
I 
 

 

 3جامعة الجزائر 

 ابراه�م سلطان شیبوط 

 كل�ة العلوم التجار�ة و العلوم الاقتصاد�ة و علوم التسییر

 La stratégie chemin »في بناء "إسترات�ج�ة المسار"  (CRM)مساهمة إدارة العلاقة مع الز�ائن 

 faisant » 

 OAICدراسة حالة الدیوان الجزائري المهني للحبوب  

 أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسییر

 تخصص : أعمال إلكترون�ة

 تحت إشراف أستاذة التعل�م العالي:                    عداد الطال�ة:                                                     إ

 �ار�ش صل�حة                          حرشي أمال                                                       

 أعضاء المناقشة 

 مؤسسة الانتماء  الصفة  الرت�ة العلم�ة  الأستاذ(ة)
 -3-جامعة الجزائر  رئ�سا  أستاذ  أد.سو�سي عبد الوهاب 

 -3-جامعة الجزائر  مقررا أستاذ  أد.كار�ش صل�حة 
 -3-جامعة الجزائر  عضوا -أ–أستاذ محاضر   د.بوز�د هجیرة سم�ة 

 -3-جامعة الجزائر  عضوا -أ–أستاذ محاضر   محمد  يد.سحنون
 المر�ز الجامعي مغن�ة  عضوا أستاذ  أد.بلحوسین محمد 
 تی�ازة جامعة  عضوا أستاذ  أد.فرطاس فت�حة

 

 

 2025-2024السنة الجامع�ة: 



II 
 

 شكر و تقدیر 

 .الحمد � الذي بنعمته تتمّ الصالحات، و�فضله یُثمر الجهد، وتُتوّج المساعي �النجاح 

أتقدم �أسمى آ�ات الشكر والتقدیر لكل من ساندني ووقف إلى جانبي طیلة مسیرتي العلم�ة، و�ان له �الغ  

 .الأثر في إنجاز هذه الأطروحة

وفي المقام الأول، أتوجه �خالص الامتنان والعرفان إلى والديّ الكر�مین، لما قدّماه من دعم غیر مشروط، 

 .ودعاء صادق لا ینقطع. لقد �انا النور الذي أنار طر�قي، والسند الذي لا �میل

ه من دعم علمي ومرافقة أكاد�م�ة ت، لما قدمالاستاذة �ار�ش صل�حةوأخصّ �الشكر والعرفان مشرفتي 

 .مثمرة خلال مختلف مراحل إنجاز هذه الأطروحة

إطار في الدیوان الجزائري المهني   بن عامر عبد القادر للسید ولا �فوتني أن أخصّ �الشكر والتقدیر 

و �ذا إطارات الدیوان لما قدموه   التي �انت محل فخر واعتزاز،، على جهوده الج�ارة والمشرفة، للحبوب 

 في جان�ه التطب�قي  الذي �ان له الأثر الكبیر في إتمام هذا العملطیلة فترة التر�ص  دعممن  لي 

كما أعبّر عن خالص شكري وامتناني للأستاذ نوفل حدید، والأستاذ حمادوش، على ما قدّماه من توج�ه  

 .علمي، وملاحظات ق�مة، ومساندة صادقة ساعدتني في الارتقاء بهذا ال�حث 

و�لى زوجي العز�ز ، الذي �ان رفیق الدرب وشر�ك التحد�ات، أعبّر عن امتناني العمیق لوقوفه الدائم إلى 

 ..جانبي، ودعمه المستمر، وصبره الجمیل الذي منحني القوة للاستمرار

 

 .و�لى �ل من قدّم لي �لمة طی�ة أو نص�حة صادقة أو لحظة تفهّم… جز�ل الشكر والعرفان
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 .الطر�ق �صبر ومح�ة لا تُوصف

و�لى عائلته الكر�مة، التي احتضنتني �مح�ة وصدق، وشار�تني دعواتها ومساندتها في �ل خطوة، فكنتم  

 .عائلةً أفتخر بها
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 :  الملخص �اللغة العر��ة

هذ ی بیئة  ال�حث   اندرج  تط�عه خصائص  معقد  تفاعلي  س�اق  على  VUCA ضمن  القدرة  تص�ح  حیث   ،

. تتمحور الدراسة حول العلاقة التكامل�ة بین إدارة العلاقة مع إسترات�ج�ةالتك�ف والاستجا�ة الفور�ة ضرورة 

المسار �خ�ار استرات�جي مرن، یتم بناؤه تدر�جً�ا استنادًا إلى التعلم المستمر    و�سترات�ج�ة  (CRM) الز�ائن

التعلم   :تم تطو�ر نموذج تفسیري یبرز مساهمة أر�عة متغیرات تنظ�م�ة مر�ز�ة هي  .وتغذ�ة راجعة فعالة

الاسترات�جي والإبداع  التنظ�م�ة،  الرشاقة  الدینام�ك�ة،  القدرات  لفهم   .التنظ�مي،  إطارًا  النموذج  هذا  �مثل 

المسار، حیث ُ�عد �ل متغیر عنصرًا محورً�ا في تمكین المؤسسة    و�سترات�ج�ة CRM آل�ات التفاعل بین

من التحرك ضمن بیئة غیر مستقرة، وتحقیق مواءمة دینام�ك�ة بین ما ُ�ستخلص من الز�ائن وما یُترجم  

 .تنفیذ�ة إسترات�ج�ةإلى خ�ارات 

یوفر هذا النموذج منظورًا تحلیلً�ا �عزز القراءة الوظ�ف�ة للمتغیرات التنظ�م�ة في س�اقات تتسم �عدم ال�قین  

لبناء   تكاملً�ا  تصورًا  و�دعم  المستمر،  السوق    الإسترات�ج�ةوالتغیر  مع  تفاعل�ة  ممارسات  من  انطلاقًا 

 .ومعط�اته المتجددة

المفتاح�ة: الز�ائن  إسترات�ج�ة  الكلمات  مع  العلاقة  إدارة  البیئة (CRM) المسار،   ، VUCA  القدرات  ،

 الدینام�ك�ة، التعلم التنظ�مي، الرشاقة التنظ�م�ة، الإبداع الاسترات�جي 
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 : الملخص �اللغة الانجلیز�ة

Abstract: 

This research falls within a complex interactive context shaped by the characteristics of the 
VUCA environment (Volatile, Uncertain, Complex, and Ambiguous), where adaptability and 
immediate responsiveness are strategic necessities. The study centers on the integrative 
relationship between Customer Relationship Management (CRM) and the  path way strategy 
as a flexible strategic option, progressively constructed through continuous learning and 
effective feedback mechanisms.  An interpretive model was developed to highlight the 
contribution of four core organizational variables: organizational learning, dynamic 
capabilities, organizational agility, and strategic innovation. This model provides a framework 
for understanding the interaction mechanisms between CRM and the path strategy, where 
each variable plays a pivotal role in enabling the organization to navigate unstable 
environments and achieve dynamic alignment between customer-derived insights and 
executable strategic choices. 

The proposed model offers an analytical perspective that enhances the functional 
interpretation of organizational variables in contexts characterized by uncertainty and 
continuous change. It also supports an integrative approach to strategy-building grounded in 
interactive practices with the market and its evolving data. 

Keywords: Path Way Strategy, Customer Relationship Management (CRM), VUCA 
Environment, Dynamic Capabilities, Organizational Learning, Organizational Agility, 
Strategic Innovation. 
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 مقدمة  

 تمهید 

تشهد المؤسسات المعاصرة تحولات جذر�ة في بیئات أعمالها �فعل التعقید المتزاید وتسارع وتیرة التغییر،  

الاقتصاد�ة   والتحولات  المتلاحقة  التكنولوج�ة  التطورات  عن  الناتجة  ال�قین  عدم  حالة  جانب  إلى 

الم الس�اق  هذا  في  المتشا�كة.  الز�ائنضطرب والاجتماع�ة  مع  العلاقة  إدارة  أص�حت   ، (CRM)   أحد

میزة    الأساس�ةالر�ائز   وتحقیق  عملائها،  مع  ومستدامة  متینة  علاقات  بناء  من  المؤسسات  تُمكّن  التي 

أداة  CRM تنافس�ة مستدامة. فالتطورات التكنولوج�ة، لا س�ما في مجالات الب�انات الضخمة ، جعلت من

لفهم سلوك   إلى رؤى    الز�ائنمحور�ة  الب�انات  التك�ف مع    إسترات�ج�ةوتحو�ل  المؤسسة على  قدرة  تعزز 

 .المتغیرات البیئ�ة وتلب�ة احت�اجات السوق المتجددة

بیئات الأعمال الحدیثة، لم تعد الاسترات�ج�ات التقلید�ة التي تعتمد على   عدم التأكد فيوفي ظل تعقید و 

  الإسترات�ج�ة البدیلة، برز مفهوم    �ةضمن هذه الرؤ   �اف�ة لمواجهة التحد�ات المتسارعة.    دقیقالتخط�ط ال

بوصفه تصورًا دینام�كً�ا لفهم ��ف�ة تطور    Mintzberg  ، الذي قدّمه  (Emergent Strategy) الناشئة

.  )Mintzberg  ،1978(  تدر�جً�ا �نت�جة لتجارب متراكمة وتفاعلات غیر مخططة �الكامل  الإسترات�ج�ة 

�عزز   الفهم  الفعل، a   (la stratégie chemin faisant)المسار  إسترات�ج�ة هذا  إلى  تنظر  التي   ،

لا تتحدد التوجهات الكبرى مس�قًا،    حیث .  الإسترات�ج�ةوالتجر�ة، والتعلم المستمر �آل�ات أساس�ة لص�اغة  

بل تتشكل تدر�جً�ا �فعل الممارسة والانخراط في الواقع، ما �سمح للمؤسسة �التك�ف مع البیئات المتغیرة  

 .   )Lorino ،2001( وص�اغة حلول آن�ة قابلة للتعدیل

المسار  وتندرج   وصفته  إسترات�ج�ة  ما  ضمن  التكو�ني  �    Marie-José Avenierأ�ضًا  النهج 

إلى  (approche constructiviste)   سترات�ج�ةللإ یُنظر  حیث  اجتماع�ة    الإسترات�ج�ة،  �ممارسة 

ومعرف�ة، تتطور �التفاعل مع الفاعلین الداخلیین والخارجیین، بدلاً من أن تفُرض �خطة مس�قة. في هذا 

عمل�ة جماع�ة تُبنى تدر�جً�ا، من خلال التجر�ب، والتفسیر المشترك، و�عادة   الإسترات�ج�ةالتصور، تص�ح  

المتوقعة وغیر  المعقدة  الس�اقات  مع  التك�ف  على  المؤسسة  قدرة  �عزز  ما  وهو  المستمر،     التقی�م 

(Avenier M.-J. , 1997)  
 

a   ترجمةchemin faisant" La stratégie  " " اجتھاد علمي من الباحثة یھدف إلى سد فراغ مفاھیمي في الأدبیات   ھوالمسار"   إستراتیجیةإلى
في ظ والابتكار  التكیف  إلى  تستند  استراتیجیات  بناء  كیفیة  لفھم  واعدًا  مدخلاً  باعتباره  النظري  الإطار  في  المفھوم  ھذا  تأسیس  ویدعم  عدم  ،  ل 

 الاستقرار 



 ب   
 

الز�ائن  مع  العلاقة  إدارة  تحوّلت  نفسه،  الس�اق  خ�ار   (CRM) في  إلى  تسو�ق�ة  وظ�فة  مجرد  من 

أداة لفهم سلوك  CRM استرات�جي ، خاصة في ظل التطورات التكنولوج�ة والتحول الرقمي. فقد أص�حت 

المؤسسة.   قرارات  توجه  مدخلات  إلى  معهم  الیوم�ة  التفاعلات  وتحو�ل  احت�اجاتهم،  واست�اق  الز�ائن، 

تُمكّن  �صورة   CRM و�هذا،  استرات�جیتها  بناء  في  تُساهم  السوق،  مع  تفاعل�ة  بناء علاقة  من  المؤسسة 

 . )Frow  ،2005و  Payne(     مرنة ومتجددة

  إسترات�ج�ة ؛ ففعال�ة إدارة العلاقة مع الز�ائن في المساهمة في بناء   لكن هذا التحول لا �حدث في فراغ

قابلة للتطور تظل رهینة �عوامل داخل�ة دق�قة، تُعید تشكیل الوظائف التقلید�ة داخل المؤسسة وتحولها إلى  

أو تقن�ات تحلیل الب�انات لتحقیق هذا التحول، بل لا  CRM . إذ لا �كفي امتلاك أدوات إسترات�ج�ةدعائم  

بد من توفر بن�ة تنظ�م�ة مرنة قادرة على التعلم من التجر�ة، و�عادة توج�ه المسار، والتفاعل مع التغیرات، 

المحرك   تشكل  فیها لاحقًا،  التعمق  سیتم  التي  العناصر،  وتلك  تقلید�ة.  �أسالیب غیر  التحد�ات  واست�اق 

الخفي وراء قدرة المؤسسات على تحو�ل التفاعل مع الز�ائن إلى مسار استرات�جي دینام�كي ینمو و�تجدد 

 .�استمرار

�الغة لفهم   a أهم�ة   محل الدراسة  على الصعید التطب�قي، �كتسب الس�اق الاقتصادي والاجتماعي للمؤسسة

،  تتجلى تحد�ات حق�ق�ة  و خاصة ما یتعلق �الأمن الغذائي  أ�عاد الدراسة. ففي القطاع الزراعي الجزائري 

تتمثل في التحولات اله�كل�ة، التقل�ات في الأسواق العالم�ة، والأزمات المتعلقة �الإمدادات والتمو�ل. هذا 

المؤسسة الواقع �ستدعي اعتماد استرات�ج�ات مرنة وقابلة للتطو�ر تتواءم مع هذه المستجدات، مما �جعل  

 ."المسار "إسترات�ج�ةنموذجًا مناسً�ا لدراسة تفاعل إدارة العلاقة مع الز�ائن مع  محل الدراسة

 إشكال�ة الدراسة

 مما سبق طرحه، �مكننا إبراز إشكال�ة الدراسة من خلال السؤال التالي:  

 ؟ لبناء "إسترات�ج�ة المسار"  CRMما هي الر�ائز الأساس�ة التي �عتمد علیها 

تبني منظور   یتم  التساؤل،  لبن�ة  للإجا�ة عن هذا  تنطوي عل�ه من    یولي اهتمامًا خاصًا  للمؤسسة، وما 

  إسترات�ج�ة   قوة  هم في تحو�ل إدارة العلاقة مع الز�ائن من مجرد ممارسة تشغیل�ة إلى  اآل�ات داخل�ة تس

لا تُفهم من خلال أدواتها ووظائفها الظاهرة فقط، بل من خلال تفاعلها   CRM تتشكل عبر الزمن. ففعال�ة
 

aالدیوان الجزائري المھني للحبوب  



 ت   
 

مع قدرات تمكّن المؤسسة من التعلم، والتك�ف، والاستجا�ة �مرونة للمتغیرات، وابتكار حلول جدیدة تن�ع 

من التجر�ة الیوم�ة. هذه الدینام�ك�ات الداخل�ة تُعد �مثا�ة المحرك الذي ُ�فسر ��ف تتحول التفاعلات مع  

 .متجددة، وهو ما سیتم استكشافه بتفصیل أكبر لاحقا إسترات�ج�ةالز�ائن إلى مسارات 

رئ�س�ة   فرض�ات  أر�ع  الدراسة  تطرح  الإطار،  هذا  و  في  في  لتفسیر  التفسیر�ة  المتغیرات  دور  لاخت�ار 

 :المسار، وهي �سترات�ج�ةو  CRM العلاقة بین

العلاقة مع الز�ائن إلى مدخلات فعالة    إدارةالفرض�ة الأولى: �ساهم التعلم التنظ�مي في تحو�ل مخرجات  

 .المسار إسترات�ج�ة بناءفي 

 .المسار �سترات�ج�ةو  CRM الفرض�ة الثان�ة: تلعب القدرات الدینام�ك�ة دورًا محورً�ا في تفعیل العلاقة بین

إلى   CRM الفرض�ة الثالثة: تعزز الرشاقة التنظ�م�ة قدرة المؤسسة على تحو�ل الب�انات المستخلصة من

 .مرنة إسترات�ج�ةقرارات 

عبر تحو�ل ب�انات  CRM الفرض�ة الرا�عة: �ساهم الإبداع الاسترات�جي في تعظ�م استفادة المؤسسة من

 .إلى حلول مبتكرة الز�ائن

بناء نموذج تفسیري یدمج بین تم  المسار من خلال تحلیل    �سترات�ج�ةو  CRM انطلاقًا من هذه الرؤ�ة، 

التفاعل بین المتغیرات ، بهدف تفسیر طب�عة العلاقة بین ال�عدین واستكشاف آل�ات التحول من الب�انات  

قائمة على التك�ف والابتكار. و�هدف هذا النموذج إلى تقد�م إطار تحلیلي   إسترات�ج�ةالتشغیل�ة إلى قرارات 

یثري فهم دینام�ك�ات التفاعل بین بیئة المؤسسة الداخل�ة ومسارها الاسترات�جي في ظل بیئة أعمال معقدة 

 .ومتغیرة

بین   للعلاقة  متكامل  وتفسیري  نظري  إطار  تقد�م  إلى  الدراسة  هذه  تهدف  عل�ه،  مع    إدارةبناءً  العلاقة 

 :المسار، من خلال ثلاثة مداخل مترا�طة �سترات�ج�ةالز�ائن و 

لإ .أ مفهومي  بیئة    سترات�ج�ة تحلیل  وتغیر  لتعقید  دینام�ك�ة  واستجا�ة  للتخط�ط  �بدیل  المسار 

 .الأعمال

دور  .ب  مع    إسترات�ج�ة كآل�ة   CRM استكشاف  التك�ف  ضوء    الز�ائن لتعز�ز  في  التنافس�ة  والمیزة 

 .التطورات الرقم�ة وتحلیل الب�انات 



 ث   
 

 مجموعة من المتغیرات التفسیر�ة. المسار عبر  �سترات�ج�ةو  CRM تفسیر العلاقة بین .ت 

إلى    الز�ائنأساسًا لتحلیل ��ف�ة مساهمة البن�ة التنظ�م�ة الداخل�ة في تحو�ل التفاعل مع  هذه الدراسة  وفر  ت

 .مبن�ة على التك�ف والابتكار والاستدامة إسترات�ج�ةمسارات 

على المستوى التطب�قي، سیتم اخت�ار هذا النموذج في دراسة حالة الدیوان الجزائري المهني للحبوب، الذي 

الوطنيل   �سعى الغذائي  الأمن  مواجهة  تحقیق  طر�ق  متزایدة  عن  فرصة   ،  تحد�ات  الس�اق  هذا  و�ت�ح 

تفعیل و�ین   CRM لدراسة مدى  بینه  العلاقة  وتحلیل  استرات�جي  المسار في مواجهة    إسترات�ج�ة كمدخل 

المسار    �سترات�ج�ةو  CRM تهدف الدراسة التطب�ق�ة إلى تحلیل واقع التكامل بینو عل�ه    .هذه التحد�ات 

الدراسة   تمهد هذه  التكامل. �ما  التفسیر�ة على فعال�ة هذا  المتغیرات  أثر  المؤسسة، واستكشاف  في هذه 

تطب�قات   إلى توس�ع  اقتصاد�ة وخدم�ة    إسترات�ج�ةالطر�ق لأ�حاث مستقبل�ة تسعى  المسار في قطاعات 

 .مختلفة

 أهم�ة ال�حث  

            الأهم�ة النظر�ة

بین  اُ�س  یدمج  جدید  تفسیري  نموذج  تطو�ر  في  ال�حث  هذا  الز�ائن  إدارةهم  مع   (CRM) العلاقة 

بیئات أعمال    �سترات�ج�ةو  للتك�ف في  بناء استرات�ج�ات مرنة وقابلة  لفهم ��ف�ة  المسار �إطار دینام�كي 

الأدب�ات  یثري  مما  رئ�س�ة  تنظ�م�ة  متغیرات  أر�عة  إلى  مستندة  تفسیرات  النموذج  �قدم  ومتغیرة.  معقدة 

العلاقة مع الز�ائن، ودراسة استرات�ج�ات التك�ف والمرونة   إدارة،  الإسترات�ج�ة  الإدارةالنظر�ة في مجالات  

المسار"،   إسترات�ج�ة . و�سعى هذا ال�حث إلى سد فجوة معرف�ة من خلال استكشاف مفهوم "في المؤسسات 

و�فتح   الأدب�ات  إثراء  في  �ساهم  �ما  واقع�ة،  محل�ة  س�اقات  ضمن  وتكی�فه  له،  تأصیل�ة  ترجمة  وتقد�م 

 .مسارات جدیدة أمام الدراسات المستقبل�ة

 الأهم�ة العمل�ة 

یوفر ال�حث إطارًا تطب�قً�ا عملً�ا ُ�مكن المؤسسات، خاصة تلك العاملة في بیئات متقل�ة ومعقدة �القطاع  
العلاقة مع الز�ائن.  إدارةالزراعي، من تبني وتنفیذ استرات�ج�ات مرنة وفعالة تعتمد على استغلال مخرجات 
لسلوك   عمیق  فهم  عبر  الاسترات�جي  القرار  اتخاذ  عمل�ات  تحسین  في  القدرات   الز�ائنو�ساعد  وتطو�ر 



 ج  
 

التنظ�م�ة اللازمة للاستجا�ة السر�عة للتغیرات الخارج�ة. �ما یدعم ال�حث المؤسسات في تعز�ز تنافسیتها  
 .من خلال دمج الأدوات الرقم�ة وتحلیل الب�انات الضخمة في بناء استرات�ج�ات مبتكرة وقابلة للتك�ف

 أهداف ال�حث 

 :�سعى ال�حث إلى

بین   .أ التفاعل  آل�ات  �فسر  متكامل  وتحلیلي  نظري  تفسیري  نموذج  الز�ائن    إدارةبناء  مع  العلاقة 
 .والمتغیرات التنظ�م�ة في تطو�ر استرات�ج�ات مرنة وفعالة

اخت�ار الفرض�ات المتعلقة بدور التعلم التنظ�مي والقدرات الدینام�ك�ة والرشاقة التنظ�م�ة والإبداع   .ب 
 .المسار �سترات�ج�ةو  CRM الاسترات�جي �متغیرات تفسیر�ة في العلاقة بین

والابتكار من خلال  .ت  التك�ف  المؤسسة على  قدرة  تعز�ز  المتغیرات في  هذه  تحلیل مدى مساهمة 
 .CRM تطبیق

تفعیل .ث  ��ف�ة  لفهم  للحبوب  المهني  الجزائري  للدیوان  تطب�ق�ة  حالة    �سترات�ج�ة و  CRM دراسة 
 .المسار عملً�ا، وتقد�م توص�ات قابلة للتنفیذ تدعم المؤسسات المشابهة

 الإطار النظري العام 

من خلال ممارسات   الإسترات�ج�ة �ستند هذا ال�حث إلى تصور یر�ط بین إدارة العلاقة مع الز�ائن و�ناء  
إلى   یُنظر  لا  المؤسسة.  قلب  في  تنشأ  �محصلة    الإسترات�ج�ةفعل�ة  بل  فقط،  مسبق  تخط�ط  �نتاج  هنا 

  الإسترات�ج�ة  بناءلتفاعلات متراكمة، تُبنى وتُعاد ص�اغتها في س�اق دینام�كي معقّد. في هذا الإطار، تُعد  
الفاعلین والأدوات  الممارسات �الاعتماد على   لفهم ��ف تتشكل الاسترات�ج�ات من خلال  حجر الأساس 

الیوم�ة   فالممارسة  التنظ�م�ة.  أو في    (والس�اقات  الب�انات،  أو في تحلیل  الز�ائن،  التعامل مع  سواء في 
 .الإسترات�ج�ةتص�ح موقعًا حیوً�ا تتبلور ف�ه التوجهات   )اتخاذ القرارات 

كمنصة مر�ز�ة للتفاعل مع البیئة الخارج�ة،   (CRM) ضمن هذه الممارسة، تبرز إدارة العلاقة مع الز�ائن
ل�ست  استرات�جي.  طا�ع  ذات  مدخلات  إلى  السوق�ة  المعرفة  بل   CRM وتحو�ل  نظام،  أو  تقن�ة  مجرد 

مجال تفاعلي �جسد ��ف �مكن للمؤسسة أن تتعلم من الز�ائن، وتُعید توج�ه قراراتها في ضوء التغیرات 
 .المستمرة، ما �جعل منها نقطة ارتكاز لص�اغة مسار استرات�جي غیر جامد 

التنظ�مي، التي تؤطر  او�س التعلم  الدینام�كي في تسل�ط الضوء على نظر�ة    الإسترات�ج�ة هم هذا التشكُّل 
قدرة  خلال  من  إلا  الاسترات�جي  الفعل  یتحقق  لا  إذ  المؤسسة.  داخل  معرف�ة  لعمل�ات  ناتجًا  بوصفها 
المؤسسة على التقاط التجارب، وتحو�لها إلى معرفة قابلة لإعادة الاستخدام في ظروف جدیدة. التعلّم هنا  



 ح  
 

المسار الاسترات�جي من   بتغذ�ة  �ما �سمح  والتجدید،  التكّ�ف  تراكمًا معرفً�ا فقط، بل هو قدرة على  ل�س 
 .الداخل

الدینام�ك�ة  القدرات  تُعد نظر�ة  امتدادًا لهذا الطرح، إذ  (Dynamic Capabilities Theory) �التوازي، 
توضح ��ف �مكن للمؤسسة أن تطوّر �استمرار مواردها و�مكان�اتها استجا�ة للتغیرات البیئ�ة. القدرة على  

 Teece ، �ما أوضح(transforming) ، و�عادة التشكیل(seizing) ، والاغتنام(sensing) الاستشعار
تحو�ل مخرجات  من  المؤسسة  تُمكّن  حاسمة  عناصر  تشكّل   ، CRM   تحولات مع  تتماشى  قرارات  إلى 

 .)Teece ،2007( البیئة والسوق 

المسار �صلة سبب�ة خط�ة، بل    �سترات�ج�ةو  CRM س العلاقة بینضوء هذه الرؤى النظر�ة، لا تُدر   في
�ص�ح   و�هذا،  والتعدیل.  والتفكیر  الفعل  من  معقدة  آل�ات  من خلال  التنظ�م  داخل  تُبنى  تفاعل�ة  كعلاقة 

�تجر�ة متحر�ة، تتغذى من الممارسة وتُعاد تشكیلها �فعل القدرات    الإسترات�ج�ةالإطار النظري أداة لقراءة  
التنظ�م�ة المتطورة والتعلم المستمر، في بیئة تفرض على المؤسسات أن تكون أكثر �قظة ومرونة من أي  

 .وقت مضى

 منهج�ة ال�حث  

�اعت�ارها الأنسب لفهم الظواهر   النوع�ة،  المقار�ة  المعقدة في س�اقاتها الطب�ع�ة،  �عتمد هذا ال�حث على 

المسار في المؤسسات العامة. وضمن   �سترات�ج�ةو  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةخاصة العلاقة بین  و 

، نظرًا لكون ال�حث �سعى إلى بناء  (Constructivist Approach)هذا الإطار، تم تبنّي المقار�ة البنائ�ة 

 .نموذج تفسیري جدید �ستند إلى الواقع المیداني، بدلاً من اخت�ار نماذج جاهزة

تم تطبیق هذه المنهج�ة من خلال دراسة حالة معمّقة للدیوان الجزائري المهني للحبوب، الذي �شكّل فاعلاً  

استرات�جً�ا في القطاع الزراعي. وتم جمع الب�انات النوع�ة �الاعتماد على مقابلات نصف موجهة مع عدد 

من مسؤولي المؤسسة ، �الإضافة إلى تحلیل وثائق وتقار�ر رسم�ة داخل�ة، وذلك بهدف فهم ��ف�ة تشكّل  

 .وتفاعل المؤسسة مع تحد�اتها الإسترات�ج�ةالقرارات 

برنامج مثل  متقدمة  تحلیل  أدوات  استخدام  تم  النوع�ة  NVivo كما  الأكواد  استخراج  من  مكّن  الذي   ،

 . المسار �سترات�ج�ةو  CRM وتحلیل الروا�ط والعلاقات بینها، �ما �سمح بتفسیر دینام�ك�ات العلاقة بین

 ه�كل ال�حث 



 خ  
 

� "المسار"    إسترات�ج�ةینقسم هذا ال�حث إلى فصلین رئ�سیین، �عالجان من جهة الإطار النظري المتعلق 

الز�ائن مع  العلاقة  عموم�ة  (CRM) و�دارة  مؤسسة  داخل  المفاه�م  هذه  تطبیق  واقع  أخرى  جهة  ومن   ،

اله�كل �ما   وقد جاء  تحلیل�ة.  میدان�ة  دراسة  للحبوب، من خلال  المهني  الجزائري  الدیوان  جزائر�ة، هي 

 :یلي

�عنوان .أ الأول  "الفصل  على  إسترات�ج�ةبناء  :  �الاعتماد  �المتغیرات   :CRM المسار  التعر�ف 
المسار، و�وضح ��ف    إسترات�ج�ة، یتناول الأسس النظر�ة لمفهوم  "واقتراح نموذج نظري للتحلیل

التنظ�م�ة   المتغیرات  یناقش  �ما  وتفعیلها،  بنائها  في  تساهم  أن  الز�ائن  مع  العلاقة  لإدارة  �مكن 
بین  للعلاقة  تفسیري  نموذج  �اقتراح  الفصل  لُ�ختتم  العلاقة،  لهذه    �سترات�ج�ة و  CRM المفسرة 

 .المسار
�عنوان .ب  الثاني  في    إسترات�ج�ةتحلیل  "     :الفصل  ال�حث  نحو  للحبوب:  المهني  الجزائري  الدیوان 

وتحلیل (نتائج  النظري  النموذج  تطبیق  تقد�م    )إمكان�ة  المیدان�ة من خلال  الدراسة  على  یر�ز   ،
تحلیل   ثم  المعتمدة،  والمنهج�ة  ال�حث  محل  الدیوان  الإسترات�ج�ةالمؤسسة  طرف  من   المت�عة 

، وتقی�م واقع إدارة العلاقة مع الز�ائن لد�ه، خاصة من خلال تفاعلاته  الجزائري المهني لحبوب  
، واخت�ار مدى  NVivo الرقم�ة، لینتقل �عد ذلك إلى تحلیل نتائج ال�حث النوعي �استخدام برنامج 

 .المسار �سترات�ج�ةو  CRM صحة الفرض�ات المتعلقة بتأثیر المتغیرات التفسیر�ة في العلاقة بین
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 تمهید الفصل 

�شكل هذا الفصل الإطار النظري الأساس لل�حث، حیث �سلط الضوء على المفاه�م الجوهر�ة التي تمثل  

و�دارة العلاقة مع   (La stratégie chemin faisant) المسار  إسترات�ج�ة مرتكز الدراسة، وعلى رأسها  

في  (Customer Relationship Management – CRM) الز�ائن مترا�طین  �اعت�ارهما محور�ن   ،

 .داخل المؤسسات الحدیثة، خاصة في البیئات المعقدة والمتغیرة الإسترات�ج�ةبناء 

بین  الممكنة  التداخلات  وتحلیل  النظر�ة  المفاه�م  تأصیل  إلى  الفصل  هذا    �سترات�ج�ة و  CRM و�هدف 

المسار، من خلال عرض شامل للمتغیرات الأساس�ة والمتغیرات المفسرة، وصولاً إلى بناء نموذج تفسیري  

ُ�قترح �أداة لتحلیل العلاقة بین إدارة العلاقة مع الز�ائن و  التنظ�مي    �سترات�ج�ةنظري  المسار في الس�اق 

 .المدروس

 :یتضمن هذا الفصل ثلاث م�احث رئ�س�ة، موزعة �ما یلي

الأول:   •  (« La stratégie « chemin faisant) المسار  إسترات�ج�ةالم�حث 
مفهوم   مع    إسترات�ج�ةیتناول  والتنفیذ،  التخط�ط  بین  وصل  �حلقة  طب�عتها  حیث  من  المسار 

 .التر�یز على أهم�ة المعلومات والتكّ�ف الاسترات�جي، إضافة إلى عرض معاییر تنفیذها
    الم�حث الثاني: إدارة العلاقة مع الز�ائن  •

للمؤسسة، ثم یناقش أثره الم�اشر    الإسترات�ج�ة ، و�ستعرض ��ف�ة تكامله في العمل�ات  CRM �شرح مفهوم

 .في بناء وتفعیل استرات�ج�ات المسار

بین • للعلاقة  المفسّرة  التنظ�م�ة  المتغیرات  الثالث:   المسار   �سترات�ج�ةو  CRM الم�حث 
التنظ�م�ة،   الرشاقة  الدینام�ك�ة،  القدرات  التنظ�مي،  التعلم  تنظ�م�ة رئ�س�ة:  متغیرات  أر�عة  �عالج 
و�مكان�ة   المتغیرات  هذه  بین  یر�ط  تفسیري نظري  نموذج  �اقتراح  �ختتم  ثم  الاسترات�جي،  والإبداع 

 .المسار �سترات�ج�ةو  CRM تفعیل العلاقة بین
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 « La stratégie « chemin faisantالم�حث الاول: إسترات�ج�ة المسار 

في ظل التعقید المتزاید للبیئات الاقتصاد�ة والاجتماع�ة، أص�حت المؤسسات تواجه تحد�ات غیر مسبوقة  

التخط�ط   القائم على  التقلیدي  النهج  �عد  فلم  والتك�ف.  للتخط�ط  أسالیب جدیدة  ال�حث عن  منها  تتطلب 

أكثر  واسترات�ج�ات  مفاه�م  إلى ظهور  أدى  المتوقعة، مما  السر�عة وغیر  التغیرات  لمواك�ة  �افً�ا  الصارم 

 .مرونة وقدرة على التك�ف مع المستجدات 

من   والاستفادة  المح�طة،  البیئة  تحلیل  على  المؤسسات  �قدرة  مرهونًا  الاسترات�جي  النجاح  أضحى  لقد 

المعلومات المتاحة لتوج�ه قراراتها �شكل أكثر دقة. فالتفاعل المستمر مع المتغیرات والتك�ف مع الظروف  

المستجدة �اتا عاملین حاسمین في تحقیق الأهداف طو�لة المدى، خاصة في ظل التحولات التكنولوج�ة  

والاقتصاد�ة السر�عة التي تعید تشكیل معالم الأسواق وأنماط المنافسة. غیر أن المؤسسات لم تعد تكتفي  

التفكیر   في  الحدیثة  التوجهات  ضوء  في  تسعى  بل  للمتغیرات،  الاستجا�ة  مجرّد  أو  الواقع  مع  �التك�ف 

الاسترات�جي إلى بناء مستقبل مرغوب ف�ه �عكس رؤاها وتطلعاتها، وذلك من خلال استرات�ج�ات است�اق�ة  

تدمج بین ما هو ممكن ومرغوب، وتعزز قدرتها على الابتكار وصنع المسار الخاص بها في بیئة دائمة  

 .التحول

تسعى   حیث  خ�ارًا،  لا  ضرورة  الاسترات�جي  التخط�ط  في  دینام�ك�ة  أكثر  نهج  تبني  أص�ح  و�ذلك، 

المؤسسات إلى تعز�ز قدراتها التك�ف�ة، واستغلال الفرص التي تفرزها البیئات المعقدة، مع الحرص على  

واضحة  رؤ�ة  لتحقیق  المختلفة  الجهود  ترا�ط  وتضمن  القرار،  صنع  تدعم  قو�ة  معلومات�ة  أنظمة  بناء 

 .ومستدامة

 جسر بین التخط�ط والتنفیذ : "المسار"  إسترات�ج�ةالمطلب الأول: 

أص�ح من الضروري ال�حث عن استرات�ج�ات أكثر مرونة وقدرة على التك�ف مع المتغیرات المستمرة. في  

الدینام�ك�ات المتسارعة، مما   التقلید�ة المخططة مس�قًا �اف�ة لمواك�ة  هذا الإطار، لم تعد الاسترات�ج�ات 

الفرص  واستغلال  التدر�جي  التك�ف  على  تعتمد  الاسترات�جي  الفكر  في  جدیدة  توجهات  إلى ظهور  أدى 

مخططة، قادتنا    �سترات�ج�ةناشئة و   إسترات�ج�ةالناشئة. وفي س�اق ال�حث عن الفجوة المعرف�ة بین ما هو  

أعمال   إلى  " Marie-José Avenierالدراسات  مفهوم  اقترحت  المفهوم    إسترات�ج�ةالتي  وهو  المسار"، 

ال�حث. وتبرز هذه   نتبناه في هذا  إلى تحقیق الأهداف    الإسترات�ج�ةالذي  من    الإسترات�ج�ة�نهج �سعى 
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خلال الاستجا�ة الفعالة للظروف المتغیرة، معتمدة على م�ادئ تضمن قدرتها على التطور وفقًا لمتطل�ات  

 .الواقع المتغیر

 التطور التار�خي للفكر الاسترات�جي  :أولا

وتنفیذ   ص�اغة  ��ف�ة  حول  تمحورت  مختلفة،  مراحل  عبر  �بیرًا  تطورًا  الاسترات�جي  الفكر  شهد 

في الستین�ات �رائد في تطو�ر مفهوم التخط�ط المؤسسي ضمن بیئة     Igor Ansoffبرز    الاسترات�ج�ات.

ترّ�زت إسهاماته  ".الإسترات�ج�ة  الإدارةداعمة للتوقعات طو�لة الأجل، حیث وسّع هذا المفهوم ل�شمل إطار "

تطو�ر   إلى  أدى  مما  المؤسسي،  التطو�ر  وفرص  النمو  استرات�ج�ات  أنسوفعلى  المعروفة )  مصفوفة 

عبر �عدین رئ�سیین: المنتجات    الإسترات�ج�ة �مصفوفة النمو والإنتاج�ة)، التي توفر رؤ�ة ثاق�ة للخ�ارات  

 .  )Ansoff ،1957(  (الحال�ة والجدیدة) والأسواق (الحال�ة والجدیدة

المخططة على خطط محكمة ومحددة سلفًا لتحقیق أهداف واضحة. وفقًا لـ   الإسترات�ج�ةفي البدا�ة، ر�زت  

Mintzberg:     المخططة �أنها: "خطة عمل مصممة عمدًا لتحقیق حالات مرغو�ة"،    الإسترات�ج�ةتُعرف

 .  (Mintzberg, 1990)  مما �جعلها مسارًا ثابتًا یهدف إلى تقلیل الفجوة بین الوضع الحالي والمستهدف

إلى  الحاجة  ازدادت  الأخیرة،  العقود  في  برزت  التي  المتسارعة  والاجتماع�ة  الاقتصاد�ة  التغیرات  مع 

ودینام�ك�ةاست مرونة  أكثر  تُعرف   الإسترات�ج�ةظهرت    ،رات�ج�ات  التغیرات.  لهذه  فعل  �رد  الناشئة 

الناشئة �أنها "ترتیب غیر مقصود یتشكل تدر�جً�ا"، حیث تُبنى على استجا�ات للأحداث التي   الإسترات�ج�ة

مس�قًا متوقعة  تكن  أهم�ة   )Mintzberg  ،1990(  .لم  فهم  في  ساعد  الاسترات�جیتین  بین  التمییز  هذا 

لتطو�ر  القادة  استعداد  یتطلب  مما  متوقع،  هو  �ما  دائمًا  تتحقق  لا  الخطط  أن  والتك�ف، حیث  المرونة 

   )Waters ،1985و   Mintzberg( استرات�ج�ات جدیدة أثناء التنفیذ 

أشار    ت�ارظهر  كما   �ما  الت�ار�ن.  بین  �مزج  " Laroche & Niocheجدید  أن  قد   الإسترات�ج�ةإلى 

تتشكل عمدًا من خلال إرادة القادة وخططهم، لكنها أ�ضًا تظهر من خلال تفاعل الأحداث والفرص غیر 

، التي �مكن تعر�فها �عمل�ة مرنة لص�اغة  "المسار  إسترات�ج�ة"المتوازن �مثل جوهر    ت�ارهذا ال .المتوقعة

، تُعدل فیها النوا�ا والخطط بناءً على الظواهر الطارئة أثناء التنفیذ، بهدف تعز�ز التعلم الإسترات�ج�ةوتنفیذ  

  مسار والناشئ، وتعز�ز التعلم الاسترات�جي على طول ال  مخطط حیث یتعلق الأمر �الجمع بین ال،  والتك�ف

)avenier  ،2000(. 
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والناشئة  إسترات�ج�ةتُعبر   المخططة  الاسترات�ج�ات  من  لكل  الممیزة  الخصائص  مزج  عن    : المسار 

(Avenier M.-J. , 1999) 

 .بناء نوا�ا واضحة وتفصیل�ة لتحقیق الأهداف :التخط�ط المتعمد  •
 .الإسترات�ج�ةدمج التغیرات غیر المتوقعة في العمل�ة  :التك�ف الناشئ •
 .استثمار التجارب الواقع�ة لتطو�ر الأداء وآل�ات التفاعل مع التعقیدات  :التعلم الاسترات�جي •

 
الس�اق، تص�ح   هذا  الرؤ�ة    إسترات�ج�ةفي  بین  للتوازن  أداة  الدینام�كي مع    الإسترات�ج�ةالمسار  والتفاعل 

بین الاسترات�ج�ات المخططة والناشئة، مما یوفر أساسًا لفهم أكثر   فهي تتمثل في التفاعلالتغیرات. و�هذا، 

 .التغیرات البیئ�ة دارةشمول�ة لإ

ومنهم ال�احثین،  �عض  �شیر  ذلك،  إلى  التفاعلي  Avenier إضافة  �الطا�ع  یتسم  استرات�جي  نمط  إلى   ،

والدینام�كي، حیث تتداخل مراحل التفكیر والتنفیذ �صورة مستمرة، و�حدث تذبذب بین التخط�ط والاستجا�ة  

الفعل�ة للمستجدات. هذا التوجه یُبرز الت�این القائم أح�انًا بین من یتولون ص�اغة القرار ومن �ضطلعون  

المسار  ضمن  تتكاملان  بل  منفصلتین،  ل�ستا  والعمل  التفكیر  عملیتي  أن  على  التأكید  مع  بتنفیذه، 

  سترات�ج�ة الاسترات�جي بدرجات متفاوتة. و�مثل هذا النمط مسارًا تدر�جً�ا �جمع بین الأ�عاد المخططة للإ

العملي التطبیق  خلال  وتتبلور  تنشأ  التي  العناصر    .)Avenier  ،2013(  وتلك  بین  الجمع  یتم  حیث 

تر�ز على التجر�ة  ال  من خلال  ،  (AVENIER, 2012) المخططة مس�قًا والعناصر الناشئة أثناء التنفیذ 

 .�طر�قة براغمات�ة تتلاءم مع المتغیرات  الإسترات�ج�ةوالتعدیل التدر�جي لبناء 

 المسار  سترات�ج�ةالأسس النظر�ة لإثان�ا: 

في منتصف ستین�ات القرن العشر�ن �قوة، وقد تعزز ذلك �فضل شعب�ة  عندما ظهر التخط�ط الاسترات�جي  

 ،  (Mintzberg H. , 1994) 1965المؤسس�ة" الذي نُشر في عام    الإسترات�ج�ة"  Igor Ansoffكتاب  

نقلة نوع�ة في ��ف�ة   أعُتبر التخط�ط الاسترات�جي    إدارةكان �مثا�ة  المؤسسات وتنفیذ استرات�ج�اتها. وقد 

في   عمل  وحدة  �ل  تنافس�ة  تعزز  استرات�ج�ات  وتنفیذ  لوضع  الأمثل  "الطر�قة   المؤسسة�مثا�ة 

(Mintzberg H. , 1994)    واضحة ومدروسة س�ساهم    إسترات�ج�ةفي ذلك الوقت، �ان ُ�عتقد أن وضع

العلم�ة التي رسخها   الإدارة�شكل أكثر �فاءة وفعال�ة. هذا التوجه �ان �عكس    المؤسسةفي تحقیق أهداف  

Frederick Taylor  في الیومي  العمل  الاسترات�جي عن  التفكیر  على فصل  اعتمدت  التي  ،  المؤسسة، 
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مفصلة،   إسترات�ج�ةحیث تم تكل�ف مجموعة من المتخصصین، المخططین الاسترات�جیین، بوضع خطط  

 .�عیدًا عن القرارات الیوم�ة التي یتخذها المدیرون العادیون 

 Mintzbergأشار  .الإسترات�ج�ةومع مرور الوقت، أظهرت هذه النظرة التقلید�ة فجوة بین ص�اغة وتنفیذ 

إلى أن التخط�ط الاسترات�جي لا �عكس �الضرورة التفكیر الاسترات�جي، الذي یتطلب قدرة على التك�ف مع  

. في الواقع، التخط�ط الاسترات�جي على المدى (Mintzberg H. , 1987) التغیرات والظروف المح�طة

الطو�ل قد ُ�فسد التفكیر الاسترات�جي نفسه، إذ یتجه نحو محاولة فرض خطة ثابتة على بیئة متغیرة. هذا 

�شیر إلى أن الاسترات�ج�ات الناجحة لا تبُنى دائمًا وفقًا لخطط محددة مس�قًا، بل إنها رؤى تتطور استجا�ة  

 .للتحد�ات والفرص التي تظهر في الواقع

التخط�ط الاسترات�جي التقلیدي، مؤ�دًا أن الاسترات�ج�ات الناجحة هي تلك التي تتشكل   Mintzbergانتقد  

كما أشار إلى أهم�ة التحرك �حذر وتدرج، مع النظر   .تدر�جً�ا من خلال التجارب الیوم�ة والتعلم التنظ�مي

�شجع   Mintzbergفي هذا الس�اق، �ان  .إلى المستقبل ولكن مع القدرة على تغییر السلوك في �ل لحظة

أن   مؤ�دًا  المستقبل�ة،  استرات�ج�اتها  ص�اغة  من  أساسي  �جزء  �الماضي  الاهتمام  على  المؤسسات 

 . (Mintzberg H. , 1987) تتطلب تول�فًا طب�عً�ا بین الماضي والحاضر والمستقبل  الإسترات�ج�ة

بناءً    سترات�ج�ة ، تشیر إلى التطور المستمر للإ    (Mitzberg, 1987) الاسترات�ج�ات الناشئة، �ما طرحها

نت�جة   الإسترات�ج�ة. بدلاً من أن تكون  المؤسسةعلى التفاعلات الیوم�ة بین مختلف الجهات الفاعلة داخل  

في هذه الرؤ�ة، لا   .لتخط�ط مبدئي یتم تنفیذه �شكل خطي، فإنها تتشكل نت�جة التجر�ة والتك�ف المستمر

الوقت من خلال   الإسترات�ج�ةتُعتبر   مدار  على  تُبنى  ح�ة  عمل�ة  بل هي  مس�قًا،  تحدیده  یتم  ثابتًا  شیئًا 

 .تصرفات واستجا�ات غیر متوقعة للأحداث والفرص 

نت�جة لهذه الانتقادات التي وجهها    إسترات�ج�ة التقلیدي،   Mintzbergالمسار هي  للتخط�ط الاسترات�جي 

المسار على    إسترات�ج�ةحیث تعتمد على التطور المستمر والتك�ف مع التغیرات في البیئة المح�طة. تؤ�د  

أن الاسترات�ج�ات ل�ست ثابتة بل تتشكل �مرور الوقت من خلال التفاعل مع الأحداث المتغیرة في البیئة.  

