضرورة توقيت القرارات الخاصة بتوسيع الاهتمام والتركيز على نحو  أكبر بمضامين  -1

فقــاً الــى المنظمــة الحربــاء وابعادهــا  تصــميم انمــاط علاقاتهــا  تكامــل القُــدرات و عــادةلمعطيــات  و 
مع الزبان وصولًا الى تعزيز مراحل دورة حياة الزبون ضمن الصناعة التي تعمل بها المنظمة 

 .  المبحوثة

ان تولي الشركة المبحوثة المزيد من الاهتمام بمتغيرات الدراسة طهميتها في زيادة قدرة  -2
ل بها، فضلًا عن تقديم الشركة على العمل وفق متطلبات التطور في الصناعة التي تعم

ابعاد المنظمة الحرباء فرصة للشركة لتبني اساليم عمل مبتكرة بما يحقق الاستجابة المباشرة 
 وال يام بالعمليات الاستباقية في رل معطيات البيوة التنافسية. 

يتوجم على الشركة زيادة الاهتمام بالزبائن وفهم المراحل التي يمر بها الزبون وما هي  -3
ة التي وصل اليها الزبون من المراحل دورة الحياة من اجل زيادة قدرتها على ادارة المرحل

متطلباتهم بحسم المراحل التي يمر بها باستخدام الاستراتيجيات المتنوعة التي يمكن ان 
 تستخدمها الشركة لإدارة كل مرحلة من هذه المراحل ما يزيد من عمر الزبون مع الشركة. 

 المصادر
 العربية :اولاا 
، دور الذكاء الاستراتيجي كمتغير وسيط في العلاقة 2020،عمار فتحي موسى ،اسماعيل .1

دراسة تطبي ية على اعضاء هيوة التدريس بجامعة "بين المناعة التنظيمية والتميز المؤسسي 
 .العدد الاول ،المجلة العلمية للبحول التجارية ،مدينة السادات"

، 2020صدم،  عبد السلام، حامد، عبد الله، ميسون عبد الكريمسالمين،  عبد العزيزالجابري،  .2
الدور الوسيط للمرونة التنظيمية في العلاقة بين عدم التأكد البيوي واداء المشروعات 
الاستثمارية "دراسة تطبي ية على عينة من المشروعات الاستثمارية القطرية في منطقة القرن 
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العدد  نية الشاملة متعددة المعرفة لنشر الابحال العلمية والتربوية،المجلة الالكترو الافريقي "، 
 الثاني والعشرون.

، واقع ادارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها على 2015جلول، شريفي،  .3
دراسة حالة مؤسسة موبيليس للاتصالات لبعض الولايات الممثلة للغرب الجزائري،  ولائه:

جامعة ابي ه غير منشورة،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، اطروحة دكتورا 
 .بكر بلقايد

، المتغيرات البيوية واثرها على اعادة 2016، الحاكم، علي عبدالله، عبد اللهحمد الوليد  .4
هندسة العمليات الادارية في منظمات الاعمال "دراسة ميدانية على الشركة السودانية للتوليد 
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