ُ�مكِّن   مما  الناشئ،  الاسترات�جي  التفكیر  مع  المتعمد  الاسترات�جي  التفكیر  دمج  أهم�ة  على  تؤ�د  كما 

 ,Kopman, Alexander, Catherine)  . المؤسسات من التك�ف مع الفرص والتحد�ات غیر المتوقعة

& Hans, 2017)   
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" لظهور  الرئ�سي  السبب  إن  القول  التخط�ط    إسترات�ج�ة�مكن  انتقاد  إلى  أدى  الذي  التعقید  هو  المسار" 

الاسترات�جي طو�ل الأمد من قبل العدید من المفكر�ن. حیث ُ�عتبر أن التعقید الذي تواجهه المؤسسات من 

ال�قین من خلال   تفاعلها مع بیئتها یتطلب مواجهة عدم  تتك�ف مع الفرص والتحد�ات   إسترات�ج�ةخلال 

هذه   خلال  من  بیئتها  الإسترات�ج�ةالمستمرة.  على  تطرأ  التي  الفرص  من  الاستفادة  للمؤسسة  �مكن   ،

 .الداخل�ة والخارج�ة، و�ذلك الاستفادة من الأخطاء التي تظهر نت�جة للقرارات المتخذة 

ُ�عبر عن الوضع المعقد �أنه �حتوي على معلمات متداخلة متعددة. ومع ذلك، من الممكن أن نقلل من  

هذا التعقید ونتفهمه مع مرور الوقت والخبرة. إلا أن الوقت والخبرة وحدهما ل�سا �افیین لفهم التعقید �شكل  

كامل، حیث لا تبدو أي تمثیلات للتعقید قادرة على استنفاد جم�ع العناصر الاستثنائ�ة. ففي �ل مرة، قد 

یتم است�عاد جوانب هامة �مكن أن تؤثر في التفاعل المتوقع. �ما أن الظواهر المعقدة قد تظهر سلو��ات  

غیر متوقعة، مما یز�د من التحدي في التنبؤ �سلوك النظام. و�التالي، فإن التعقید �سیر جنً�ا إلى جنب  

  الاعتراف   من  بد   لا  معقدة،  ظاهرة  ولمعالجة.  (Avenier M.-J. , 1999) مع عدم القدرة على التنبؤ

  ونت�جة .  �املا  فهما  فهمها   و�التالي  �كاملها،  تمثیلها  الممكن  من  �كون   فلن  المبذولة،  الجهود   �انت   أ�ا  �أنه

 .(Avenier M. j., 2007) �الكامل  مراقبتها أو احتواؤها یتم لن لذلك،

البیئة   مفهوم  أهم�ة  تظهر  الس�اق،  هذا  تتسم   VUVAوفي  التي  الحدیثة  الس�اقات  طب�عة  تعكس  التي 

ال�قین(Volatility) �التقلب  وعدم   ، (Uncertainty) والتعقید  ، (Complexity) والغموض  ، 

(Ambiguity).   ما سر�عة،  بوتیرة  الظروف  ف�ه  وتتغیر  المتغیرات  ف�ه  تتشا�ك  واقعًا  تعكس  البیئة  فهذه 

�جعل من عمل�ات التخط�ط الاسترات�جي أكثر تعقیدًا وتطلً�ا لقدرات تنظ�م�ة متجددة. ووفقًا لما أشار إل�ه  

Bennett & Lemoine   فإن البیئات القائمة على نموذج VUVA  تتطلب من المؤسسات إعادة التفكیر

اتخاذ  على  والقدرة  التك�ف،  وسرعة  �المرونة،  تتمیز  استرات�ج�ات  واعتماد  التقلید�ة،  التحلیل  أدوات  في 

 . (ZAMANI & SOUDANE, 2022) قرارات في ظل الغموض والمخاطر المتزایدة

ال�قین، والتعقید، والغموض  بیئة تتسم �التقلب، وعدم  ، تص�ح إسترات�ج�ة المسار أداة  (VUCA) في ظل 

محور�ة للتك�ف المستمر مع التغیرات السر�عة التي تواجهها المؤسسة على المستو�ین الداخلي والخارجي. 

استجا�ات  تطو�ر  الضروري  من  �ات  بل  مس�قة،  تصورات  أو  جامدة  خطط  اعتماد  �افً�ا  �عد  لم  إذ 

الفهم   على  تقوم  الإسترات�ج�ة  فهذه  المحتملة.  والمخاطر  التعقید  �طب�عة  عم�قًا  وعً�ا  تعكس  دینام�ك�ة 

وتراكم�ة،   مستمرة  تعلم  عمل�ة  �جعلها  ما  الوقت،  مرور  مع  تظهر  التي  والتفاعلات  للتجارب  التدر�جي 
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تتطور بناءً على ما تكشفه الأحداث ول�س على ما تم افتراضه مس�قًا. ومن هذا المنظور، لا �مكن تصور  

التي تفرض إعادة تقی�م دائمة   VUCA المستقبل �صورة مكتملة، بل �مسار یتشكل تدر�جً�ا في ظل بیئة

الاسترات�ج�ة والاتجاهات  في      Martinetفیرى    .للخ�ارات  التعقید  یرفض   الإسترات�ج�ة أن  "برنامج  هو: 

بین    الإسترات�ج�ةرؤ�ة   للتفاعل  غنً�ا  نموذجًا  یتطلب  العكس،  بل على  نهج جامد،  أو  آل�ة  محصورة في 

متعددة س�اقات  في  والنوا�ا  المختلفة  التمثیلات  ذات  خلال .   (Martinet, 2006) الموضوعات  من 

المسار إلى رؤ�ة  إسترات�ج�ة  �الاستناد  السلوك في �ل لحظة  یُوجّه  محددة، حتى و�ن �انت    إسترات�ج�ة، 

المستمرة لا تعتمد �الضرورة على    الإسترات�ج�ةهذه الرؤ�ة قابلة للتغییر مع مرور الوقت. ومع ذلك، فإن  

واضحة وم�اشرة، بل قد تكون أقل وضوحًا ولكنها فعّالة في تقد�م الإرشاد. فرغم أي تعدیلات قد تطرأ  إدارة

، تظل توفر خیوطًا تر�ط بین الأنشطة المختلفة وتساعد على فك تشفیرها وفهمها الإسترات�ج�ةعلى الرؤ�ة  

 . �كونه مترا�طًا ومتكاملاً  هذه الإسترات�ج�ةمن قبل الأطراف المعن�ة. وهذا ُ�میز العمل في إطار 

:"    E.MORINحسب   أن  القول  و    إسترات�ج�ة�مكن  إدماجها  و  المعلومات  استخدام  فن  هي  "المسار" 

" المؤسسة  والتعلم  (Morin, 1990) ص�اغتها ضمن مخططات  التك�ف  أهم�ة  إلى  النظرة  هذه  تشیر   .

�شكل تدر�جي ومتغیر    الإسترات�ج�ة، حیث یتم تشكیل  الإسترات�ج�ةالمستمر في عمل�ات ص�اغة و تنفیذ  

"المسار " تتمیز بتر�یزها    إسترات�ج�ةبناءً على التفاعلات والتحولات التي تحدث على مدى الزمن حیث أن  

على التفاعلات المتكررة التي �مكن حصولها في أي لحظة بین الرؤ�ة و الفعل الاسترات�جي التي �مكن  

أ�سط   حیث  الأولى،  الوهلة  في  أهمیتها  �انت  مهما  المستو�ات،  بین  أو  المستوى  نفس  على  تكون  أن 

�مكن أن تكون ذات أهم�ة �بیرة المفهوم �طر�قة  (Avenier M.-J. , 1999) التفاصیل  . �ظهر هذا 

ة  و��ف �مكن للمؤسسات التك�ف مع التغیرات غیر المتوقع  الإسترات�ج�ةلفهم أفضل لك�ف�ة تطور الرؤ�ة  

 �شكل أفضل في س�اقها البیئي. 

المسار" مفهومًا �عتمد على نظرة دینام�ك�ة لعمل�ات التخط�ط والتنفیذ الاسترات�جي في    إسترات�ج�ة"  تعتبر

أعمال في  �ه.  ترت�ط  التي  المفاه�م  من  للعدید  استكشافًا  فهمه  یتطلب   Marie José المؤسسات. 

Avenier " على مر الزمن   الإسترات�ج�ةالمسار" �مفهوم یر�ز على تطور    إسترات�ج�ة، �ظهر مصطلح

عن   فنقلا  المؤسسة،  تواجهها  التي  والتحد�ات  القرارات  بین  تفاعلي  متغیر   Marie Joséكمسار 

Avenier  استخدام    الإسترات�ج�ةفي أحد البرامج العلم�ة : "نقوم بتصم�م نموذج لإجراءات ص�اغة وتنفیذ�

بتكی�ف    إسترات�ج�ة النموذج  هذا  یتمیز  �مراعاة    ةالإسترات�ج�"المسار"، حیث  تسمح  �طر�قة  تنفیذها  أثناء 
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"المسار مدار  على  الناشئة  على    .)Avenier M.-J  ،.2016("   المواقف  الضوء  سلطت   حیث 

أثناء تنفیذها، �ما �ظهر أ�ضًا أن هذا  الإسترات�ج�ةخصائص هذا النموذج الذي یتمیز �قدرته على تكی�ف 

على   وقدرته  النموذج  مرونة  إلى  هذا  ُ�شیر  "المسار".  مدار  على  الناشئة  المواقف  مراعاة  یت�ح  التكی�ف 

 .الإسترات�ج�ةالتك�ف مع التغیرات والظروف البیئ�ة التي قد تظهر أثناء تنفیذ 

و مما سبق �مكن استنتاج أهم المحاور التي تمكننا من التفرقة بین الاسترات�جة المخططة و الإسترات�ج�ة  

 الناشئة و إسترات�ج�ة المسار مكا هو موضح في الجدول التالي: 

 هم الفرقات بین الاسترات�ج�اتأ: )1(الجدول رقم

 المحور المعتمدة  الإسترات�ج�ة الناشئة  الإسترات�ج�ة المسار  إسترات�ج�ة
مز�ج بین التوجه الأولي  

 والتك�ف التدر�جي 
من   تدر�جً�ا  تتكوّن 

 الممارسة والتجر�ة
من   مسبق  تخط�ط 

 العل�ا  الإدارة
 الص�اغة   

 درجة المرونة  منخفضة  عال�ة    متوسطة إلى عال�ة
الإسترات�ج�ة بناءً    توج�ه 
 على التعلّم والتك�ف 

للمتغیرات  الاستجا�ة 
 المفاجئة 

واضحة   خطة  تحقیق 
 مس�قًا 

 الهدف

قرارات موزعة تجمع بین  
 التخط�ط والاستجا�ة 

المستو�ات  مختلف  من 
 الإدار�ة

 من الأعلى إلى الأسفل
(Top-down) 

 مصدر القرار 

 البیئة المناس�ة  مستقرة وقابلة للتنبؤ  معقدة وغیر متوقعة  بیئات دینام�ك�ة متغیرة 
عبر    الإسترات�ج�ة ُ�شكَّل 

 الزمن من خلال التفاعل 
بناء   من  جزء  الزمن 

 الإسترات�ج�ة 
البدا�ة   في  تُحدد  الخطة 

 وتُنَفذ على مراحل 
 دور الزمن 

مبني   متواصل  تحلیل 
 راجعة ل على التغذ�ة ا

خلال  مستمر  جمع 
 التنفیذ 

 دور المعلومات  تحلیل أولي ثم تنفیذ 

مر  معتدلة، تت�ح  ونة 
تعدیل   یتم  حیث 

على    الإسترات�ج�ة بناءً 
ال والتغذ�ة    راجعة التجر�ة 

 من البیئة  

�أن   للمؤسسة  تسمح 
للغا�ة،  مرنة  تكون 
مع   �سرعة  تتك�ف 
الفرص  وتغتنم  التغیرات 

 ا الجدیدة فور ظهوره 

مع   ثابتة  خططًا  تتطلب 
على  محدودة  قدرة 
التغیرات.  مع  التك�ف 
تكون   قد  �بیرة  تعدیلات 

 .مكلفة أو غیر عمل�ة

 فرق في التطبیق 
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ال�احثة إعدادالمصدر: من   

 " المسار" : إسترات�ج�ةم�ادئ ثالثا: 

إجراءات  وضع  تشمل:  التي  الجوهر�ة  الم�ادئ  من  مجموعة  على  "المسار"  إسترات�ج�ة  نجاح  یُبنى 

،  Fabienو    Séguin( مخططة، توج�ه الظواهر الناشئة، وتعز�ز ثقافة تنظ�م�ة مساندة داخل المؤسسة

استرات�ج�اتها   .)2007 العامة، وض�ط  التوجهات  تحدید  من  المؤسسات  تتمكن  الأسس،  هذه  من خلال 

�مرونة وفق متغیرات البیئة، مما یدعم قدرتها على تحقیق النتائج المنشودة. وف�ما یلي عرض مفصل لكل 

 :"من هذه الم�ادئ ودورها في دعم إسترات�ج�ة "المسار

    توفیر الإجراءات المخططة .1
فعّالة،  �طر�قة  الموارد  وتوز�ع  بوضوح،  الإسترات�ج�ة  والخطط  الأهداف  تحدید  الإجراءات  هذه  تتضمن 

�الإضافة إلى ض�ط المسؤول�ات وض�ط الجدول الزمني لتنفیذ العمل�ات. من خلال اعتماد هذه الآل�ات، 

 .�ص�ح �إمكان القادة والمدیر�ن توج�ه الجهود �شكل منظم وأكثر �فاءة نحو تحقیق الأهداف المسطرة

 : )Fabien  ،2007و  Séguin( "المسار" إسترات�ج�ةتعزز تطو�ر لست إجراءات  Avenierتحدد 

المحلي   . أ المستوى  وحدات  استقلال  معقدةتعز�ز  بیئة  في  تعمل  ُ�عد الاستقلال النشط    :لمؤسسة 
أبرز   من  �اعت�اره  فالابتكار،  المؤسسة.  داخل  للوحدات  الإسترات�ج�ة  القدرة  لتعز�ز  أساسً�ا  شرطًا 
التحد�ات التي تواجه المؤسسات المعاصرة، ُ�مثل أحد تجل�ات هذا الاستقلال. ذلك أن الوحدة التي 
تتمتع �قدر �افٍ من الاستقلال�ة هي وحدها القادرة على التصدي للتحد�ات المعقدة، والتي غالً�ا ما  
الس�اقات   داخل  الابتكار  لعمل�ة  محفزان  عنصران  وهما  والدافع�ة،  الحماس  تولید  في  تُسهم 

 .)Avenier M.-J ،.1999( .التنظ�م�ة
ُ�شیر هذا التفاعل إلى وجود دینام�ك�ة ت�ادل�ة مستمرة    : وجود عمل�ة تكرار�ة بین القاعدة والقمة  . ب

بین مختلف المستو�ات الإدار�ة داخل المؤسسة، تتمثل في تدفق الأفكار والمعلومات عبر اله�كل 
التنظ�مي، �ما �ساهم في دعم عمل�ات صنع القرار وتنفیذه. فعلى سبیل المثال، �مكن للموظفین  
الفن�ة، أن �قدّموا ملاحظات واقتراحات نا�عة من   في المستو�ات التشغیل�ة، �فرق العمل والكوادر 
إلى   المقترحات  هذه  وتُرفع  تطو�رًا.  أو  تحسینًا  تتطلب  التي  الجوانب  حول  المیدان�ة  خبراتهم 
ومن   الإسترات�ج�ة.  التوجهات  أو  الس�اسات  وتُدمج ضمن  تُناقش  العل�ا حیث  الإدار�ة  المستو�ات 

ذا التفاعل وجود آل�ات اتصال واضحة ومنظمة بین الق�ادة التنفیذ�ة  جهة أخرى، تقتضي فعال�ة ه
دقیق،  �شكل  للمؤسسة  الإسترات�ج�ة  الرؤ�ة  بتمر�ر  �سمح  �ما  العاملین،  و�افة  العامین  والمدیر�ن 
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المرسومة الأهداف  تحقیق  نحو  المبذولة  الجهود  تناغم  ،  Christopheو    Avenier(  .و�ضمن 
2007( . 

التنظ�مي:  . ت للتعلم  التمكین�ة  من المهم أن یتمكن جم�ع فاعلي المؤسسة من الوصول إلى     البن�ة 
والس�اس�ة،   الاقتصاد�ة،  الأ�عاد  �شمل  �ما  العام،  وس�اقها  العمل  �سیرورة  المرت�طة  المعلومات 
لفهم   أساسً�ا  الوصول شرطًا  هذا  ُ�عد  إذ  والتشر�ع�ة وغیرها.  والبیئ�ة،  والتكنولوج�ة،  والاجتماع�ة، 
على   ین�غي  الإطار،  هذا  وفي  المؤسسي.  الأداء  في  تؤثر  التي  والداخل�ة  الخارج�ة  للبیئة  أعمق 
المؤسسات أن تت�ح للموظفین الوقت الكافي للتعلم والتفكیر النقدي في ممارساتهم، من خلال وضع  
هذه الأفعال في س�اقاتها المتعددة، �ما �عزز من قدرتهم على اتخاذ قرارات أكثر وعً�ا وتك�فًا مع  

 .  )Avenier M.-J ،.1997( .المتغیرات 
  Avenierتشیر : إنشاء أماكن للنقاش داخل الوحدات، بین الوحدات، وعبر المستو�ات الإدار�ة . ث

تواجه   التي  التحد�ات  حول  حق�قي  نقاش  �إجراء  تسمح  آل�ات  إنشاء  أهم�ة  وسبل   المؤسسةإلى 
 . )Avenier M ،.2013( التصدي لها

القائمة:   . ج الإجراءات  التي غال�اً ما تكون موروثة من الماضي، مع تلك التي تم إنشاؤها  مواءمة 
 .حدیثًا، لتجنب أي نوع من أنواع التشوهات 

  :توج�ه الظواهر الناشئة .  2

یتعلق هذا الجانب �ضرورة التت�ع المستمر للتحولات التي تطرأ على بیئة الأعمال، سواء �انت اقتصاد�ة  

وتوجهاتها  المؤسسة  أداء  على  المحتملة  انعكاساتها  وتحلیل  تنظ�م�ة،  أو  اجتماع�ة  أو  تكنولوج�ة  أو 

السر�ع   التك�ف  المؤسسة على  قدرة  تعز�ز  المستمر عنصرًا حاسمًا في  الرصد  هذا  ُ�عد  إذ  الاسترات�ج�ة. 

والاستجا�ة الفور�ة، مما �مكنها من تعدیل استرات�ج�اتها �مرونة والحفاظ على قدرتها التنافس�ة في س�اقات 

 .تتسم �عدم الاستقرار

الضوء على أهم�ة التعامل مع الظواهر الناشئة التي قد تظهر �عد تنفیذ  Avenier وفي هذا الس�اق، �سلط

الإجراءات المخططة، مؤ�دًا أن تطو�ر إسترات�ج�ة "المسار" لا �كتمل دون تحلیل هذه الظواهر واست�عاب  

دلالاتها. فالمقار�ة التي �قترحها تعتمد على التقی�م متعدد الأ�عاد، سواء على الصعید الكلي أو المحلي،  

من خلال طرح تساؤلات نقد�ة حول معنى النتائج المحققة، سواء �انت متوقعة أم غیر متوقعة. ومن هذا 

ثلاثة أنماط أساس�ة للتقی�م ین�غي توظ�فها: التقی�م �أثر رجعي لفهم ��ف�ة تنفیذ   Avenier حدد تنطلق،  الم

التي   الس�اقات  وفهم  الانحرافات  لتحلیل  التفسیري  والتقی�م  التقدم،  لمتا�عة  المرحلي  والتقی�م  الإجراءات، 

 . )Fabien  ،2007و   Séguin(.أنتجتها
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النوع الأول من التقی�م هو مبدأ التشخ�ص المستمر، الذي �شجع المؤسسة على التساؤل المستمر حول 

. یت�ح هذا التشخ�ص وضع  الإسترات�ج�ةمدى تك�ف أفعالها مع البیئة المتغیرة وملاءمة مشار�عها ورؤ�تها  

"نظر�ة العمل" التي تقوم على فرض�ات حول العلاقات السبب�ة بین الأفعال والآثار، و�مكن تغییرها خلال  

 .التقی�م لتحقیق التك�ف الفعال مع المتغیرات 

النوع الثاني من التقی�م هو نظام المعلومات والاتصال التطوري، الذي �ستند إلى إنشاء نظام منظم متك�ف 

للتساؤل المستمر حول العمل الاسترات�جي، �ما في ذلك العمل الاسترات�جي الأخلاقي. یهدف هذا النظام  

الظواهر   لمتا�عة  ومؤشرات  معاییر  تحدید  القرارات   الإسترات�ج�ةإلى  لاتخاذ  اللازمة  المعلومات  وتقد�م 

 .المستقبل�ة

في   التقی�م  أنماط  من  والأخیر  الثالث  النوع  من    المسار  إسترات�ج�ةأما  المعاني  استخلاص  إلى  یهدف 

مختلف  بین  النظر  وجهات  وت�ادل  التفاوض  على  و�شجع  المتاحة،  المختلفة  والمعلومات  الشهادات 

 الفاعلین.  

 ضرورة وجود ثقافة داعمة:  .2
وتعز�ز   الابتكار،  وتحفیز  المستمر،  التعلم  أسس  ترس�خ  في  حاسمًا  عاملاً  الداعمة  التنظ�م�ة  الثقافة  تُعد 

تبنّي   تت�ح  للتطور  وقابلة  التغییر  على  منفتحة  فثقافة  المؤسسة.  وفئات  مستو�ات  مختلف  بین  التعاون 

ممارسات عمل مرنة وتكّ�ف�ة، ما �ضمن استجا�ة فعالة وسر�عة للتحد�ات المتغیرة. في هذا الإطار، تلعب 

الثقافة التنظ�م�ة دورًا جوهرً�ا في تهیئة البیئة المناس�ة لتطبیق إسترات�ج�ة "المسار"، إذ تُعدّ �مثا�ة الحاضنة  

التي تُمكّن المؤسسة من توج�ه مواردها و�ناء قدراتها التنظ�م�ة �شكل یدعم التقدم التدر�جي نحو تحقیق  

 .الأهداف الاسترات�ج�ة �شكل مستدام

 المسار  إسترات�ج�ةاستخدام المعلومات وتكی�ف الاسترات�ج�ات لتعز�ز  المطلب الثاني:

في عالم یتسم �التغیر المستمر والتعقید المتزاید، أص�ح توفر المعلومات الدق�قة واستخدامها �فعال�ة عنصرًا  

. فالمؤسسات التي تمتلك أنظمة معلومات قو�ة تستط�ع فهم بیئتها  الإسترات�ج�ةحاسمًا في ص�اغة القرارات 

. ومن هذا  الإسترات�ج�ة�شكل أفضل، مما �مكنها من التك�ف مع التحولات غیر المتوقعة وتعز�ز مرونتها  

�مدى قدرتها على دمج المعلومات في عمل�ات اتخاذ القرار،  ""المسار  إسترات�ج�ةالمنطلق، یرت�ط نجاح  
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وضمان التك�ف المستمر مع المتغیرات. و�عد التكامل بین المعلومات والتك�ف الاسترات�جي عاملاً أساسً�ا  

 .في توج�ه المؤسسات نحو تحقیق أهدافها �طرق أكثر دینام�ك�ة و�فاءة

 الإسترات�ج�ة دور المعلومات في ص�اغة القرارات أولا: 

تلعب المعلومة دورًا محورً�ا في ص�اغة وتنفیذ الاسترات�ج�ات المستمرة، حیث تُعد الر�یزة الأساس�ة لتحقیق  

توج�ه   من  تُمكّن  أداة  فهي  للمنظمة.  والخارج�ة  الداخل�ة  البیئة  في  التغیرات  مع  والفعال  السر�ع  التك�ف 

 .، وتُستخدم لتقی�م الخطوات القادمة، والتنبؤ �التطورات المستقبل�ةالإسترات�ج�ةالقرارات 

في اللحظات المخططة للتك�ف (النوع الأول)، تعتمد أهم�ة المعلومة على قدرتها على توفیر تغذ�ة راجعة  

حول الخطوات السا�قة، �الإضافة إلى تحلیل التغیرات التي طرأت على الس�اق منذ تنفیذ تلك الخطوات. 

المستجدات، �ما وصفه إي. مور�ن،  المستقبل�ة في ضوء  بتقی�م أهم�ة الإجراءات  هذا الاستخدام �سمح 

أما  .حیث �كمن "فن استخدام المعلومات" في دمجها مع الواقع الجدید لإعادة ص�اغة الفعل الاسترات�جي

لرصد   تُستخدم  حیث  أهم�ة،  أكثر  المعلومة  تص�ح  الثاني)،  (النوع  للتك�ف  المتوقعة  غیر  اللحظات  في 

الحال�ة. هنا، تُعتبر المعلومة أداة حاسمة للكشف الم�كر   الإسترات�ج�ةالظواهر الناشئة التي قد تؤثر على  

عن الأحداث التي قد تبدو متفرقة وغیر مترا�طة، لكنها تحمل في ط�اتها دلالات على تغییرات �برى في  

 . )Avenier M ،.2000( المشهد التنافسي

، التي تُر�ز على متا�عة  الإسترات�ج�ة�الإضافة إلى ذلك، تلعب المعلومة دورًا مر�زً�ا في عمل�ات المراق�ة  

التطورات في الس�اقات الداخل�ة والخارج�ة للمنظمة. تُساعد هذه العمل�ات على تحدید الفرص والتهدیدات  

 .على التك�ف مع البیئات الدینام�ك�ة المؤسسة�شكل مستمر، مما �عزز من قدرة 

كما تدعم المعلومة عمل�ة الر�ط الجدلي بین الأهداف والوسائل، حیث یتم بواسطتها تقی�م الأهداف الحال�ة 

والوسائل المتاحة لتحق�قها. ومن خلال تحلیل المعلومات، �مكن للمنظمة تطو�ر وسائل جدیدة أو تعدیل  

 .الأهداف �ما یتماشى مع الواقع الجدید، مما �عزز من مرونة استرات�ج�اتها

الناشئة، وتُعد أداة حیو�ة    الإسترات�ج�ة  وخططة  الم  الإسترات�ج�ةتمثل المعلومة أساسًا لتحقیق التوازن بین  

القرارات   ص�اغة  و�عادة  �المستقبل  مع الإسترات�ج�ةللتنبؤ  التك�ف  للمنظمة  �مكن  �كفاءة،  �استخدامها   .

 .التغیرات، بناء میزة تنافس�ة، وضمان استدامة نجاحها في بیئة عمل متغیرة �استمرار
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 المسار  �سترات�ج�ةالتك�ف الاسترات�جي و ثان�ا: 

في ص�اغة   رئ�سً�ا  محورًا  الاسترات�جي  التك�ف  عمل�ات  وتنسیق  وتوض�ح  فهم  المسار،   إسترات�ج�ة�مثل 

تُظهر   والمستقل.  المستحث  الاسترات�جي  السلوك  بین  الجمع  تعتمد على  المسار �عمل�ة    إسترات�ج�ةالتي 

المستقلة والمستحثة، �ما �عزز قدرة    الإسترات�ج�ةتعلم معقدة تتضمن توازناً دینام�ك�اً بین تدفقات الم�ادرات  

واحد   المؤسسة آنٍ  في  والتجدید  الاستغلال  ال�قین    .على  وعدم  الغموض  قبول  أهم�ة  النهج  هذا  یُبرز 

من التك�ف مع التغیرات البیئ�ة المعقدة والمتسارعة.    المؤسسةكمحر�ات للإبداع الاسترات�جي، مما ُ�مكّن  

هم في تحسین القدرات التنظ�م�ة من خلال  اُ�عد التعلم التنظ�مي أساسًا لتطو�ر هذه الدینام�ك�ة، حیث �س

�فعال�ة المستقبل�ة  التحد�ات  مواجهة  في  تساعد  مبتكرة  ومعاییر  جدیدة  أسالیب  ،  FERINCZ( تبني 

2016(. 

مستوى   على  التك�ف  �حدث  أولاً،  للتك�ف.  رئ�س�ة  مستو�ات  أر�عة  یتضمن  الاسترات�جي  التك�ف  إطار 

تتغیر   عندما  معلومات    الإسترات�ج�ةالمحتوى  لاكتشاف  نت�جة  أو  المطروحة  القضا�ا  أولو�ات  على  بناءً 

استجا�ة للتغیرات   الإسترات�ج�ةجدیدة. ثانً�ا، �ظهر التك�ف على مستوى الأطراف الأخرى من خلال تعدیل 

أو لفهم الطرف الآخر �شكل أفضل أو لكسر حالة الجمود. ثالثًا، یتم التك�ف على مستوى العمل�ة عند 

مواجهة عراقیل أو تحد�ات تعرقل سیر التفاوض، مثل الوصول إلى طر�ق مسدود. وأخیرًا، �حدث التك�ف 

أو  المح�طة  الظروف  أو  الس�اسات  تغیر  مثل  الخارج�ة،  للتغیرات  الاستجا�ة  عند  الس�اق  مستوى  على 

 ) Sigurdardottir ،2024، و Heunis ،Pulles  ،Giebels( .إدخال أطراف جدیدة في العمل�ة

العل�ا والإجراءات الإدار�ة، مما   الإدارةالسلوك الاسترات�جي المستحث ین�ع من توجیهات  علاوة على ذلك،  

العمل�ة   في  الثابت  الجزء  للإالإسترات�ج�ة�شكل  التقلید�ة  الرؤ�ة  النهج  هذا  �عكس  تر�ز    سترات�ج�ة.  التي 

على التخط�ط الاسترات�جي والرؤ�ة طو�لة الأمد. تتأثر هذه الاسترات�ج�ات �الق�م والثقافة التنظ�م�ة وتشكل  

یهدف   المسؤول�ات.  وتنظ�م  المشار�ع  اخت�ار  وآل�ات  العمل  قواعد  �حدد  الذي  اله�كلي  للس�اق  الأساس 

داخل   الاسترات�جیین  الفاعلین  سلوك  توج�ه  إلى  اله�كلي  السلوك   .المؤسسةالس�اق  ُ�مثل  المقابل،  في 

الاسترات�جي المستقل العمل�ة التصاعد�ة التي تُمكّن الم�ادرات الفرد�ة من أخذ شكل ملموس والاندماج في  

تعز�ز    الإسترات�ج�ة في  وتُسهم  التشغیل�ة  للمستو�ات  المیدان�ة  الخبرات  من  الم�ادرات  هذه  تن�ع  العامة. 

اله�كل�ة   دمجها ضمن  إلى  و�سعون  الناجحة  التجارب  القادة  یدعم  والإبداع.     الشاملة   الإسترات�ج�ةالتنوع 

)Clémence   وThomas ،2009(  . 
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الاسترات�جي� النشر  بین  التوازن  الاسترات�جي (Top-Down) شكل  أساسًا   (Bottom-Up) والصعود 

لمفهوم   الاسترات�ج�ات    إسترات�ج�ةجوهرً�ا  بین  تجمع  التي  الدینام�ك�ة  التوازن  هذا  �عكس  حیث  المسار، 

، والذي یتم توجیهه من  الإسترات�ج�ةالمستحثة والمستقلة. النشر الاسترات�جي �مثل الجانب المستحث من  

العل�ا و�هدف إلى الاستغلال الأمثل للموارد الحال�ة ضمن إطار اله�كل التنظ�مي والقواعد الإدار�ة.   الإدارة

للإ التقلید�ة  الرؤ�ة  وُ�عبر عن  التنظ�مي  الاستقرار  ُ�عزز  الجانب  و    Clémence(  الإسترات�ج�ة  دارةهذا 

Thomas ،2009( . 

من    المستقل  الجانب  الاسترات�جي  الصعود  �عكس  المقابل،  من    إسترات�ج�ةفي  ینطلق  الذي  المسار، 

داخل   التشغیل�ة  المستو�ات  في  الفرد�ة  التجدید المؤسسةالم�ادرات  استرات�ج�ات  الجانب  هذا  یت�ح   .

  دارة والاستكشاف المستقبلي، مما یوفر مساحة للإبداع وتطو�ر حلول جدیدة �عیدًا عن القیود التقلید�ة للإ

والصعود    .)Thomas  ،2009و    Clémence(  العل�ا النشر  بین  التوازن  هذا  عن  الناتجة  الدینام�ك�ة 

لتطو�ر   الابتكار�ة  والم�ادرات  المستقرة  العمل  أسالیب  تتفاعل  حیث  مستمرة،  تنظ�م�ة  تعلم  عمل�ة  تمثل 

من    المؤسسةالمسار تك�فًا طو�ل الأمد ُ�مكن    إسترات�ج�ة. من خلال هذا التفاعل، تُحقق  المؤسسةقدرات  

استغلال الفرص الحال�ة وفي الوقت نفسه الاستعداد للتغیرات المستقبل�ة، ما �عزز مرونتها وقدرتها على  

  .مواجهة بیئات العمل المعقدة

 التكامل بین المعلومات والتك�ف الاسترات�جي ثالثا: 

التكامل بین المعلومات والتك�ف الاسترات�جي �مثل محورًا حیوً�ا في ص�اغة وتطو�ر المسار الاسترات�جي  
على التك�ف مع بیئات العمل المتغیرة. �مكن    المؤسسةهم المعلومات في تحسین قدرة  اللمنظمة، حیث تس

 :تفصیل هذا الموضوع من خلال النقاط التال�ة

 جمع المعلومات وتحلیلها  .1

الداخل�ة والخارج�ة لتحسین عمل�ة اتخاذ    تكاملعلى أهم�ة    Peter Druckerیُؤ�د   مصادر المعلومات 

،. یبرز دور الب�انات الداخل�ة، مثل  "The Practice of Management"  ه القرار الاسترات�جي في �تا�

الذي ُ�عتبر مؤشراً رئ�س�اً على نجاح    الز�ائنالأداء المالي الذي �عكس الكفاءة التشغیل�ة والر�ح�ة، ورضا  

. �الإضافة إلى ذلك، یُرّ�ز على الب�انات الخارج�ة لفهم البیئة المح�طة، مثل تحلیل  المؤسسةاسترات�ج�ات  

اتجاهات السوق لتحدید الفرص والمخاطر، ودراسة المنافسة لتقی�م استرات�ج�ات المنافسین واكتشاف نقاط  
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یوصي   وضعفهم.  �مكّن    Druckerقوتهم  متكامل  معلومات  نظام  بناء  جمع    المؤسسات �ضرورة  من 

 .)Drucker  ،2007( الإسترات�ج�ةوتحلیل هذه الب�انات لاتخاذ قرارات أكثر فاعل�ة وتحقیق أهدافها 

التسو�ق    Philip Kotlerیوضح  بینما    استرات�ج�ات  تطو�ر  في  أساسي  �مكوّن  المعلومات  أهم�ة جمع 

، تُعتبر  الز�ائنواتخاذ القرارات الإدار�ة. �شیر إلى أن الب�انات الداخل�ة، مثل مؤشرات الأداء المالي ورضا  

أداء   لفهم  تتمكن    المؤسسةالأساس  الب�انات،  هذه  تحلیل  خلال  من  التحسین.  مجالات  وتحدید  الحالي 

   . )Kotler ،1976( وتحقیق أهدافها الز�ائنمن التفاعل �شكل أكثر فاعل�ة مع احت�اجات  المؤسسات 

�شدد   المقابل،  وسلوك   Philip Kotlerفي  السوق  اتجاهات  تحلیل  مثل  الخارج�ة،  الب�انات  أهم�ة  على 

في فهم القوى المؤثرة في    المؤسسات المنافسین، لمراق�ة التغیرات في البیئة المح�طة. تساعد هذه الب�انات  

وتوج�ه   المستقبل�ة  التوجهات  لفهم  المعلومات  هذه  متا�عة  أهم�ة  �عزز  �ما  معها.  والتك�ف  السوق 

التغیرات  هذه  مع  یتناسب  �ما  التسو�ق  الداخل�ة    كما.استرات�ج�ات  المصادر  بین  التكامل  أن  على  یؤ�د 

احت�اجات   تلب�ة  على  تر�ز  وفعّالة  شاملة  تسو�ق�ة  استرات�ج�ات  بناء  في  المؤسسات  �ساعد  والخارج�ة 

                              .(Drucker & F, 2007) وتحقیق التمیز التنافسي في السوق  الز�ائن

 دمج المعلومات في التك�ف الاسترات�جي  .2

من تر�یز جهودها على ما   المؤسسات تمكّن    استخدام المعلومات لتحدید الأولو�ات هو عمل�ة إسترات�ج�ة

هو الأكثر أهم�ة في ظل الظروف المتغیرة. تساعد الب�انات الدق�قة والحدیثة صُناع القرار في إعادة ترتیب  

 ,Hájek & Abedin) الأولو�ات بناءً على التوجهات الناشئة والتحولات في السوق أو التغیرات الداخل�ة

تعدیل أهدافها وتخص�ص   مؤسسات من خلال تقی�م المعلومات المتاحة �شكل مستمر، �مكن لل.  (2020

المثال، في بیئة الأعمال، �مكن أن تساهم   الكفاءة والأداء. على سبیل  الموارد �شكل �ساهم في تحسین 

وتحولات السوق والأداء المالي في تعدیل استرات�ج�ات التسو�ق أو تطو�ر    الز�ائن الب�انات المتعلقة �سلوك  

 .المنتجات 

علاوة على ذلك، �ضمن تحدید الأولو�ات �فعال�ة توج�ه الموارد المحدودة نحو الم�ادرات التي تحقق أعلى  

الأهداف   مع  یتماشى  �ما  المخاطر،  أكبر  من  التخف�ف  في  تساعد  التي  أو  الاستثمار  على  عائد 

للمنظمة. في بیئة تتسم �التطور السر�ع، �عد الاستفادة من الب�انات الفور�ة وتحلیلات التنبؤ    الإسترات�ج�ة

الحال�ة   �الاحت�اجات  المتخذة ذات صلة  التنافس�ة وضمان أن الإجراءات  للحفاظ على  �الغ الأهم�ة  أمرًا 
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القرارات   تغذي  قدرة   الإسترات�ج�ةوالمستقبل�ة.  تعزز  أساس�ة  أدوات  الب�انات  على  مبن�ة  رؤى  خلال  من 

الب�ان�ة لاستخلاص    إسترات�ج�ةعلى اتخاذ قرارات    المؤسسات  التحلیلات  مدروسة وفعّالة. �مكن استخدام 

واتجاهات السوق، وتحلیل الب�انات المال�ة، مما �عزز قدرة المؤسسات على تحدید  الز�ائنرؤى حول سلوك 

،  Mikalef  ،Boura(   الفرص والمخاطر و�التالي اتخاذ قرارات تؤدي إلى تحسین الأداء والنمو المستدام

Lekakos و ،Krogstie  ،2019( .     

لدى    مهمةفي س�اق تطو�ر المنتجات الجدیدة، �مكن استخدام الب�انات لتحلیل الاحت�اجات والرغ�ات غیر  

، مما �ساعد في تحدید الفرص لتقد�م حلول مبتكرة. من خلال تحلیل ب�انات الاستخدام وردود الفعل الز�ائن

رؤ�ة أعمق حول ��ف�ة تكی�ف   المؤسسات والاتجاهات الحدیثة في الصناعة، �مكن أن تكتسب    الز�ائنمن  

المستقبل�ة   السوق  توقعات  لتلب�ة  و  Zheng  ،Sang(منتجاتها   ،Zhong  ،2018( . ف�ما �خص    أما 

والسلوك   والمنافسة  الاقتصاد�ة  والتوجهات  المحتملة  الأسواق  حول  الب�انات  فإن  جدیدة،  أسواق  دخول 

الضخمة   الب�انات  تحلیل  خلال  من  والعوائق.  الفرص  تحدید  في  محورً�ا  دورًا  تلعب  للمستهلكین  الثقافي 

تحدید الأسواق ذات النمو المرتفع، وتقد�م استرات�ج�ات دخول  مؤسسات ودمج الذ�اء الاصطناعي، �مكن لل

   .)Olabanji ،2023، و  Olaniyi ،Okunleye( قائمة على الحقائق والاتجاهات الحال�ة

من أهم العوامل التي تساهم في تحسین تكامل    إسترات�ج�ةتعد القدرة على استخدام الب�انات لاتخاذ قرارات  

لل الداخل�ة  المستقبل�ةوف  مؤسسة العمل�ات  للتوجهات  الأفضل  دمج    من. )Ifeanyi  ،2024( همها  خلال 

�مكن   الاصطناعي،  الذ�اء  مثل  المتقدمة  والتقن�ات  الضخمة  الب�انات  من  المستخلصة  المعلومات 

ل�س فقط تحسین عمل�اتها الحال�ة ولكن أ�ضًا ز�ادة قدرتها على التك�ف مع التغیرات السر�عة   مؤسسات لل

أفضل،  �شكل  والمخاطر  الفرص  تحدید  على  القدرة  تعز�ز  إلى  التك�ف  هذا  یؤدي  المح�طة.  البیئة  في 

دق�قة   تحلیلات  على  التكامل  هذا  �عتمد  غیر مدروسة.  قرارات  �اتخاذ  المرت�طة  المخاطر  تقلیل  و�التالي 

استرات�ج�ات   تحسین  في  �ساهم  مما  والخارج�ة،  الداخل�ة  الب�انات  بین  فرص    المؤسسات تجمع  وز�ادة 

 .النجاح في الأسواق المتغیرة

في   الاسترات�جي  التك�ف  أهم جوانب  من  ُ�عد  القائمة  الاسترات�ج�ات  دمج  المؤسسات تحدیث  . من خلال 

المسار   تحسین  �مكن  الاصطناعي،  الذ�اء  ورؤى  الضخمة  الب�انات  تحلیل  مثل  الجدیدة  المعلومات 

ُ�ساهم هذا في ز�ادة مرونة   وتمكینها من    المؤسسات الاسترات�جي الحالي أو تعدیل أي نهج غیر فعال. 

. التحدیث المستمر للاسترات�ج�ات �ساعد في  الز�ائنالتك�ف مع التغیرات السر�عة في السوق واحت�اجات  
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�مكن   المثال،  سبیل  على  دقة.  أكثر  قرارات  اتخاذ  على  القدرة  �عزز  مما  المستقبل�ة،  الاتجاهات  تحدید 

استخدام تحلیلات الب�انات لتحدید المنتجات أو الأسواق التي تحتاج إلى تحسین أو تعدیل لتظل ملائمة  

سلوك   في  التغیرات  ظل  أداء   الز�ائنفي  تقی�م  في  المستخلصة  المعلومات  تساعد  السوق.  تقل�ات  أو 

لل تعدیل مساراتها لتحقیق أهداف أكثر فاعل�ة وتقلیل الفجوات    مؤسسات الاسترات�ج�ات الحال�ة، مما یت�ح 

 .التي قد تظهر نت�جة لتغیرات البیئة التنافس�ة

داخل   متكاملة  معلومات  أنظمة  بناء  من  أساسً�ا  جزءًا  للمعلومات  المختلفة  الأقسام  ر�ط  عمل�ة  تعتبر 

الأداء المؤسسة ودق�قة عن  لتقد�م صورة شاملة  الوظائف ور�طها  الب�انات من مختلف  یتم جمع  ، حیث 

للمؤسسة   �عزز  .  )Thrassou  ،2022، و  Chatterjee  ،Chaudhuri  ،Vrontis(العام  التكامل  هذا 

قدرة   قرارات    المؤسسةمن  اتخاذ  عمل�اتها    إسترات�ج�ةعلى  واضحة حول  تقد�م رؤى  من خلال  محسّنة، 

. �ساهم الر�ط بین الأقسام المختلفة في تعز�ز  الز�ائنالمتنوعة مثل المب�عات، الأداء المالي، واحت�اجات  

التشغیل�ة و�حقق استرات�ج�ات أكثر تكاملاً.   الكفاءة  الداخل�ة، مما �عزز من  التعاون والتنسیق بین الفرق 

فهم   تحسین  �مكن  موحد،  نظام  عبر  التسو�ق  قسم  مع  المب�عات  قسم  یتعاون  المثال، عندما  سبیل  على 

فاعل�ة   الز�ائن سلوك   أكثر  �شكل  احت�اجاتهم  مع  و  Fernando  ،Sutomo  ،Prabowo( والتفاعل   ،

Gatc  ،2023(. 

على التك�ف   المؤسسات في بیئة الأعمال المتغیرة �سرعة، ُ�عتبر هذا التكامل أمرًا �الغ الأهم�ة. �ساعد  

تحلیل   تقن�ات  �استخدام  المناسب.  الوقت  في  والمخاطر  الفرص  وتحدید  السوق  في  التغیرات  مع  السر�ع 

الب�انات الكبیرة وتكنولوج�ا المعلومات الحدیثة، �ص�ح ر�ط هذه الب�انات أكثر سهولة ومرونة، مما �عزز  

 .على ال�قاء المؤسسات قدرة 

المعلومات خطوة حیو�ة لضمان   المصلحة في تصم�م إطار متكامل لجمع وتحلیل  ُ�عد إشراك أصحاب 

التك�ف الاسترات�جي في بیئات الأعمال المتغیرة. یهدف هذا النهج إلى تحقیق تنوع في المدخلات وتعز�ز 

دقة التحلیل، مما �ساعد على اتخاذ قرارات مستنیرة وفعالة. یتمثل هذا الإشراك في دمج جم�ع المستو�ات  

إلى   وصولاً  الأمام�ة  الخطوط  في  العاملین  من  بدءًا  للبیئة    الإدارةالتنظ�م�ة،  شامل  فهم  لتحقیق  العل�ا، 

 . )Keller ،2016و  Kotler( الداخل�ة والخارج�ة للمؤسسة
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�ساعد التنوع في المدخلات على تكو�ن رؤ�ة متعددة الأ�عاد، حیث �ساهم العاملون في الخطوط الأمام�ة  

الوسطى رؤى تشغیل�ة تر�ز على تحسین    الإدارة، بینما توفر  الز�ائنبرؤى میدان�ة دق�قة تعكس احت�اجات  

واسعة النطاق تستجیب للتغیرات    إسترات�ج�ة العل�ا، فتُدعم التحلیل بتوجهات    الإدارة العمل�ات الیوم�ة. أما  

ودقتها  القرارات  مرونة  �عزز  المختلفة  المستو�ات  بین  التكامل  هذا  المستقبل�ة.  والفرص   الخارج�ة 

)Freeman   وMcVea  ،2001(. 

�شكل   ومراجعتها  الب�انات  جودة  تحسین  خلال  من  التحلیل  دقة  �عزز  المصلحة  أصحاب  إشراك  فإن 

بین   الالتزام  تعز�ز  في  تُسهم  العمل�ة  هذه  أن  �ما  المحتملة.  والأخطاء  الفجوات  من  �قلل  مما  جماعي، 

الأطراف المشار�ة، حیث �شعر الأفراد �مسؤول�ة مشتر�ة نحو القرارات الناتجة، مما �سهل تنفیذها. هذا ما  

على   قدرتها  لدعم  وال�شر�ة  الفكر�ة  الموارد  �افة  واستغلال  داخلي  توافق  تحقیق  من  المؤسسات  �مكن 

 .�كفاءة واستدامة  الإسترات�ج�ةالتك�ف مع بیئات العمل المعقدة وتحقیق أهدافها 

(مثل   للمؤسسة  العل�ا  المستو�ات  بین  المعلومات  تدفق  (مثل    الإدارة�عد  المیدان�ة  الفرق  و�ین  العل�ا) 

العل�ا تحتاج إلى ب�انات   الإدارة. فالمؤسسة  إسترات�ج�ةالعمل�ات الیوم�ة) أمرًا �الغ الأهم�ة لضمان نجاح  

قرارات   اتخاذ  لتتمكن من  المیدان�ة  العمل�ات  أداء  المقابل،    إسترات�ج�ةدق�قة حول  الواقع. في  مبن�ة على 

العل�ا لضمان أن الأنشطة الیوم�ة تدعم    الإسترات�ج�ة�حتاج العاملون في المیدان إلى فهم شامل للتوجهات  

الأهداف طو�لة الأجل للمؤسسة. عندما یتم ت�ادل المعلومات �شكل سلس، �عزز ذلك قدرة المؤسسة على  

 . )Norton  ،2004و   Kaplan( تحقیق أهدافها �كفاءة وفعال�ة 

نقلها وتحلیلها �شكل مستمر    إدارة الب�انات فقط، بل تشمل أ�ضًا  تدفق المعلومات لا تقتصر على جمع 

تدفق   سرعة  تص�ح  المتغیرة،  الأعمال  بیئات  ففي  والخارج�ة.  الداخل�ة  التغیرات  مع  التك�ف  لضمان 

. عند حدوث تغییرات میدان�ة أو تحد�ات جدیدة، الإسترات�ج�ةالمعلومات عنصرًا حاسمًا في اتخاذ القرارات  

�جب أن یتم نقل هذه المعلومات �سرعة إلى المستو�ات العل�ا للمؤسسة لتعدیل الاسترات�ج�ات في الوقت 

المناسب. �الإضافة إلى ذلك، فإن التدفق المستمر للمعلومات �ضمن استجا�ة سر�عة وفعّالة للتغیرات في  

 . )George ،2024و   Bryson( بیئة الأعمال

جم�ع   بین  فعّال  �شكل  المعلومات  تدفق  لضمان  والتقن�ات  الأدوات  من  مجموعة  المؤسسات  تستخدم 

التي  (ERP) المعلومات مثل أنظمة تخط�ط موارد المؤسسة إدارةالمستو�ات. من بین هذه الأدوات أنظمة 
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تت�ح ت�ادل الب�انات بین الأقسام المختلفة في الوقت الحق�قي. �ما تساهم الاجتماعات المنتظمة والتقار�ر 

المرحل�ة في ضمان التواصل الفعّال بین المستو�ات العل�ا والتنفیذ�ة. �الإضافة إلى ذلك، توفر التكنولوج�ا  

.، Kotler P(  العل�ا  الإدارة السحاب�ة منصات آمنة لتخز�ن الب�انات وت�ادلها �سرعة بین الفرق المیدان�ة و 

1976( . 

أهم�ة   من  الرغم  على    إدارة على  تؤثر  التي  التحد�ات  �عض  المؤسسات  تواجه  قد  المعلومات،  تدفق 

غیر   أو  متكاملة  غیر  أنظمة  استخدام  عن  الناتجة  التقن�ة  الحواجز  التحد�ات  هذه  أبرز  من  فعالیتها. 

سوء   �سبب  المعلومات  في  تحر�ف  �حدث  قد  �ما  الب�انات.  تشو�ه  أو  تأخیر  إلى  یؤدي  مما  متوافقة، 

إلى   المیدان�ة  المستو�ات  الب�انات من  نقل  تأخر في  أو  الأقسام  بین  العل�ا. علاوة على    الإدارةالتواصل 

تواجه   قد  أسالیب    المؤسسات ذلك،  المختلفة لاعتماد  التنظ�م�ة  المستو�ات  الأفراد في  مقاومة من �عض 

 .)McVea  ،2001و   Freeman(  جدیدة في تدفق المعلومات 

تدفق المعلومات، �ما في ذلك    دارةلتخطي هذه التحد�ات، �جب على المؤسسات تنفیذ س�اسات فعالة لإ

المختلفة.   الأقسام  بین  التعاون  ثقافة  وتعز�ز  الحدیثة،  والتقن�ات  الأنظمة  استخدام  على  الموظفین  تدر�ب 

كما �جب تبني نهج منفتح وشفاف في التواصل لضمان أن یتم نقل المعلومات بین المستو�ات المختلفة  

�شكل دقیق وفي الوقت المناسب. علاوة على ذلك، �جب على المؤسسات تحسین التفاعل بین المستو�ات  

والب�انات  الأسس  نفس  على  مبن�ة  قرارات  تتخذ  المعن�ة  الأطراف  جم�ع  أن  لضمان  المختلفة    التنظ�م�ة 

)Kaplan   وNorton  ،2004( . 

 التطبیق العملي للمعلومات في تطو�ر المسار الاسترات�جي  .3

توافق   لتقی�م ��ف�ة  أداة حاسمة  �عد  الفجوات  استنادًا   الإسترات�ج�ةتحلیل  المستقبل�ة  التوجهات  الحال�ة مع 

الأهداف   مع  للمؤسسة  الفعلي  الأداء  مقارنة  تتضمن  العمل�ة  هذه  المتاحة.  المعلومات    الإسترات�ج�ة إلى 

مما   المستقبل�ة،  والتوجهات  الحالي  الوضع  بین  الفجوات  تحدید  یتم  المقارنة،  هذه  خلال  من  المحددة. 

،  Kellerو    Kotler(  �ساعد في تعدیل الاسترات�ج�ات لتتماشى مع التغیرات المستمرة في بیئات الأعمال

2016(. 

الفعلي مقابل الأهداف التي تم تحدیدها في خطط العمل. من خلال تحلیل   یتم تقی�م الأداء  البدا�ة،  في 

، وحصة السوق، �مكن تحدید الفجوات بین النتائج  الز�ائنمؤشرات الأداء مثل المب�عات، الإنتاج�ة، رضا  
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الفعل�ة والأهداف المتوقعة. على سبیل المثال، إذا �انت الأهداف تشیر إلى ز�ادة الحصة السوق�ة بنس�ة  

والتدخل  التعدیل  تستدعي  فجوة  إلى  �شیر  ذلك  فإن  الهدف،  هذا  �عكس  لا  الفعلي  الأداء  ولكن  معینة، 

 . )Tushman ،2013و  O'Reilly( السر�ع

الحال�ة.  الإسترات�ج�ة�عد المقارنة بین الأهداف والواقع، یتر�ز التحلیل على تحدید نقاط القوة والضعف في  

�ساعد هذا التحلیل في الكشف عن الجوانب التي تعمل �شكل جید، مثل المنتجات الناجحة أو العمل�ات  

في   الابتكار  نقص  أو  ال�طیئة  الإجراءات  مثل  تحسین،  تتطلب  التي  الجوانب  تحدید  في  وأ�ضًا  الفعّالة، 

خلال   من  الضعف  نقاط  مع  والتعامل  قوتها  تعز�ز  للمؤسسة  النقاط  هذه  تحدید  یت�ح  المجالات.  �عض 

الاسترات�ج�ات  تحسین  أو  و  KUJALA  ،LEHTIMÄKI(  تعدیل   ،FREEMAN  ،2013( .  الإضافة�

هم تحلیل التوجهات المستقبل�ة التي تم استخلاصها من الب�انات في تحدید الاتجاهات التي  اإلى ذلك، ُ�س

تفضیلات   التحولات في  ذلك  یتضمن  الأعمال.  بیئة  التقدم  الز�ائنتؤثر على  أو  الاقتصاد�ة،  التغیرات   ،

التكنولوجي. من خلال دمج هذه التوجهات في عمل�ة تحلیل الفجوات، �مكن للمؤسسة التنبؤ �ك�ف�ة تأثیر 

 . هذه المتغیرات على استرات�جیتها الحال�ة وما إذا �انت �حاجة إلى تعدیل لتتناسب مع هذه التحولات 

جدیدة تدعم الاستغلال والتجدید في آن واحد.   إسترات�ج�ةفي إطار عمل�ة سد الفجوات، یتم ابتكار حلول  

استرات�ج�ات  تبني  التجدید على  بینما �شجع  الحال�ة،  الموارد  الاستفادة من  تعظ�م  یر�ز على  الاستغلال 

جدیدة ومبتكرة لفتح آفاق جدیدة للنمو. �استخدام التحلیل المستمر للمعلومات، �مكن تحدید فرص استغلال  

السوق�ة   التغیرات  لمواك�ة  والمنتجات  العمل�ات  تجدید  نحو  التوجه  أو  �فاءة  أكثر  �شكل  الحال�ة  الموارد 

 . )Gatc  ،2023، و  Fernando  ،Sutomo ،Prabowo( والتكنولوج�ة

. یتضمن هذا تعدیل الأهداف لتص�ح أكثر  الإسترات�ج�ة�عد تحدید الفجوات، تأتي مرحلة اقتراح التعدیلات  

واقع�ة، تطو�ر حلول لتحسین العمل�ات، تبني تقن�ات جدیدة، أو تعز�ز الابتكار في المنتجات والخدمات.  

فعال�ة   تحسین  هو  التعدیلات  هذه  من  المستقبل�ة  الإسترات�ج�ةالهدف  التغیرات  مع  توافقها     وضمان 

)Ifeanyi ،2024(. 

أدوات   استخدام  الاسترات�ج�ات. من خلال  تحسین  من  أساسً�ا  والتقی�م جزءًا  المستمر  الق�اس  عمل�ة  تعد 

�ما   المحددة.  الأهداف  وتحقیق  الفجوات  سد  في  المحرز  التقدم  تت�ع  �مكن  المنتظمة،  والتقار�ر  التحلیل 

، وتحدید ما إذا �انت تؤتي ثمارها أو  الإسترات�ج�ة�ساعد الق�اس المستمر في تقی�م مدى تأثیر التعدیلات  
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التي یتم   (KPIs) إذا �انت هناك حاجة لتعدیل آخر. تقی�م الأداء یتم من خلال مؤشرات الأداء الرئ�س�ة

استخراجها استنادًا إلى التحلیل المستمر للمعلومات المتاحة. هذه المؤشرات توفر رؤ�ة دق�قة حول مدى  

 . )Norton  ،2004و   Kaplan(  المط�قة وتحقیق الأهداف المستهدفة الإسترات�ج�ةفعال�ة 

تساعد الب�انات والتحلیلات المتقدمة في توفیر رؤ�ة أعمق للتوجهات المستقبل�ة، مما �سهل تحدید الفجوات 

�مكن    الإسترات�ج�ة  هذا  أكبر.  دق�قة،    المؤسسات بدقة  معلومات  على  مبن�ة  مستنیرة  قرارات  اتخاذ  من 

 . و�التالي تعز�ز قدرتها على التك�ف مع البیئة المتغیرة وتحقیق استرات�ج�ات ناجحة ومستمرة

 التحد�ات و��ف�ة التغلب علیها .4

حجم المعلومات أص�حت واحدة من أبرز التحد�ات في عصر الب�انات الضخمة. یتطلب التعامل مع    إدارة

الب�انات   لتحلیل  الآلي  والتعلم  الاصطناعي  الذ�اء  مثل  متطورة  تحلیل  أدوات  الب�انات  من  هائلة  كم�ات 

سل�مة. علاوة    إسترات�ج�ة�شكل فوري، وهو ما �سهم �شكل �بیر في تمكین المؤسسات من اتخاذ قرارات  

التشغیل�ة   الكفاءة  التجار�ة وز�ادة  العمل�ات  تحسین  الكبیرة في  للب�انات  الفعال  التحلیل  �ساهم  ذلك،  على 

 .�شكل عام

من جانب آخر، �عتبر تحقیق التوازن بین الاستقرار والتجدید في الاسترات�ج�ات التنظ�م�ة من التحد�ات  

تواجه   التي  الحدیثة  المؤسسات الكبرى  العمل  بیئات  و  Raisch  ،Birkinshaw  ،Probst(  في   ،

Tushman  ،2009(  ،یتطلب هذا التحدي دمج المعلومات �طرق تدعم التك�ف المستمر مع التغیرات .

الب�انات دوراً مهماً في   القائمة. في هذا الس�اق، تلعب  التنظ�م�ة  اله�اكل  التأثیر سل�اً على استقرار  دون 

تحدید المجالات التي �مكن فیها إجراء تحسینات دون التأثیر على العمل�ات الأساس�ة التي تضمن استقرار  

 .المؤسسة

العناصر   داخل  الاستقرار  على  الحفاظ  في  التوازن  هذا  لتحقیق  الأساس�ة  الاسترات�ج�ات  إحدى  تتمثل 

التجدید  نحو  السعي  یتم  ذاته،  الوقت  وفي  الحیو�ة.  والعمل�ات  التنظ�م�ة  الثقافة  مثل  للمنظمة  الأساس�ة 

مع   التك�ف  على  المؤسسة  قدرة  تعز�ز  في  تسهم  التي  أو  تحسینها،  �مكن  التي  المجالات  في  والابتكار 

التي  الاسترات�ج�ات  أفضل  من  التدر�جي  التغییر  �عد  الجذر�ة،  التغییرات  من  و�دلاً  المستقبل�ة.  التغیرات 

 .المؤسسةتساهم في الحفاظ على استقرار 
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  إسترات�ج�ة على اتخاذ قرارات    المؤسسات المسار أداة هامة في هذا الس�اق، حیث تساعد    إسترات�ج�ةتعتبر  

فعّالة من خلال تحدید مسارات واضحة تسمح �التك�ف مع التغیرات السر�عة في السوق، مع الحفاظ على 

فهذه   الأساس�ة.  العناصر  الحال�ة  الإسترات�ج�ةاستقرار  الموارد  استغلال  بین   (Exploitation) تدمج 

الجدیدة  الفرص  على  (Exploration) واستكشاف  الحفاظ  بین  توازن  على  الحفاظ  على  �ساعد  مما   ،

 .الأصول الحال�ة وتوج�ه الابتكار

هذه   خلال  للالإسترات�ج�ة من  �مكن  علاقات    مؤسسات ،  مثل  الحال�ة  قوتها  العمل�ات  الز�ائناستغلال   ،

الفعالة، واله�اكل التنظ�م�ة المستقرة، وفي الوقت ذاته ت�حث عن فرص جدیدة لتحقیق النمو. �ساهم هذا 

أسس   استقرار  ضمان  مع  السوق  في  المستمرة  التغیرات  مع  التك�ف  هذه المؤسسةفي  إطار  وفي   .

لتحدید  الإسترات�ج�ة الب�اني  التحلیل  من  المستخلصة  المعلومات  من  الاستفادة  الضروري  من  �كون   ،

للحفاظ   دعمها  في  الاستمرار  �مكن  التي  تلك  إلى  إضافة  تجدید،  أو  تحسین  إلى  تحتاج  التي  المجالات 

 .على الأداء الاسترات�جي الفعّال

 ""المسار إسترات�ج�ةتنفیذ معایر المطلب الثالث: 

�عد تنفیذ الاسترات�ج�ات عمل�ة معقدة تتطلب توافر مجموعة من العوامل التي تضمن نجاحها وفعالیتها.  

فلا �كفي تبني نهج استرات�جي معین دون وجود آل�ات واضحة تسهل تحو�له إلى واقع عملي. �عتمد نجاح  

المرجوة   إسترات�ج�ةأي   تحقیق الأهداف  تت�ح  داعمة  بیئة  المتغیرات، وخلق  التك�ف مع  القدرة على  على 

تنفیذ   بین مختلف   ""المسار  إسترات�ج�ة�كفاءة. ومن هنا، �ص�ح  تفاعلاً مستمرًا  تتطلب  دینام�ك�ة  عمل�ة 

مختلف   بین  والانسجام  التكامل  تحقیق  تضمن  أسس  بناء  على  التر�یز  مع  المؤسسة،  داخل  المستو�ات 

 .الجهود المبذولة

المسار    إسترات�ج�ةمجموعة من المعاییر الأساس�ة التي تهدف إلى تعز�ز فعال�ة تنفیذ     Avenierقدمت  

. تتمحور هذه المعاییر حول تمكین الوحدات المحل�ة من   )Avenier M  ،.2000(    المؤسسات داخل  

داخل  المختلفة  المستو�ات  بین  التنسیق  وتعز�ز  �سهولة،  الضرور�ة  المعلومات  توفیر  الم�ادرات،  اتخاذ 

التفاعل والنقاش المستمر بین الأفراد والفرق،  المؤسسة . �ما أكدت على أهم�ة توفیر بیئات تشجع على 

قرارات   اتخاذ  تدعم  بناء معرفة جماع�ة  �سهم في  بیئات    إسترات�ج�ةمما  المتغیرة في  للمستجدات  موائمة 
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الأهداف   في  والاتساق  المحل�ة  المرونة  بین  توازن  تحقیق  في  تساهم  المعاییر  هذه    الإسترات�ج�ةالعمل. 

 .المؤسسةالعالم�ة، مما �عزز الابتكار والكفاءة داخل 

 التعرف على إمكانات الم�ادرات المحل�ة أولا: 

تناولها   �ما  ص�اغة    Henri Fayolاللامر�ز�ة،  في  أساس�ة  ر�یزة  تمثل  داخل   إسترات�ج�ة،  المسار 
، فإن    Henri Fayol ـ. وفقًا ل، المرونة، والقدرة على الابتكارهم في تعز�ز الكفاءةاالمؤسسات، حیث تس 

توز�ع الصلاح�ات والقرارات على مستو�ات متعددة بدلاً من تر�یزها في ید القمة الإدار�ة فقط ُ�عدّ مفتاحًا  
الدینام�ك�ة التحد�ات  مع  التعامل  على  قادر  قوي  استرات�جي  مسار  تحدید    .لبناء  �مكن  علیهم  أهم  و 

 :(Avenier M.-J. , 1999) " �ما یليالمسار" إسترات�ج�ةخصائص 

 :(Authority and Responsibility) تفو�ض السلطة  .1
ُ�عتبر تفو�ض الصلاح�ات أداة حاسمة في تحدید معالم المسار الاسترات�جي، حیث �مكّن   •

 .المستو�ات الإدار�ة الأدنى من اتخاذ قرارات متوافقة مع الأهداف الكل�ة للمؤسسة
الكبرى مثل التخط�ط    الإسترات�ج�ة �سمح التفو�ض للق�ادات العل�ا �التر�یز على القضا�ا   •

المستو�ات  في  المدیر�ن  إلى  الیوم�ة  العمل�ات  تفو�ض  یتم  حین  في  العام،  والتوج�ه 
 .الأدنى، مما �ضمن وضوح المسار الاسترات�جي وتنفیذه �كفاءة

تفو�ض السلطة �عزز شعور الموظفین �المشار�ة الفعالة، مما یدفعهم إلى الإبداع وُ�سهم   •
 .في تحقیق الأهداف �طرق مبتكرة

 :(Scalar Chain) التسلسل الهرمي .1

إطار   • وضوح   إسترات�ج�ةفي  لضمان  مهم  �عامل  الهرمي  التسلسل  یبرز  المسار، 
العلاقة بین مختلف المستو�ات الإدار�ة. �عرف �ل موظف من المسؤول عنه و�لى 

 .من �قدم تقار�ره، ما �عزز التنسیق والتماسك
المختلفة،  • المستو�ات  بین  الاتصال  قنوات  مرونة  أهم�ة  إلى  فایول  �شیر  ذلك،  مع 

القرارات  اتخاذ  لتسر�ع  الضرورة  عند  الرسمي  الهرمي  التسلسل  تجاوز  �مكن  �حیث 
 .وضمان مرونة أكبر في الاستجا�ة للتحد�ات 

هم هذا التوازن بین اله�كل�ة والمرونة في تسر�ع تنفیذ القرارات وضمان توافقها مع اُ�س •
 .الاتجاه الاسترات�جي العام للمؤسسة

 :اللامر�ز�ة �عامل للابتكار والتك�ف .2
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على   • الموظفین  والصلاح�ات  المسؤول�ات  توز�ع  �شجع  الاسترات�جي،  المسار  س�اق  في 
 .تقد�م حلول مبتكرة، حیث �شعرون بدورهم الحیوي في تحقیق رؤ�ة المؤسسة

على التك�ف مع التغیرات في بیئة العمل الدینام�ك�ة، مما   المؤسسةتُعزز اللامر�ز�ة قدرة   •
الالتزام   مع  المحل�ة  احت�اجاتهم  تعكس  سر�عة  قرارات  اتخاذ  المختلفة  للأقسام  یت�ح 

 .العامة الإسترات�ج�ة�الأهداف 

المسار على بناء رؤ�ة واضحة وشاملة للمؤسسة، یتم تحق�قها من خلال تعز�ز التكامل   إسترات�ج�ةتعتمد  

التنفیذ�ة.  والقرارات  العامة  الأهداف  بین  الانسجام  تحقیق  على  والعمل  الإدار�ة  المستو�ات  مختلف  بین 

هذه   دعم  دورًا محورً�ا في  اللامر�ز�ة  الكفاءة الإسترات�ج�ةتلعب  تحسین  فقط  ل�س  للمنظمة  تت�ح  ، حیث 

 .والابتكار، بل تمنحها أ�ضًا القدرة على الاستجا�ة السر�عة لتغیرات بیئة العمل

من خلال اللامر�ز�ة، �مكن للمؤسسة التعرف على إمكانات الم�ادرات المحل�ة �شكل أكثر فعال�ة، حیث  

�منح تفو�ض الصلاح�ات للإدارات والوحدات المحل�ة حر�ة اكتشاف الفرص الفر�دة التي تبرز في بیئاتها  

احت�اجات   مع  التفاعل  أو  العمل�ات،  لتحسین  مبتكرة  أفكارًا  تشمل  قد  المحل�ة  الم�ادرات  هذه  الخاصة. 

  الإسترات�ج�ة�شكل م�اشر، أو حتى استغلال موارد محل�ة غیر مستغلة �ما یدعم تحقیق الأهداف    الز�ائن

 .للمؤسسة

مرونة   من  المحل�ة  الإمكانات  على  التعرف  على  القدرة  هذه  التحد�ات    المؤسسةتعزز  مع  التعامل  في 

المختلفة، �ما تسهم في توس�ع نطاق المشار�ة الداخل�ة، حیث �شعر الموظفون والمسؤولون في الوحدات 

المسار أداة   إسترات�ج�ةالمختلفة �أن لهم دورًا حق�قً�ا في ص�اغة المسار الاسترات�جي العام. بذلك، تص�ح  

في   فقط  ل�س  الصغیرة    إدارةفعّالة  الم�ادرات  تمكین  في  أ�ضًا  ولكن  الكلي،  المستوى  على  العمل�ات 

 .والمحل�ة التي قد تشكل دعامة أساس�ة للنجاح المؤسسي في بیئات عمل معقدة ومتغیرة

 :المحل�ة الإسترات�ج�ةتشج�ع الم�ادرات  ثان�ا:

في    Frederick W. Taylorساهم   نظر�ته  خلال  من  لتطو�ر    الإدارة،  الأساس  إرساء  في  العلم�ة، 

على    الإدارةممارسات   القرارات  اتخاذ  لدعم  وتحلیلها  الدق�قة  المعلومات  جمع  أهم�ة  على  ر�ز  الحدیثة. 

الب�انات   هذه  الأدنى.  المستو�ات  ذلك  في  �ما  الإدار�ة،  المستو�ات  تحدید    المؤسسةمختلف  في  تُسهم 



26 
 

،  Taylor(  أفضل أسالیب العمل، مما �عزز الكفاءة الإنتاج�ة و�مكّن الموظفین من أداء وظائفهم �فعال�ة

1910( 

، حیث  The Fifth Disciplineهذا المفهوم إلى مستوى أعلى في �تا�ه  Peter Sengeمن جهته، أخذ 

أفراد    Sengeأكد   ."المتعلمة  المؤسسة"استعرض فكرة   بین جم�ع  المعرفة والمعلومات  على أن مشار�ة 

المؤسسة لا تعمل فقط على تحسین الكفاءة، بل تساعد أ�ضًا في تمكین الموظفین من اتخاذ قرارات مبتكرة  

على   و�شجع  البیئ�ة،  التغیرات  مع  السر�ع  التك�ف  على  المؤسسات  قدرة  ُ�عزز  النموذج  هذا  ومستقلة. 

 . )Senge ،1990( الابتكار والتعلم المستمر �عوامل رئ�س�ة لتحقیق النجاح في البیئات المتغیرة

من   أساسً�ا  جزءًا  الممارسات  هذه  بین    إسترات�ج�ةتعد  المعلومات  توز�ع  على  تشجع  التي  "المسار" 

المستو�ات الإدار�ة، مما �مكّن الوحدات من اتخاذ قرارات مستقلة بناءً على فهم مشترك للب�انات المتاحة.  

التحد�ات المتنوعة. ضمن هذا   التعامل مع  التنظ�م�ة والابتكار في  النهج في تعز�ز المرونة  وُ�سهم هذا 

  الإسترات�ج�ة الس�اق، ُ�عتبر تخص�ص وقت �افٍ للتفكیر الاسترات�جي جزءًا محورً�ا من تشج�ع الم�ادرات  

قرارات  واتخاذ  بدقة  المح�طة  البیئة  تقی�م  على  المحل�ة  الوحدات  �ساعد  المدروس  فالتفكیر  المحل�ة. 

الكبرى   إسترات�ج�ة المؤسسة  أهداف  أیده  .تدعم  المفهوم  للتخط�ط   Ansoff  هذا  الروحي  الأب   ،

الاسترات�جي، الذي أكد على أهم�ة تخص�ص وقت �افٍ لتحلیل البیئة الداخل�ة والخارج�ة لضمان نجاح  

 . )Ansoff I ،.1976( الإسترات�ج�ةالم�ادرات 

 :التواصل والتفاعلثالثا: 

، قدم العدید من المفكر�ن أفكارًا حیو�ة  المؤسسات في إطار تعز�ز التفكیر الجماعي والنقاش الفعّال داخل  

مشترك معنى  و�ناء  التعاون  تحسین  ��ف�ة  "التعلم  ،  Chris Argyris.  حول  لمفهوم  تطو�ره  خلال  من 

، أشار إلى ضرورة أن تتجاوز المناقشات السطح�ة وتصل  (Double-loop learning) "المزدوج الحلقة

   . (Argyris, 2014) إلى جوهر التحد�ات والافتراضات الأساس�ة وراء القرارات 

، هذه النقاشات العم�قة تشجع الوحدات التنظ�م�ة على اتخاذ قرارات مستقلة ""المسار  إسترات�ج�ةفي س�اق  

البیئ�ة.    على التك�ف السر�ع مع التغیرات   المؤسسةبناءً على تحلیل مشترك للب�انات، مما �عزز من قدرة  

ت "المسار"  واع�ة ساإسترات�ج�ة  قرارات  اتخاذ  من  الوحدات  تمكین  خلال  من  المفهوم  هذا  تعز�ز  في  هم 

 .وسر�عة تدعم الابتكار
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 ,Carter)  ، الذي ر�ز على أهم�ة القنوات الواضحة للتواصل بین المستو�ات الإدار�ةHenri Fayolأما 

قنوات  ""المسار  إسترات�ج�ةفإن    ،  (1986 بناء  على  تشجع  حیث  آخر.  مستوى  إلى  المبدأ  هذا  تأخذ 

التفاعل�ة   البیئة  هذه  المختلفة.  التنظ�م�ة  الوحدات  بین  والمعرفة  المعلومات  بت�ادل  تسمح  مرنة  تواصل 

القرارات  اتُس وتحقیق  التحد�ات  مواجهة  في  وتساعد  المستو�ات،  بین  التعاون  تقو�ة  في    الإسترات�ج�ة هم 

، مما �ساهم في بناء معنى  المؤسسةهم في تشج�ع الت�ادل المستمر للخبرات بین الأفراد داخل اتُس.المناس�ة

 ""المسار  إسترات�ج�ةجماعي �ساعد في تشكیل استرات�ج�ات فعّالة. النقاش المستمر والمتجدد الذي تدعمه  

 .الجدیدة�منع الجمود وُ��قي العقل�ة مفتوحة أمام الأفكار 

 :الإسترات�ج�ةالإجراءات مع الأهداف  را�عا: توافق

، إذ �شیر إلى العلاقة الوث�قة بین  الإسترات�ج�ة  الإدارةالتوافق الاسترات�جي �عد موضوعًا محورً�ا في أ�حاث  

الأهداف، القدرات الداخل�ة، والظروف البیئ�ة بهدف تحسین الأداء المؤسسي. وقد استخدمت مصطلحات  

متعددة للإشارة إلى هذا المفهوم، مثل "الملاءمة"، و"التطابق"، و"الارت�اطات"، و�لها تؤ�د أهم�ة الانسجام  

عناصر   الأداء  المؤسسةبین  على  سلً�ا  ینعكس  التوافق  هذا  غ�اب  أن  الدراسات  وتوضح     .المختلفة. 

تنفیذ    الإسترات�ج�ةالتوجهات   إطار  في  تنظ�م�ة    إسترات�ج�ةالجدیدة  إجراءات  تطو�ر  من  بد  لا  المسار، 

وتلك   الجدیدة  الإجراءات  بین  التعا�ش  وُ�عد  المعلنة.  الرؤ�ة  مع  والسلو��ات  العمل�ات  انسجام  تعزز 

فعلى   الحال�ة.  التوجهات  و�ین  بینها  التواؤم  تحقیق  یتم  لم  إذا  الماضي مصدرًا لاختلالات  من  الموروثة 

الأهداف   المكافآت  نظم  أو  الموارد،  تخص�ص  أو  الأداء،  تقی�م  معاییر  تدعم  لا  عندما  المثال،  سبیل 

فكرً�االإسترات�ج�ة است�عابها  تم  إذا  حتى  التوجهات،  هذه  مع  الموظفین  سلو��ات  تت�این  فقد   ،. 

الشاملة، �ما �ضمن التناغم بین    الإسترات�ج�ة لتحقیق التوافق، ین�غي أن تنسجم السلو��ات والإجراءات مع  

الابتكار   تعیق  قد  التي  الشكل�ة  الممارسات  نحو  المیل  من  �قلل  وهذا  الفعلي.  والتنفیذ  والخطط  الأهداف 

 . )Avenier M ،.2000( الإسترات�ج�ةوتحد من تحقیق الأهداف 

 نظام المعلوماتخامسا: 

"المسار" الاعتماد على نظام معلومات �عزز الحفظ الجماعي للمعرفة والمعلومات، مما    إسترات�ج�ةتطلب  

�سهم في توثیق الخبرات والمعرفة المكتس�ة من الأنشطة الیوم�ة والعمل�ات التشغیل�ة داخل المؤسسة. هذا  

النظام یت�ح بناء ذاكرة مؤسس�ة متینة تحافظ على المعلومات وتمنع فقدانها في حالة انتقال الموظفین أو  
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تدعم   تعاون�ة  �خبراتهم ومعرفتهم من خلال منصات  المشار�ة  الموظفین على  �شجع  الأدوار. �ما  تبدل 

متاحة   المعلومات  النهج، تص�ح  هذا  الحلول. من خلال  إ�جاد  الإبداع في  وتحفز على  الجماعي  العمل 

  إدارة�سرعة وفعال�ة. تُعد أدوات    الإسترات�ج�ة�سهولة ودقة في الوقت المناسب، مما �عزز اتخاذ القرارات  

تقن�ات   مع  دمجها  �مكن  حیث  التوجه،  هذا  على  �ارزة  أمثلة  المشتر�ة  الب�انات  وقواعد  الرقم�ة  المعرفة 

،  Nonaka(  المؤسس�ة  الإسترات�ج�ةالذ�اء الاصطناعي لتحلیل المعلومات واستخراج أنماط ورؤى تدعم  

2007(. 

"المسار"، حیث    إسترات�ج�ةمن جهة أخرى، تلعب تقن�ات المعلومات الحدیثة دورًا جوهرً�ا في تسهیل تنفیذ  

الفعالة للمعلومات وتعزز الكفاءة التشغیل�ة. تقن�ات مثل الب�انات الضخمة    الإدارةتوفر حلولاً متكاملة تدعم  

والتحلیلات التنبؤ�ة تسهم في تقد�م رؤى دق�قة تمكن صناع القرار من التنبؤ �الاتجاهات المستقبل�ة واتخاذ  

مدروسة. إضافة إلى ذلك، تت�ح الحوس�ة السحاب�ة الوصول الفوري إلى المعلومات من   إسترات�ج�ةقرارات  

أي مكان، مما �عزز مرونة العمل و�ت�ح الاستفادة المثلى من الموارد. �ما تعمل الأنظمة المؤتمتة مثل  

على تحسین العمل�ات التشغیل�ة وتقلیل   (ERP) وتخط�ط الموارد المؤسس�ة (CRM) الز�ائنعلاقات  إدارة

 .)Laudon  ،2012و   Laudon( للمؤسسة   الأخطاء ال�شر�ة، مما ینعكس إ�جاً�ا على الأداء العام

السحاب�ة   الأنظمة  �شمل  �ما  الرقم�ة،  التحت�ة  البن�ة  في  الاستثمار  التقن�ات  هذه  من  الاستفادة  تتطلب 

التهدیدات  من  المعلومات  لحما�ة  السیبراني  الأمن  تعز�ز  إلى  �الإضافة  المتطورة،  الاتصال  وش�كات 

المحتملة. علاوة على ذلك، فإن تقد�م برامج تدر�ب�ة للموظفین حول ��ف�ة استخدام هذه التقن�ات �عزز من  

تنفیذ   و�دعم  تقن�ات  )Prusak  ،1998و    Davenport(  بنجاح  الإسترات�ج�ةكفاءتهم  تمثل  بذلك،   .

إطار   في  والابتكار  المرونة  لتحقیق  أساس�ة  ر�یزة  للمعرفة  الجماعي  الحفظ  ونظم  الحدیثة  المعلومات 

    ""المسار إسترات�ج�ة

 :الثقافة التنظ�م�ةسادسا: 

تُعتبر الثقافة التنظ�م�ة من المفاه�م الأساس�ة التي تناولها ال�احثون من زوا�ا متعددة، حیث تؤثر �شكل  

والتوجهات   التنظ�مي  السلوك  على  عرّف  الإسترات�ج�ة م�اشر  فقد  المؤسسات.  )  Shin  )1985   داخل 

الأعضاء   تعلم  من خلال  الزمن  مع  تتطور  التي  الأساس�ة  الافتراضات  من  نمط  �أنها  التنظ�م�ة  الثقافة 

ك�ف�ة التعامل مع التحد�ات الخارج�ة وتحقیق التكامل الداخلي. وتشتمل هذه الثقافة على الق�م والمعتقدات 
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المختلفة المواقف  ح�ال  والتصرف  الواقع  لفهم  �إطار  الجدد  للأعضاء  تُعلَّم    .التي 

"نظام من المعاني المشتر�ة الذي   :الثقافة التنظ�م�ة �أنها  Robbins & Judgeمن جهة أخرى، وصف  

.    )Park  ،2024، و  Bokhar  ،Alib  ،Yaqub  ،Salam(  و�میزها عن غیرها"  المؤسسةیتبناه أعضاء  

الأساس�ة  Denison  )1995أما   الق�م  من  مز�جًا  �اعت�ارها  التنظ�م�ة  الثقافة  إلى  نظروا  فقد   ،(

سلوك   تحدد  التي  والمعتقدات  و  Bagga  ،Gera(  وأعضائها  المؤسسةوالبروتو�ولات   ،Haque  ،

2023(. 

البیئ�ة. فهي   التغیرات  التك�ف مع  الداخلي ودعم  التنظ�م�ة دورًا رئ�سً�ا في تعز�ز الانسجام  الثقافة  تلعب 

داخل   الأفراد  خلالها  من  �عمل  التي  والق�م  للمعاییر  المرجعي  الإطار  �سالمؤسسةتُشكل  ما  في  ا،  هم 

�ما تعتبر الثقافة التنظ�م�ة عنصرًا محورً�ا لتحقیق المیزة  .  تحسین الالتزام الوظ�في وتحقیق أداء مستدام  

المستقبل�ة   وتوجهاتها  منظمة  �ل  تفرد  تعكس  حیث   . التنافس�ة، 

  :)Haque  ،2023، و Bagga ،Gera(ا  قدم ال�احثون عدة نماذج لفهم الثقافة التنظ�م�ة، أبرزه  

رئ�س�ة ):  Denison  )1995نموذج   • سمات  أر�ع  إلى  التنظ�م�ة  الثقافة    ،  المشار�ة  :�صنف 
 ؛الرسالة و القدرة على التك�ف،  الاتساق

، المؤسسةیُبرز الق�م والمعاییر التي تؤثر على سلوك الموظفین داخل  ) :   Shin   )2010نموذج   •
 ؛مع التر�یز على أهم�ة التك�ف والتكامل 

على    المؤسسةُ�ض�ف ُ�عدًا یُبرز قدرة  ) :  Cameron et Quinn  )2011إطار الق�م المتنافسة   •
 .تحقیق التوازن بین المرونة الداخل�ة والخارج�ة 

  
مفهوم   قدمه  إسترات�ج�ةضمن  الذي  الثقاف�ة"  "الش�كة  نموذج  إلى  الإشارة  �جدر   Johnson المسار، 

(Johnson, Scholes, & Whittington, 2017).  حیث �ستخدم هذا النموذج لتحلیل الثقافة التنظ�م�ة

تطور   على  العمیق  تأثیرها  تشكل   الإسترات�ج�ةوفهم  ��ف  النموذج  یوضح  وتفاعلي.  تدر�جي  �شكل 

التنظ�م�ة "  للثقافة  و�ؤثر على مسار اتخاذ    المؤسسةالذي یوجه سلوك    النموذج الفكري"  العناصر الستة 

وتطور   نشوء  ��ف�ة  فهم  �عزز  مما  دینام�ك�ة    إسترات�ج�ة القرار،  بیئات  في  المؤسسات  داخل  المسار 

 .ومتغیرة
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المسار، من حیث دوره    إسترات�ج�ةارت�اطًا وث�قًا �مفهوم   (Cultural Web) "الش�كة الثقاف�ة"نموذج    یرت�ط

على ص�اغة   تؤثر  التي  الثقاف�ة  العوامل  وفهم  للمؤسسة  الداخل�ة  البیئة  تحلیل  وتنفیذها    الإسترات�ج�ة في 

 :وتظهر العلاقة بین النموذجین من خلال النقاط الآت�ة .وتعدیلها �مرور الوقت 

و  • الثقافة  بین   :الإسترات�ج�ةالانسجام 
أن    إسترات�ج�ة تفترض  بین    الإسترات�ج�ةالمسار  التفاعل  عبر  وتتطور  تتشكل  بل  ثابتة،  ل�ست 

�ما    –مختلف الفاعلین التنظ�میین والبیئة المح�طة. وهنا تبرز أهم�ة فهم الثقافة التنظ�م�ة السائدة 
أو تطو�ر مسار    إسترات�ج�ة لأنها قد تدعم أو تعیق تبني تغییرات    –�قدمها نموذج الش�كة الثقاف�ة  

 .جدید 
والتغییر • التنفیذ  دینام�ك�ات   :تحلیل 

عناصر الش�كة الثقاف�ة مثل " العادات" و"ه�اكل السلطة" و"أنظمة التحكم" تت�ح فهمًا معمقًا لك�ف�ة  
المسار،   سترات�ج�ة، وهو ما یتقاطع مع أحد المحاور الأساس�ة لإالمؤسسةداخل  الإسترات�ج�ةتنفیذ 

 .أي العلاقة المت�ادلة بین التفكیر والتنفیذ، والفجوة المحتملة بین صناع القرار والمنفذین
الثقافي • والتك�ف  المقاومة   :كشف 

س�اق   نموذج    إسترات�ج�ةفي  و�ساعد  محورً�ا.  أمرًا  البیئ�ة  التغیرات  مع  التك�ف  �عتبر  المسار، 
وتمكین   للتغییر،  الداخل�ة  المقاومة  مصادر  تحدید  على  الثقاف�ة  إدارتها   المؤسسة الش�كة  من 

 .�فعال�ة، مما �سهل التك�ف الاسترات�جي التدر�جي المطلوب 
الناشئة • الاسترات�ج�ات   :دعم 

تلقائ�ة   أو  رسم�ة  غیر  �صورة  الاسترات�ج�ات  �عض  تتطور  ��ف  التنظ�م�ة  الثقافة  تُظهر 
المسار التي تدمج بین التخط�ط الرسمي   إسترات�ج�ة (استرات�ج�ات ناشئة)، وهذا یتطابق مع رؤ�ة  

 .والممارسات الفعل�ة التي تظهر على أرض الواقع
 

المسار،   إسترات�ج�ة�اختصار، یوفر نموذج الش�كة الثقاف�ة أداة تحلیل�ة لفهم الس�اق الثقافي الذي تُبنى ف�ه  

الثقافة مع الاتجاهات   ُ�عزز فرص نجاح  الإسترات�ج�ةو�ساعد على ضمان مواءمة  في    الإسترات�ج�ة، ما 

 .مراحلها المختلفة من التشكّل إلى التنفیذ والتعدیل
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 المؤسسة  إسترات�ج�ةإطار  في إدارة العلاقة مع الز�ائنالم�حث الثاني: 

في ظل التغیرات السر�عة في بیئات الأعمال، أص�حت المؤسسات تدرك أن النجاح لا �قتصر فقط على 

تقد�م منتجات أو خدمات ذات جودة عال�ة، بل �عتمد �شكل أساسي على بناء علاقات قو�ة ومستدامة مع 

العلاقة مع الز�ائن لم تعد مجرد وظ�فة تسو�ق�ة، بل أص�حت عنصرًا استرات�جً�ا یؤثر على    إدارةالز�ائن. ف

 .الإسترات�ج�ةجم�ع جوانب المؤسسة، من العمل�ات التشغیل�ة إلى اتخاذ القرارات 

�شكل أعمق، مما یت�ح    الز�ائنومع تطور التكنولوج�ا وظهور الب�انات الضخمة، �ات �الإمكان فهم سلوك  

للمؤسسات تحسین استرات�ج�اتها واتخاذ قرارات مبن�ة على تحلیلات دق�قة. �ما أن تعقید بیئات الأعمال  

  الإدارة العلاقة مع الز�ائن، مما �عزز الحاجة إلى تكامل هذه    إدارةالحدیثة یتطلب نهجًا أكثر مرونة في  

 .العامة للمؤسسة الإسترات�ج�ةمع 

الب�انات   لذلك، أص�ح من الضروري أن تعتمد المؤسسات على أدوات وتقن�ات حدیثة تمكنها من تحلیل 

الضخمة والاستفادة منها في تطو�ر استرات�ج�ات أكثر استجا�ة لاحت�اجات الز�ائن، مما �ساهم في تعز�ز  

 .تنافسیتها وقدرتها على التك�ف مع تحد�ات السوق المتغیرة

 إدارة العلاقة مع الز�ائنالمطلب الأول: 

العلاقة مع الز�ائن عنصرًا جوهرً�ا في    إدارةفي ظل المنافسة المتزایدة وتغیر توقعات الز�ائن ، أص�حت  

تشمل مجموعة من   بل  الز�ائن فحسب،  التفاعل مع  تقتصر على  واستدامتها. فهي لا  المؤسسات  نجاح 

العمل�ات والاسترات�ج�ات التي تهدف إلى بناء علاقات طو�لة الأمد وتحقیق رضا الز�ائن. ومن خلال فهم  

العلاقة مع الز�ائن، والتعرف على العمل�ات الأساس�ة التي تتضمنها، �ص�ح من الممكن إدراك   إدارةمفهوم 

الأهداف   تحقیق  في  �سهم  مما  الولاء،  وتعز�ز  المؤسسي  الأداء  تحسین  في  أهمیتها    الإسترات�ج�ة مدى 

 .للمؤسسات 

 العلاقة مع الز�ائن إدارة: تعر�ف أولا

علاقة   إدارةفي التسعین�ات من القرن الماضي، وهي تُعرف أح�انًا � (CRM) الز�ائن علاقات    إدارةظهرت  

�طرق متعددة، وغالً�ا ما ُ�شار إلیها من قبل المحترفین والمستشار�ن    الإدارةتُستخدم هذه   .(GRC) الز�ائن

 .)Buttle ،2009( وعملائها  المؤسسات كأدوات تكنولوج�ة تهدف إلى تعز�ز التفاعلات والعلاقات بین 
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مفهوم   التسو�ق  �احثو  �ستخدم  الأكاد�م�ة،  الأوساط  التسو�ق    الز�ائنعلاقات    إدارةفي  إلى  للإشارة 

). یهدف التسو�ق  1991وآخرون (  Christophe) و Lebéri  )1983العلاقاتي الذي تطرق إل�ه المؤثر  

بدلاً من مجرد    الز�ائنالعلاقاتي إلى تعز�ز الر�ح�ة على المدى الطو�ل من خلال التر�یز على الاحتفاظ � 

عمل�ات    ز�ائنجذب   في  العلاقاتي  التسو�ق  ممارسات  انتشار  الأ�حاث  أظهرت  وقد  ،  المؤسسات جدد. 

مع   التفاعل  تحسین  یتم  مخصص   الز�ائنحیث  �شكل  احت�اجاتهم  لتلب�ة  متعددة  اتصال  نقاط    عبر 

)sigala  ،2005 ( 

، وتهدف إلى جذب الز�ائنحول تأس�س وتطو�ر وص�انة علاقات ت�ادل�ة مع  الز�ائنعلاقات  إدارةتتمحور 

والاحتفاظ بهم وتعز�ز العلاقة معهم. من ناح�ة أخرى، یتبنى ال�احثون في نظم المعلومات نهجًا    الز�ائن 

، والتي تعتمد �شكل  الز�ائن�مجموعة من الحلول الموجهة نحو    الز�ائنعلاقات    إدارةتقنً�ا، حیث یرون  

المعلومات  تقن�ات  على  المعلومات  . )Bellaj  ،2014( أساسي  تكنولوج�ا  دور  أ�ضًا  الأ�حاث  تبرز 

  إسترات�ج�ة ك Robinson CRM و  Kalakotaُ�عرّف   .CRM والاتصالات في تعر�ف وتطبیق أنظمة

 بینما �شیر دودز إلى أن  ،)Robinson  ،2000و    Kalakota(  متكاملة للمب�عات والتسو�ق والخدمات 

CRM   تحسین خدمة إلى  أنالمؤسسةعبر    الز�ائنیهدف  ثومسون  مثل  خبراء  یؤ�د  �ما   . CRM  هو

  )sigala ،2005( وتدعم العمل�ات التسو�ق�ة والمب�عات  الز�ون فلسفة وثقافة عمل تر�ز على 

وز�ادة ولائهم، مما �ساهم في    الز�ائنإلى تعز�ز تجر�ة    الز�ائنعلاقة    إدارة  تسعى المؤسسات من خلال  

هذه   تسعى  للمساهمین.  الق�مة  ب�انات    الإسترات�ج�ةز�ادة  وتحلیل  جمع  خلال  من  المعرفة  تحقیق  إلى 

. �ما تهدف إلى بناء ثقافة  الز�ائن�استخدام تكنولوج�ا المعلومات، و�التالي إقامة علاقة فعالة مع    الز�ائن 

نحو   موجهة  مشتر�ة  الأمد الز�ائنعمل  طو�لة  فوائد  تحقیق  إلى  النها�ة  في  یؤدي  مما   ،    )bahrami  ،

ghorbani  و ،arabzad  ،2012(.   النهج �جمع بین تكنولوج�ا المعلومات واسترات�ج�ات التسو�ق هذا 

مع   ومر�حة  الأمد  طو�لة  علاقات  لبناء  تعتبر    الز�ائنالعلاقاتي  وهي  الرئ�سیین.  المصلحة  وأصحاب 

وتلب�ة    المؤسسةمجموعة معقدة من العمل�ات التفاعل�ة التي تهدف إلى تحقیق توازن مثالي بین استثمارات  

  . )ridzum ،2014، و sulaiman ،abdullah(  لتحقیق أقصى ر�ح الز�ائناحت�اجات 

العلاقة مع الز�ائن: تلك التي تر�ز على التكنولوج�ا، وتلك التي    إدارةهناك ثلاثة أنواع رئ�س�ة لتعر�فات   

 .الإسترات�ج�ة، وتلك التي تر�ز على الز�ون تر�ز على دورة ح�اة 
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 العلاقة مع الز�ائن  إدارة  ات: تعر�ف) 2( الجدول رقم

 المرجع�ات  ر�فالتع عر�ف طب�عة الت
ال�ائعین   المتمحورة حول التكنولوج�ا  توج�ه  التعر�فات على  تعتمد هذه 

الأنظمة   بین  الصلة  وتوض�ح  لمنتجاتهم 
في   والأمام�ة  علاقات    إدارةالخلف�ة 

الروا�ط  الز�ائن هذه  أن  من  الرغم  وعلى   .
إلا   الأح�ان،  �عض  في  تكون ضع�فة  قد 

تكنولوج�ا   علاقات    إدارةأن الاستثمار في 
التر�یز   الز�ائن �جعل  مما  �بیرًا،  �ظل 

العمل�ة   والم�كان�ك�ات  التكنولوج�ا  على 
 مبررًا وضرورً�ا.  

-Ngai, E. W. (2005). 
"Customer relationship 
management research 
(1992-2002): An academic 
literature review and 
classification". Marketing 
Intelligence & Planning 
-Mithas, S., et al. (2005). 
"CRM and firm performance: 
The role of IT, organizational 
complementarities, and 
business processes". ICIS 
Proceedings. 
-Chalmeta, R. (2006). 
"Methodology for customer 
relationship management". 
Journal of Systems and 
Software. 
-Kumar, V., & Reinartz, W. 
(2018). "Customer 
Relationship Management: 
Concept, Strategy, and 
Tools". Springer. 

التفاعل   الز�ون دورة ح�اة  القدرة على  التعر�فات  تصف هذه 
دورة    الز�ون مع   مراحل  عبر  �سلاسة 

التحو�ل،  الجذب،  تشمل  والتي  ح�اته، 
مرحلة  في  والتعز�ز.  والدعم،  الخدمة 

یتعرف   أو    الز�ون الجذب،  المنتج  على 
مرحلة   المؤسسة في  اهتمامًا.  و�طور 

�قرر   مرحلة   الز�ون التحو�ل،  في  الشراء. 
إلى مساعدة    الز�ون الخدمة والدعم، �حتاج  

في استخدام أو ص�انة المنتج. في مرحلة  

-Reinartz, W., et al. (2004). 
"The Customer Relationship 
Management Process: Its 
Measurement and Impact on 
Performance". Journal of 
Marketing Research. 
-Jayachandran, S., et al. 
(2005). "The Role of 
Relational Information 
Processes and Technology 
Use in Customer 
Relationship Management". 
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ینظر   منتجات    الز�ون التعز�ز،  شراء  في 
أو خدمات إضاف�ة. عادةً ما تكون أقسام  

تتفاعل مع    المؤسسات  خلال   الز�ون التي 
هذه الدورة مفصولة ول�ست متكاملة �شكل  

ح�اة   دورة  تعر�ف  یر�ز    الز�ون مثالي. 
تجر�ة    الز�ائنعلاقات    دارةلإ تقد�م  على 

تفاعل   مراحل  جم�ع  عبر    الز�ون متكاملة 
هي    الز�ائنعلاقات    إدارة،  المؤسسةمع  

للمعلومات  استرات�جي  استخدام 
لإ بین    دارةوالتكنولوج�ا    الز�ائن العلاقة 

المب�عات   (مثل  التنظ�م�ة  والأقسام 
والتسو�ق والخدمة والدعم) طوال دورة ح�اة 

 �أكملها  الز�ون 

Journal of Marketing. 
-Neslin, S. A., et al. 
(2006). "Journal of 
Marketing Research". 
enkatesan, R., & Kumar, V. 
(2004). "Journal of 
Marketing". 
 

  الز�ائن علاقات    إدارةتحرر هذه التعر�فات   الإسترات�ج�ة المتمحورة حول 
من أي أساس تكنولوجي وتر�ز على بناء 

عبر   للمساهمین  شاملة    إسترات�ج�ةق�مة 
لتعر�ف  وفقًا  المؤسسة.  مستوى  على 

Garmer  تهدف   الز�ائن علاقات    إدارة، 
ورضا  والإیرادات  الر�ح�ة  تحسین  إلى 

تنظ�م    الز�ائن خلال  حول   المؤسسةمن 
تر�ز    الز�ائن  التي  السلو��ات  وتعز�ز 

أن   وفرو  �این  أكد  �ما    إدارةعلیهم. 
�إمكانات    الز�ائنعلاقات   توحي 

العلاقات  عبر  التسو�ق  استرات�ج�ات 
علاقات   لإنشاء  المعلومات  وتكنولوج�ا 

وأصحاب    الز�ائنمر�حة وطو�لة الأمد مع  
و�شیرون   الآخر�ن.  الرئ�سیین  المصلحة 

أن   تتضمن    الز�ائنعلاقات    إدارةإلى 
تطو�ر   رئ�س�ة:  عمل�ات  خمس 

متعدد الإسترات�ج�ة التكامل  الق�مة،  ، خلق 

-Payne, A., & Frow, P. 
(2005). "A Strategic 
Framework for Customer 
Relationship Management". 
Journal of Marketing. 
-Winer, R. S. (2001). "A 
Framework for Customer 
Relationship Management". 
California Management 
Review. 
-Coltman, T. (2007). "Why 
build a customer relationship 
management capability?". 
Journal of Strategic 
Information Systems. 
-Richards, K. A., & Jones, 
E. (2008). "Customer 
relationship management: 
Finding value drivers". 
Industrial Marketing 
Management. 
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  .المعلومات، وتقی�م الأداء إدارةالقنوات، 

 ال�احثة إعدادمن المصدر: 

على   التعار�ف    الثلاثة  المحاور بناءً  إن  من  القول  �مكن  ل�ست مجرد  (CRM) الز�ائنعلاقات    إدارة ، 

هي   بل  التكنولوج�ا،  أو  التطب�قات  من  علاقات   إسترات�ج�ةمجموعة  تعز�ز  إلى  تهدف  متكاملة  تجار�ة 

أهداف    الز�ائن تحقیق  في  �ساهم  مما  متسقة،  شخص�ة  تجارب  رضا    المؤسسات وتوفیر    الز�ائن وز�ادة 

عمل تهدف إلى تحقیق أقصى ق�مة   إسترات�ج�ة الز�ائنعلاقات  إدارة�شكل مستدام. من هذا المنطلق، تُعد 

، وتعز�ز السلوك الذي یرضي الز�ائنمن خلال التنظ�م حول شرائح    ز�ائنمن الر�ح�ة والإیرادات ورضا ال

و�التالي، �جب النظر . )MAKLAN ،2015و  BUTTLE( الز�ون ، وتنفیذ عمل�ات محور�ة حول الز�ائن

بین    الز�ائنعلاقات    إدارةإلى   مت�ادلة  ق�مة  خلق  إلى  تهدف  �اعت�ارها  أوسع  استرات�جي  منظور  من 

الق�مة  الز�ائنو   المؤسسة تحقیق  أ�ضًا  �شمل  بل  فقط،  الر�ح  تحقیق  على  �قتصر  لا  الهدف  أن  حیث   ،

،  triznova  ،mat'ova  ،dvoracek(  على حد سواء  الز�ون و   المؤسسةالمت�ادلة التي تفُید �لا الجانبین،  

 . )sadek  ،2015و 

 ثان�ا: العمل�ات الرئ�س�ة في إدارة العلاقة مع الز�ائن

رئ�س�ة   الز�ائنعلاقات    إدارةتشمل   عمل�ات  تطو�ر  :  )Galka  ،2017و    Baran(  خمس  أولاً، 

مستوى    الإسترات�ج�ة  �قدره  الز�ائنو   المؤسسةعلى  ما  تحدید  خلال  من  الق�مة  خلق  ثان�اً،  في    الز�ائن. 

 . الاوف�اء الز�ائنلتوج�ه الجهود نحو  مؤسسةالمنتجات والخدمات، والتر�یز على الشرائح الأكثر أهم�ة لل

 الإسترات�ج�ة تطو�ر   .أ

ل�ست مجرد تطبیق حاسو�ي أو حلاً تكنولوجً�ا �سمح �إقامة أو تطو�ر علاقات مثمرة    الز�ائنعلاقة    إدارة

تستهدف إقامة    الإسترات�ج�ةهذه    .تعمل على إنشاء ق�مة  مؤسسةحق�ق�ة لل  إسترات�ج�ة، بل هي  الز�ون مع  

تتطلب .علاقة مر�حة ومستدامة تتطلب تنفیذاً متناسقاً ومتكاملاً للمهارات ال�شر�ة والتنظ�م�ة والتكنولوج�ة

من   شاملة  للالإدارةرؤ�ة  عمیق  وفهم  للمعلومات،    ز�ائن،  مناسب  واستخدام  القنوات،  متعددة  بیئة  في 

  .)Bellaj ،2014( وتكامل ناجح للعمل�ات والموارد والأنشطة

 الق�مة المضافة  .ب
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تواجه   التنظ�م�ة،  القیود  و�لغاء  والعولمة  الجدیدة  التكنولوج�ا  عن  الناجمة  الاقتصاد�ة  التغیرات  ظل  في 

ر�ادة   المؤسسات  على  ضغطًا  و�ضع  المنافسة  حدة  من  یز�د  مما  متزاید،  �شكل  ومجزأً  مش�عًا  سوقًا 

قادرة على المنافسة، �جب علیها خلق ق�مة فر�دة لعملائها، وذلك من خلال    المؤسسات الأعمال. لتظل  

�قدره   في المنتجات والخدمات وتوج�ه الجهود نحو الشرائح الأكثر أهم�ة لتحقیق عوائد    الز�ائن تحدید ما 

نهج منهجي وتعاون مع مختلف أصحاب المصلحة لتطو�ر وتنفیذ حلول جدیدة   إت�اع مرتفعة. یتطلب هذا  

 الز�ائن �إسترات�ج�ةعلاقات    إدارة  تعتبر   .)SUJOVÁ  ،2022و    ČIERNA(   تضمن التنم�ة المستدامة

رعا�ة   على  للمؤسسةا   الز�ائنتر�ز  ق�متهم  على  بناءً  الضخم    منها  �ستدعي،  لأفراد  الإنتاج  استبدال 

ومبتكرة أن  �منتجات وخدمات مرنة  الاستثمار في مهارات  ، حیث  یتطلب  البیئة    الز�ائن النجاح في هذه 

 . والعلاقات طو�لة الأمد 

تطو�ر   مخرجات  الق�مة  خلق  عمل�ة  الق�مة.    الإسترات�ج�ة تحول  وتقد�م  استخراج  إلى  تهدف  برامج  إلى 
  :)Frow  ،2005و   Payne( تتضمن عمل�ة خلق الق�مة ثلاثة عناصر رئ�س�ة

في المنتجات والخدمات    الز�ائنفهم ما �قدره   :تقد�مها لعملائها  مؤسسةتحدید الق�مة التي �مكن لل •
 .المقدمة

تحدید الفوائد والعوائد التي �مكن   :الحصول علیها من عملائها  مؤسسةتحدید الق�مة التي �مكن لل •
 .الز�ائنتحق�قها من 

على    الز�ون یتطلب هذا التعاون أو المشار�ة في الإنتاج لتعظ�م ق�مة   :الت�ادل الق�مي بنجاح  إدارة •
 .المدى الطو�ل للشرائح المستهدفة

رئ�س�ة محاور  خمس  في  الق�مة  خلق  منطق  قرارات   :تتمثل  مواءمة  على  یر�ز  الذي  المطا�قة،  منطق 

  الز�ائن علاقاتها مع    المؤسسة�ما یتناسب مع خصائص الطلب، ومنطق الاستفادة، حیث تستغل    المؤسسة

وتعمل على خلق بیئة مغلقة تعزز من ارت�اطهم بها. �أتي �عد ذلك منطق التك�ف، الذي یتمحور حول 

�شكل أفضل، بینما یبرز منطق التعلم �أداة لتحصیل    الز�ائنتطو�ر القدرات المخصصة لتلب�ة احت�اجات  

تفضیلات   حول  تشكیل    الز�ائنالمعلومات  إلى  یهدف  الذي  التشكیل،  منطق  أخیرًا،  �عمق.  وفهمها 

رؤ�ة    الز�ائنخصائص   تحقیق  في  �ساهم  مما  استرات�جي،  �شكل  السوق  وتوجهاتها    المؤسسةوتوج�ه 

 .(Schmidt, Priem, & Zanella, 2024) المستقبل�ة

 الفرص والتحد�ات :(CRM) الز�ائنعلاقات  �دارة:الب�انات الضخمة و  ثالثا



37 
 

الب�انات الضخمة حجر الزاو�ة في تحول   تت�ح فرصاً غیر (CRM) الز�ائنعلاقات    إدارةتشكل  ، حیث 
مضافة ق�مة  وخلق  الأعمال  نماذج  لابتكار  و  Zerbino  ،Aloini  ،Dulmin(  مسبوقة   ،Mininno  ،

. وعلى الرغم من أن الفهم العلمي لآل�ات هذا )Milner  ،2024، و  Manroop  ،Malik(  و    )2018
�اعت�ارها   تدفقها،  الب�انات وتنوعها وسرعة  المتسارع في حجم  التنامي  یزال غیر مكتمل، فإن  التحول لا 

،  CRM )Acciarini  ،Cappa خصائص جوهر�ة للب�انات الضخمة، یبرز إمكانات هائلة لتعز�ز فعال�ة
Boccardelli  و  ،Oriani  ،2023(    و)Mikalef  ،Boura  ،Lekakos  و  ،Krogstie  ،2019(. 

المتقدمة   التحلیلات  ب�انات    المؤسسات وتمكن  من  هائلة  �م�ات  ومعالجة  جمع  �سلو��ات    الز�ائنمن 
تواجه تحد�ات جمة في   نفسه  الوقت  لكنها في  آن�ة،  المتشع�ة    إدارةالتسوق واتخاذ قرارات  الب�انات  هذه 
،  CRM )Alshawawreh المصادر، سواء �انت منظمة أو غیر منظمة، ودمجها ضمن استرات�ج�ات 

Liébana-Cabanillas و ،Javier  ،2024( . 

تُعرّف الب�انات الضخمة �أنها سجلات رصد�ة ضخمة الحجم وغیر متجانسة، تتولد �سرعة عال�ة وتُحلل  

عمل�ة أهداف  لتحقیق  و  Manroop  ،Malik(  منهج�اً   ،Milner  ،2024(  و  )Gupta  ،Justy  ،

Kamboj  و ،Kumar  ،2021(  ال�احثین . ورغم وجود جدل أكاد�مي حول دقة المصطلح، فإن �عض 

من   بدلاً  العمل�ة  التطب�قات  نحو  التر�یز  یوجه  مما  الس�اق،  �حسب  دلالاته  تختلف  مرناً  مفهوماً  یرونه 

التي   الهائلة  الكم�ات  إلى  و�شیر  الحجم،  أساس�ة:  أ�عاد  خمسة  عبر  المفهوم  وُ�حدد  النظر�ة.  التعر�فات 

متطورة معالجة  تقن�ات  و  Acciarini  ،Cappa  ،Boccardelli(  تتطلب   ،Oriani  ،2023(    و

)Alshawawreh  ،Liébana-Cabanillas  و  ،Javier  ،2024(  التولید وتیرة  وتعني  السرعة،  ؛ 

؛ التنوع، و�شیر إلى  )Ramirez  ،2016، و  Xu  ،Frankwick(والمعالجة التي تت�ح اتخاذ قرارات فور�ة  

جمعها وطرق  الب�انات  أنواع  و  Mikalef  ،Boura  ،Lekakos(  اختلاف   ،Krogstie  ،2019 (   ؛

موثوقة   تحلیل�ة  نتائج  لتحقیق  الب�انات  جودة  �ضمان  یرت�ط  الذي  ،  Gunasekaran(  الصدق، 

Papadopoulos  و  ،Dubey  ،2017(  رؤى إلى  الب�انات  تحو�ل  على  القدرة  وهي  الق�مة،  وأخیراً  ؛ 

عام   ناسا  تقر�ر  إلى  الضخمة"  "الب�انات  لمصطلح  استخدام  أول  و�عود  مجد�ة.  الذي   1997اقتصاد�ة 

المعلومات  من  الهائلة  الكم�ات  تخز�ن  تحد�ات  إلى  و Acciarini  ،Cappa  ،Boccardelli(  أشار   ،

Oriani  ،2023(    و)Cadden    وWeerawardena  ،2023( ،المتسارعة التقن�ة  التطورات  ومع   .

 المؤسسات ز�تا�ایت قر��اً، مما یدفع    175تشیر التقدیرات إلى أن الحجم السنوي للب�انات العالم�ة سیبلغ  

القرارات   واتخاذ  الأداء  لتحسین  المتقدمة  التحلیلات  اعتماد  و    Hallikainen(  الإسترات�ج�ة إلى 

Savimäki  ،2020( مثل متعددة  مجالات  في  الأداء  مؤشرات  تحسین  في  التحلیلات  هذه  وتُسهم   .
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و والتسعیر  الأعمالCRMالإعلان  بیئات  في  السر�عة  التغیرات  ظل  في  خاصة   ،  )Cadden   و

Weerawardena ،2023( . 

من جمع الب�انات وتحلیلها   المؤسسات محور�ة تمكن    إسترات�ج�ةوقد تطورت تحلیلات التسو�ق لتشكل أداة  

القرار اتخاذ  عمل�ة  تدعم  و  Alshawawreh  ،Liébana-Cabanillas(  واستخلاص رؤى   ،Javier  ،

في التخص�ص الدقیق الذي �سمح  CRMوتكمن أهم مزا�ا هذا التكامل بین الب�انات الضخمة و.  )2024

،  Weerawardenaو    Cadden(  أكثر متانة من خلال تحلیل التفضیلات الفرد�ة  ز�ائنببناء علاقات  

فرص  )Basiglio  ،2024و    Hu(  و    )2023 وتحدید  التكال�ف  خفض  عبر  التشغیلي  والتحسین   ،

ُ�مكّن من دمج    ) Tatoglu  ،2023، و  Karaboga  ،Zehir(  الابتكار التكامل المعرفي الذي  ، وأخیراً 

المؤسسي الأداء  لتعز�ز  المختلفة  الوحدات  عبر  . )Vaerenbergh  ،2020و    Holmlund(  الب�انات 

الرائدة قد استثمرت في تحلیلات الب�انات الضخمة لتحسین    المؤسسات % من  84وتشیر الدراسات إلى أن  

القرارات  و  Savimäki  ،2020 (  )Anwar  ،Zongو    Hallikainen(  دقة   ،Mendiratta  ،2024( ،

والاتجاهات الناشئة. و�ظهر مفهوم    الز�ائنوهو ما �عزز من القدرة التنافس�ة من خلال فهم أعمق لسلوك  

"تكامل المعرفة" �آل�ة فعالة لتحقیق میزة تنافس�ة عبر تحو�ل المعرفة الضمن�ة إلى معرفة قابلة للتطبیق  

)Holmlund   وVaerenbergh ،2020( . 

ممارسات  تشكیل  إعادة  على  �بیرة  تحو�ل�ة  قدرة  المتقدمة  التحلیلات  من  CRM وتمتلك  �مكن  حیث   ،

رحلة   تت�ع  التجر�ة    الز�ون خلالها  تحسین  في  �ساهم  �ما  القنوات،  متعددة  التفاعلات  تحلیل  خلال  من 

التنبؤي )Savimäki  ،2020و    Hallikainen(العامة   التحلیل  ُ�عد  �ما   . (BDPA)  لتوقع فعالة  أداة 

القرارات  واتخاذ  العمل�ات  في  تؤثر  التي  المستقبل�ة  و  Karaboga  ،Zehir(  الأحداث   ،Tatoglu  ،

السلو��ة  )2023 الأنماط  تحلیل  تمكّن من  التي  الذ�اء الاصطناعي  تقن�ات  اعتماد  ذلك  إلى  . و�ضاف 

.  )Liu  ،2014، و  Chen  ،Mao(  الز�ون وتقد�م حلول مخصصة تعزز الولاء وتُطیل دورة ح�اة    ز�ائن لل

متعددة   الب�انات  تكامل  صعو�ة  منها  الس�اق،  هذا  في  جوهر�ة  تحد�ات  المؤسسات  تواجه  ذلك،  ومع 

المصادر ، ومخاوف الخصوص�ة وأمن الب�انات ، �الإضافة إلى الحاجة إلى �فاءات تقن�ة متقدمة قادرة  

الب�انات  وتفسیر  تحلیل  و  Yoo  ،Park(  على   ،Park  ،2024(  أن إلى  ماكینزي  تقار�ر  وتشیر   .

بین   تتراوح  بنس�ة  أدائً�ا  تتفوق  الب�انات  قائمة على  تنظ�م�ة  ثقافة  تعتمد  التي  %  30% و20المؤسسات 

بنظیراتها الذ�اء الاصطناعي    )Savimäki  ،2020و    Hallikainen(  مقارنة  تقن�ات  تبرز  ، في حین 
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والتخص�ص   التنبؤ�ة  القدرات  لتعز�ز  واعدة  مستقبل�ة  �اتجاهات  الآلي  و  Ledro  ،Nosella( والتعلم   ،

Pozzab ،2023( . 

ضمن منهج�ات   الز�ائنلتحلیل سلوك   Hadoop منصات مثل  المؤسسات وفي الجانب التطب�قي، تستخدم  

الضخمة الب�انات  و  GhorbanTanhae  ،Boozary(   تحلیل   ،Sheykhan  ،2024(  تسهم �ما   .

الاصطناعي  CRM أنظمة �الذ�اء  التفاعل   (AI-CRM) المدعومة  على  المؤسسة  قدرات  تعز�ز  في 

. وتساعد أدوات التحلیل التنبؤي في توقع معدلات دوران  )Goel  ،2022و    Rustagi(  الز�ائنالذ�ي مع  

من    الز�ائن المستخلصة  والعواطف  الآراء  لفهم  المشاعر  تحلیل  جانب  إلى   ، المستقبل�ة  الشراء  وأنماط 

وتعز�ز    الز�ائنتفاعلات   استرات�ج�ات  تحسین  المؤسسات من  الأدوات  هذه  وتمكّن  القنوات  على مختلف 

 . ، والاستجا�ة السر�عة للتغیرات السوق�ة المفاجئة الز�ائنولاء 

، Yangو    Choi(في البیئات التنافس�ة المعقدة   CRM تُعد الب�انات الضخمة أداة تحو�ل�ة محور�ة لتعز�ز
الذ�اء )2020 مثل  المتقدمة  التقن�ات  تبني  فإن  والتنظ�م�ة،  التقن�ة  التحد�ات  من  الرغم  وعلى   .

الاصطناعي والتحلیل التنبؤي �مكّن المؤسسات من تحقیق میزة تنافس�ة مستدامة. ومن هنا، تبرز أهم�ة  
للب�انات  التحت�ة  البن�ة  في  و  Chen  ،Chiang(  الاستثمار   ،Storey  ،2012 (    تنظ�م�ة ثقافة  و�ناء   ،

قائمة على الب�انات، وتطو�ر �فاءات تحلیل�ة متقدمة ، �الإضافة إلى تعز�ز إجراءات حما�ة الخصوص�ة  
 ) Bean ،2012، و Davenport ،Barth( ضمن استرات�ج�ات واضحة وشفافة

 الإسترات�ج�ة العلاقة مع الز�ائن في العمل�ة  إدارةالمطلب الثاني: تكامل 

هم في تحقیق  احیث �س  �ظل أمرًا أساسً�ا في الاسترات�ج�ات التنظ�م�ة الناجحة  الز�ائنعلاقات    إدارةتكامل  
للتفوق في السوق و�ناء    ،المؤسسةجوهرً�ا لتعز�ز أداء    الز�ائن. �عتبر رضا  الإسترات�ج�ةأهدافها التشغیل�ة و 

مع   الأمد  طو�لة  لل  الز�ائن�میل  الز�ائن.  علاقات  أوف�اء  ال�قاء  أو    مؤسسات إلى  توقعاتهم  تلبي  التي 
الرغم من أن الاستثمار المبدئي لإنشاء   راضین ومخلصین قد �كون    ز�ائنتتجاوزها �شكل مستمر على 

. على الرغم من أن الرضا )Albarq  ،2024(  كبیرًا، إلا أن العائد على الأعمال �كون �بیرًا �مرور الوقت 
صالح  ل  الز�ائنمن فقدان    المؤسسةالعلاقات الفعالة تحمي    إدارةلا �عد ضمانًا لولائهم الدائم، فإن    الز�ائن

بناء علاقات طو�لة الأمد ومستدامة یتطلب الاستثمار في ا لمنافسین وتعزز من قاعدة عملائها. تحقیق 
. لذا، �عد  الز�ائنالحدیثة وتبني استرات�ج�ات مخصصة تتفاعل مع تطلعات    الز�ائن علاقات    إدارةتقن�ات  
الناجحة، حیث �مثل تطب�قه �فعال�ة    المؤسساتالعلاقات مع الز�ائن أساسً�ا في استرات�ج�ات    إدارةتكامل  
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قدرة   من  �عزز  حق�قً�ا  السوق   المؤسسةتحولاً  في  والاستمرار�ة  المنافسة  ،  Frowو    Payne(  على 
2005(. 

 المؤسسة   إسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن مع  إدارةأولا: تنسیق 

من    إدارةي  ف �جزء  الز�ائن  مع  أولو�ات   إسترات�ج�ةالعلاقة  مع  الداخل�ة  العمل�ات  تنسیق  یتم  المؤسسة، 

  الإسترات�ج�ة   الإدارةلتحقیق الأهداف �كفاءة وفعال�ة. على الرغم من أن الأ�حاث الم�كرة في    الز�ائنخدمة  

تهتم   المؤسسات جعل   (RBV) �إحدى القوى التنافس�ة، إلا أن ظهور نظر�ة الموارد  الز�ائنر�زت على  

، و  Schmidt  ،Priem(  �العوامل الداخل�ة مثل الموارد والقدرات الدینام�ك�ة �مصادر لخلق میزة تنافس�ة

Zanella  ،2024(  من رضا �عزز  المتكامل  النهج  هذا  لل  الز�ائن.  ولائهم  من  من خلال    مؤسسةو�ز�د 

 .الاستفادة من الموارد الداخل�ة �الشكل الأمثل لتحقیق تفاعل إ�جابي مستمر

لاحت�اجات   متقدم  تحلیل  على  التنسیق  هذا  أنظمة    الز�ائن �عتمد  �استخدام  علاقات    إدارةوتفضیلاتهم، 

لل (CRM) الز�ائن �مكن  الأنظمة،  هذه  خلال  من  الصلة.  ذات  الب�انات  وتحلیل   مؤسسات لتجم�ع 

لكل   فردي  �شكل  ومنتجاتها  خدماتها  أهدافها ز�ون تخص�ص  و�دعم  التنافس�ة  قدرتها  من  �عزز  ما   ،

المستمر مع  الإسترات�ج�ة التفاعل  تعزز من  بناء علاقات طو�لة الأمد ومستدامة  ذلك عبر  یتم    الز�ائن . 

العمل�ات �شكل    �دارةوتقد�م حلول مبتكرة تناسب تطلعاتهم المتغیرة، إضافةً إلى تسهیل التواصل الفعال و 

 .)VASCO ،2023، و SALAZAR ،YUQUILEMA( أكثر سلاسة

التدر�ب المستمر للموظفین على فهم احت�اجات   ُ�عد  وتقد�م خدمة استثنائ�ة من    الز�ائن إلى جانب ذلك، 

قاعدة   بناء  في  تسهم  التي  الأساس�ة  مكانة    ز�ائنالعناصر  من  النهج  هذا  �عزز  في    المؤسسةواسعة. 

التحلیل�ة، �مكن   CRM السوق و�ضمن استدامتها وتفوقها التنافسي على المدى الطو�ل. و�دعم من أنظمة

لتطو�ر استرات�ج�ات مرنة تستجیب لتغیرات السوق وتز�د من رضا    الز�ائنللمؤسسات جمع وتحلیل ب�انات  

 . )Ngo  ،2021( وولائهم  الز�ائن

تقس�م   الب�انات في  السوق   الز�ائنكما تساعد هذه  �ساهم في استهداف  وتصن�فهم وفق احت�اجاتهم، مما 

الب�انات    الز�ائن�شكل دقیق وتطو�ر استرات�ج�ات فعّالة لجذب   تُستخدم  والاحتفاظ بهم. و�مكن أ�ضًا أن 

،  Štverkováو    Pohludka(  المستخلصة في تحدید توقیت دخول السوق وتطو�ر استرات�ج�ات التنو�ع

الس�اق،  )2019 هذا  في  تحسین   (SCRM) الاجتماع�ة  الز�ائنعلاقات    إدارة  تلعب .  في  مهمًا  دورًا 
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عبر المنصات الرقم�ة، مما �ساهم في بناء علاقات طو�لة الأمد وأكثر ث�اتًا    الز�ائنالتفاعل الم�اشر مع  

ولاء   من  و�ز�د  التجار�ة    الز�ائنمعهم،  العلامة  مع  و  Kassem  ،asfoura  ،Har(وتفاعلهم   ،

Althuwaini ،2022(. 

�عمق وتحلیل احت�اجاتهم، مما �مكّن    الز�ائنالتحلیلي أداة أساس�ة تُر�ز على فهم سلو��ات   CRM �عتبر

التجار�ة    المؤسسة العلامة  ق�مة  من  تعزز  و�ذلك  المستمرة،  للتوقعات  وفقًا  استرات�ج�اتها  تخص�ص  من 

 . )MAKLAN ،2015و  BUTTLE( وقاعدة عملائها على حد سواء

 العلاقة مع الز�ائن مع العمل�ات التشغیل�ة  إدارةثان�ا: دمج 

، حیث یُر�زون جهودهم  الز�ائنعلاقات    إدارةالیوم الأولو�ة للجانب التشغیلي في    المؤسسات تعطي معظم  

على تطو�ر وتحسین قنوات الاتصال لدعم جم�ع مراحل دورة الاتصال، بدءًا من الاتصال الأولي وحتى  

الب�ع �عد  ما  و  Peelen  ،Jallat  ،Stevens(  خدمة   ،Volle  ،2006( عد�ُ  . CRM  أداة التشغیلي 

� المتعلقة  الأعمال  عمل�ات  لتسهیل  للالز�ائنأساس�ة  وفعالة  متمیزة  خدمات  تقد�م  �ضمن  مما    ز�ائن ، 

)BUTTLE    وMAKLAN  ،2015(  .من    الز�ائنالتشغیل�ة إلى ز�ادة رضا    الز�ائنعلاقات    إدارة  تهدف

تحسین   في  �سهم  مما  العمل�ات،  بین  التكامل  عبر  التكال�ف  وتوفیر  الاتصالات  جودة  تحسین  خلال 

تسو�قًا ومب�عات وخدمة مخصصة وفعّالة،   الإدارة. تشمل فوائد هذه الز�ائنالتواصل الداخلي والخارجي مع 

 .عبر القنوات المختلفة  المؤسسةمع  الز�ائنكما تمكّن من الوصول إلى السجل الكامل لجم�ع تفاعلات 

التي تعزز إنتاج�ة المب�عات،   (SFA) التشغیل�ة أتمتة قوة المب�عات   الز�ائنعلاقات    إدارةتتضمن مجالات  

ودعم   تفاعل   (CSS) الز�ائنوخدمة  "مر�ز  إلى  تطورت  وأتمتة  الز�ائنالتي  متعددة،  قنوات  �استخدام   "

المؤسسي  التسو�ق (EMA) التسو�ق  وطل�ات  الحملات  �فاءة  تحسین  على  تر�ز  ، Albadvi(  التي 

توفر  )2003 ممارسات    الز�ائنعلاقات    إدارة.  أفضل  وتشغیل  لتسجیل  إطارًا  علاقات   إدارةالتشغیل�ة 

المختلفة الز�ائن الأنظمة  من  مستفادة  تحلیل�ة  ب�انات  عبر  الممارسات  هذه  تعز�ز  في  تساهم  �ما   ،  

)Alshawawreh  ،Liébana-Cabanillas و ،Javier ،2024( . 

عبر    الز�ائن، أص�ح من الضروري ق�اس وتحلیل ردود أفعال    Weiner  وفقًا للمفهوم الجدید الذي طرحه

مع   فیها  یتفاعلون  التي  المتعددة  الاتصال  تجر�ة  المؤسسةنقاط  تحسین  إلى  یؤدي  مما  �شكل    الز�ائن، 

تقدم خدمات    المؤسسات �جب على  .)Jasilioniene  ،2007و    Tamošiūniene(  مستمر   ز�ائن التي 
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في   الخامس  الجیل  تقن�ة  تستكشف  أن  الداخل�ة    الز�ائنعلاقات    إدارةعال�ة  العمل�ات  فعال�ة  لتحسین 

  الز�ون �أنها استجا�ة   (CX) الز�ائنف تجر�ة  تُعر .(HUSSIN & Fairos, 2021) (الب�انات الضخمة)

للتفاعلات مع المؤسسة عبر قنوات متعددة وعبر الزمن، وقد أص�حت مصدرًا مستدامًا للتمییز التنافسي. 

، التي تشمل النقاط التي تمثل التفاعلات الم�اشرة وغیر  الز�ون عبر رحلة   الز�ائنتُصور المؤسسات تجر�ة  

مع   تعرف    .المؤسسةالم�اشرة  تحسین   (CX)كما  إلى  تهدف  وتنظ�م�ة  ثقاف�ة  استرات�ج�ات  تشمل  �أنها 

بدءًا    الز�ون هذا المفهوم یتجاوز تحسین رحلة   .�شكل مستمر لتحقیق ولائهم  الز�ائنتجر�ة   �عدة مراحل، 

من التعرف على المورد إلى استخدام منتجاته، بل �شمل نهجًا استرات�جً�ا لخلق ق�مة مضافة للطرفین من  

 . (A.C, Wieland, Ivens, & Kutschma, 2024) خلال تحسین نقاط الاتصال الحال�ة والجدیدة

تعز�ز    مؤسسات ، �مكن لل(CX) الز�ائنالتشغیل�ة مع مفهوم تجر�ة    الز�ائنعلاقات    إدارةمن خلال تكامل  

هذا التكامل �عزز التمیز  .وتحقیق ولائهم على المدى الطو�ل، مع الاستفادة من رؤ�ة شاملة    الز�ائنرضا  

، مما یوفر قاعدة قو�ة لنمو الأعمال  مؤسسةالتنافسي وُ�ساهم في تحسین الاتصالات الداخل�ة والخارج�ة لل

 .المستدام

 في عمل�ة اتخاذ القرارات  ز�ائنلالعلاقة مع ا إدارةاستخدام ثالثا: 

القرارات داخل   (CRM) الز�ائنعلاقات    إدارةتلعب   من   المؤسسات دورًا حیوً�ا في تحسین عمل�ة اتخاذ 

على جمع    المؤسسات  CRM . �ساعد الز�ائنخلال توفیر رؤ�ة شاملة ودق�قة حول سلو��ات واحت�اجات  

ب�انات   وسجلات    الز�ائنوتحلیل  الشخصي،  والتواصل  الرقم�ة،  التفاعلات  مثل  متنوعة  مصادر  من 

على اتخاذ قرارات    المؤسسات ، مما �عزز قدرة  الز�ائنالشراء، مما یوفر معلومات تفصیل�ة حول تفضیلات  

تحدید الأنماط والاتجاهات التي تظهر في سلوك    مؤسسات مستنیرة. عبر هذا التحلیل، �مكن لل  إسترات�ج�ة

وفعال�ة الز�ائن دقة  أكثر  تسو�ق�ة  استرات�ج�ات  تطو�ر  و�التالي  المستقبل�ة،  بتوجهاتهم  والتنبؤ   ،

(Guerola-Navarro & Gil-Gomez, 2022)   . 

، مما  الز�ائنأداة أساس�ة ل�س فقط لتحلیل الب�انات ولكن أ�ضًا لتحسین التفاعل المستمر مع   CRM ُ�عتبر

بناء علاقات طو�لة الأمد مع قاعدة   �مكن  الز�ائن�سهم في  دق�قة وشاملة،  توفیر معلومات  . من خلال 

على حدة،   ز�ون لفرق التسو�ق والمب�عات تخص�ص العروض والرسائل التسو�ق�ة بناءً على تفضیلات �ل  

تجر�ة   من  �عزز  لل  الز�ائنمما  ولائهم  من  یت�حمؤسسةو�ز�د  �ما   . CRM عروض   مؤسسات لل تقد�م 
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، مما �عزز العلاقة بینهم و�ین العلامة التجار�ة، و�ز�د ز�ائنمخصصة تتماشى مع الاحت�اجات الدق�قة لل

، و  Pozza  ،Goetz(الطو�ل    على المدى  المؤسسةمن رضاهم واستعدادهم للاستمرار في التعامل مع  

Sahut ،2018( . 

�ساهم ذلك،  على  لل CRM علاوة  التنافس�ة  القدرة  تحسین  تحسین    مؤسسات في  من  تمكینها  عن طر�ق 

� المتعلقة  الب�انات  دمج  الداخل�ة. من خلال  أقسام    الز�ائنعمل�اتها  تحسین  المؤسسةعبر جم�ع  �مكن   ،

على اتخاذ  المؤسسةوالتسو�ق. هذا التكامل �مكن أن �عزز قدرة  الز�ائنالتنسیق بین فرق المب�عات وخدمة 

 قائمة على التحلیل المدروس، و�ز�د من الكفاءة التشغیل�ة. في نها�ة المطاف، �ساهم  إسترات�ج�ة قرارات  

CRM   مرونة تعز�ز  مع    المؤسسةفي  التك�ف  على  �ساعدها  مما  السوق،  لتغیرات  السر�عة  واستجابتها 

في    الز�ائناحت�اجات   أقوى  تنافسي  موقع  واحتلال  -Gilو    Guerola-Navarro(   السوق المتطورة 

Gomez ،2022(. 

�ص�ح اتخاذ   CRM و�ذلك،  عمل�ة  یدعم  محوري  عنصر  هو  بل  المعلومات،  لتنظ�م  أداة  مجرد  ل�س 

وتفاعلات   تسو�ق�ة  استرات�ج�ات  تطو�ر  في  الزاو�ة  و�شكل حجر  الأعمال،  جوانب  مختلف  في  القرارات 

 .مبتكرة وفعّالة ز�ون 

، حیث  الز�ون حول بناء ثقافة تنظ�م�ة تر�ز �شكل أساسي على    الإسترات�ج�ة   الز�ائنعلاقات   إدارةتتمحور  

الحال�ة، بل تتعداها   الز�ائنإلى تقد�م ق�مة استثنائ�ة لا تقتصر فقط على تلب�ة احت�اجات  المؤسسات تهدف 

تسعى   الثقافة،  هذه  خلال  من  ولائهم.  تعز�ز  في  تسهم  متمیزة  تجارب  خلق  وضع   المؤسسات إلى  إلى 

في قلب استرات�ج�اتها التجار�ة، مما �ساهم في تحسین جم�ع جوانب التفاعل معهم. یتم ذلك عن    الز�ائن

التي تساهم �شكل �بیر في جمع وتحلیل الب�انات   (CRM) الز�ائنعلاقات    إدارةطر�ق استخدام أنظمة  

� للالز�ائنالمتعلقة  یت�ح  مما  احت�اجات   مؤسسات ،  مع  تتناسب  �طر�قة  والمنتجات  العروض  تخص�ص 

�ل   تجر�ة  ز�ون وتوقعات  من  �عزز  التخص�ص  هذا  لل  الز�ائن.  ولائهم  احتمال�ة  من  على    مؤسسةو�ز�د 

 . )Volle ،2006، و Peelen ،Jallat ،Stevens( المدى الطو�ل

فإن   ذلك،  إلى  على  المؤسسات إضافة  تعتمد  تكی�ف   CRM التي  من  تتمكن  استرات�جي  �شكل 

-Gilو    Guerola-Navarro(  واتجاهات السوق   الز�ائن استرات�ج�اتها �سهولة وفقًا للتغیرات في سلوك  

Gomez  ،2022(  یت�ح الفعلي، مما  التغیرات في الوقت  القدرة على رصد وتحلیل  النظام  . حیث �عزز 
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 الز�ائنعلاقات    إدارةاتخاذ قرارات سر�عة ومستنیرة للتفاعل مع هذه التغیرات. و�التالي، تساهم    مؤسسات لل

تنافس�ة مستدامة   المؤسسةفي تحسین قدرة    الإسترات�ج�ة السوق، وتحقیق میزة  تحد�ات  التك�ف مع    على 

)Pozza ،Goetz و ،Sahut ،2018( . . 

استرات�ج�ات   إدارة دعم  في  حیوً�ا  دورًا  تلعب  معرفة  CRM المعرفة  إلى  المعلومات  تحو�ل  أن  حیث   ،

  المؤسسات یتطلب تحلیلاً دق�قًا لاستخدام هذه المعرفة �شكل استرات�جي. تشیر الدراسات إلى أن استثمار  

في تكنولوج�ا المعلومات دون دمج المعرفة في اتخاذ القرارات یؤدي إلى نتائج هامش�ة. لذلك، �جب أن 

  ز�ائن تتوفر بن�ة تنظ�م�ة داعمة تشجع على مشار�ة المعرفة وتحفز الموظفین على تقد�م ق�مة استثنائ�ة لل

)sigala  ،2005(. 

 بناء استرات�ج�ات المسار  فيالعلاقة مع الز�ائن  إدارة: تأثیر لثالثا المطلب

، أص�حت المؤسسات �حاجة إلى أدوات تدعم استرات�ج�اتها  الز�ائنمع تزاید تعقید الأسواق وتغیر سلوك  

تلعب   المستمرة.  المتغیرات  مع  التك�ف  على  قدرة  أكثر  الز�ائن   إدارةوتجعلها  مع  دورًا   (CRM) العلاقة 

الفعال�ة   تحسین  في  احت�اجات    الإسترات�ج�ةجوهرً�ا  دق�قة حول  توفیر رؤى  وتوجهات    الز�ائنمن خلال 

 .هم في بناء استرات�ج�ات أكثر مرونة واستجا�ةاالسوق، مما �س

عبر تمكین المؤسسات من اتخاذ قرارات قائمة على   ""المسار  إسترات�ج�ة�شكل م�اشر على   CRM تؤثر

اجل    الب�انات  والتحول  من  الابتكار  تعزز  أنها  �ما  الاسترات�جي.  والتنفیذ  التخط�ط  بین  الفجوة  وتقل�ص 

بیئات  تلائم  دینام�ك�ة  أكثر  استرات�ج�ات  یدعم  مما  الضخمة،  الب�انات  مع  تكاملها  خلال  من  الرقمي 

 .الأعمال الحدیثة

هم  ا ، بل �شكل عنصرًا استرات�جً�ا �سالز�ائنلا �قتصر فقط على تحسین تجر�ة   CRM و�ذلك، فإن اعتماد 

 .في تحقیق التكامل بین التخط�ط والتنفیذ، و�عزز قدرة المؤسسات على تحقیق أهدافها �كفاءة واستدامة

 ""المسار إسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن مع  إدارةمواءمة أولا: 

�عد من الأسس الرئ�س�ة في   (CRM) الز�ائنالعلاقات مع    إدارةمن خلال أنظمة    الز�ائن تحسین تجر�ة  

رضا   �استخدام  الز�ائنتعز�ز  ولائهم.  حول  CRM وز�ادة  الدق�قة  الب�انات  جمع  المؤسسات  تستط�ع   ،

تعز�ز رضا    الز�ائناحت�اجات   تعمل على  تجارب مخصصة  تقد�م  �مكنها من    الز�ائن وتفضیلاتهم، مما 
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)Payne    وFrow  ،2005(.ل    من� مع  التفاعل  تخص�ص  من  النظام  یتمكن  الب�انات،  تحلیل  خلال 

في تحسین جودة الخدمة من   CRM ، مما یوفر له تجارب متمیزة تتجاوز توقعاته. �ما تساهم أنظمةز�ون 

، مما �ساهم في تعز�ز العلاقات الز�ائنخلال توفیر ردود سر�عة وحلول فعّالة للمشكلات التي قد یواجهها  

الأمد  أنظمة .  )Shahb  ،2004و    Kumara(  طو�لة  توفر  ذلك،  على  تواصل  CRM علاوة  قنوات 

لل یت�ح  التواصل الاجتماعي، مما  الح�ة، ووسائل  الدردشة  البر�د الإلكتروني،  التفاعل   ز�ائنمتعددة، مثل 

 .مع المؤسسة �سهولة و�سر

تمكن    الز�ائنز�ادة رضا   التي  التنبؤ�ة،  التحلیلات  الذ��ة مثل  تعتمد �شكل �بیر على استخدام الأنظمة 

ذلك   �ساعد .  )Buttle F  ،.2008(  المستقبل�ة وتجاوز توقعاتهم  الز�ائن المؤسسات من التنبؤ �احت�اجات  

، مما یز�د من مستوى الرضا و�عزز العلاقة ز�ون في تقد�م خدمات وعروض مخصصة تتناسب مع �ل  

،  الز�ائنبین الطرفین. �الإضافة إلى ذلك، �ساهم الاتصال المستمر والشفاف�ة في بناء الثقة بین المؤسسة و 

لتفضیلات   وفقًا  العروض  تخص�ص  خلال  من  المستدام.  رضاهم  ضمان  في  حیوي  أمر    الز�ائن وهو 

 .وجعلهم أكثر ولاءً للمؤسسة الز�ائنفي تحسین العلاقة مع  CRM الفرد�ة، تسهم أنظمة

الطو�ل هو أحد الأهداف الأساس�ة لأنظمة  الز�ائنتعز�ز ولاء   المدى  ذلك من خلال  .CRM على  یتم 

مكافأة   إلى  تهدف  برامج ولاء  المستمر مع    الز�ائنإنشاء  تفاعلهم  بناءً على  لهم  وتقد�م مزا�ا  المخلصین 

في    الز�ائنكما �ساعد تحلیل الب�انات التار�خ�ة والتفاعلات مع   .)Frow  ،2005و    Payne(   .  المؤسسة

تعتمد   الولاء.  هذا  لتدع�م  است�اق�ة  استرات�ج�ات  وتطو�ر  الولاء  مستوى   CRM على   المؤسسات ق�اس 

على   على  (Key Accounts) المهمین  الز�ائنللتعرف  للحفاظ  إضاف�ة  موارد  بتخص�ص  �سمح  مما   ،

فعّال    الز�ائنالعلاقة مع    إدارةإن  .  )Shahb  ،2004و    Kumara(  وز�ادة ولائهم  الز�ائن هؤلاء   �شكل 

 .طو�لة الأمد  إسترات�ج�ةتساهم في تحو�ل العلاقة من مجرد معاملة تجار�ة إلى شراكة 

استثمار  إسترات�ج�ةتطبیق  دعم   ��ف�ة  على  �عتمد  مع   CRM "المسار"  العلاقات  تعز�ز    الز�ائن في 

، �مكن للمؤسسات تحدید  CRM وتحو�لها إلى شراكات دائمة. من خلال استثمار الب�انات المجمعة عبر

واحت�اجات   السوق  لتغیرات  وفقًا  وتعدیل استرات�ج�اتها  السوق�ة  أن  الز�ائنالاتجاهات  النهج  هذا  . �ضمن 

عمل�ات  الأهداف   CRM ت�قى  مع  ق�مة    الإسترات�ج�ةمتوافقة  تحقیق  في  �سهم  مما  للمؤسسة،  الأكبر 

في تحقیق استدامة   CRM و�ذلك تساهم أنظمة )MAKLAN  ،2015و    BUTTLE(  .مضافة مستدامة

 .الز�ائنالمسار من خلال تحسین الأداء المؤسسي وتدع�م العلاقات طو�لة الأمد مع  إسترات�ج�ة
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. من  الاهداف الإسترات�ج�ة�عد من العوامل الحیو�ة لتحقیق المستقبل�ة رؤ�ة ال و  CRM التكامل بین أنظمة

مثل ز�ادة الإیرادات، وتحسین حصة السوق،    الإسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن �النتائج    إدارةخلال ر�ط أداء  

أنظمة تساهم  المؤسس�ة،  السمعة  و    Kumara(  في تحقیق هذه الأهداف �شكل متكامل CRM وتعز�ز 

Shahb  ،2004(. ساعد� أهداف   CRM كما  تحقیق  من  العمل  فرق  تمكین  من    إسترات�ج�ةفي  المسار 

خلال ت�س�ط العمل�ات وتنسیق الجهود بین مختلف أقسام المؤسسة. هذا التكامل �عزز من فعال�ة الأعمال  

نجاح   یدعم  مما  السوق،  لتحد�ات  السر�عة  الاستجا�ة  للمؤسسة  المدى    إسترات�ج�ة و�ت�ح  في  "المسار" 

 .الطو�ل

 المستندة إلى الب�انات  الإسترات�ج�ةاتخاذ القرارات   ثان�ا: 

"المسار"، حیث �ساعد   إسترات�ج�ةوسلو��اتهم �شكل حجر الزاو�ة في ص�اغة وتنفیذ  الزلائنفهم احت�اجات 

یتم تحقیق ذلك من    الإسترات�ج�ة على تحدید توجهاتها    المؤسسات  بناءً على رؤى عم�قة حول عملائها. 

وقنوات  الاجتماعي،  التواصل  الم�اشرة، وسائل  التفاعلات  مثل  متعددة  الب�انات من مصادر  خلال جمع 

. هذا الفهم �مكّنها من  الز�ائنالتعرف على أنماط الشراء وسلو��ات  مؤسسات المب�عات المختلفة، ما یت�ح لل

الشرائح    الز�ائنتقس�م   احت�اجات  تلبي  موجهة  استرات�ج�ات  تصم�م  في  �سهم  مما  دق�قة،  شرائح  إلى 

 .  )Keller  ،2016و  Kotler( وولائهم الز�ائنالمستهدفة بدقة وتعزز من رضا 

دق�قة تدعم تنفیذ    إسترات�ج�ة�شكل �بیر في اتخاذ قرارات   CRM �ساهم استخدام الب�انات المستخلصة من

�ما   الحال�ة  الخدمات  تحسین  أو  جدیدة  منتجات  تطو�ر  على  تساعد  الب�انات رؤى  هذه  توفر  "المسار". 

توقعات   مع  الرؤى  الز�ائن یتماشى  هذه  تُوجه  �ما  نحو   الإدارة.  الموارد  توج�ه  مثل  الأولو�ات،  لتحدید 

لل  الز�ائن ق�مة  �سمح  مؤسسةالأكثر  ما  القرارات،  اتخاذ  في  المرونة  الب�انات  تعزز  ذلك،  على  علاوة   .

  إسترات�ج�ة ، وهو أمر أساسي لنجاح الز�ائن�التك�ف السر�ع مع التغیرات في السوق واحت�اجات  مؤسسات لل

 "المسار. 

توقعات   CRM تحلیلات  تلبي  منتجات وخدمات  لتطو�ر  �عزز من    الز�ائنتوفر الأساس  ما  تفوقها،  أو 

إلى رضا    إسترات�ج�ةنجاح   تؤدي  التي  النقاط  فهم  �مكن    الز�ائن"المسار". من خلال  عدم رضاهم،  أو 

المختلفة. هذا الابتكار    الز�ائن تحسین جودة الخدمات وتقد�م حلول مبتكرة مخصصة لشرائح    مؤسسات لل

 .الإسترات�ج�ةالتنافس�ة، مما �ساهم في تحقیق الأهداف  المؤسسة�عزز من مكانة 
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"المسار"، من خلال تصم�م    إسترات�ج�ة�ساعد الابتكار في استرات�ج�ات التسو�ق المرنة على تعز�ز تنفیذ  

الترو�ج�ة   العروض  تخص�ص  �مكن  ور�ح�ة.  تفاعلاً  الأكثر  الشرائح  نحو  موجهة  تسو�ق�ة  حملات 

، مما یز�د من فعال�ة الاسترات�ج�ات التسو�ق�ة. �ما یدعم  ز�ون والخدمات �ما یتناسب مع احت�اجات �ل  

أمر   وهو  والمنافسة،  السوق  في  المستمرة  التغیرات  مع  التك�ف  على  القدرة  المحدثة  الب�انات  استخدام 

 .)Verhoef ،2016و  Lemon(ضروري للحفاظ على نجاح المسار

وتنفیذ   ص�اغة  دعم  في  رئ�سً�ا  دورًا  تلعب  الضخمة  والب�انات  التنبؤ�ة  "المسار".   إسترات�ج�ةالتحلیلات 

.  الز�ائنالتنبؤ �الاتجاهات المستقبل�ة في السوق وسلوك    مؤسسات �استخدام أدوات تحلیل متقدمة، �مكن لل

على تحقیق    المؤسسةهذا التوقع �ساعد على ص�اغة استرات�ج�ات است�اق�ة تقلل المخاطر وتعزز من قدرة  

القرارات    الإسترات�ج�ةأهدافها   تدعم  وموثوقة  دق�قة  رؤى  تقد�م  في  الضخمة  الب�انات  تساهم  �ما  �كفاءة. 

 .، مما یز�د من فرص نجاح المسارالإسترات�ج�ة

 الإسترات�ج�ة الفجوة بین ص�اغة وتنفیذ تقل�ص في   (CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارةثالثا: 

وتنفیذها، إذ غالً�ا ما    الإسترات�ج�ة واجه المؤسسات تحدً�ا استرات�جً�ا �ارزًا یتمثل في الفجوة بین ص�اغة  ت

التنظ�م�ة   الآل�ات  غ�اب  �سبب  الفعلي  التطبیق  في  تفشل  لكنها  محكم  نحو  على  الاسترات�ج�ات  تُصاغ 

دورًا     العلاقة مع الز�ائن  إدارةوالب�ان�ة التي تضمن التناغم بین التخط�ط والتنفیذ. في هذا الس�اق، تلعب  

الأهداف   بین  العملي  الر�ط  خلال  من  الفجوة  هذه  تقل�ص  في  التشغیل�ة   الإسترات�ج�ةمحورً�ا    والعمل�ات 

)Payne   وFrow  ،2005( ، )Reinartz ،Krafft و ،Hoyer  ،2004(. 

هم في تحو�ل الخطط النظر�ة إلى ممارسات قابلة للتنفیذ، وذلك  ا �مثا�ة جسر استرات�جي ُ�س CRM ُ�عد 

من خلال التكامل بین الب�انات، التكنولوج�ا، والبُنى التنظ�م�ة. فهو یوفر قاعدة معرف�ة تعتمد على ب�انات  

المجمعة من قنوات متعددة، ما �سمح بتوج�ه قرارات المؤسسة وفق معط�ات دق�قة، وُ�عزز التناسق  الز�ائن

،  Mojir  ،2010(  ،)Jayachandran  ،Sharma، و  Keramati  ،Mehrabi(  بین الإدارات المختلفة

Kaufman  و ،Raman  ،2005(.  ترت�ط ارت�اطًا وث�قًا    الإسترات�ج�ةكما تُظهر الدراسات أن فعال�ة تنفیذ

في المؤسسة  قدرات  نضج  تجر�ة  CRM �مدى  وتحسین  التخص�ص،  مجال  في  لاس�ما  ،  الز�ائن، 

 . )Ryals  ،2005(و   )Coltman ،2007( والاستجا�ة للتغیرات السوق�ة 
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أدوات  على  المعاصرة  المؤسسات  تعتمد  أخرى،  جهة  سلوك  CRM من  وتحلیل  رصد  لتسهیل  التقن�ة 

واست�اق�ةالز�ائن مرونة  أكثر  استرات�ج�ات  وتطو�ر  المستقبل�ة،  �احت�اجاتهم  التنبؤ  من  ُ�مكّن  ما  وهو   ، 

)Ahearne  ،Rapp  ،Hughes و ،Jindal ،2007(ف�فضل تقن�ات الذ�اء الاصطناعي والتعلم الآلي   ؛

أنظمة وتكی�ف  CRM المدمجة ضمن  نحو فردي،  والخدمات على  العروض  �الإمكان تخص�ص  �ات   ،

 .)Kim  ،2009و  Kim( الس�اسات التسو�ق�ة والإنتاج�ة �ما یواكب التغیر المستمر في تفضیلات الز�ائن

من خلال تحسین تكامل الفرق العاملة داخل    الإسترات�ج�ةدورًا تنس�قً�ا في تنفیذ   CRM كما تلعب أنظمة

الحملات، متا�عة    إدارة. إذ تت�ح هذه الأنظمة  الز�ائنالمؤسسة، لا س�ما فرق التسو�ق، المب�عات، وخدمة  

دینام�كي �شكل  الخطط  تعدیل  في  تسهم  فور�ة  راجعة  تغذ�ة  وتوفیر  ،  Jonesو    Richards(  الأداء، 

دمج ؛   )2008 في  تنجح  التي  المؤسسات  أن  بتأكیدها  الطرح  هذا  الدراسات  ضمن   CRM وتدعم 

التكال�ف وتقلیل  والر�ح�ة،  التشغیل�ة،  الكفاءة  من  أعلى  مستو�ات  تحقق  ، Krasnikov(  عمل�اتها 

Jayachandran و ،Kumar  ،2009(. 

،  الإسترات�ج�ةقدرة المؤسسة على إعادة ض�ط أولو�اتها   CRM المستخرجة من أنظمة  الز�ائنتُعزز رؤى  

في    الز�ائنوتحدید المجالات ذات الق�مة المضافة الأعلى. إذ تُساهم الب�انات المستخلصة من التفاعل مع  

للموارد  المستمر  والتوج�ه  الأثر،  وق�اس  الاستثمار،  قرارات  لتجر�ة   .  تحسین  العمیق  التحلیل  أن  كما 

و    Srinivasan( �فتح المجال أمام اكتشاف فرص سوق�ة جدیدة أو تطو�ر خدمات أكثر تنافس�ة  الز�ائن

Moorman ،2005 ( 

، منها ما  الإسترات�ج�ةفي دعم تنفیذ   CRM وفي الس�اق ذاته، تقدم �عض الدراسات نماذج عمل�ة لتفعیل 

، ومنها ما �عرض دراسات حالة ناجحة تُظهر  )Chalmeta  ،2006( یر�ز على مراحل التنفیذ ومؤشراته

 وتحقیق النمو  الز�ائنیرت�ط بنتائج ملموسة من حیث تحسین ولاء   CRM ك�ف أن الاستخدام الأمثل لـ

)Rigby   وLedingham ،2004(. 

هم  اتس   إسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن لم تعد مجرد وظ�فة تشغیل�ة بل تحولت إلى أداة    إدارة�التالي، فإن  

بیئة   مع  التك�ف  على  المؤسسة  قدرة  وتعز�ز  والتنفیذ،  التخط�ط  بین  الفجوة  تقلیل  القرارات،  توج�ه  في 

 .تنافس�ة متغیرة
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 المسار  �سترات�ج�ةو العلاقة مع الز�ائن  إدارةالمتغیرات التنظ�م�ة المفسرة للعلاقة بین  الم�حث الثالث:

تُس  التي  الآل�ات  لفهم  السعي  س�اق  بین  افي  العلاقة  بناء  في  الز�ائن  إدارةهم  مع   (CRM) العلاقة 

المسار، تبرز الحاجة إلى استحضار مجموعة من المتغیرات التنظ�م�ة ذات الطا�ع التفسیري،   �سترات�ج�ةو 

فالعلاقة بین     .ملموسة  إسترات�ج�ةإلى توجّهات   CRMالتي تساعد على تفسیر ��ف تتحول ممارسات  

�قدرة   تتعلق  التي  المحددات  من  مجموعة  فیها  تؤثر  أو  تتوسطها  بل  م�اشرة،  علاقة  ل�ست  الطرفین 

 .المؤسسة على التعلم، التك�ف، الابتكار، والاستجا�ة للمتغیرات البیئ�ة

التعلم التنظ�مي،  :یهدف هذا الم�حث إلى تقد�م شرح نظري متكامل لأر�عة متغیرات تفسیر�ة أساس�ة، هي

القدرات الدینام�ك�ة، الرشاقة التنظ�م�ة، والإبداع الاسترات�جي، وذلك من خلال استعراض المفاه�م المرت�طة  

  ..المسار إسترات�ج�ة و  CRM�كل منها، خصائصها، وآل�ات تأثیرها على العلاقة بین 

 إدارةهم هذا التأس�س النظري في بلورة فهم أعمق لدور البیئة الداخل�ة في دعم التكامل بین ممارسات  یس�

 .للمؤسسة الإسترات�ج�ة و تنفیذ   العلاقة مع الز�ائن وص�اغة

 المطلب الأول: التعلم التنظ�مي 

إلى   (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةُ�عد التعلم التنظ�مي من الر�ائز الأساس�ة التي تفسّر ��ف�ة تحول  

تكو�ن    إسترات�ج�ةأداة   تدعم  من     .ةمرن  إسترات�ج�ةفاعلة  المؤسسات  ُ�مكن  دینام�كً�ا  إطارًا  �شكل  فهو 

 التك�ف، والتجدید، والتكامل المعرفي في ضوء تغیر احت�اجات الز�ائن وتقلّ�ات بیئة الأعمال 

(Innes, 2024) ، (Prange, 1997)  .  الفكر روّاد  �مساهمات  تار�خً�ا  المفهوم  ارت�ط  التنظ�مي  وقد 

القائم على Donald A. Schönو Christiane Prangeمثل   التعلم أحادي الحلقة  اللذین میّزا بین   ،

والتعلم التنظ�م�ة    التك�ف،  الافتراضات  ص�اغة  تعید  عم�قة  معرف�ة  تحوّلات  یُنتج  الذي  الحلقة  ثنائي 

 .الأساس�ة

من هذا المنظور، ُ�شكّل التعلم التنظ�مي المتغیر الوس�ط القادر على نقل المعرفة الضمن�ة من تفاعلات 

الم  ز�ائن ال قرارات  ؤسسةإلى  إلى  وتحو�لها  التنافسي  إسترات�ج�ة،  مسارها  مع   ,Shrestha) تتماشى 

Håvard, Ward, & Paul, 2025).  لتولید المعرفة إطارًا عملً�ا   "نونكا" وفي هذا الإطار، یوفر نموذج

الأفراد  خبرات  تحو�ل  ��ف�ة  في  ) لفهم  الأمامي  الخط  مستوى  على  تنظ�م�ة   (CRMوخاصة  ذاكرة  إلى 
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 ,Wiklund-Engblom, Federica, & Caroline) . ،(Innes, 2024) تعزز من تك�ف المؤسسة

وتُظهر الدراسات الحدیثة أن مؤسسات الأعمال التي تتبنى ثقافة تشار��ة تعزز روا�ة القصص،   (2023

مورد  إلى  الز�ائن  من  الناتجة  المعرفة  تحو�ل  على  قادرة  الحدود،  عبر  والتعلم  الجماعي،  والانعكاس 

الابتكار  یوجه  ، )Abdimutaleb  ،2025و    Athanasakou(،  (Innes, 2024) استرات�جي 

(Wiklund-Engblom, Federica, & Caroline, 2023) 

 إسترات�ج�ة إلى معرفة  CRM تحو�ل ب�انات ) : 1الشكل رقم (

 

 المصدر: من إعداد ال�احثة

�اعت�اره مصدرًا لتطو�ر الرشاقة  التنظ�مي  الدینام�ك�ة المؤسس�ة �التعلم  القدرات  وفي الس�اق ذاته، ترت�ط 

ُ�س  الإسترات�ج�ة مما  التشغیل�ة،  السوق ا والمرونة  لمتغیرات  استجا�ة  أكثر  استرات�ج�ات  ص�اغة  في   هم 

(Atanassova, Peter, Huda, & Zaheer, 2025) .  إدارة وقد أوضحت الأ�حاث أن الفاعل�ة في 

استخراج  المؤسسة على  قدرة  �مدى  أ�ضًا  بل  إجرائي،  أو  تقني  بنجاح  فقط  تُقاس  الز�ائن لا  العلاقة مع 

رؤ�تها   تعز�ز  في  وتوظ�فها  الز�ائن،  مع  التفاعل  من   ,Shrestha, Håvard) الإسترات�ج�ة المعرفة 

Ward, & Paul, 2025) ،. (Argyris, 1992) 

مثل   التقر�ر�ة  الممارسات  تلعب  إذ   إعداد كما  التنظ�مي،  التعلم  ترس�خ  في  مهمًا  دورًا  المتكاملة  التقار�ر 

  الإسترات�ج�ة تسمح بتولید فهم مشترك حول محر�ات الق�مة من جهة، وتُعزز التعاون الداخلي حول أهداف 
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المسار    �سترات�ج�ة و  CRMوهذا �ساهم في تفعیل علاقة تفاعل�ة بین  (Argyris, 1992) .من جهة أخرى 

 .من خلال إدماج الرؤى والمعرفة المتراكمة في صلب عمل�ة اتخاذ القرار

المشار�ع منظمات  تناولت  التي  الدراسات  �شفت  أخرى،  زاو�ة  قد  (PBOs) ومن  تنظ�م�ة  عق�ات  عن 

تطو�ر   إلى  یدعو  ما  الوحدات،  بین  المعرفة  تدفق  وغ�اب  للمشار�ع،  المؤقت  الطا�ع  مثل  التعلم،  تعیق 

 (Barbosa & Marly, 2024) آل�ات تعلم مقصودة تتجاوز حدود الوظائف وتضمن استمرار�ة التعلم

، بل یتطلب بیئة  الز�ائنهذا الس�اق �عزز الفكرة القائلة �أن التعلم لا یتحقق �مجرد تكرار التفاعلات مع  .

 (Fiol & Marjorie, 1985) مؤسسات�ة مرنة ثقافً�ا وتنظ�مً�ا

التعلم طب�عة  تحدید  في  الغموض  أن  الأدب�ات  مراجعة  دراسات  أظهرت  فقد  النظر�ة،  الناح�ة  من   أما 

 .�عیق بناء نموذج شامل یر�ط بینه و�ین التخط�ط الاسترات�جي (إدراكي أم سلو�ي؟ فردي أم جماعي؟)

ال�عد  الحس�ان  في  �أخذ  تكاملاً  أكثر  فهم  عبر  السا�قة  الثنائ�ات  تجاوز  إلى  الدراسات  هذه  دعت  وقد 

،  Davide، و  Easterby-Smith  ،Mary(،  (Prange, 1997) الس�اسي، الثقافي، والمعرفي للتعلم  

2000( . 

العلاقة مع    إدارةفي ضوء ما سبق، �مكن النظر إلى التعلم التنظ�مي �متغیر مفسر �ض�ط العلاقة بین  

  إسترات�ج�ة المسار، حیث یؤدي إلى است�عاب احت�اجات الز�ائن، ترجمتها إلى خ�ارات    �سترات�ج�ةالز�ائن و 

ومن خلال إدماج التعلم التنظ�مي   .المؤسسةمرنة، وتحقیق تجانس بین المستو�ات المختلفة للمعرفة داخل  

صلب   �رافعة    إدارةفي  استثمارها  إلى  العلاقات  تسییر  من  الانتقال  المؤسسات  تستط�ع  العلاقات، 

 .لإعادة تشكیل مسارها في بیئة عمل معقدة ودینام�ك�ة إسترات�ج�ة

لتحر�ك  آل�ة  تمثل  الدینام�ك�ة  القدرات  الز�ائن، فإن  لتحلیل  یوفّر قاعدة معرف�ة  التنظ�مي  التعلم  و�ذا �ان 

 .هذه المعرفة في بیئات غیر مستقرة

 القدرات الدینام�ك�ة   :المطلب الثاني

العلاقة    إدارةتُعد القدرات الدینام�ك�ة من المتغیرات التفسیر�ة الحیو�ة التي توضح ��ف�ة تفعیل العلاقة بین  

الز�ائن لاو  (CRM) مع  المؤسسات،  في  المسار  والمتغیرة  �سترات�ج�ة  المعقدة  الأعمال  بیئات  في  س�ما 

فهي تمثل قدرة المؤسسة على التجدید المستمر والتك�ف مع المتغیرات البیئ�ة، مما ینعكس إ�جابً�ا   .�سرعة

 .�شكل أكثر مرونة وفعال�ة  الإسترات�ج�ةلتنفیذ  CRM على استجا�ة أنظمة 
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وتُعرف القدرات الدینام�ك�ة �أنها القدرة على دمج و�ناء و�عادة تشكیل الموارد والكفاءات الداخل�ة والخارج�ة 

تنافس�ة میزة  وخلق  سر�عًا  المتغیرة  البیئات  مع  التعامل  و  Teece  ،Gary(  بهدف   ،Amy  ،1997(، 

)Teece  ،2007(  . الاستشعار  :وتتألف هذه القدرات من ثلاث عمل�ات مر�ز�ة (Sensing)  واغتنام ،

، والتي تمثل الأسس الدق�قة التي تمكن المؤسسة  (Transforming) ، و�عادة التشكیل(Seizing) الفرص 

 .)Roger ،2025و   Teece ،2007( ،)Nguyen( من تكی�ف عمل�اتها واسترات�ج�اتها �سرعة ومرونة

�فعال�ة،   الز�ائن  ب�انات  استغلال  من  المؤسسات  �مكن  الذي  الأساس  هي  الدینام�ك�ة  القدرات  وتُعتبر 

استمرار�ة   وتدعم  التجر�ة  من جودة  تعزز  موجهة  تسو�ق�ة  حلول  وابتكار  جدیدة،  سلوك  أنماط  واكتشاف 

ومن خلال تعز�ز رأس   .  )Jeffrey ،2000و    Yongmei  ،2015(    ،)Eisenhardtو    Gao(  العلاقة

على اتخاذ    الإدارة، تساهم هذه القدرات في ز�ادة قدرة  CRMالمال ال�شري والاجتماعي الإداري في فرق  

التنافس�ة  إسترات�ج�ة قرارات   والبیئة  للز�ائن  عمیق  فهم  إلى  ،   ) Roger  ،2025و    Nguyen(  مستندة 

)Sebrek ،A. Georges و ،Zsolt ،2025(  . 

�س ذلك،  على  تطو�ر  اعلاوة  في  الدینام�ك�ة  �القدرات  المدعومة  الرقم�ة  الأعمال  نماذج  في  الابتكار  هم 

قدرات  �عزز  مما  الاصطناعي،  والذ�اء  الب�انات  تحلیل  تقن�ات  على  تعتمد  مبتكرة  تسو�ق�ة  استرات�ج�ات 

CRM لاحت�اجاتهم وفقًا  العروض  وتخص�ص  الز�ائن  مع  الذ�ي  التفاعل  ،    )Teece  ،2018(   على 

)Bachmann ،Shailesh ،Manuel و ،Herbert ،2025(. 

التنظ�م�ة التي تسمح �مطا�قة أفضل بین تصم�م وتنفیذ  البیئة  الدینام�ك�ة على تهیئة  القدرات  كما تعمل 

بین    إسترات�ج�ة الفجوة  وتقل�ص  المتغیرات،  مع  السر�ع  والتك�ف  العمل�ات  مرونة  تحسین  عبر  المسار، 

وتت�ح هذه القدرات إعادة تشكیل الأصول     .   )Schilke  ،2013(  وتنفیذها الفعلي  الإسترات�ج�ةص�اغة  

 .التنظ�م�ة والموارد �طرق تدعم تنفیذ استرات�ج�ات تسو�ق�ة وتوز�ع�ة متجددة تلبي متطل�ات الز�ائن المتغیرة
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 إعادة تشكیل الموارد لتكی�ف المسار  ) : 2الشكل رقم (

 

 المصدر: من إعداد ال�احثة

البیئات   في  أكبر  �شكل  أهمیتها  تبرز  حیث  البیئ�ة،  الدینام�ك�ة  بدرجة  الدینام�ك�ة  القدرات  فعال�ة  وتتأثر 

مستمر وابتكار  سر�عة  استجا�ة  تتطلب  التي  الدینام�ك�ة  وعال�ة  ،  ) Schilke  ،2013(  متوسطة 

)Eisenhardt    وJeffrey  ،2000(  ،ومن هنا یتضح أن القدرات الدینام�ك�ة ل�ست مجرد أدوات تشغیل�ة

 .الإسترات�ج�ةالعلاقات مع الز�ائن وتنفیذ  إدارة للتمیز والابتكار في س�اق  إسترات�ج�ةبل هي أدوات 

الدینام�ك�ة الإدار�ة  القدرات  ل�شمل  الدینام�ك�ة  القدرات  مفهوم  توسع  دور  (DMC) وقد  تر�ز على  التي 

و  �فعال�ة  الإدارةالمدراء  الموارد  وتنظ�م  التغییر  ق�ادة  في  و  Sebrek  ،A. Georges(  العل�ا   ،Zsolt ،

التي تتعامل مع تعقیدات   (GDMC) كما �أخذ في الاعت�ار القدرات الإدار�ة الدینام�ك�ة العالم�ة .)2025

والأسواق   الثقافات  عبر  والتك�ف  التدو�ل  استرات�ج�ات  في  الأهم�ة  �الغ  دورًا  تلعب  والتي  الدول�ة،  البیئة 

 .)Roger  ،2025و   Nguyen(  المتعددة

بین   العلاقة  تفسیر  إطار  ضمن  الدینام�ك�ة  القدرات  إدماج  و   إدارةیوفر  الز�ائن  مع    �سترات�ج�ة العلاقة 

التغیرات،  مع  التفاعل  من  تمكنها  ومتطورة  مرنة  لأنظمة  المؤسسات  بناء  لك�ف�ة  شاملة  رؤ�ة  المسار 
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المستمر والابتكار  التنظ�مي  التك�ف  بُن�ة   .وتحقیق  القدرات  هذه  تدعم  على   CRMكما  تعتمد  التي 

الأداء  �فاءة  من  یرفع  مما  متزامن،  �شكل  والتشغیل�ة  التسو�ق�ة  الاسترات�ج�ات  تنفیذ  وتعزز  الب�انات، 

غیر أن امتلاك قدرات دینام�ك�ة وحده لا �كفي ما لم �كن    .المسار  إسترات�ج�ةالتنافسي وُ�عزز من نجاح  

 .مصحوً�ا برشاقة تنظ�م�ة تسمح بتنفیذ هذه القدرات �مرونة عال�ة داخل المؤسسة

 المطلب الثالث: الرشاقة التنظ�م�ة 

 �سترات�ج�ة و  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةتُعد الرشاقة التنظ�م�ة متغیرًا تفسیرً�ا هامًا في العلاقة بین  

بیئة   في  والمتقل�ة  المفاجئة  للتغیرات  والدائمة  السر�عة  الاستجا�ة  على  المؤسسات  قدرة  تمثل  إذ  المسار، 

لتعر�ف   .الأعمال تعني)Mikko  ،2010و    Lee et al  )Dozوفقًا  التنظ�م�ة  الرشاقة  فإن  قدرة  " ، 

، وهو مفهوم یرت�ط ارت�اطًا وث�قًا  "على الاستجا�ة السر�عة والدائمة للتغیرات المفاجئة في السوق   المؤسسات 

السر�عة والاستجا�ة  والفور�ة  السرعة  مثل  الزمن�ة  هذه     .)Pervez  ،2024و    Hagen(  �الصفات 

على التك�ف مع المتطل�ات    المؤسسات الخصائص تجعل الرشاقة التنظ�م�ة عنصرًا حیوً�ا في تعز�ز قدرة  

 .العلاقة معهم إدارةوتحسین عمل�ات  ز�ائنالمتغیرة لل

 الرشاقة التنظ�م�ة استجا�ة فور�ة عبر ب�انات الز�ائن) : 3الشكل رقم (
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 ال�احثة إعدادالمصدر: من 

من الاستشعار    مؤسسات تلعب القدرات الدینام�ك�ة دورًا محورً�ا في دعم الرشاقة التنظ�م�ة، حیث تُمكن ال

الفعل  الب�انات الضخمة وأدوات الذ�اء الاصطناعي، ما �عزز ردود  السر�ع للفرص والتحد�ات �استخدام 

المتغیرة السوق  احت�اجات  تجاه  والدق�قة  و  Mikko  ،2010( ،  )Bekos  ،Mattiو    Doz(  السر�عة   ،

Simos  ،2025(  .ال ب�انات  تحلیل  الاصطناعي  الذ�اء  استخدامات  تت�ح  المثال،  سبیل    ز�ائن على 

وتوجهات السوق في الوقت الحق�قي، مما �مكن المؤسسات من اتخاذ قرارات مدعومة �المعلومات وتقلیل  

الطلب  لمتغیرات  للاستجا�ة  المستغرق  في   .الوقت  تساهم  الأتمتة  والتقن�ات  البرمج�ة  الرو�وتات  أن  كما 

الكشف عن الأخطاء ال�شر�ة وتحسین تخص�ص الموارد، الأمر الذي �عزز جودة الخدمات المقدمة و�ز�د 

 .  )Zaheer ،2025، و Atanassova ،Peter ،Huda(  من �فاءة العمل�ات 

من توج�ه مواردها �سرعة نحو خلق ق�مة مضافة    المؤسسات �الإضافة إلى ذلك، تُمكن الرشاقة التنظ�م�ة  

السوق ز�ائنلل التنافس�ة في  المیزة  الدراسات  .  ) Pervez  ،2024و    Hagen(  ، مما �عزز من  وتُظهر 

التي تستخدم المنصات الرقم�ة وتدمج تقن�ات الذ�اء الاصطناعي قادرة على تحدید    مؤسسات الحدیثة أن ال

الموارد  توج�ه  إعادة  من  وُ�مكنها  التنافس�ة  قدرتها  من  ُ�عزز  مما  �سرعة،  لها  والاستجا�ة  السوق  فرص 

كما أن الرشاقة التنظ�م�ة   .  )Jonna  ،2025، و  Heikinheimo  ،Pia  ،Saara(   �فعال�ة عند الحاجة

ترت�ط بتحقیق المرونة في العمل�ات، ولكنها تختلف عن المرونة التنظ�م�ة التي تر�ز أكثر على التعافي  

 .)Pervez ،2024و   Hagen( والتك�ف طو�ل الأمد 

تواجه الرشاقة التنظ�م�ة تحد�ات متعددة من بینها التكال�ف المرتفعة لتبني التقن�ات الحدیثة مثل الأتمتة  

جم�ع   بین  وفعال  دقیق  تنسیق  إلى  الحاجة  عن  فضلاً  الاصطناعي،  التور�د   المؤسسات والذ�اء  سلسلة 

ومع ذلك،  . )Waldemar ،2007و  Sherehiy( لضمان انسجام الإجراءات وتحقیق استجا�ات متكاملة

لل �بیرة  فرصًا  التحد�ات  هذه  أصحاب    مؤسسات تقدم  بین  التعاون  وتعز�ز  العمل�ات،  �فاءة  لتحسین 

والتكنولوج�ا   الب�انات  على  قائمة  استرات�ج�ات  تبني  خلال  من  الأمد  طو�لة  استدامة  وتحقیق  المصلحة، 

 .)Tillal ،2025، و Kolawole  ،Manoj ،Chidozie ،Syeda( المتقدمة

استرات�ج�ات   التنظ�م�ة في  الرشاقة  دمج  أن  استنتاج  �مكن  ما سبق،  الز�ائن    إدارةبناءً على  العلاقة مع 

تطو�ر   في  �بیر  �شكل  ُ�سهم  أن  �سمح    إسترات�ج�ةُ�مكن  إطارًا  الرشاقة  توفر  إذ  للمؤسسات،  المسار 
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ال توقعات  وتلب�ة  العمل،  أهداف  تحقیق  نحو  وفعال�ة  �سرعة  بیئات    ز�ائن�التحرك  مع  والتك�ف  المتغیرة، 

عزز  ما �  داعأكثر قدرة على الاب  مؤسسات ومن خلال هذا التكامل، تص�ح ال .العمل الدینام�ك�ة والمعقدة

و�ینما تضمن الرشاقة التنظ�م�ة مرونة التفاعل مع التغیّرات، فإن    حیث   من نجاحها على المدى الطو�ل

الإبداع الاسترات�جي ُ�عدّ أداة لتجاوز الاستجا�ات التقلید�ة عبر طرح حلول جدیدة تساهم في تعز�ز التمایز  

 .الاسترات�جي

 المطلب الرا�ع: الابداع الاسترات�جي 

بناء وتنفیذ استرات�ج�ات � المؤسسات على  التي تفسر قدرة  المحور�ة  العوامل  عد الإبداع الاسترات�جي من 

إذ یتجاوز الإبداع مجرد تطو�ر أفكار جدیدة إلى خلق حلول مبتكرة تعید   .فعالة في بیئات متغیرة ومعقدة

جدیدة تنافس�ة  آفاقًا  وتفتح  الأعمال  نماذج  بین   .تشكیل  العلاقة  س�اق  الز�ائن  إدارةوفي  مع   العلاقة 

(CRM)  بین    �سترات�ج�ةو دینام�كي  توافق  تحقیق  في  أساسً�ا  دورًا  الاسترات�جي  الإبداع  یلعب  المسار، 

 لمؤسسة.  الإسترات�ج�ةوالتوجهات  ز�ائناحت�اجات ال

ُ�عرّف الإبداع الاسترات�جي على أنه القدرة على تولید وتنفیذ أفكار وحلول جدیدة تؤدي إلى تحسین الأداء  

، و�شمل ذلك تطو�ر نماذج أعمال مبتكرة،  )C.K  ،.1994و    Hamel(  التنظ�مي وتطو�ر میزة تنافس�ة

ال توقعات  تلبي  وخدمات  منتجات  وابتكار  العمل�ات،  تصم�م  تقلید�ة  ز�ائن و�عادة  غیر   �طرق 

)KAZINGUYU ،2016( . 

الذي  والتنظ�مي  التكنولوجي  الإبداع  على  �شتمل  حیث  الأ�عاد،  متعدد  �كونه  الاسترات�جي  الإبداع  یتسم 

، والإبداع في نماذج الأعمال    )C.K  ،.1994و    Hamel( �عزز الابتكار في العمل�ات واله�كل التنظ�مي

، والقدرة على التك�ف والمرونة في )KAZINGUYU  ،2016(  الذي �عید تعر�ف الق�مة المقدمة للز�ائن

  إدارة وتلعب  .  )Stelios  ،2023، و  Si  ،Christoph(  مواجهة بیئات الأعمال المعقدة والسر�عة التغیر 

،  الز�ائنالعلاقة مع الز�ائن دورًا حیوً�ا في تزو�د المؤسسات �معلومات دق�قة حول تفضیلات واحت�اجات  

أدوات تحلیل�ة متقدمة   CRMإذ توفر نظم الـ   .جدیدة  إسترات�ج�ةمما �مكّن من استكشاف فرص إبداع�ة  

، وتنو�ع العروض وفقًا لذلك، مما یدعم الابتكار الموجه ز�ائنتساعد على استشراف الاتجاهات السلو��ة لل

و�رت�ط ذلك بز�ادة القدرة على تخص�ص المنتجات والخدمات �شكل   .)Derrickو    Kaplan(  �الب�انات 

 . )Dogan  ،2017(   ،)Pellissier ،2012( مبتكر یلبي التوقعات المتغیرة
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تعز�ز   في  الاسترات�جي  الإبداع  الم  إسترات�ج�ة�ساهم  تمكین  خلال  من  تطو�ر    ؤسسةالمسار  من 

والتجدید  الاستقرار  بین  توازن  یدعم تطو�ر    ،استرات�ج�ات متجددة  الذي  المستمر  التنظ�مي  التعلم  وتعز�ز 

 Restrepo-Ramírez ،Claudia( للاستجا�ة للتغیرات �سرعة وفعال�ة المؤسسةقدرات دینام�ك�ة تؤهل 

Inés و ،Mariana ،2024( ،  الإضافة إلى بناء ثقافة مؤسس�ة تشجع التجر�ب وتحترم الفشل �جزء من�

 �ما �مكن للق�ادة تبني ممارسات مرنة تر�ز على التطو�ر وتحفیز الم�ادرات الابتكار�ة ، عمل�ة الابتكار

 تولید مسارات غیر تقلید�ة   الإبداع الاسترات�جي) : 4الشكل رقم (

 
 ال�احثة إعدادالمصدر: من 

رغم الأهم�ة الكبرى للإبداع الاسترات�جي، تواجه المؤسسات تحد�ات عدة تعیق تطو�ره، منها عدم وضوح  

، ومقاومة التغییر  )KAZINGUYU  ،2016( الذي �حد من توج�ه الجهود الابتكار�ة  الإسترات�ج�ةالرؤ�ة  

الأداء واستقرار  الروتین�ة  العمل�ات  التر�یز على  تشجع   �سبب  التي  التنظ�م�ة  والبیئة  الحوافز  ،  ونقص 

والفعال�ة في   التعقید  بین  دقیق  توازن  المخاطرة والتجر�ب، فضلاً عن ضرورة تحقیق    الابتكار   إدارةعلى 

)Hamel    وC.K  ،.1994(.   و�ناءً عل�ه، �مثل الإبداع الاسترات�جي متغیرًا تفسیرً�ا حیوً�ا في العلاقة بین

و   إدارة الز�ائن  مع  �ال  �سترات�ج�ةالعلاقة  المرت�طة  الب�انات  بین  وصل  �حلقة  �عمل  إذ    ز�ون المسار، 

وآل�ات  .الفعالة  الإسترات�ج�ةوالاستجا�ة   داعمة،  تنظ�م�ة  ثقافة  تبني  عبر  الاسترات�جي  الإبداع  تعز�ز  إن 
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هم �شكل �بیر في تحقیق میزة تنافس�ة والتنقل �فعال�ة  ا مرنة، وتر�یز مستمر على التعلم والابتكار �س  إدارة

 .  ضمن بیئات الأعمال المعقدة والمتغیرة

المسار    �سترات�ج�ة العلاقة مع الز�ائن و   إدارةإن عرض المتغیرات التفسیر�ة الأر�ع یُبیّن أن فهم العلاقة بین  

لا �مكن أن یتم في معزل عن الدینام�ك�ات التنظ�م�ة الداخل�ة التي تمكّن المؤسسة من تحو�ل الب�انات  

فالتعلم التنظ�مي ُ�عزز من قدرة المؤسسة   .فعالة إسترات�ج�ةوالمعرفة المستخرجة من الز�ائن إلى استجا�ات 

ف�ما تمنحها   التغیرات،  التك�ف مع  تمكّنها من  الدینام�ك�ة  والقدرات  السا�قة،  التجارب  على الاستفادة من 

وص�اغة   التفكیر  في  تجدیدً�ا  ُ�عدًا  الاسترات�جي  الإبداع  وُ�ض�ف  الاستجا�ة،  سرعة  التنظ�م�ة  الرشاقة 

 .البدائل

توض�ح   على  �ساعد  متكامل  تفسیري  إطار  ضمن  المتغیرات  هذه  دمج  الضروري  من  �ص�ح  وعل�ه، 

المسار، وهو ما سیتم عرضه في الجزء الموالي من هذا   �سترات�ج�ةو  CRMالتفاعل بینها و�ین �ل من  

بناء تصور   تم تناولها و�سهم في  المفاه�م التي  ال�حث من خلال تقد�م نموذج تفسیري نظري یر�ط بین 

 .شامل للعلاقة محل الدراسة

 المسار  �سترات�ج�ةو العلاقة مع الز�ائن  إدارةالنموذج التفسیري للعلاقة بین المطلب الخامس: 

كمحدد أساسي   VUCA في ظل التحولات المتسارعة التي تشهدها بیئات الأعمال المعاصرة، برز مفهوم

المؤسسات  تواجهها  التي  الخارج�ة  البیئة  طب�عة  سا�قا  لفهم  له  الإشارة  تمت  الس�اق، �ما  هذا  ضمن   .

أداة محور�ة لدعم المؤسسات في قراءة تحولات البیئة الخارج�ة   (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةأص�حت  

والذ�اء  التنبؤ  تقن�ات  وتوظ�ف  مستمر،  �شكل  الز�ائن  ب�انات  تحلیل  خلال  فمن  تغیراتها.  واست�اق 

تس  الدینام�ك�ة   CRM  هم  االاصطناعي،  قدراتها  تطو�ر  من  المؤسسات  تمكّن  عم�قة  رؤى  توفیر  في 

 .الإسترات�ج�ة وتعز�ز مرونتها 

تدعم   إسترات�ج�ةل�س فقط �آل�ة لتحسین العلاقات مع الز�ائن، بل �وسیلة   CRM   تتبلور مساهمة  و�ذلك،

بیئة واقع  مع  التك�ف  على  قادرة  مسار  استرات�ج�ات  وتنفیذ  الاستقرار   VUCA ص�اغة  �عدم  المتسم 

والغموض. وفي ضوء هذه التفاعلات المعقدة، سیتم في الجزء التالي تقد�م نموذج تفسیري یوضح ��ف�ة  

 .ةومتجدد  ةمرن إسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن في بناء  إدارة مساهمةتداخل هذه المتغیرات، و 
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 المسار  �سترات�ج�ةو العلاقة مع الز�ائن  إدارةلعلاقة بین ا لتفسیرمقترح نموذج  ) :5الشكل رقم (

 

 االمصدر: من إعداد ال�احثة 
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 المسار  إسترات�ج�ةوتأثیرها على متطل�ات بناء  VUCA أولاً: بیئة الأعمال الحدیثة في ظل خصائص

ما تم الإشارة إل�ه سا�قًا، فإن التغیرات العم�قة التي تشهدها بیئات الأعمال المعاصرة أفرزت واقعًا جدیدًا ك

التي تتمثل في التقلب،   ،VUCA   . وتُعد خصائص الإسترات�ج�ةیتطلب إعادة تشكیل الممارسات الإدار�ة و 

والغموض   والتعقید،  ال�قین،  تواجهها    ،وعدم  التي  الراهنة  التحد�ات  لوصف  الأبرز  المفاه�مي  الإطار 

 .المؤسسات 

تتمیز �المرونة والقدرة على التك�ف،    إسترات�ج�ةاستجا�ة لهذه الخصائص، برزت الحاجة إلى تبني مداخل  

 العلاقة مع الز�ائن إدارة�ما �ضمن استمرار�ة المؤسسات وتعز�ز قدرتها التنافس�ة. وفي هذا الإطار، تبرز 

(CRM)   بناء    إسترات�ج�ةكوسیلة في  �ساهم  مما  وتحلیلها،  البیئ�ة  التغیرات  است�عاب  لدعم  محور�ة 

 .VUCA استرات�ج�ات مسار أكثر قدرة على التعامل مع متطل�ات بیئة

العلاقة مع    إدارةمع   VUCA تصورًا متكاملاً لك�ف�ة تفاعل خصائص   التاليالمخطط  و�ناءً عل�ه، �قترح  

وتنفیذ   (CRM) الز�ائن  ص�اغة  الدینام�ك�ة    إسترات�ج�ةلدعم  للقدرات  الوس�ط  الدور  إبراز  مع  المسار، 

 .في هذا التفاعل الإسترات�ج�ةوالمرونة 
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لدعم ص�اغة وتنفیذ   (CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارةمع  VUCA تفاعل خصائص: ) 6( شكل رقم

 المسار  إسترات�ج�ة

 

 المصدر: من إعداد ال�احثة

بیئة خصائص  تفرضها  التي  التحد�ات  ضوء  تبني   VUCA في  الضروري  من  �ات  المؤسسات،  على 

 إدارةقادرة على التك�ف مع هذا الواقع المتغیر والمعقد. ومن بین هذه المداخل، تبرز    إسترات�ج�ةمداخل  

كأداة محور�ة لا تقتصر على تحسین التفاعل مع الز�ائن فحسب، بل تمتد  (CRM) العلاقة مع الز�ائن

لتلعب دورًا استرات�جً�ا حاسمًا في دعم عمل�ات اتخاذ القرار، تطو�ر القدرات الدینام�ك�ة، وتعز�ز التك�ف  

 .الاسترات�جي

تناول   التالي  القسم  في  سیتم  الز�ائن  إدارةوعل�ه،  مع  العمل�ة  (CRM) العلاقة  في  أساسي  كعنصر 

إبراز  الإسترات�ج�ة مع  بناء    مساهمته ،  لتقل�ات    إسترات�ج�ة في  الفعّالة  الاستجا�ة  على  وقادرة  مرنة  مسار 

 .البیئة الخارج�ة

 الإسترات�ج�ة مدخل في العمل�ة �كعنصر أساسي  (CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارة: ثان�ا
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 :العلاقة مع الز�ائن دورًا تأس�سً�ا في هذا النموذج، حیث تُعتبر إدارةتلعب 

 مصدرًا غنً�ا للب�انات والمعلومات حول سلوك الز�ائن وتوقعاتهم،  •

 وسیلة لتولید مؤشرات م�اشرة حول رضا الز�ائن وتجار�هم، •

 .وأداة لتوج�ه القرارات نحو الاستجا�ة المیدان�ة الفعل�ة لحاجات السوق  •

 كما هو موضح في المخطط التالي:

   العلاقة مع الز�ائن في النموذج إدارة: دور ) 7( شكل رقم

 

 المصدر: من إعداد ال�احثة 

بل  اتُس عنها،  �معزل  تُصاغ  ولا  البیئة  تواكب  وتشار��ة  واقع�ة  استرات�ج�ات  بناء  في  المعط�ات  هذه  هم 

 .تنطلق من التفاعل الحق�قي مع أصحاب المصلحة

 ا: المتغیرات التفسیر�ة ثالث

المسار مجموعة من المتغیرات التنظ�م�ة التي تلعب دورًا جوهرً�ا    �سترات�ج�ةو  CRM تتوسط العلاقة بین

 :، وتشمل، �ما تم التطرق لها �التفصیل سا�قا في تفعیل العلاقة وتفسیر أ�عادها المختلفة
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القدرة على استخلاص المعرفة من التجارب السا�قة وتوظ�فها في اتخاذ القرارات  :التعلم التنظ�مي •

 .المستقبل�ة

تمكین المؤسسة من إعادة تشكیل مواردها وعمل�اتها �ما یتماشى مع تغیرات  :القدرات الدینام�ك�ة •

 .البیئة

 .التفاعل السر�ع مع المتغیرات، دون المساس �استقرار الأداء العام  :الرشاقة التنظ�م�ة •

تطو�ر حلول ومقار�ات جدیدة تناسب بیئة الأعمال المتغیرة وتعزز من میزة   :الإبداع الاسترات�جي •

 .المؤسسة التنافس�ة

 المسار �ناتج تفاعلي إسترات�ج�ة: را�عا

لتفاعل    إسترات�ج�ةتُعد   تراكمً�ا  ناتجًا  الز�ائن  إدارةالمسار  مع  من   (CRM) العلاقة  مجموعة  مع 

من أعلى الهرم التنظ�مي، بل تتبلور تدر�جً�ا    الإسترات�ج�ةالمتغیرات التفسیر�ة، حیث لا تُفرض هذه  

ناشئة وقابلة للتكّ�ف مع التحولات   إسترات�ج�ةاستنادًا إلى المعرفة المكتس�ة من المیدان. وتتمیز �كونها 

الواقع�ة  المؤشرات  ومراق�ة  المحل�ة  الم�ادرات  استثمار  على  تقوم  �ما  البیئي،  الس�اق  في  المستمرة 

 .مرنة ومتماش�ة مع الواقع العملي إسترات�ج�ةلاتخاذ قرارات 

تطور   ��ف�ة  یوضح  تخط�طي  عرض  یلي  لتفاعل    إسترات�ج�ة ف�ما  نت�جة  مع    إدارةالمسار  العلاقة 

 الز�ائن مع المتغیرات التفسیر�ة 
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العلاقة مع الز�ائن مع المتغیرات   إدارةنت�جة لتفاعل �المسار  إسترات�ج�ةتطور : ) 8( شكل رقم

 التفسیر�ة 

 

 

 المصدر: من إعداد ال�احثة 

 

 : الثقافة التنظ�م�ة  خامسا

التنظ�م�ة   الثقافة  النموذجتُعد  في  مهم  وتحقیق  عنصر  تفعیله  فعال�ة  في  م�اشر  �شكل  تؤثر  ، حیث 

تس فهي  الز�ائناأهدافه.  مع  العلاقة  إدارة  تفعیل  في  تطو�ر   (CRM) هم  وتدعم  متجدد،  كنظام 

  إسترات�ج�ة محور�ة، �ما تمهّد الطر�ق لبناء    �سترات�ج�ة و المتغیرات التفسیر�ة �اعت�ارها أدوات تشغیل�ة  

المسار �مشروع جماعي مرن �ستجیب للواقع المعقد والمتغیر. وتُعد الثقافة التي تشجع على التعلم،  

 .والتجر�ب، والتك�ف، والمرونة شرطًا أساسً�ا لإنجاح هذا النموذج وتعظ�م الق�مة المضافة الناتجة عنه

 : التغذ�ة الراجعة سادسا

العلاقة    إدارةتتجلّى حلقة التغذ�ة الراجعة في هذا النموذج من خلال الدور الدینام�كي المت�ادل الذي تؤد�ه  

الز�ائن تقتصر   .المسار  �سترات�ج�ة و  (CRM) مع  الب�انات وتحلیلها   CRMإذ لا  أداة لجمع  على �ونها 
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المسار من تجارب میدان�ة    إسترات�ج�ة، بل تتأثر أ�ضًا �شكل م�اشر �ما تفرزه  الإسترات�ج�ة لتوج�ه القرارات  

فكل مرة تُعدّل فیها المؤسسة مسارها الاسترات�جي،   .وتفاعلات ز�ائن تشكّل مصدراً هاماً للمعرفة التنظ�م�ة

سواء عبر استجا�ة لظروف بیئ�ة متغیرة أو نت�جة لم�ادرات داخل�ة، فإن ذلك ُ�حدث تأثیرًا على آل�ة عمل  

CRM  سواء في نوع�ة الب�انات التي تُجمع، أو في طرق تحلیلها، أو في ��ف�ة تفسیرها في ضوء تجر�ة ،

 .الز�ائن الفعل�ة وتوقعاتهم المتغیرة

في هذا الس�اق، تُعد تجر�ة الز�ائن مؤشرًا حیوً�ا ُ�غذي النظام �استمرار، حیث تكشف عن الفجوات بین ما  

تقدمه المؤسسة فعلً�ا وما یتوقعه الز�ائن، مما یتطلب إعادة تقی�م مستمرة للمسار الاسترات�جي وممارسات  

CRM ومن هنا، تنشأ الحاجة إلى آل�ات تنظ�م�ة تضمن أن التعدیلات لا تحدث �صورة عشوائ�ة أو   .معًا

هذه الآل�ات  .ارتجال�ة، بل تتم ضمن إطار تدر�جي ومنظم �أخذ في الحس�ان الاعت�ارات البیئ�ة والتنظ�م�ة

�ه   تقوم  لما  مشابهًا  دورًا  لإ  إدارةتؤدي  اللازمة  البن�ة  توفیر  حیث  من  وتوجیهها    دارةالتغییر،  التحولات 

 .�فعال�ة نحو تحقیق أهداف أكثر اتساقًا مع الواقع

مبن�ة على تغذ�ة راجعة من الز�ائن، ُ�عید توج�ه الطر�قة    إسترات�ج�ةكل تعدیل في المسار أو �ل استجا�ة  

و�هذا الشكل، یتحول النموذج  .، مما یؤدي إلى إعادة ض�ط مدخلات النظام �الكاملCRMالتي تعمل بها 

تتغذى �ل مرحلة �ما تنتجه المرحلة السا�قة،  .إلى حلقة دینام�ك�ة مستمرة من التعلم، التك�ف والتحسین

 .مما ُ�مكن المؤسسة من تطو�ر استرات�ج�ات أكثر واقع�ة ومرونة �مرور الزمن

تفاعل   التك�ف، بل   إسترات�ج�ة مع   CRMإن  القدرة على  ُ�عزز فقط  الز�ائن لا  المسار في ضوء تجر�ة 

وهنا تبرز أهم�ة تبني   .هم أ�ضًا في بناء نظام استرات�جي مرن قادر على الاستجا�ة لمتغیرات البیئةا�س

لإ منظم  وُ�س  دارة منهج  التنظ�م�ة  المرونة  من  �عزز  ما  المؤسسة،  داخل  التغذ�ة  ا التحول  تحو�ل  في  هم 

تطو�ر   أداة  إلى  سر�عة    إسترات�ج�ةالراجعة  بیئة  في  است�اق�ة  وتمنحها  للمؤسسة  التنافس�ة  القدرة  تعزّز   ،

 .التغیر

بین   العلاقة  أن  یتبیّن  سبق،  مما  و   إدارةانطلاقًا  الز�ائن  مع  فهمها    �سترات�ج�ة العلاقة  �مكن  لا  المسار 

�صورة شاملة دون التوقف عند المتغیرات التفسیر�ة التي تسهم في بناء هذه العلاقة وتوجیهها نحو تحقیق  

والقرارات   المتغیرات  .الفعّالة  الإسترات�ج�ةالتك�ف  هذه  تحلیل  أظهر  وقدرات  – فقد  تنظ�مي،  تعلم  من 
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أنها تشكّل روافع أساس�ة تعزز من قدرة المؤسسة على   – دینام�ك�ة، ورشاقة تنظ�م�ة، و�بداع استرات�جي 

 .منسجمة مع حاجات الز�ائن وتطلعاتهم إسترات�ج�ةالاستجا�ة لمتغیرات البیئة المعقدة واتخاذ قرارات 

وعل�ه، فإن هذا الإطار النظري والتحلیلي �مهّد للانتقال إلى الجانب التطب�قي من هذا ال�حث، حیث سیتم  

اخت�ار مدى تحقق هذه العلاقات والفرض�ات في الس�اق الواقعي لعمل الدیوان الجزائري المهني للحبوب،  

المسار    �سترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و   إدارةمن خلال تحلیل معط�ات میدان�ة نوع�ة تعكس التفاعل بین  

   .في ظل التحد�ات التنظ�م�ة والبیئ�ة المعاصرة
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 خلاصة الفصل

�مفاه�م   المرت�ط  النظري  الإطار  استعراض  الز�ائن  إسترات�ج�ة�عد  مع  العلاقة  و�دارة  ،  (CRM) المسار 

وواقع�ة،   تك�فًا  أكثر  استرات�ج�ات  بناء  في  حاسمًا  عنصرًا  ُ�عد  المتغیر�ن  هذین  بین  التفاعل  أن  یتضح 

المسار، �مدخل تدر�جي   إسترات�ج�ةخاصة في بیئات الأعمال المتغیرة والمعقدة. فقد بیّن هذا الفصل أن  

الب�انات   من  الاستفادة  عبر  والتنفیذ،  التخط�ط  بین  التقلید�ة  الفجوة  تجاوز  للمؤسسات  تت�ح  ومرن، 

 .والمعلومات ودینام�ك�ات التعلم والتك�ف

أن الفصل  أظهر  موردًا  CRM كما  تمثل  بل  الز�ائن،  مع  العلاقة  لتدبیر  أداة  �ونها  على  تقتصر  لا 

لتجر�ة   المستمر  للمؤسسة، من خلال الاستماع  المسار الاسترات�جي  یدعم رسم وتوج�ه  استرات�جً�ا حیوً�ا 

 .الز�ائن وتغذیتهم الراجعة

 CRM وفي هذا الس�اق، تم التطرق إلى مجموعة من المتغیرات التنظ�م�ة التي تفسّر وتقوي العلاقة بین

المسار في  و�سترات�ج�ة  والإبداع   :تمثلت  التنظ�م�ة،  الرشاقة  الدینام�ك�ة،  القدرات  التنظ�مي،  التعلم 

الاسترات�جي، والتي تم دمجها في نموذج تفسیري نظري �ضع إطارًا لفهم العلاقة التفاعل�ة بین المتغیرات 

 .المدروسة

واقع   بتحلیل  ُ�عنى  الذي  الثاني،  الفصل  إلى  للانتقال  النظري  الأساس  هذا  مؤسسة   إسترات�ج�ةو�مهّد 

جزائر�ة   ال  –عموم�ة  للحبوب    جزائري الدیوان  المقترح،    –المهني  النموذج  تطبیق  إمكان�ة  مدى  لاخت�ار 

 .المسار في الس�اق المیداني �سترات�ج�ةوتقی�م فاعل�ة العلاقة بین إدارة العلاقة مع الز�ائن و 
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 لفصل الثاني: ا

تحلیل إسترات�ج�ة الدیوان  الجزائري المهني للحبوب : نحو ال�حث في امكان�ة تطبیق  

 النموذج النظري 

 ( نتائج و تحلیل) 
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 تمهید الفصل 

یرتكز الفصل التطب�قي من هذا ال�حث على دراسة حالة میدان�ة للدیوان الجزائري المهني للحبوب، بهدف  

واقع  الز�ائن   و   المسار  إسترات�ج�ة   تحلیل  العلاقة مع  و�تم   (CRM) إدارة  الدراسة.  المؤسسة محل  داخل 

ذلك من خلال جمع المعط�ات المیدان�ة وتحلیلها �استخدام المقار�ة البنائ�ة، �ما �سمح �فهم عمیق لك�ف�ة  

 .الفعل�ة المعتمدة من طرف المؤسسة الإسترات�ج�ةتفاعل المتغیرات التفسیر�ة مع الممارسات الإدار�ة و 

بیئة   ظل  في  الدیوان  یواجهها  التي  والفرص  التحد�ات  أبرز  على  الوقوف  إلى  الفصل  هذا  �سعى  كما 

الس�اق   ضمن  المقترح  التفسیري  والنموذج  النظر�ة  المفاه�م  تطبیق  قابل�ة  مدى  وتقی�م  معقدة،  تنظ�م�ة 

 CRM ، یتم استكشاف طب�عة العلاقة بینNVivo العملي. ومن خلال التحلیل النوعي �استخدام برنامج

الأداء    �سترات�ج�ة و  تحسین  في  الإسهام  شأنها  من  علم�ة  نتائج  استخلاص  إلى  �فضي  �ما  المسار، 

التك�ف   على  القدرة  وتعز�ز  بناء المؤسسي  وفعال�ة  إسترات�ج�ة  و  مرونة  .أكثر 
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 الم�حث  الاول: الدراسة المیدان�ة للدیوان الجزائري المهني للحبوب 

المسار،   �سترات�ج�ةو  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارة �عد استعراض الإطار�ن النظري والتحلیلي لمفاه�م  

الجانب   إلى  الانتقال  الضروري  من  أص�ح  بینهما،  العلاقة  في  المؤثرة  التفسیر�ة  المتغیرات  مناقشة  و�ذا 

وفي هذا الس�اق، تم اخت�ار الدیوان   .التطب�قي من الدراسة �غرض اخت�ار هذه المفاه�م على أرض الواقع

في  یلع�ه  الذي  الاسترات�جي  للدور  نظرًا  التطب�ق�ة،  للدراسة  نموذج�ة  �مؤسسة  للحبوب  المهني  الجزائري 

�عد   س�ما  لا  والأرز،  الجافة  �الحبوب  الخاصة  الإمداد  سلاسل  وتسییر  الوطني  الغذائي  الأمن  ض�ط 

 2022التغیرات المؤسس�ة التي طرأت عل�ه منذ سنة  

واقع   تحلیل  إلى  الم�حث  هذا  دعم    إدارةیهدف  في  مساهمتها  وتقی�م  الدیوان،  داخل  الز�ائن  مع  العلاقة 

الجدیدة، خاصة في ظل التحد�ات التي فرضها تحول الدیوان إلى الفاعل الحصري    الإسترات�ج�ةالتوجهات  

وتوز�ع   استیراد  الارزفي  و  الجافة  الدراسة  .ال�قول  في  المعتمدة  المنهج�ة  الم�حث  هذا  �ستعرض  كما 

التطب�ق�ة، وأدوات جمع الب�انات، وفئات الز�ائن التي تم تحلیل طب�عة العلاقة معها، من أجل استخلاص 

 .مؤشرات میدان�ة تساهم في تفسیر آل�ات التك�ف واتخاذ القرار الاسترات�جي داخل المؤسسة محل الدراسة

 تقد�م المؤسسة محل الدراسة  :المطلب الأول

 التعر�ف العام �المؤسسة   .أ

إنشاء   للحبوب   الدیوانتم  المهني  الاستقلال،  1962یولیو   12بتار�خ   (OAIC) الجزائري  �عد  م�اشرة 

وقد  .وذلك في إطار تنظ�م قطاع الحبوب الذي �مثل حجر الأساس في منظومة الأمن الغذائي الوطني

صفة مؤسسة عموم�ة   1997مارس   23المؤرخ في   94-97�موجب المرسوم التنفیذي رقم    دیوانمنح ال

الجدید (EPIC) ذات طا�ع صناعي وتجاري  الس�اق الاقتصادي  التك�ف �شكل أفضل مع  له  أتاح  ، ما 

إطار  في  مهامه  أداء  على  الحفاظ  مع  السوق،  اقتصاد  نحو  التحول  مرحلة  الجزائر خلال  عرفته  الذي 

 .الخدمة العموم�ة

 الإسترات�ج�ة المهام  .ب 

 :�جملة من المهام ذات الطا�ع الاسترات�جي، من بینها الدیوان  یتكفل 
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البذر،   :المشار�ة في تسییر الحملات الزراع�ة الكبرى ذات الأهم�ة الوطن�ة مثل • حملة الحرث، 

 الحصاد والدرس؛ 

البذور   • وفرة  وضمان  الحبوب،  شع�ة  في  الناشطین  للفلاحین  الزراع�ة  المدخلات  وتسل�م  تنظ�م 

 والأسمدة والمعدات؛ 

 تنفیذ برامج الدعم الفني والاقتصادي والمالي لتشج�ع الإنتاج الوطني للحبوب وتحسین مردودیته؛ •

التخز�ن، �ما �سهم في   • الحبوب وتوز�عها على المطاحن ومراكز  ضمان توفر �م�ات �اف�ة من 

 استقرار السوق وتفادي أي اضطرا�ات تمو�ن�ة؛ 

تنظ�م عمل�ات الاستیراد والتوز�ع خاصة �عد منحه حصر�ة استیراد الحبوب الجافة والأرز ابتداءً  •

 .2023من سنة  

 للدیوان الداخلي التنظ�م .ت 
یتمتع الدیوان الجزائري المهني للحبوب بتنظ�م إداري وه�كلي متكامل یت�ح له تغط�ة مختلف أقال�م الوطن  

یتكون هذا التنظ�م من ه�اكل   .في مجال الحبوب   الإسترات�ج�ة�فعال�ة، و�عزز من قدرته على تنفیذ مهامه  
الشرق،   الوسط،  إقل�م�ة تغطي مناطق  إلى ثلاث مدیر�ات  الرئ�سي، إضافة  المقعد  مر�ز�ة على مستوى 

كما یتوفر الدیوان على مخبر مر�زي لمراق�ة   .والغرب، مما �ضمن توز�عًا جغرافً�ا متوازنًا للمهام والموارد 
والواردات  الوطني  الإنتاج  جودة  متا�عة  بهدف  والغرب،  الشرق  في  إقل�میین  �مخبر�ن  یُدعم   .الجودة، 

الزراعي الإنتاج  ش�كة  على  وال 46  و�شرف  للحبوب  مرافقة  (CCLS) الجافة  �قولتعاون�ة  تتولى   ،
اتحادات للتعاون�ات   06وتعمل   .المزارعین في الجوانب التقن�ة والتنظ�م�ة، وجمع وتخز�ن الإنتاج الوطني

اتحاد  تكفل  یالزراع�ة على استق�ال وتخز�ن وتوز�ع المنتجات المستوردة عبر مختلف الولا�ات، في حین  
الحبوب  تنافس�ة   (UCC) تعاون�ات  �أسعار  والمعدات  الزراع�ة  المدخلات  وتوفیر  المر�زي  الشراء  �مهام 

الدیوان  .   UCAو CCLSلفائدة   أنشأ  فقد  النقل،  حیث  من  البري  03أما  للنقل  تعاون�ات   اتحادات 
(URCCLS)   لتغط�ة مناطق الوسط، الشرق، والغرب، مما �عزز من فعال�ة التوز�ع اللوجستي عبر �امل
إنتاج البذور الجدیدة في إطار توجیهات    مؤسسةفي طور التصف�ة لإعادة دمج  �ما انه    .التراب الوطني

وحدة خدمات زراع�ة آل�ة في مراكز المجتمعات المحل�ة للق�ام، ن�ا�ة عن    42تم إنشاء    رئ�س الجمهور�ة
 .المزارعین، �العمل على تحسین المسارات الفن�ة وحصاد الحبوب 

تضمن   المستو�ات  متعددة  إدار�ة  بن�ة  على  للحبوب  المهني  الجزائري  للدیوان  التنظ�مي  اله�كل  �عتمد 

 :التنسیق الفعال وتوز�ع المهام وفقًا للاختصاصات الوظ�ف�ة والجغراف�ة، وتشمل

 .العامة، التي تشكل قمة الهرم التنظ�مي وتشرف على التسییر العام للدیوان الإدارة •
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 .الأمانة العامة، المكلفة �التنسیق الإداري والدعم التنظ�مي •

 .التفت�ش العام، الذي یتولى مراق�ة مدى احترام القوانین والإجراءات التنظ�م�ة •

 .خل�ة تكنولوج�ا المعلومات، المسؤولة عن تطو�ر وص�انة النظام المعلوماتي للدیوان •

 .خل�ة الأسواق، التي تتا�ع تحر�ات السوق وتوجه القرارات المرت�طة �العرض والطلب  •

 .خل�ة الاتصال، المعن�ة �التواصل المؤسسي والإعلام •

البلاد،   • وشرق  مر�ز، غرب،  من  �ل  في  مدیر�ات  وتشمل  الثلاث،  الإقل�م�ة  الخدمات  مدیر�ات 

 .وتُعنى �متا�عة الأنشطة المیدان�ة على المستوى المحلي

الخارج�ة  مدیر�ة • المشتر�ات   :، و�ضم(DCE) التجارة  الموانئ  إدارة،قسم  تحلیل  و    عمل�ات  خل�ة 

 السوق 

 .الشؤون القانون�ة، التي تُعنى �المتا�عة القانون�ة والتشر�ع�ة لملفات الدیوان إدارة •

 .المال�ة والمحاس�ة، المسؤول عن الجوانب المال�ة والتدقیق المالي مدیر�ة •

 النقل  إدارةو   التنظ�م والتوز�ع إدارة ، و�ضم(DRDT) التنظ�م والتوز�ع والنقل مدیر�ة •

 .الموارد ال�شر�ة، المكلفة بتسییر الموارد ال�شر�ة وتطو�ر الكفاءات  إدارة •

، التي تسهر على ضمان النزاهة والشفاف�ة داخل العمل�ات (DACI) التدقیق والرقا�ة الداخل�ة  إدارة •

 .التنظ�م�ة

مدیر�ة    :، و�تضمن عدة مدیر�ات متخصصة(DDDPN) فرع التنم�ة المستدامة للإنتاج الوطني •

البذور والآلات  الن�ات والري ،  إنتاج  تنم�ة زراعة  ،  مدیر�ة الم�كنة،  مدیر�ة التسمید ووقا�ة  مدیر�ة 

 مدیر�ة الدعم وال�حث لتطو�ر المحاصیل الكبرى و  الحبوب في الجنوب والمرتفعات 

 .، المكلفة �مراق�ة الجودة والتحالیل التقن�ة(DLN) مدیر�ة المختبرات الوطن�ة •

والاستثمارات   الإدارة • للمعدات  �(DTEI) الفن�ة  تُعنى  التي  والتجهیزات   إدارة،  التحت�ة  البن�ة 

 .الضرور�ة للنشاط الزراعي

 

 

 



73 
 

 المطلب الثاني: المنهج�ة المستخدمة 

 المقار�ة المعتمدة في ال�حثأولا: 

تعتمد هذه الدراسة على المقار�ة البنائ�ة �إطار فلسفي ومنهجي رئ�سي، انطلاقاً من فرض�ة أن المعرفة لا  

تُكتشف �قدر ما تُبنى اجتماع�اً عبر التفاعل بین الذات العارفة والموضوع المعروف ضمن س�اقه الطب�عي  

)Thietart  ،2014(.  تتناول التي  المدروسة،  الإشكال�ة  طب�عة  إلى  �النظر  المقار�ة  هذه  تبني  تم  وقد 

الدینام�ك�ة بین   الز�ائن  إدارة العلاقة  بیئة مؤسس�ة معقدة   �سترات�ج�ةو  (CRM) العلاقات مع  المسار في 

 .وسر�عة التحول

تهدف هذه المقار�ة إلى إنتاج فهم تفسیري متعدد الأ�عاد، لا یتوقف عند مستوى الظواهر، بل یتعمق في  

والس�اقات  والأنظمة،  الأفراد،  بین  التفاعلات  بناء   .تحلیل  إلى  الدراسة  تسعى  التصور،  هذا  على  و�ناءً 

المسار، یدمج بین التجر�ة العمل�ة والإطار النظري    �سترات�ج�ة و  CRMنموذج تفسیري لفهم العلاقة بین  

 )  72ما سبق (انظر الصفحة رقم كما تم تفصیله ف�

 -دراسة حالة ذات �عد استقرائي ��في  -تصم�م ال�حث  ثان�ا:

الوطني المهني للحبوب، بوصفه نموذجًا تنظ�م�اً �عكس تعقیدات    الجزائري   لدیوانلتم اعتماد دراسة الحالة  

الاسترات�جي الطا�ع  ذات  العامة  المؤسسات  في  العمل  غن�ة   .بیئة  لكونها  الحالة  هذه  اخت�ار  تم  وقد 

 .متسارعة نت�جة للضغوط الاقتصاد�ة والاجتماع�ة إسترات�ج�ة�المعط�ات، ولأنها تعاني من تحولات 

التفسیرات   المیدان�ة نحو بناء  الب�انات  اعتمدت الدراسة على المنهج الاستقرائي الك�في، الذي ینطلق من 

  .النظر�ة، ما ینسجم مع روح المقار�ة البنائ�ة

 أدوات جمع الب�انات ثالثا: 

مسؤولاً من مختلف المستو�ات الإدار�ة داخل الدیوان، مع   14مع    موجهةتم إجراء مقابلات ش�ه   •

والتفاعل   للاسترات�ج�ات  الفعلي  �التنفیذ  الوثیق  لارت�اطه  التشغیلي  المستوى  على  خاص  تر�یز 

�فهم   المتعلقة  للمعط�ات  غن�اً  مصدراً  �جعله  ما  والخارج�ة،  الداخل�ة  البیئة  تحد�ات  مع  الیومي 

آل�ات التك�ف واتخاذ القرار في الس�اق العملي. وقد تم إجراء هذه المقابلات دون الاعتماد على  
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دلیل مسبق، مع ترك الحر�ة للمستجو�ین للإدلاء �كل أفكارهم وملاحظاتهم بهدف الحصول على  

 .  ) 130 صفحة الأول(الملحق  أكبر قدر ممكن من المعلومات 

  التقار�ر السنو�ة �عض    ، و2025-2009للفترة    الإسترات�ج�ةشملت الخطط    :الوثائق الأرش�ف�ة •

 .2024-2022للفترة  

 .الوثائق الرسم�ة، �ما في ذلك المراسلات الإدار�ة، التعل�مات الوزار�ة الاطلاع عل �عض  •

تم تنفیذ ملاحظات م�اشرة غیر رسم�ة في بیئات العمل المختلفة، وتوثیق    :الملاحظات المیدان�ة •

 .الانط�اعات والس�اقات المؤسس�ة

فا�سبوك   • موقع  على  للدیوان  الرسم�ة  الصفحة  على  المنشورة  المنشورات  من  مجموعة  تحلیل  تم 

، وذلك بهدف فهم الخطاب المؤسسي الموجّه للجمهور، ورصد الرسائل NVivo�استخدام برنامج  

وقد سمح هذا النوع   .، والتفاعل مع المواطنین، وتوجهات التسییرالإسترات�ج�ةالاتصال�ة المتعلقة �

المؤسسة   تقد�م  ��ف�ة  على  التعرف  خلال  من  الس�اقي،  التحلیل  بتعز�ز  التفاعل�ة  الب�انات  من 

لفهم   �عداً عمل�اً وتحلیل�اً  التحولات، مما أضاف  أو  التواصل في فترات الأزمات  لنفسها، وأنماط 

  .المسار من منظور تواصلي ورقمي �سترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و  إدارةالعلاقة بین 

 مستو�ات التحلیل المنهجي را�عا: 

 :التحلیل التار�خي التطوري  .أ

تقن�ة  • استخدام  الزمن" تم  التار�خي   (Timeline) "خط  المنهج  ضمن  مساعدة  تحلیل�ة  كأداة 

المدروسة،   المؤسسة  داخل  والقرارات  الأحداث  تسلسل  تت�ع  على  قدرة  من  توفره  لما  التطوري، 

التنظ�م�ة   والاستجا�ات  المتغیرة  والاجتماع�ة  الاقتصاد�ة  الس�اقات  بین  السبب�ة  العلاقة  وتحلیل 

لها التحولات  .المقابلة  لأثر  وتحلیلي  تطوري  تفسیر  بناء  دعم  في  التوظ�ف  هذا  �سهم  كما 

المت�عة، مما �منح التحلیل عمقًا زمنً�ا ضرور�اً لفهم دینام�ك�ة    الإسترات�ج�ةالخارج�ة على مسار  

المؤسسي الخ�ارات   .التغیر  تتأثر  ��ف  لفهم  محور�اً  النهج  هذا  �الس�اقات   الإسترات�ج�ةُ�عد 

أو   التفسیر�ة  المقار�ة  تتبنى  التي  الحالة  دراسات  في  واسع  �شكل  وُ�ستخدم  والبیئ�ة،  التار�خ�ة 

 ) Bennett ،2005و  George(التحلیل الس�اقي. 

 .التي مر بها الدیوان  الإسترات�ج�ةتم تت�ع المسار الزمني للتحولات  •
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 :التحلیل الك�في المنظم .ب 

برنامج   • �استخدام  المقابلات  تحلیل مضمون  متكاملة     NVivo 12تم  دلال�ة  ش�كة  بناء  بهدف 

 .تنسجم مع بن�ة الفرض�ات 

العلاقة مع الز�ائن    إدارةارتكز التحلیل على استخلاص المدر�ات والممارسات المتعلقة �كل من   •

 .المسار، ور�طها �الس�اق المؤسسي والقرارات التنظ�م�ة �سترات�ج�ةو 

،  Pettigrew(تحدید نقاط التحول الاسترات�جي في ضوء الس�اق المؤسسي    :التحلیل الس�اقي التفسیري  .ج

1990( . 

 ض�ط جودة ال�حث خامسا: 

  Guba & Lincoln )Lincolnاعتمدت الدراسة على المعاییر الأر�عة لجودة ال�حوث الك�ف�ة �ما اقترحها 

 :)Guba ،1985و 

التحقق من المعط�ات   و  أشهر 6المثابرة في المیدان لمدة تجاوزت    :(Credibility) المصداق�ة •

 .�استخدام تعدد الأدوات والمصادر

 .توثیق �امل لإجراءات جمع الب�انات وتحلیلها :(Dependability) الاعتماد�ة •

للنقل  • للدیوان  :(Transferability) القابل�ة  المؤسسي  للس�اق  �ث�ف  مع  تقد�م وصف  تحدید  ،  

 .دقیق لحدود التعم�م

 .فصل واضح بین المعط�ات الخام والتفسیرات  :(Confirmability) التأكید�ة •

 التكامل التحلیلي سادسا: 

 :تم تحقیق التكامل بین الأدوات والمنهج�ات من خلال

 .الر�ط بین التحلیل التار�خي وشهادات المشار�ین •

 .مواءمة النتائج المیدان�ة مع الإطار النظري المقترح •

 .بناء نموذج تفسیري متعدد المستو�ات یدمج بین ال�عدین المفاه�مي والتطب�قي •
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الطب�ع�ة،   المعقدة ضمن س�اقاتها  الإدار�ة  الظواهر  لدراسة  متكاملاً  نموذجًا  المنهجي  التصم�م  هذا  �مثل 

حیث �جمع بین العمق الس�اقي الذي توفره دراسة الحالة، والصرامة المنهج�ة المستندة إلى المقار�ة البنائ�ة  

التحلیل  شملت  التي  التحلیل  أدوات  في  الشمول�ة  جانب  إلى  التنظ�مي،  للواقع  تفسیر�اً  فهمًا  تت�ح  التي 

كما اعتمد  .، والتحلیل الس�اقي للتفاعلات مع البیئةNVivoالتار�خي، والتحلیل الك�في المدعوم ببرمج�ة  

وقد مكّن هذا الإطار المنهجي من   .على آل�ات متعددة للتحقق من النتائج، مما عزز مصداقیتها وتماسكها

المسار، �ما �عكس   �سترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و   إدارةبناء فهم دینام�كي ومتعدد المستو�ات للعلاقة بین  

وسر�عة   مضطر�ة  بیئة  في  والمرونة  التحول  متطل�ات  مع  وتفاعلها  العموم�ة،  المؤسسات  واقع  تعقیدات 

 .التغیر

 OAICالجزائري المهني للحبوب   الدیوان إسترات�ج�ة: تحلیل ثانيالم�حث ال

التحولات  في ظل  الدیوان  المت�ع من طرف  الاسترات�جي  المسار  وتحلیل  دراسة  إلى  الم�حث  هذا  یهدف 

  .2021التي فرضتها الأزمات المتتال�ة على قطاع الحبوب الجافة والأرز، خاصة �عد سنة  

 سندرس �التحلیل العناصر التال�ة: ولتحقیق هذا الغرض 

للحبوب"  :1المطلب   المهني  الجزائري  الدیوان  توجهات  في  الاسترات�جي  الإنتاج  :التحول  دعم  من 

 "إلى استیراد وتوز�ع ال�قول الجافة والأرز فقط المحلي

تر�ز على دعم الإنتاج المحلي    إسترات�ج�ة، اعتمد الدیوان الجزائري المهني للحبوب على  2021قبل عام  

من القمح بنوع�ه، عبر س�اسة تعاقد�ة مع الفلاحین تضمنت توفیر البذور المعتمدة، ضمان شراء المنتوج  

�أسعار تشج�ع�ة، وتقد�م الدعم التقني والإرشاد الزراعي. هدفت هذه المقار�ة إلى تقل�ص الت�ع�ة للخارج  

 .للأمن الغذائي إسترات�ج�ةوتحقیق الاكتفاء الذاتي �اعت�ار القمح مادة 

هذه   إطار  بین عامي  الإسترات�ج�ة وفي  الدیوان  أطلق  الطلب   2019و   2015،  لتلب�ة  بنیو�ة  استثمارات 

اقتناء   شملت  الجافة،  وال�قول  الحبوب  بذور  الطاقة    22على  رفع  مما  البذور،  لمعالجة  إضاف�ة  محطة 

إلى    22الیوم�ة من   بـ  34ألفًا  المعالجة  آجال  قنطار، وقلص  تعبئة    45ألف  ذلك عن  وأسفر    3یومًا. 
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موسم   خلال  المعتمدة  البذور  من  قنطار  قار�ت  2018/2019ملایین  بذر  نس�ة  وتحقیق  من  60،   %

 3المساحات المزروعة 

، نت�جة ارتفاع الأسعار العالم�ة  2021تعرضت لتحول جذري ابتداءً من عام    الإسترات�ج�ةغیر أن هذه  

وتداع�ات الأزمة الجیوس�اس�ة، خصوصًا الحرب الروس�ة الأو�ران�ة، والتي أفرزت اضطرا�ات في سلاسل  

مع   والتأقلم  الموزعة  الكم�ات  في  التحكم  نحو  استرات�جیته  تكی�ف  إلى  الدیوان  الوضع  هذا  دفع  الإمداد. 

 .تقل�ات السوق عبر ض�ط س�اسات الشراء والتخز�ن، مع الحفاظ على هدف دعم الإنتاج الوطني

، وتعز�ز آل�ات   (GMAT)4وقد تطلب هذا التحول مراجعة داخل�ة شاملة شملت تحدیث النظام المعلوماتي 

الرقا�ة والتت�ع، وتطو�ر التنسیق مع الفاعلین في سلسلة الق�مة من مطاحن، فلاحین، وقطاعات وزار�ة.  

وأص�ح الدیوان یوازن بین هدفین: دعم الإنتاج وتقل�ص فاتورة الاستیراد، في س�اق اقتصادي عالمي غیر  

 .مستقر

لتعز�ز إنتاج القمح والشعیر، خاصة في مناطق    الإسترات�ج�ة في هذا الإطار، استمر الدیوان في خطته  

الجنوب ذات الإمكانات الزراع�ة العال�ة، استجا�ة لتراجع الإنتاج في الشمال �سبب الجفاف. ووفقًا لرئ�س  

عام   حتى  المعتمدة  البذور  إنتاج  خطة  فإن  الجنوب،  تنم�ة  تغط�ة    2025قسم  من  50تستهدف   %

ملایین    4احت�اجات المزارعین �البذور المعتمدة، وتقل�ص استخدام البذور الردیئة، �إنتاج إجمالي مقدّر بـ

 .5قنطار 

لكن الأزمات العالم�ة فرضت معط�ات جدیدة دفعت الدیوان إلى تبني تخصص جدید یتمثل في استیراد 

القرار  اتُّخذ هذا  الوطني. وقد  المحلي وتراجع الإنتاج  الطلب  لز�ادة  نت�جة  الجافة والأرز،  ال�قول  وتوز�ع 

بتار�خ   المنعقد  الوزاري  المجلس  إلى  2022مارس    19ضمن  الأول  الوز�ر  من  بتعل�مات  رسمً�ا  وأُقر   ،

، تُوّجت بتعل�مات موجهة للبنوك لمنع استیراد هذه المواد من طرف  2023أفر�ل    9وز�ر الفلاحة بتار�خ  

 .جهات أخرى، ومنح الحصر�ة للدیوان

 
 وثائق داخلیة خاصة بالدیوان الجزائري المھني للحبوب  3 
عالیة،    GMATنظام   4 بدقة  المخازن  تتبع حركة  إلى  یھدف  للرقمنة  نظام رقمي جدید  إلى  یشیر  للحبوب  المھني  الجزائري  الدیوان  المعتمد في 

یھدف ھذا النظام إلى   ویسمح بتسجیل كل تفاصیل حركة الحبوب من مستودع لآخر، بما في ذلك معلومات عن الناقلین ووقت الوصول والخروج.
 تحسین إدارة المخازن وتوفیر معلومات دقیقة عن حركة الحبوب لضمان سلامة الإمدادات واتخاذ القرارات المناسبة 
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هذا التغییر مثل تحولاً نوعً�ا في مهام الدیوان، الذي لم �كن معنً�ا مس�قًا بهذه الشع�ة، مما تطلب تكّ�فًا  

نظام على  المشرف  الآلي  الإعلام  لمهندس  ووفقًا  والرقمي.  التنظ�مي  المستو�ین  على  وه�كلً�ا   سر�عًا 

GMATفقد فُرض على الدیوان تحدیث بنیته الرقم�ة لض�ط سلسلة الإمداد واتخاذ قرارات فعالة ،. 

 :تدر�ج�ة تك�ُّف�ة عوضًا عن نموذج جاهز، تجلت من خلال ثلاثة محاور رئ�س�ة  إسترات�ج�ةوقد اعتُمدت 

 الاحتكار المؤقت للاستیراد، لض�ط الأسعار والسوق،  •

 تحفیز الإنتاج المحلي، بدعم تقني ومادي للفلاحین،  •

نقطة ب�ع م�اشر لضمان الوصول العادل إلى   350إعادة ه�كلة قنوات التوز�ع، �إنشاء أكثر من   •

 .المستهلك، حسب ما أكده مدیر مدیر�ة التوز�ع

شراكات  وعقد  النقل  أسطول  تعز�ز  عبر  واللوجست�ة،  التشغیل�ة  البن�ة  تحدیث  الإجراءات  شملت  كما 
لتقو�ة   س�اسات  رافقته  التوجه  هذا  أن  التوز�ع  مدیر�ة  مدیر  وأكد  الاستجا�ة.  سرعة  لتحسین  لوجست�ة 
المخزون الاسترات�جي وتنو�ع الموردین �آل�ة للتك�ف مع ارتفاع الطلب وتراجع العرض، خاصة في ظل  

 . 20226و  2021مقارنة ب ـ  2023الانخفاض الكبیر في إنتاج ال�قول الجافة خلال 

متدرجاً،   استرات�ج�اً  تحولاً  قد شهد  للحوب  المهني  الجزائري  الدیوان  التحلیل أن مسار  ُ�ستخلص من هذا 
للتحد�ات   المرنة  المواجهة  إلى مرحلة  المحلي،  الإنتاج  دعم  الغذائي عبر  الأمن  تعز�ز  انتقل من مرحلة 
الأساس�ة.   السلع  وتأمین  السوق  لض�ط  الصلاح�ات  في  التوسع  �مرحلة  وانتهاءً  والداخل�ة،  الخارج�ة 

. و عل�ه،  والمتغیرات الطارئة  الإسترات�ج�ةو�عكس هذا التطور قدرة المؤسسة على المواءمة بین الثوابت  
ُ�ظهر الشكل الب�اني التالي التطور التار�خي لاسترات�ج�ات الدیوان الجزائري المهني للحبوب خلال الفترة  "
التر�یز على  2015-2025( الدیوان من مرحلة  الجذري في س�اسات  التحول  یتبین من خلاله  )، حیث 

)، إلى مرحلة التك�ف مع التحد�ات العالم�ة  2020-2015دعم الإنتاج المحلي وز�ادة الطاقة الإنتاج�ة (
)، وصولاً إلى مرحلة اعتماد  2022-2021والمحل�ة الناتجة عن الأزمات الجیوس�اس�ة وتغیرات المناخ ( 

والأرز  الجافة  ال�قول  وتوز�ع  استیراد  احتكار  ل�شمل  الدیوان  صلاح�ات  توس�ع  شملت  جدیدة  س�اسات 
)2023-2025. ( 
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-2015: بین الدعم والاحتكار: تطور الدیوان المهني للحبوب في مواجهة التحد�ات () 9( الشكل رقم
2025 ( 

 

 إعداد ال�احثةالمصدر: من 

الناشئة"، التي تتشكل �رد فعل للأزمات    الإسترات�ج�ة �عكس هذا التحول الاسترات�جي تبني الدیوان لنموذج "

بل   مخططًا،  خ�ارًا  والأرز  الجافة  ال�قول  واستیراد  توز�ع  في  التخصص  �كن  لم  حیث  الواقع،  وضغوط 

ضرورة فرضتها التغیرات السر�عة. وُ�ظهر هذا النموذج قدرة الدیوان على التك�ف مع المتغیرات المعقدة،  

 .عبر الدمج بین التخط�ط المسبق والتفاعل الاسترات�جي مع الأزمات 

 : التك�ف الاسترات�جي واسترات�ج�ات الاستجا�ة في بیئة معقدة الثاني  المطلب

الدیوان الجزائري المهني للحبوب، �ما تم التطرق إل�ه في المطلب الأول،    إسترات�ج�ةاستنادًا إلى تحلیل  

لم �كن استجا�ة ظرف�ة لتقل�ات خارج�ة    2021یتضح أن التحول اله�كلي الذي عرفته المؤسسة �عد سنة  

فحسب، بل شكّل مدخلاً لفهم أعمق لممارسات التك�ف الاسترات�جي في قطاع الحبوب الجافة والأرز. هذا 

الآل�ات   تحلیل  في  التعمق  �ستدعي  ما  والتوز�ع�ة،  الإنتاج�ة  الأولو�ات  إعادة ض�ط  على  ارتكز  التحول 

و  ه�كلة    الإسترات�ج�ةالتنظ�م�ة  إعادة  عبر  س�ما  لا  البیئ�ة،  المتغیرات  مواجهة  في  الدیوان  اعتمدها  التي 
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بیئة   القرار ضمن  اتخاذ  دینام�ك�ات  �فهم  �سمح  �ما  والرقم�ة،  التشغیل�ة  الرشاقة  وتعز�ز  الإمداد  سلسلة 

 .معقدة ومتقل�ة

وفي ظلّ هذه البیئة المتقل�ة، أظهر الدیوان قدرة متنام�ة على التك�ف الاسترات�جي، ل�س فقط من خلال 

الخطط المر�ز�ة، بل عبر استرات�ج�ات ناشئة تطورت استجا�ة للتحد�ات المیدان�ة والتغیرات الطارئة في  

نتاج   جم�عها  تكن  لم  التي  الممارسات  من  مجموعة  في  التك�ف�ة  الدینام�ك�ة  هذه  تجسدت  وقد  السوق. 

 .تخط�ط مسبق، بل نمت تدر�جً�ا من رحم التجر�ة والاحتكاك بواقع السوق 

في ظل القیود المفروضة على الاستیراد وارتفاع الطلب المحلي، تبنّى الدیوان توجهًا استرات�جً�ا ناشئًا �قوم  

على تنو�ع مصادر التمو�ن وتكی�ف العرض مع الطلب الفعلي في السوق الوطني. لم َ�عُد الدیوان �عتمد 

فقط على القنوات التقلید�ة، بل اتجه إلى عقد شراكات جدیدة مع فاعلین محلیین ودولیین، مما أسفر عن  

سنة   الموردین  قائمة  الجودة  7  2023توس�ع  حیث  من  المستهلكین  تفضیلات  في  للتنوع  استجا�ة   ،

 .والمعاییر المتعلقة �ال�قول الجافة والأرز

وقد دعم هذا التوجه �إجراء دراسة سوق�ة معمقة هدفت إلى فهم أدق لاحت�اجات المستهلكین المحلیین من  

الناشئة    الإسترات�ج�ةحیث الكم�ات، الأصناف، والمعاییر المعتمدة في الاستهلاك. وقد بدأت مؤشرات هذه  

نها�ة   انتظام  2023�الظهور  في  وتحسن  والحمص،  العدس  أسعار  في  نسبي  انخفاض  خلال  من   ،

 .عمل�ات التوز�ع في عدد من الولا�ات 

، شملت أصنافًا  8  من خلال قرارات استیراد أكثر استجا�ة للطلب   2024تُرجمت نتائج الدراسة فعلً�ا سنة  

�سنة   مقارنة  والأرز،  الفاصول�اء،  الحمص،  العدس،  من  خلالها    2023متعددة  الواردات  �انت  التي 

التحول ملامح   هذا  و�عكس  التنوع.  التك�ف    إسترات�ج�ةمحدودة من حیث  تعز�ز  إلى  تهدف  التشكل  قید 

 .السوقي ورفع مستوى رضا المستهلك

العامة، تتولى تحلیل المؤشرات المیدان�ة   الإدارة�قظة على مستوى    �ةخلوفي س�اقٍ متصل، أنشأ الدیوان  

البیروقراط�ة   بتجاوز  سمحت  مرنة  ه�كل�ة  استجا�ة  الإجراء  هذا  وُ�عد  ومرونة.  �سرعة  القرارات  وتوج�ه 

وتحقیق تقارب أكبر بین صناع القرار والممارسین في المیدان، ما عزز من قدرة المؤسسة على الاست�اق  

 .والتك�ف
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ولم تقتصر هذه المقار�ة التك�ف�ة على البن�ة التحت�ة والأنظمة، بل امتدت إلى علاقة المؤسسة �مح�طها.  

من خلال تنظ�م ملتق�ات محل�ة وأ�ام إعلام�ة وتحس�س�ة، شكلت مع الز�ائن  إذ ظهرت بوادر نظام تواصل  

السوق  قرً�ا من مكونات  أكثر  لتبني ممارسات  مهّد  وتوقعاتهم، مما  الز�ائن  لقراءة حاجات  بدیلة   .أدوات 

لإ متكامل  نظام  مستوى  إلى  ترقى  لا  أهمیتها،  رغم  الم�ادرات،  هذه  أن  الز�ائن  دارة غیر  مع   العلاقة 

(CRM)  تخص�ص إمكان�ات  من  �حد  ما  وهو  وتوقعاته،  الز�ون  لتجر�ة  المنهجي  التحلیل  على  قائم 

التواصل�ة التي تحتاج إلى مز�د من  /تمثل هذه الجهود أولى بوادر الآل�ات التسو�ق�ة .الخدمات وتحسینها

 .التطو�ر والتكامل

الالقطاع الخاص من  تعاقد�ة مرنة �عد منع    إسترات�ج�ةكما برزت   ، حیث  �قول الجافة و الارز  استیراد 

للاستفادة من خبراتهم في سوق ال�قول الجافة و    �ادر الدیوان �التعاقد الم�اشر مع مؤسسات خاصة محل�ة

، ما أتاح له تجاوز اختناقات السوق وتلب�ة الحاجات العاجلة. ورافق هذا التحول اعتماد برامج نقل   الارز

أثبتت   ناشئة  نقل  الطلب، وهي س�اسة  أنماط  للتغیر في  الز�ائن ، �استجا�ة م�اشرة  فئات  موجهة حسب 

 .فعالیتها على أرض الواقع

وتوثیق   المحل�ة  للأصناف  وطني  �تالوج  إنشاء  إلى  الدیوان  سعى  فقد  والتطو�ر،  ال�حث  مجال  في  أما 

الموارد الوراث�ة الزراع�ة، وهي م�ادرة انبثقت من التحد�ات المرت�طة بتقل�ات التور�د والاستیراد، وتهدف إلى  

 .تعز�ز الأمن الغذائي من خلال مرونة إنتاج�ة معتمدة على المعرفة المحل�ة

إن هذه الاسترات�ج�ات، التي لم تُبلور في البدا�ة ضمن خطة مر�ز�ة واضحة، تعكس منحى تعلمً�ا تراكمً�ا  

یؤ�د قدرة المؤسسة على التك�ف من خلال التجر�ب والتفاعل المستمر مع متغیرات البیئة. وهي تؤشر إلى  

، حیث تُبنى القرارات تدر�جً�ا  (Emergent Strategy) الناشئة  الإسترات�ج�ةتطور تدر�جي نحو نمط من  

 .استجا�ة للظروف لا وفق رؤ�ة مس�قة فقط

 في الدیوان الجزائري المهني للحبوب (CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارة: واقع لثالم�حث الثا

استنادًا إلى ما تم تحلیله في الم�حث السابق �خصوص التحول الاسترات�جي الذي تبنّاه الدیوان الجزائري  

الم�حث على دراسة واقع   یرّ�ز هذا  الجافة والأرز،  الحبوب  للحبوب في قطاع  العلاقة مع   إدارةالمهني 

والتفاعلات   (CRM) الز�ائن التكنولوج�ة،  والممارسات  التنظ�م�ة،  البن�ة  تحلیل  عبر  المؤسسة،  داخل 

النهائیین الز�ائن  مع  التحول  .الرقم�ة  هذا  است�عاب  على  الدیوان  قدرة  مدى  استكشاف  إلى  �سعى  كما 
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ال التشار��ة  القنوات  التفاعل�ة، خاصة في ظل ضعف  المستهلكالاسترات�جي ضمن منظومته    رسم�ة مع 

 النهائي. 

 تحلیل ممارسات إدارة العلاقة مع الز�ائن داخل الدیوانالمطلب الأول: 

تعدد�ة   للحبوب عن  المهني  الجزائري  الدیوان  داخل  الز�ائن  مع  العلاقة  إدارة  واقع  دراسة  ، ز�ائنهتكشف 

تشمل المزارعین، المطاحن، المؤسسات العموم�ة (مثل الجامعات والمستشف�ات)، المتعاملین الاقتصادیین  

على  العلاقات،  هذه  تسییر  في  الدیوان،  اعتمد  وقد  النهائي.  المستهلك  جانب  إلى  الخاص،  القطاع  في 

ملتق�ات   تنظ�م  الزراعة،  مواسم  قبیل  للفلاحین  التحس�س�ة  الأ�ام  أبرزها  التواصل�ة  الآل�ات  من  مجموعة 

الذي   المحوري  الدور  عن  فضلاً   ، شراكات  و�قامة  رسم�ة،  نشرات  إصدار  والاستیراد،  �الإنتاج  مرت�طة 

 .في تنسیق عمل�ات الاستق�ال، التخز�ن، والتوز�ع (CCLS) تؤد�ه التعاون�ات الجهو�ة لتخز�ن الحبوب 

داخل الدیوان لا یزال �عاني من محدود�ة تكامل�ة، سواء   (CRM) إلا أن نظام إدارة العلاقة مع الز�ائن

على مستوى التفاعل مع الز�ائن النهائیین أو على مستوى استثمار تقن�ات تحلیل تجر�ة الز�ون. لا توجد 

آل�ات مؤسس�ة منتظمة لاستطلاع آراء الز�ائن أو تحلیل سلو�هم، �ما �غیب نظام لتت�ع الشكاوى وتقی�م  

 .جودة الخدمة المقدّمة، مما �قلل من فعال�ة النظام في دعم التخص�ص وتحسین الأداء التسو�قي والخدمي

ه المعلومات ورغم  النظام  فإن  القصور،  إطار  ذا  ضمن  رئ�س�ة  وظائف  عدة  یتضمن  ،  CRM المعتمد 

 :و�مكن تصن�فها �ما یلي

 أ. إدارة عمل�ات الب�ع والمتا�عة

في تت�ع عمل�ات الشراء وتسل�م المنتجات، �ما �ض�ط عمل�ات ب�ع الأسمدة والحبوب  CRM �ساهم نظام

 .وتنظ�مها على أساس ب�انات دق�قة ومحدثة، �ما �عزز �فاءة إدارة المخزون و�قلل من الهدر والاختلالات 

 ب. دعم سلسلة التور�د والتوز�ع 

، إضافة    CCLS یلعب النظام دورًا داعمًا في تنسیق استق�ال المحاصیل من المزارعین �التعاون مع فروع

إلى تحسین إدارة النقل والتوز�ع من خلال تت�ع حر�ة السلع وضمان التسل�م في المواعید المحددة، ما �عزز 

 .من قدرة الدیوان على الاستجا�ة للاحت�اجات المحل�ة المت�اینة
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 ج. إعداد التقار�ر والتحلیل 

یتضمن النظام إمكان�ات لإعداد تقار�ر دور�ة تحتوي على مؤشرات رقم�ة وأسم�ة حول الأداء والعمل�ات،  

 مبن�ة على معط�ات �م�ة موثوقة. إسترات�ج�ةمما یوفر أرض�ة لاتخاذ قرارات 

 لز�ائن د. تحدیث ب�انات ا

یتم تحدیث ب�انات الز�ائن �صفة دور�ة بناءً على الوثائق الرسم�ة المعتمدة، ما یرفع من دقة المعاملات 

منصات   بین  والر�ط  الز�ائن  شكاوى  لمعالجة  فعالة  منظومة  غ�اب  أن  غیر  المتا�عة.  إجراءات  وُ�سهّل 

الخدمة   تحسین جودة  في  الب�انات  هذه  من  الكاملة  الاستفادة  إمكان�ة  من  �حد  المستخدم  وتجر�ة  التوز�ع 

 .الإسترات�ج�ةوتوج�ه 

في ضوء ما سبق من عرض لواقع إدارة العلاقة مع الز�ائن داخل الدیوان، تبرز الحاجة إلى تحلیل أكثر  

نظام أي  فعال�ة  عل�ه  ترتكز  الذي  الأساسي  المحور  �اعت�ارهم  أنفسهم  الز�ائن  لطب�عة   .CRM عمقًا 

فالتمییز بین فئات الز�ائن، وتحدید خصائصهم، وأدوارهم في سلسلة الق�مة، �عدّ خطوة محور�ة لفهم درجة  

تلب�ة   في  المعتمدة  الاسترات�ج�ات  نجاح  مدى  لتقی�م  و�ذلك  �الدیوان،  فئة  �ل  تجمع  التي  العلاقة  تعقید 

احت�اجاتهم المت�اینة. من هذا المنطلق، �قدم الجدول التالي تصن�فًا تحلیلً�ا لفئات ز�ائن الدیوان الجزائري  

التحد�ات  و�ذا  فئة،  لكل  المقدمة  الخدمات  ونوع�ة  معهم،  العلاقة  طب�عة  توض�ح  مع  للحبوب،  المهني 

 .المرت�طة �إدارة هذه العلاقة

 صن�ف ز�ائن الدیوان الجزائري المهني للحبوب وطب�عة العلاقة معهم ت: ) 3رقم ( جدول

وسائل   طب�عة التفاعل  طب�عة العلاقة  هدف العلاقة  الز�ون 
التواصل 
 الرئ�س�ة 

 أبرز التحد�ات

الحبوب  المطاحن  تحو�ل 
منتجات  إلى 

استهلاك�ة  
وتلب�ة  

احت�اجات 
 السوق 

عاقد�ة  
وتنظ�م�ة،  
خاضعة  

التوز�ع   لشروط 
 والمتا�عة 

،  رسمي وتعاقدي لهاتف، 
 تقار�ر دور�ة 

تذبذب 
الكم�ات، 

 صعو�ات التت�ع 
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الإنتاج   ن یالفلاح دعم 
الوطني  
وضمان  
 التمو�ن 

وتمو�ن،  دعم 
ومرافقة  إرشاد 

 تقن�ة 

ز�ارات میدان�ة،   ت�ادلي ومیداني 
توع�ة،   حملات 

الهاتف، 
الاجتماعات  

 المحل�ة 

الرقمنة،  نقص 
تفاوت  

الاستجا�ة،  
إلى   حاجة 

 تكو�ن مستمر 
تزو�د  وزارة الدفاع 

المؤسسات 
  الإسترات�ج�ة

الأمن   وضمان 
 الغذائي الوطني 

تجار�ة  
وتسو�ق�ة،  

العقود  تشمل 
 والتفاوض 

مشتر�ة،   تعاقدي وتجاري  لجان 
مراسلات 

قنوات  رسم�ة، 
 داخل�ة

خصوص�ة  
المعاملات،  

حساس�ة  
التور�د، ضرورة  

الاستجا�ة  
 الفور�ة 

وتسو�ق   القطاع الخاص  توز�ع 
المنتجات  

عبر   للمستهلك 
 قنوات تجار�ة 

وتعاون   راكة 
مجال  في 
والتور�د  التوز�ع 

 للقطاع العام 

الهاتف،  رسمي إداري 
الاجتماعات،  

عروض 
تجار�ة،  

مراسلات 
 رسم�ة

في  ت فاوت 
مستوى الالتزام،  
السوق،  ضغط 
في   تفاوت 
 سلاسل التوز�ع 

الجامعات 
 والمدارس

توفیر  
احت�اجات 
المطاعم  
الجامع�ة  

من  والمدرس�ة 
 الحبوب 

تمو�ن�ة  
في   وتنظ�م�ة 
أو   عقود  إطار 
 اتفاق�ات رسم�ة 

رسمي 
 ومؤسساتي 

مراسلات 
رسم�ة، 

مع   التنسیق 
التعل�م   وزارتي 
والتر��ة،   العالي 

 تقار�ر دور�ة 

موسم�ة  
الطلب،  

التوز�ع   صعو�ة 
الجغرافي، 

إلى   الحاجة 
دق�قة   برمجة 

 للإمداد
المستهلك 

 النهائي 
توافر  ضمان 

منتجات  
�جودة  الحبوب 

 وسعر مناسب 

م�اشرة،  غیر 
الس�اسات  عبر 
 العامة والتوز�ع 

لإعلام، ا أحادي الاتجاه 
الحملات 
التوعو�ة،  

وسائل التواصل 
لاجتماعي،  
 تقار�ر السوق 

التفاعل  غ �اب 
الم�اشر، 

ق�اس   صعو�ة 
ضعف  الرضا، 

 التنبؤ �الطلب 
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 المصدر من اعداد ال�احثة اعتمادا على المقابلات 

و  الوظ�ف�ة  العلاقات  توز�ع  �مختلف    الإسترات�ج�ةفي ضوء  للحبوب  المهني  الجزائري  الدیوان  تر�ط  التي 

وتنفیذ   ص�اغة  في  مر�زي  �عنصر  النهائي  المستهلك  أهم�ة  تبرز  طب�عة  الإسترات�ج�ةالفاعلین،  رغم   ،

العلاقة غیر الم�اشرة معه. فالجدول أعلاه یوضح ��ف تتسم علاقات الدیوان مع الأطراف الأخرى �طا�ع  

رسمي أو تعاقدي، مما �سهل ض�ط الأداء وق�اسه، بینما ت�قى العلاقة مع المستهلك النهائي محدودة في  

اتجاه واحد و�دون آل�ات تفاعل�ة فعالة. هذا الضعف �عكس غ�اب آل�ة مؤسسات�ة لرصد سلوك المستهلك  

النهائي أو است�عاب تفاعله مع الس�اسات المعتمدة، خصوصًا عبر وسائل التواصل الاجتماعي، التي تُعد 

الیوم أداة حیو�ة لتحلیل الرضا، التوقعات، واست�اق الأزمات. بناءً عل�ه، فإن تعز�ز هذه العلاقة لا �مثل 

�شكّل ضرورة   بل  تشغیلً�ا  �عدًا  وتطلعات   إسترات�ج�ةفقط  السوق  دینام�ك�ة  مع  المؤسسة  تك�ف  لضمان 

 .المواطنین

ُ�عد المستهلك النهائي أحد الفاعلین الأساسیین في علاقة الدیوان مع السوق، رغم أن العلاقة معه تظل  

غیر م�اشرة، وتُدار غالً�ا عبر الس�اسات العامة للتوز�ع. یهدف الدیوان من خلال هذه العلاقة إلى ضمان 

في هذا  .  توافر منتجات الحبوب �جودة وسعر مناسب، إلا أن طب�عة العلاقة تتسم �كونها أحاد�ة الاتجاه

المستهلك  تفاعلات  لفهم  بدیلة  �منصة  "ف�سبوك"،  و�الأخص  الاجتماعي،  التواصل  مواقع  تبرز  الس�اق، 

 .للدیوان  الإسترات�ج�ةالنهائي، حیث ُ�عبّر الجمهور من خلالها عن مواقفه وآرائه تجاه الس�اسات والقرارات  

تحلیل   فإن  مؤسسي،  أو  منهجي  �شكل  المؤسسة  طرف  من  حالً�ا  تُستثمر  لا  المعط�ات  هذه  أن  ورغم 

محتوى المنشورات والتعل�قات عبر هذه المنصات، �ما هو معتمد في هذا ال�حث، یوفر رؤى أول�ة لفهم  

الم�اشر غیر  التفاعل  من  النمط  مستقبل�ة   .هذا  فرص  اقتراح  �مكن  التحلیل،  من  النوع  هذا  ومن خلال 

النهائي واكتساب تصورات أكثر واقع�ة حول توجهاته واحت�اجاته، �ما قد  التفاعل مع المستهلك  لتحسین 

 .�سهم في تقل�ص فجوة التفاعل وصعو�ة التنبؤ �الطلب، وهما من أبرز التحد�ات المرت�طة بهذه الفئة

 )  �سبوكاف(منصة التفاعلات المستهلك النهائي على منصات التواصل الاجتماعي المطلب الثاني: 

في ظل غ�اب قنوات تفاعل�ة رسم�ة ومنتظمة تُمكِّن الدیوان الجزائري المهني للحبوب من التفاعل الم�اشر  

والمستمر مع المستهلك النهائي، تظهر منصات التواصل الاجتماعي، وعلى رأسها ف�سبوك، �فضاء رقمي 

ال  بتجر�ة  المرت�طة  والسلو��ة  الاجتماع�ة  المؤشرات  من  هائلاً  �مًا  �ختزن  الخدمات   مستهلكبدیل  مع 



86 
 

هذه المنصات لا تُعد فقط قناة للتعبیر الفردي، بل تمثل مجالاً   .والمؤسسات ذات الصلة �الأمن الغذائي

دینام�كً�ا لتكو�ن وتداول الرأي العام، وتشكیل تصورات جماع�ة حول أداء المؤسسة في فترات الاستقرار،  

و�ذلك في س�اقات التحول أو الأزمات مثل: ندرة �عض الحبوب، تقل�ات الأسعار، أو إدخال أنظمة رقم�ة  

 .جدیدة

 للتعل�قات وردود الأفعال  التحلیل الموضوعي  .أ

تم اعتماد تحلیل محتوى التفاعلات الرقم�ة �مدخل نوعي لفهم الأ�عاد العاطف�ة، الإدراك�ة، والتقی�م�ة التي  

�صوغها المواطنون عند تفاعلهم مع س�اسات الدیوان الجزائري المهني للحبوب أو نتائجها. شملت الدراسة 

الولائ�ة التعاون�ات  للدیوان، وصفحات  الرسم�ة  المنشورة على الصفحة  والتعل�قات  ، (CCLS) المنشورات 

 .�الإضافة إلى صفحات حما�ة المستهلك، خلال فترة تزامنت مع قرار احتكار سوق الحبوب الجافة والأرز

لضمان التر�یز على المحتوى المرت�ط م�اشرة �قرارات الدیوان، تم اعتماد مجموعة من الكلمات المفتاح�ة  

، العدس، الفاصول�اء، السعر، التوز�ع، الاحتكار، الثقة، الاستیراد، والمضار�ة. �ما  CCLSمثل: الدیوان،  

 .تم است�عاد المحتوى التهكمي أو غیر الموضوعي

في   نُشر  الأول  أساسیتین:  زمن�ة  مرجع�ة  نقطتي  �مثلان  منشور�ن  اخت�ار  قبل    2023أكتو�ر    30تم 

(الملحق �عد دخوله حیز التنفیذ   2024مارس  02، والثاني في ) 133(الملحق الثاني صفحة تطبیق القرار

. وقد تم اخت�ارهما لكونهما الأكثر تداولاً وتفاعلاً على منصات التواصل الاجتماعي،  )  134الثالث صفحة 

ما أتاح تتّ�ع التحولات في إدراك المستهلكین وتفاعلهم مع هذا التوجه الجدید. فالمنشورات والتعل�قات لم  

المستهلكین   تصورات  على  نوع�ة  مؤشرات  شكّلت  بل  الامتعاض،  أو  الرضا  عن  التعبیر  على  تقتصر 

غیر   الز�ون  تجر�ة  لتحلیل  غنً�ا  مصدرًا  �جعلها  مما  والشفاف�ة،  التوز�ع�ة،  العدالة  المؤسس�ة،  للفعال�ة 

 .الرسم�ة

برنامج اعتماد    500لتحلیل حوالي   NVivo استُخدم  وتم  إلیهما.  المشار  المنشور�ن  تعلیق، موزعة على 

معاییر دق�قة في اخت�ار التعل�قات، �اعتماد تلك التي تحتوي على إشارات صر�حة أو ضمن�ة إلى القرار  

 .وتأثیره، مع است�عاد التعل�قات العامة أو الخارجة عن الس�اق

 :تم ات�اع منهج�ة تحلیل دق�قة شملت 
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 (Nodes) بتصن�ف الع�ارات حسب المفاه�م المرت�طة و�نشاء عقد  :الموضوعي والمفتوح رمیز الت •

 .تمثل الكلمات المفتاح�ة ور�ط التعل�قات ذات الصلة بها 

�مقارنة �م�ة ونوع�ة لعدد التكرارات لكل �لمة مفتاح�ة بین المرحلتین، وتحلیل   :التحلیل المقارن  •

 .الاتجاهات العاطف�ة والمواقف النقد�ة أو المؤ�دة

والسلو��ة • اللغو�ة  المؤشرات  مؤشرات  :استخدام  واستنتاج  الجماعي،  الإدراك  في  التحولات  لتت�ع 

العلاقة   إدارة  الز�ون وممارسات  بتجر�ة  ارت�اطه  للدیوان، ومدى  الجدید  التوجه  نجاح  م�كرة على 

 .معه

 و ف�ما یلي جدول یوضع ما سبق: 

 القرار  تطبیق قبل و�عد ز�ائنتحلیل الكلمات المفتاح�ة ضمن تعل�قات ال) : 4رقم ( جدول

الكلمة 

 المفتاح�ة 
 

التكرارات    عدد 

خلال   من 

تعل�قات 

(قبل    الز�ائن

 )القرار
 

التكرارات   عدد 

خلال   من 

تعل�قات 

(�عد الز�ائن  

 )القرار
 

المفاه�م 

 المرت�طة بها 
 

 اتجاه التغیر
 

التفسیر  

 المحتمل 
 

 الأسعار
 

250 
 

180 
 

ارتفاع  

الأسعار، 

التسعیر،  

 الاحتكار 
 

انخفاض  

 �س�ط 
 

قد �كون هناك 

جزئي   تحسن 

استقرار  في 

 الأسعار 
 

 لمضار�ةا
 

200 
 

190 
 

التجار، 

السوق 

المواز�ة،  

 الاحتكار 
 

 ث�ات 
 

القلق  استمرار 

تدخل  حول 

رغم   الوسطاء 

 التدابیر 
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 التوز�ع
 

180 
 

220 
 

الب�ع،   نقاط 

المراكز 

التجار�ة،  

 التمو�ن 
 

 ارتفاع 
 

أكبر   تر�یز 

جودة  على 

وفعال�ة 

 التوز�ع 
 

 الدیوان
 

300 
 

320 
 

الحكومة، 

القرارات، 

 الفعال�ة 
 

 ارتفاع طف�ف 
 

الوعي  ز�ادة 

�قرارات 

ودوره  الدیوان 

 التنظ�مي 
 

 الاستیراد
 

120 
 

250 
 

توافر 

الحبوب، 

الأسعار، 

التأثیرات 

 الاقتصاد�ة 
 

 ارتفاع �بیر 
 

على   تر�یز 

الاستیراد  دور 

 في حل الأزمة
 

 الاحتكار
 

100 
 

90 
 

السوق 

المواز�ة،  

الأسعار، 

 المضار�ة 
 

انخفاض  

 طف�ف 
 

�كون  قد 

تحسین   نت�جة 

في   طف�ف 

 الإمداد 
 

 التجار
 

180 
 

170 
 

الاحتكار،  

التسعیر،  

 المضار�ة 

  

 ث�ات 
 

الجدل  استقرار 

دور   حول 

في  التجار 

 التحكم �السوق 
 

 التسعیر 
 

140 
 

160 
 

الأسعار، 

العرض  

 ارتفاع 
 

القلق  استمرار 

معاییر   حول 
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والطلب،  

الدعم  

 الحكومي
 

تحدید 

 الأسعار 
 

 الثقة �الدیوان
  

80 
 

100 
 

القرارات، 

الفعال�ة،  

 التوز�ع 
 

 ارتفاع طف�ف 
 

�س�ط   تحسن 

في إدراك دور  

 الدیوان
 

 Nvivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 قراءة تحلیل�ة لتفاعل السوق واستجا�ة المؤسسة للأزمات .ب

أداة حیو�ة في تمكین المؤسسات من الاستجا�ة �فعال�ة للتحد�ات   (CRM) تُعدّ إدارة العلاقة مع الز�ائن 

تحلیل  خلال  من  الحبوب.  قطاع  مثل  حساسة  قطاعات  في  س�ما  لا  السوق�ة،  بیئاتها  في  والتغیرات 

"ف�سبوك"،  على  للحبوب  المهني  الجزائري  الدیوان  في صفحة  نُشرا  منشور�ن  على  المستهلكین  تفاعلات 

یتضح أن المؤسسة تواجه تحد�ات متعددة ترت�ط �مرونتها في التك�ف، قدرتها على ض�ط السوق، فعال�ة  

توز�عها، ومستوى تواصلها مع الفاعلین في السوق. �ما تعكس تلك التفاعلات جوانب من سلوك الز�ائن  

 .الدیوان في إدارة العلاقة مع الأطراف المعن�ة إسترات�ج�ةوالتجار تُبرز مدى نجاعة 

الأزمات  مواجهة  في  الكاف�ة  المرونة  إلى  �فتقر  الدیوان  أن  �ظهر  برزت  .أولاً،  الأول،  المنشور  ففي 

في   ضعفًا  �عكس  ما  المواد،  وندرة  الأسعار  في  الكبیر  الارتفاع  �سبب  الوضع  تدهور  على  مؤشرات 

الاستجا�ة الفور�ة للأزمة. أما المنشور الثاني، ورغم تضمنه لمحاولة تسق�ف الأسعار �نوع من التك�ف،  

التنفیذ.   الرسم�ة وآل�ات  القرارات  بین  التسعیرات �شف عن فجوة واضحة  بهذه  التجار  التزام  إلا أن عدم 

انخفاض  �عد  إلا  الأسعار  تخف�ض  یتم  لم  إذ  متأخرة،  الدیوان جاءت  استجا�ة  أن  التعل�قات  و�تضح من 

 .الطلب، ما �شیر إلى غ�اب الاست�اق�ة في إدارة الأزمات والاكتفاء بردود أفعال متأخرة

السوق  الرقا�ة وض�ط  �بیرة في  تحد�ات  المؤسسة  تواجه  المنشور�ن عكسا وجود خلل رقابي  .ثانً�ا،  كلا 

أن   أظهر  الثاني  المنشور  فإن  وتحدیدًا،  المنتجات.  وفرة  ضمان  أو  الأسعار  مراق�ة  صعید  على  سواء 

س�اسات التسق�ف السعري تفتقر إلى أدوات رقاب�ة فعّالة تضمن تطب�قها من قبل التجار، الذین وجدوا في 
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التك�ف   أضعف  التنظ�مي  الضعف  هذا  عقاب.  دون  القوانین  تجاوز  أو  للمضار�ة  فرصة  الرقا�ة  غ�اب 

 .المؤسساتي مع متطل�ات السوق، وأفقد الس�اسات فعالیتها على أرض الواقع

ثالثًا، تبیّن أن الخلل في التوز�ع وضعف التقدیر للطلب الموسمي �انا من بین الأس�اب الأساس�ة لفشل  

أن   الثاني  المنشور  أكد  ف�ما  المنتجات،  في  ندرة  وجود  إلى  الأول  المنشور  أشار  إذ  القرارات.  �عض 

التخط�ط   غ�اب  على  یدل  ما  الاستهلاك،  ذروة  انتهاء  �عد  متأخرة  جاءت  الأسعار  في  التخف�ضات 

الاسترات�جي المبني على فهم دقیق لأنماط استهلاك الحبوب في السوق المحلي. �ما ظهرت مشكلات في  

التوز�ع الجغرافي للمواد، حیث عانت �عض الولا�ات من نقص في المواد رغم التصر�حات الرسم�ة التي  

 .تؤ�د وفرتها، ما �شیر إلى غ�اب آل�ات فعّالة لتوز�ع المخزون �شكل عادل ومنتظم

را�عًا، ومن ناح�ة التفاعل الاتصالي مع المستهلكین، ظهر في المنشور الثاني نمط من السخر�ة والنقد من  

أظهر   �ما  الاستقرار.  وتحقیق  السوق  إدارة  على  الدیوان  قدرة  في  الثقة  انعدام  �عكس  ما  الجمهور،  قبل 

التواصل  آل�ات  على ضعف  الضوء  �سلط  مما  الأزمات،  نفس  تكرار  من  عامًا  غضً�ا  الأول  المنشور 

المؤسسي. فغ�اب الشفاف�ة في شرح القرارات وعدم إشراك المواطنین أو التجار في ص�اغتها یُنتج فراغًا في  

 .التفاعل، و�عزز فجوة الفهم بین المؤسسة والجمهور، ما �فتح المجال لانتشار الشائعات وازد�اد التشك�ك

نقائص   عدة  من  تعاني  الدیوان  داخل  الز�ائن  مع  العلاقة  إدارة  أ�عاد  إن  القول  �مكن  الس�اق،  هذا  وفي 

واضحة. فهناك غ�اب أو ضعف في جمع الب�انات وتحلیلها، إذ لا توجد مؤشرات واضحة على امتلاك 

التوز�ع، أو استجا�ات السوق لقراراته. استمرار   تت�ع وفرة المواد،  الدیوان لنظام رقمي متكامل قادر على 

المشاكل المتعلقة �التفاوت السعري بین الولا�ات أو رفض التجار للتسعیرات �شیر إلى غ�اب المعلومات  

 .الدق�قة واللحظ�ة اللازمة لاتخاذ قرارات ناجعة

المنشورات �شفت أن  .إضافة إلى ذلك، �عاني الدیوان من ضعف في التواصل مع التجار والمستهلكین

القرارات تتُخذ غالً�ا دون استشارة الفاعلین الأساسیین، ما یؤدي إلى فجوة بین القرارات الإدار�ة وما �جري 

العلاقة   فعال�ة  وعدم  المیدان�ة  الرقا�ة  محدود�ة  إلى  �شیر  المضار�ة  استمرار  أن  �ما  السوق.  في  فعلً�ا 

 .التفاعل�ة مع ش�كات التوز�ع

أن   اتّضح  فقد  القصور.  نقاط  السوق�ة �إحدى  الفعل  التك�ف مع ردود  أ�ضًا ضعف    الإسترات�ج�ة و�برز 

دینام�ك�ة   آل�ة  وجود  دون  القرارات  اتخاذ  یتم  حیث  الفوري،  للتعدیل  اللازمة  المرونة  إلى  تفتقر  المت�عة 
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النتائج وتعدیلها بناءً على سلوك السوق. استمرار نفس المشاكل �عد تطبیق   الجدیدة   الإسترات�ج�ةلرصد 

المتا�عة، ما �ان �مكن تجاوزه عبر نظام متكامل یوفر تغذ�ة راجعة فور�ة   CRM دلیل على جمود في 

 .تسمح �إعادة ض�ط التوجهات 

فقد  الجدیدة.  الس�اسات  تنفیذ  في  حق�ق�ة  والمستهلكین صعو�ات  التجار  سلوك  ُ�ظهر  أخرى،  ناح�ة  من 

رفض �عض التجار التسعیرات المقترحة، وذلك لعدة أس�اب، من أبرزها الخش�ة من تقل�ص هامش الر�ح، 

بناء علاقة   التغییر المفاجئ. �ل ذلك �شیر إلى ضرورة  الثقة في استقرار الس�اسات، وعدم تقبل  غ�اب 

 .أكثر تشار��ة وشفاف�ة مع التجار لتجنب الصدامات وفشل الس�اسات 

  تفاعل لخص مظاهر  لوحة ق�ادة تولتوض�ح التغیرات في استجا�ة المؤسسة من منشور إلى آخر، تم إعداد  

 .لمستهلكین والتجار عبر مؤشرات الأداء الاتصالي والتنظ�مي ذات الصلة �إدارة العلاقة مع الز�ائنا

 دیوان اللدى  CRM : تحلیل تفاعلات المستهلك النهائي �مدخل استرات�جي في) 5(جدول رقم 

اتجاه   المنشور الثاني  المنشور الأول  الأزمة
 التغییر 

  محاولة تسق�ف غیر مفعّلة  غ�اب الاستجا�ة الفور�ة  المرونة في التك�ف 
  استمرار غ�اب الرقا�ة  أسعار غیر مراق�ة  الرقا�ة وض�ط السوق 

في  ندرة وسوء توز�ع  التوز�ع والطلب الموسمي واختلال  متأخر  تخف�ض 
 الوفرة

 

  سخر�ة وفقدان ثقة  غضب وغ�اب الشفاف�ة  التواصل مع المستهلكین 
  غ�اب نظام معلوماتي  تحلیل الب�انات 

 

  استمرار ضعف المتا�عة 

  استمرار الرفض وانعدام الثقة  قرارات دون استشارة  التواصل مع التجار 
الفعل  التك�ف مع السوق  ورد  المرونة  غ�اب 

 ال�طيء 
  غ�اب آل�ة تعدیل حسب السوق 

ضعف  رفض للتسعیرات  استجا�ة التجار  �سبب  الرفض  استمرار 
 الثقة 

 

 المصدر: من اعداد ال�احثة 
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�عد المستهلك النهائي فاعلاً استرات�جً�ا أساسً�ا في رسم وتنفیذ الس�اسات العامة للمؤسسات، لا س�ما تلك 

التي تنشط في قطاعات حیو�ة �قطاع الحبوب. وانطلاقًا من أهم�ة هذا الفاعل في إنجاح الاسترات�ج�ات  

المؤسس�ة، جاء هذا التحلیل النوعي لتفاعلات المستهلكین على منشورات الدیوان الجزائري المهني للحبوب 

على "ف�سبوك"، بهدف سد فجوة واضحة في ممارسات المؤسسة، والمتمثلة في غ�اب رصد ودراسة تفاعل  

برضا   المتعلقة  �المؤشرات  غنً�ا  �ونها مصدرًا  الاجتماعي، رغم  التواصل  وسائل  عبر  النهائي  المستهلك 

 .الجمهور، ثقته، واستجابته للإجراءات المتخذة

الز�ائن  مع  العلاقة  إدارة  في  القصور  أوجه  من  مجموعة  عن  التحلیل  �شف  بینها  (CRM) وقد  من   ،

ضعف التك�ف مع الأزمات، محدود�ة الرقا�ة الفعل�ة على السوق، خلل في التوز�ع والتقدیر الاستهلاكي  

وعكست  سواء.  حد  على  والتجار  المستهلكین  مع  الاتصالي  التفاعل  في  نقص  جانب  إلى  الموسمي، 

التعل�قات المیدان�ة حالة من السخط، التشك�ك، وفقدان الثقة، ما �سلط الضوء على الفجوة بین المؤسسة  

والمستهلك النهائي، الذي لم یتم إشراكه �شكل فعّال في ص�اغة القرارات أو اخت�ار فاعلیتها على أرض 

 .الواقع

مرنة، تشار��ة،  CRM هذا الت�اعد بین الدیوان والمستهلكین �شیر إلى الحاجة الملحة نحو بناء منظومة

 :ورقم�ة، تستند إلى ما یلي

 ؛جمع وتحلیل التفاعلات الرقم�ة لفهم سلوك السوق بدقة •
تعز�ز المشار�ة المجتمع�ة في صنع القرار، �ما في ذلك إشراك المستهلك النهائي �طرف مؤثر   •

 ؛ الإسترات�ج�ةفي تصم�م 
 ؛تفعیل أدوات الرصد اللحظي لضمان استجا�ة فور�ة وفعّالة •
 .تحسین الشفاف�ة والاتصال المؤسسي لردم الفجوة في الثقة •

إن تجاهل تفاعلات المستهلك النهائي �حرم المؤسسة من مدخل حیوي لفهم فعال�ة س�اساتها والتك�ف مع  

بیئ في  خصوصًا  السوق،  في    ة متغیرات  الفاعل  هذا  إدماج  إعادة  فإن  ثم،  ومن  والتقلب.  �التعقید  تتسم 

و تعدیلها عند الازمات وفقا    الإسترات�ج�ةفي تنفیذ    صلب التفكیر الاسترات�جي للدیوان �عد خطوة ضرور�ة

 .للاهداف المسطرة على المدى الطو�ل 

 الم�حث الرا�ع : تحلیل و مناقشة النتائج على ضوء نموذج ال�حث 
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، یتضح أن قرار ثانيالدیوان الجزائري المهني للحبوب الذي تم في الم�حث ال إسترات�ج�ة استنادًا إلى تحلیل 

ال�قول الجافة والأرز ل�س خ�ارًا ظرفً�ا أو مرحلً�ا، بل �شكل تحولاً استرات�جً�ا جوهرً�ا   التوجه نحو قطاع 

مسار تهدف إلى بناء تموضع جدید للدیوان ضمن خارطة الأمن الغذائي الوطني. وقد   إسترات�ج�ة�عكس  

 (CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارةالذي �حث واقع  لث تم تدع�م هذا الاستنتاج من خلال نتائج الم�حث الثا

لهذه   المحوري  الدور  على  الضوء  مسلطًا  الدیوان،  والفعالة    الإدارةداخل  السر�عة  الاستجا�ة  تعز�ز  في 

 .لاحت�اجات السوق المتغیرة

�شكل مكثف لاستكشاف التفاعلات والمواقف   NVivo في هذا الس�اق، استخدمت مخرجات تحلیل برنامج

 � تحسین    إدارةالمتعلقة  ��ف�ة  �شف  في  النوع�ة  والتحلیلات  الأكواد  ساعدت  حیث  الز�ائن،  مع  العلاقة 

آل�ات جمع الب�انات، وتعز�ز التواصل مع الفاعلین في السوق، والتك�ف مع التغیرات المتسارعة. وأظهرت  

أكثر    إسترات�ج�ةأن هذه العناصر تساهم �شكل فعّال في توج�ه الس�اسات وتحقیق قرارات   NVivo نتائج 

 .دقة وملائمة

لدور   الفعلي  التفعیل  أن  إلى  التحلیل  ُ�شیر  ذلك،  على    إدارةومع  �بیر  �شكل  �عتمد  الز�ائن  مع  العلاقة 

  الإسترات�ج�ة والتوجهات   CRM مجموعة من القدرات التنظ�م�ة والتفسیر�ة التي تضمن التكامل الفعلي بین

للدیوان. لذا، یر�ز الم�حث الثالث على دراسة المتغیرات التفسیر�ة الأر�عة التي یتضمنها نموذج الدراسة،  

وهي: التعلم التنظ�مي، القدرات الدینام�ك�ة، الرشاقة التنظ�م�ة، والإبداع الاسترات�جي. و�هدف هذا الم�حث 

إلى تقد�م إطار تحلیلي تطب�قي یوضح ��ف تساهم هذه المتغیرات في بناء نموذج تفاعلي �عزز فعال�ة  

 .المسار للدیوان الجزائري المهني للحبوب  إسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و�دعم  إدارة

 للخطاب التنظ�مي لتحدید التوجهات و الممارساتتحلیل النتائج النوعي المطلب الاول : 

التحلیل على التعرف على أنماط التوجهات والممارسات ضمن الخطاب    هذا المطلب،  من خلال   یر�ز 

التنظ�مي، وق�اس مدى اهتمام وتكامل هذه المفاه�م في وعي المستجو�ین. �عكس هذا التناول ��ف یتم  

توظ�ف �ل محور في رسم الس�اسات والاسترات�ج�ات داخل المؤسسة، �ما یت�ح فهم الفجوات والتفاوتات  

من   �ل  إدراك  الإسترات�ج�ة  في  و واقع  الفئات   �دارة،  مختلف  بین  الز�ائن  وتجر�ة  الز�ائن،  مع  العلاقة 

 .الوظ�ف�ة
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تس عم�قة  نوع�ة  نافذة  التحلیل  هذا  �قدم  التنظ�م�ة،  ا بذلك،  الأولو�ات  عن  متكاملة  صورة  بناء  في  هم 

القرارات   اتخاذ  تعزز  دقیق لعلاقات    الإسترات�ج�ة وترس�خ قاعدة معرف�ة  الداخل�ة    الإدارةالمبن�ة على فهم 

 .المسار في المؤسسة إسترات�ج�ةوالز�ائن، �ما �خدم تطو�ر 

تم استخراج الرموز الرئ�س�ة والمساعدة من خلال التحلیل النوعي لمحتوى هذه المقابلات، وتنظ�مها وفق  

 :محاور تفسیر�ة تسهل المقارنة والتحلیل المتقاطع، �ما یوضح الشكل التالي

: جدول تصن�ف الرموز الرئ�س�ة والمساعدة حسب المحاور التفسیر�ة في التحلیل  ) 10( الشكل رقم
 النوعي 

 

 Nvivoتطبیق  مخرجات المصدر: 

التفكیر الاسترات�جي ،   .أ لتفاعل الإطارات مع :   الز�ائن  إدارةتحلیل ��في  تجر�ة    و  العلاقة مع 

 الز�ائن 

، إدارة العلاقة مع الز�ائن،  الإسترات�ج�ة :بهدف تتّ�ع تفاعل المتدخلین مع ثلاث محاور رئ�س�ة تتمثل في

وتجر�ة الز�ائن، �قدّم الجدول أدناه إحصاءً لعدد مرات الإشارة إلى �ل محور من قِبل �ل مشارك. و�ساعد 
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هذا العرض الكمي في استخلاص الاتجاهات المه�منة في الخطاب التنظ�مي، وفهم الأولو�ات الضمن�ة  

 .التي تعكس منطق التفكیر الاسترات�جي داخل المؤسسة

 

 

  ، إدارةالإسترات�ج�ة: توز�ع إشارات الترمیز عبر المقابلات �حسب محاور الثلاثة  ) 6( جدول رقم

 .تجر�ة الز�ائن العلاقة مع الز�ائن و

 A :  تجربة الزبائن B :  الإستراتيجية C : العلاقة    إدارة
 مع الزبائن

 3 3 2 : رئیس  قسم تنمیة زراعة الجنوب  1

 0 2 2 : رئیس قسم الالات و البذور  2

 1 5 3 : رئیس قسم التسمید  3

 3 3 3 : رئیس قسم الدعم  4

 1 5 1 : رئیس قسم الموارد البشریة  5

 1 7 0 : مدیر البحث و التطویر  6

 0 6 0 : مدیر التجارة الخارجیة  7

 3 4 4 : مدیر التوزیع و التنظیم و النقل  8

 2 9 4 : مدیر التوزیع والتنظیم و النقل  9

 2 4 2 : مدیر العملیات(خلیة السوق)   10

 2 2 3 : مدیر المیكنة  11

 1 4 0 : مدیر انتاج البذور   12

 2 4 2 : مدیر فرع التنمیة المستدامة للانتاج الوطني  13

 1 5 2 : مدیر.التوزیع و التنظیم و النقل   14

 3 4 2 : مساعد المدیر العام مكلف بالاتصال (خلیة الاتصال)   15

 0 0 0 ) 2رئیس قسم التسمید (  :   16

 2 2 3 رئیس قسم الطرق :   17

 1 2 2 : مھندس اعلام الي   18

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 :تحلیل النتائج

الاسترات�جي  • المحور  محور    :ه�منة  أغلب   الإسترات�ج�ةسجل  لدى  الإشارات  من  عدد  أعلى 

 .والتخط�ط التنظ�مي  الإسترات�ج�ة، مما �عكس تر�یزًا مؤسساتً�ا واضحًا على الرؤ�ة  ستجو�ینالم

  6إشارات) ومدیر التجارة الخارج�ة (   7وقد برز ذلك �شكل خاص لدى مدیر ال�حث والتطو�ر (
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و هذا ما �عكسه في الرسم .إشارات)، مما �عكس عمق انخراط هذه الفئات في التفكیر الاسترات�جي

 الب�اني التالي:  

 كل مقابلة ل  " الإسترات�ج�ةتكرار ترمیز ": رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة ل) 11( الشكل رقم

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 
الز�ائن • تجر�ة  لمحور  المتفاوت  بین    :الحضور  الز�ائن  تجر�ة  إدراك  في  �بیرة  فروقات  تظهر 

إنتاج   ال�حث والتطو�ر ومدیر  تمامًا لدى �عضهم (مثل مدیر  المسؤولین، حیث غابت الإشارات 

البذور)، في حین برزت �شكل واضح لدى مسؤولي التوز�ع والنقل. �شیر ذلك إلى أن الوظائف 

أو   �التخط�ط  المرت�طة  �الوظائف  مقارنة  الز�ون  بتجر�ة  أكبر  وعً�ا  تُظهر  التشغیل�ة  أو  المیدان�ة 

 و هذا ما �عكسه في الرسم الب�اني التالي:  .التقن�ة
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 كل مقابلة ل تجر�ة الز�ائن"  تكرار ترمیز ": رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة ل )12( الشكل رقم

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 
العلاقة مع الز�ائن،    إدارةسُجلت إشارات معتدلة �خصوص    :CRM حضور محدود ولكن مهم ل ـ •

التبني   قید  یزال  لا  المحور  هذا  أن  �عكس  ما  والاتصال.  النقل،  الدعم،  مسؤولي  لدى  لاس�ما 

و هذا ما �عكسه   .التدر�جي، و�حتاج إلى تعز�ز حضوره ضمن الخطاب الإداري والتدر�بي للدیوان

 في الرسم الب�اني التالي: 
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�ل    إدارة العلاقة مع الز�ائن" " تكرار ترمیز : رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة ل )13( الشكل رقم

 مقابلة 

 

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

تكشف نتائج هذا التحلیل النوعي عن ه�منة الُ�عد الاسترات�جي في وعي مسؤولي الدیوان، مقابل ضعف  

وتدل هذه النتائج على الحاجة إلى تعز�ز الثقافة   .العلاقة معهم �دارةنسبي في تمثل تجر�ة الز�ائن و 

كجزء أساسي من التفكیر الاسترات�جي. �ما أن   CRM لدى المسؤولین، ودمج أدوات  المتعلقة �الز�ائن

  إسترات�ج�ةالتفاوت في الإشارات �شیر إلى أهم�ة تحقیق التكامل الأفقي بین الأقسام، �ما �عزز من فعال�ة 

 .المسار و�ضمن استجا�ة أفضل لاحت�اجات الز�ائن
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، وتجر�ة الز�ائن من خلال  الإسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن،    إدارةتحلیل العلاقات المت�ادلة بین   .ب

 :NVivo مصفوفة الترمیز في

، (CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارة :بهدف تعمیق الفهم للعلاقات المفاه�م�ة بین محاور الدراسة الثلاثة

، وتجر�ة الز�ائن. �عرض الجدول أدناه مصفوفة التكرارات التي توضح عدد مرات التداخل الإسترات�ج�ةو 

ه�م في الخطاب التنظ�مي  بین �ل محور وآخر، �ما �كشف عن أنماط الترا�ط ومدى حضور هذه المفا

 :ستجو�ینللم

، وتجر�ة  الإسترات�ج�ة: مصفوفة تقاطع الترمیز بین مفاه�م إدارة العلاقة مع الز�ائن، ) 7( جدول رقم

 الز�ائن  

 A : العلاقة مع الزبائن  إدارة  B :  الإستراتيجية C :  تجربة الزبائن 

العلاقة مع  إدارة:  1
 الزبائن 

28 10 16 

 10 71 10 الإستراتیجیة:  2

 35 10 16 : تجربة الزبائن 3

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

بواسطة المستخرجة  الترمیز  مصفوفة  تحلیل  نتائج  لمفاه�م   NVivo أظهرت  عال�ة  تكرارات  وجود 

(الإسترات�ج�ة' و'71'  (  إدارة)  الز�ائن'  (28العلاقة مع  الز�ائن'  و'تجر�ة  قوً�ا  35)  �عكس حضورًا  )، مما 

العلاقة مع الز�ائن' و'تجر�ة    إدارةلهذه المحاور في الب�انات المدروسة. �ما برزت العلاقة التفاعل�ة بین '

بلغ (  بتقاطع  یُبنى في جزء �بیر منه على  16الز�ائن'  الز�ائن  �ما یدل على أن تحسین تجر�ة  ) إشارة، 

' معتدلة  الإسترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن' و'  إدارةالعلاقة معهم. في المقابل، �انت العلاقة بین '  إدارةفعال�ة  

الـ10( '  الإسترات�ج�ةأما العلاقة بین '.     CRM)، وهو ما �عكس اعتمادًا استرات�جً�ا واضحًا على أدوات 

) بروزًا  الأقل  �انت  فقد  الز�ائن'،  الرؤ�ة 10و'تجر�ة  بین  التكامل  لتعز�ز  الحاجة  إلى  �شیر  قد  مما   ،(

 .وتجر�ة الز�ون في الخطاب التنظ�مي الإسترات�ج�ة

 العلاقة مع الز�ائن إدارةالمسار � إسترات�ج�ةتحلیل تكرارات المتغیرات التفسیر�ة في ر�ط  .ت

تُعد �ل من .  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  �دارةالمسار و   إسترات�ج�ةفي س�اق دراسة العلاقة التفاعل�ة بین  

  هم ا القدرات الدینام�ك�ة، الرشاقة التنظ�م�ة، التعلم التنظ�مي، والإبداع الاسترات�جي أبرز المتغیرات التي تس

استخلاص التكرارات المفاه�م�ة  ،  قمنا � العلاقة مع الز�ائن  �دارةالمسار و   إسترات�ج�ةفي فهم العلاقة بین  
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توز�ع هذه   أدناه  الجدول  النوعي. و�عرض  التحلیل  تدعم  أتاح قراءة �م�ة  المتغیرات، مما  بهذه  المرت�طة 

 :التكرارات حسب �ل متغیر

توز�ع التكرارات المرت�طة �المتغیرات التفسیر�ة (القدرات الدینام�ك�ة، الرشاقة   : )8( الجدول رقم

 التنظ�م�ة، التعلم التنظ�مي، الإبداع الاسترات�جي) حسب المستجو�ین 

 A :  القدرات الديناميكية B : الرشاقة التنظيمية C :  التعلم التنظيمي D :  الإبداع الاستراتيجي 

 1 3 2 2 : رئیس  قسم تنمیة زراعة الجنوب  1

 2 2 1 3 : رئیس قسم الالات و البذور  2

 2 3 3 4 : رئیس قسم التسمید  3

 1 4 3 2 : رئیس قسم الدعم  4

 2 3 3 4 : رئیس قسم الموارد البشریة  5

 2 1 0 1 : مدیر البحث و التطویر  6

 0 2 2 2 : مدیر التجارة الخارجیة  7

 1 1 1 1 : مدیر التوزیع و التنظیم و النقل  8

 1 4 4 6 : مدیر التوزیع والتنظیم و النقل  9

 1 1 2 0 : مدیر العملیات(خلیة السوق)   10

 1 2 2 3 : مدیر المیكنة  11

 3 1 1 1 : مدیر انتاج البذور   12

 2 2 2 2 : مدیر فرع التنمیة المستدامة للانتاج الوطني  13

 3 1 1 1 : مدیر.التوزیع و التنظیم و النقل   14

: مساعد المدیر العام مكلف بالاتصال (خلیة    15
 الاتصال) 

2 1 3 1 

 0 1 2 0 : رئیس قسم الطرق   17

 2 3 4 3 : مھندس اعلام الي   18

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 :تحلیل النتائج

، وتُسجل أعلى نس�ة لدى مدیر التوز�ع  6إلى   0یتراوح عدد التكرارات من  :   القدرات الدینام�ك�ة •

كل منهما). �شیر  (   4  ، تل�ه رئ�س قسم التسمید ورئ�س قسم الموارد ال�شر�ة(6)والتنظ�م والنقل  

الموارد   وتكی�ف  تعدیل  �أهم�ة  وعً�ا  أكثر  الإدارات  هذه  أن  إلى  متغیرات  ذلك  لمواك�ة  والقدرات 

 �ما یوضحه الرسم الب�اني التالي:  ، والز�ائن البیئة
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 كل مقابلة ل "القدرات الدینام�ك�ة " تكرار : رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة ل) 14( الشكل رقم

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

التنظ�م�ة • النقل و مقابلة  أبرز تكرار سجلته مقابلة    : الرشاقة  التوز�ع والتنظ�م و  مهندس   مدیر 

الآلي   التك�ف  (4)الإعلام  وتحقیق  السر�عة  الاستجا�ة  �أهم�ة  مرت�ط  تقني  على وعي  یدل  ما   ،

إلا أن العدید من الأقسام       .التشغیلي. �ذلك نلاحظ تكرارات معتبرة في أقسام الدعم والتسمید 

)، ما �شیر إلى وجود فجوة تنظ�م�ة في نشر مفهوم  0أو    1الإدار�ة أظهرت تكرارات ضع�فة (

المسار    سترات�ج�ة "الاستجا�ة السر�عة" داخل اله�كل الإداري، الأمر الذي قد �عیق التنفیذ المرن لإ

 ، �ما یوضحه الرسم الب�اني التالي:  CRM المتكاملة مع
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 كل مقابلة ل" الرشاقة التنظ�م�ة "كرار : رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة لت) 15( الشكل رقم

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 
)، مثل 4�سجل هذا المتغیر تكرارات مرتفعة نسبً�ا في عدة إدارات (أعلى تكرار    : التعلم التنظ�مي •

قسم الدعم ومدیر التوز�ع. �عكس ذلك وجود بن�ة معرف�ة متماسكة تسمح بتعلم منظم من خلال 

الز�ائن مع  والتفاعل  لبناء  .التجر�ة  الأساس�ة  المحر�ات  من  ُ�عد  المتغیر  مرن   CRM هذا 

الاسترات�جي التكامل  لتعز�ز  لتوفر شروط ملائمة  إ�جابي  مؤشر  المرتفع  وتكراره  �ما  ومستدام،   ،

 یوضحه الرسم الب�اني التالي:
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 كل مقابلة كرار " التعلم التنظ�مي " ل: رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة لت) 16( الشكل رقم

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

هذا المتغیر �سجل أدنى مستو�ات التكرار في أغلب المقابلات، ولا یتعدى  :   الإبداع الاسترات�جي •

و مدیر التوز�ع و التنظ�م و    في أفضل الحالات، وهو ما سُجل عند مدیر إنتاج البذور  3العدد  

. �شیر ذلك إلى قصور نسبي في طرح م�ادرات ابتكار�ة في إطار الاستجا�ة لتغیرات السوق النقل

للز�ائن جدیدة  حلول  تقد�م   .أو 

س�اق في  �فعال�ة  �عد  یُدمج  لم  الإبداع  أن  فرصة    إسترات�ج�ةأو   CRM یبدو  �مثل  ما  المسار، 

 ، �ما یوضحه الرسم الب�اني التالي: كامنة لم یتم استثمارها �عد 
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 كل مقابلة كرار  "الإبداع الاسترات�جي" ل: رسم ب�اني �عبر عن النس�ة المئو�ة لت) 17( الشكل رقم

 

 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

(القدرات الدینام�ك�ة، الرشاقة التنظ�م�ة، التعلم التنظ�مي،    المتغیرات الأر�عة كما �جدر الاشارة الى ان 

�شكل �ارز ومتكامل في المقابلة التي أجر�ت مع مدیر التوز�ع والتنظ�م   معا ظهرت  والإبداع الاسترات�جي)

التي تتطلب تنس�قًا عالً�ا بین العمل�ات المیدان�ة والتخط�ط   الإدارةوالنقل، و�عزى ذلك إلى طب�عة مهام هذه 

الاسترات�جي، مما یدفع المسؤول إلى التر�یز على التك�ف السر�ع، التعلم المستمر، والابتكار في استجا�ة  

 ، �ما یوضحه الجدول التالي:لاحت�اجات الز�ائن المتغیرة وسیر العمل الدینام�كي في سلسلة التور�د 
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 مدیر التوز�ع والتنظ�م والنقل ) : نس�ة ظهور المتغیرات الار�عة في مقابلة 9جدول رقم (

Name In Folder References Coverage 

 
 مدير التوزيع والتنظيم و النقل 

 

Internals 1 12,83% 

    
 NVivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 

  �سترات�ج�ة العلاقة مع الز�ائن و   إدارةالمطلب الثاني: تحلیل المتغیرات التفسیر�ة المؤثرة في العلاقة بین  

 المسار

السابق   المطلب  تناوله في  تم  لما  تحلیل من خلال  استكمالاً  المطلب من  هذا  یتناول   ، النوعي  التحلیل 

  �سترات�ج�ة و  (CRM) العلاقة مع الز�ائن   إدارةأر�عة متغیرات تفسیر�ة تمثل ر�ائز أساس�ة لفهم العلاقة بین  

التعلم التنظ�مي ، والقدرات الدینام�ك�ة ، والرشاقة التنظ�م�ة �عامل مرونة   :المسار. وتشمل هذه المتغیرات 

لهذه  والتكامل�ة  التفسیر�ة  الأ�عاد  إبراز  إلى  الجزء  هذا  و�سعى  الاسترات�جي  الإبداع  جانب  إلى  وتجاوب، 

 .المسار ضمن الس�اق التنظ�مي للدیوان إسترات�ج�ةمع  CRM المتغیرات في تعز�ز تكامل

  �سترات�ج�ةو  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةمساهمة التعلم التنظ�مي في دعم العلاقة بین    .أ

 المسار

، الإسترات�ج�ةُ�عدّ التعلّم التنظ�مي من الر�ائز الجوهر�ة التي تمكّن المؤسسات من تطو�ر قدراتها التك�ف�ة و 

الشكل    ،  لا س�ما في البیئات الدینام�ك�ة والمعقدة �ما هو الحال �النس�ة للدیوان الجزائري المهني للحبوب 

 التالي یوضح سحا�ة الكلمات التي ارت�طت �مفهوم التعلم التنظ�مي ضمن المقابلات:
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 : سحا�ة الكلمات  الخاصة �التعلم التنظ�مي ) 18( شكل رقم

 

 Nvivoالمصدر:مخرجات تطبیق 

وقد أظهرت نتائج الدراسة المیدان�ة أن هذا التعلّم یتجسد في شكل استجا�ات ظرف�ة مستمدة من الخبرة   

 .العمل�ة

تقل�ات   أو  الندرة  التعلم �الأزمات، خصوصًا �عد فترات  الدیوان مارس أشكالاً من  إلى أن  الب�انات  تشیر 

سنة   في  حدث  �ما  تعدیل  2021الأسعار،  إلى  التنظ�م�ة  الوحدات  �عض  الأزمات  هذه  دفعت  فقد   .

لتلب�ة الطلب المتزاید، لا س�ما في المناطق الجنو��ة. �عكس هذا   بدیلة  التوز�ع، واعتماد خطط  إجراءات 

السلوك وعً�ا متزایدًا �أهم�ة استخلاص الدروس من التجارب السا�قة، �ما �ساهم في تشكل خبرة تراكم�ة  

 .على المستوى العملي

توجهات  لفهم  �وسیلة  المب�عات،  ب�انات  مثل  الداخل�ة،  الب�انات  تحلیل  استخدام  برز  الس�اق،  هذا  وفي 

إلى   المستند  التنظ�مي  التعلّم  تجل�ات  أبرز  ُ�عد أحد  دقة، وهو ما  أكثر  الز�ائن �شكل  السوق واحت�اجات 

الب�انات. �ما ساهمت الخبرات الداخل�ة المؤهلة، والشراكة مع المخبر الوطني لضمان الجودة، في تحسین  

 .نوع�ة الحبوب المستوردة ومواك�ة تطلعات المستهلك، ما یؤ�د دور التعلّم التنظ�مي في رفع جودة الأداء

على المستوى التفاعلي، اعتمد الدیوان على آل�ات تنس�ق�ة دور�ة مع مصالح التجارة الإقل�م�ة، مما أتاح  

له الاستفادة من المعرفة الخارج�ة وتكی�ف س�اساته التوز�ع�ة والتسعیر�ة حسب خصوص�ات �ل منطقة. 
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المؤسسة على   قدرة  �عزز من  الذي  التشار�ي،  التعلّم  الممارسات مؤشرًا على وجود شكل من  هذه  وتُعدّ 

 .الاستجا�ة لمتغیرات السوق �شكل أكثر مرونة

، فقد تم رصد قرارات مرت�طة �إعادة تقی�م توجهات السوق، وتنو�ع  الإسترات�ج�ةأما من حیث المخرجات  

المعرفة  لتحو�ل  محاولة  على  یدل  ما  الب�ع،  نقاط  ش�كة  وتوس�ع  اللوجست�ة،  البن�ة  وتحسین  الموردین، 

. �ما لوحظ وجود محاولات أول�ة للتحول الرقمي في التفاعل مع الز�ائن،  إسترات�ج�ةالمتراكمة إلى أفعال  

 .الأمر الذي �عكس انفتاحًا على التعلّم من تحولات سلوك المستهلك

ورغم هذه المؤشرات الإ�جاب�ة، فإن التعلّم التنظ�مي داخل الدیوان لا یزال ُ�مارس �استجا�ة ظرف�ة وغیر 

یُلاحظ توظ�ف   لم  نقلها �شكل منتظم، �ما  أو  المعرفة  لتوثیق  آل�ات مؤسس�ة  تُسجّل  لم  ممنهجة، حیث 

وهذا ما �فسر ضعف انعكاس التعلّم   .(CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةمنهجي لهذه المعرفة ضمن نظام  

 .التنظ�مي على س�اسات استهداف الز�ائن أو نماذج تقد�م الخدمة

المقومات   له  تتوفر  الدیوان،  �امنًا في  تنظ�مً�ا  �شكّل موردًا  التنظ�مي  التعلّم  إن  القول  �مكن  عل�ه،  بناءً 

المسار. إلا أنه، في صورته الحال�ة،   �سترات�ج�ةو  CRM النظر�ة والعمل�ة لیؤدي دور المتغیر الوس�ط بین

والقرارات   المكتس�ة  المعرفة  بین  التكامل  �سبب ضعف  التأثیر  یزال محدود  �ستدعي  الإسترات�ج�ةلا  ما   ،

، �ما �عزز من مرونة اتخاذ القرار CRMتطو�ر آل�ات رسم�ة لتوثیق التعلّم، وتكامل نتائجه داخل نظم الـ

 .الاسترات�جي، و�جعل من التعلّم التنظ�مي رافدًا فعّالاً لبناء المسار الاسترات�جي

 المسار  �سترات�ج�ةو  CRM تأثیر القدرات الدینام�ك�ة على العلاقة بین .ب

أظهرت نتائج الدراسة أن القدرات الدینام�ك�ة تُعد من الر�ائز الحیو�ة التي تمكّن الدیوان الجزائري المهني  

وتوج�ه   الموارد  تهیئة  إعادة  عبر  الأعمال،  بیئة  في  المتسارعة  التغیرات  مع  التفاعل  من  للحبوب 

السوق.    الإسترات�ج�ة معط�ات  مع  یتماشى  �ما  التي  التشغیل�ة  الكلمات  سحا�ة  یوضح  التالي  الشكل 

 ارت�طت �مفهوم القدرات الدینام�ك�ة ضمن المقابلات: 
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 الخاصة �القدرات الدینام�ك�ة  : سحا�ة الكلمات ) 19( شكل رقم

 

 Nvivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 :وقد تجلت هذه القدرات ضمن ثلاث مستو�ات تحلیل�ة مترا�طة

الـ • ونظام  السوق  من  المستخلصة  المعلومات  على  بناءً  الموارد  تهیئة   CRMإعادة 

التشغیل�ة على   توج�ه قراراته  �عتمد في  الدیوان  المقابلات أن  المستخلصة من  المعط�ات  كشفت 

(مثل  الإمداد  المتدخلین في سلسلة  تحلیل سلوك  الناتجة عن  تلك  و�الأخص  المیدان�ة،  الب�انات 

النهائیین،   التفاعل الم�اشر مع الز�ائن  مراكز التخز�ن والموزعین والفروع الجهو�ة). ورغم غ�اب 

مستو�ات  وض�ط  الحق�ق�ة  السوق  توجهات  رصد  من  المؤسسة  مكنت  المتوفرة  المعط�ات  فإن 

�المرونة   تتسم  قرارات  اتخاذ  من  السوق�ة  المؤشرات  رصد  على  القدرة  هذه  مكّنت  وقد  الطلب. 

والسرعة، مثل توس�ع وتنو�ع ش�كة الموردین لتقل�ص مخاطر التور�د، مما �عكس قدرة فعل�ة على 

البیئة لتقل�ات  استجا�ةً  الموارد  تهیئة   .إعادة 

وفي هذا الس�اق، ساعد التنسیق مع المصالح التجار�ة الإقل�م�ة عبر اجتماعات دور�ة في تحدید 

خلال   من  استرات�جیته  تشكیل  إعادة  على  الدیوان  قدرة  �عكس  ما  للسوق،  الفعل�ة  الاحت�اجات 

التعاون المؤسسي، وهو شكل من أشكال القدرة التك�ف�ة التي تتغذى على المعرفة المشتر�ة بین  

 .الوحدات التنظ�م�ة المحل�ة والمر�ز�ة
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السوق  • واحت�اجات  التوز�ع  لمشكلات  السر�عة   الاستجا�ة 

، وهو ما إسترات�ج�ةبیّنت الشهادات المیدان�ة وجود قدرة مؤسس�ة على تحو�ل الأزمات إلى فرص  

من   أكثر  فتح  مثل  فم�ادرات  الدینام�ك�ة.  القدرات  في  نسبي  نضج  عن  ب�ع    350ُ�عبّر  نقطة 

التوز�ع، أو تشج�ع الإنتاج المحلي بدلاً من الاعتماد على الواردات، تعكس   استجا�ة لاختناقات 

الاسترات�جي للتغییر  حوافز  إلى  السوق  ضغوط  لتحو�ل  مؤسساتً�ا   .استعدادًا 

العلاقة مع الز�ائن،    إدارةوتدل هذه الإجراءات على علاقة تفاعل�ة بین القدرات الدینام�ك�ة وفعال�ة  

حیث یتم استخدام مؤشرات الأداء السوقي لتوج�ه قرارات تمس �شكل م�اشر تجر�ة الز�ون، حتى  

و�ن �انت �شكل غیر م�اشر من خلال الوسطاء. �ما ُ�ظهر اعتماد قائمة واسعة من الموردین  

في تأمین المنتجات، مما �عزز من استقرار التور�د  �سترات�ج�ةالمحلیین والدولیین مرونة تفاوض�ة و 

 .و�قلل من المخاطر المرت�طة بتقل�ات الأسواق الخارج�ة

التوجهات   • في  الدینام�ك�ة   الإسترات�ج�ة التعدیلات 

مثل إعادة تقی�م السوق وه�كلة الس�اسة التجار�ة، والتي   إسترات�ج�ةیتجلى ال�عد التك�في في قرارات  

السا�قة. �ما   التجارب  التشغیل�ة في ضوء  نماذجه  تعدیل  الدیوان على  قدرة  تمثل مؤشرات على 

�شیر إدراك محدود�ة قدرة است�عاب الموانئ الحال�ة إلى وعي تنظ�مي یتطلب إعادة بناء القدرات 

التحت�ة البن�ة  في  است�اقي  لتحول  و�ؤسس  المستقبل�ة،  السوق  تغیرات  یواكب  �ما   .اللوجست�ة 

فعلى  والممارسة؛  الخطاب  بین  فجوة  المؤشرات  �عض  أظهرت  الإجراءات،  من  الزخم  هذا  ورغم 

تُسجّل  لم  الز�ائن،  مع  للتواصل  الرقم�ة  الوسائط  إلى  التحول  �أهم�ة  الإداري  الإقرار  من  الرغم 

الجمهور،   الرقمي مع  التفاعل  أو على مستوى  الرسم�ة  القنوات  التحول في  لهذا  فعل�ة  تطب�قات 

 .المسار إسترات�ج�ةفي دعم  CRM مما ُ�ضعف من الدور الدینام�كي لنظام

تشیر النتائج إلى أن الدیوان �متلك أسسًا فعل�ة لقدرات دینام�ك�ة تساعده على التفاعل مع متغیرات السوق 

المسار. ومع ذلك، ت�قى فعال�ة هذه   إسترات�ج�ة�شكل مرن، وتوج�ه قراراته التشغیل�ة �ما ینسجم مع أهداف  

الرقمي  التفاعل  �ظل  والتوز�ع،  التور�د  في  مرونة  تظهر  فبینما  التفعیل.  مستوى  حسب  متفاوتة  القدرات 

من المجالات التي تحتاج إلى مز�د من التطو�ر لتتحول إلى أدوات دینام�ك�ة داعمة   CRMوتكامل نظم الـ

 .للتخط�ط الاسترات�جي
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بین   العلاقة  تقو�ة  في  فاعلاً  وس�طًا  عاملاً  تمثل  الدینام�ك�ة  القدرات  إن  القول  �مكن  عل�ه،    إدارة و�ناءً 

المسار، من خلال تعز�ز القدرة على التك�ف، وتحسین الاستجا�ة للتغیرات    �سترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و 

التهیئة والتأقلم، فإن تعظ�م هذا الأثر   الدیوان أظهر قدرات تنظ�م�ة ملموسة على إعادة  البیئ�ة. ومع أن 

، لا س�ما على المستوى الرقمي والتحلیلي، �ما �سمح بتحو�ل ب�انات  CRMیتطلب تفعیلاً أعمق لنظام الـ

 .تدعم دقة القرار ومرونة التنفیذ  إسترات�ج�ةالز�ائن والمؤشرات السوق�ة إلى مدخلات 

  �سترات�ج�ة و  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةتحلیل تأثیر الرشاقة التنظ�م�ة على العلاقة بین    .ت

 المسار

تكشف الب�انات المستمدة من المقابلات وتحلیل الواقع المیداني أن الدیوان الوطني المهني للحبوب �متلك 

المتغیرات   مع  والفعّال  السر�ع  التك�ف  على  قدرته  تعكس  التي  التنظ�م�ة،  الرشاقة  من  ملحوظًا  مستوى 

المتغیرة السوق  ومتطل�ات  التوز�ع  �أزمات  المرت�طة  س�ما  لا  سحا�ة    ،    البیئ�ة،  یوضح  التالي  الشكل 

 الكلمات التي ارت�طت �مفهوم الرشاقة لاتنظ�م�ة ضمن المقابلات:

 �الرشاقة التنظ�م�ة : سحا�ة الكلمات  الخاصة ) 20( شكل رقم

 

 Nvivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

 :وتتجلى هذه الرشاقة في خمسة أ�عاد متداخلة
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الوسطاء • من  راجعة  وتغذ�ة  السوق  ب�انات  إلى  استنادًا  للمستجدات  السر�عة   :الاستجا�ة 

تعكس الممارسات المت�عة في الدیوان قدرة واضحة على التوج�ه الاسترات�جي المرن المبني على  

ب�انات   تحلیل  أن  الآلي  الإعلام  مهندس  بیّن  حیث  حدس�ة.  تقدیرات  مجرد  لا  دق�قة  معط�ات 

لتتناسب مع الطلب  التشغیل�ة  المب�عات وتوجهات السوق ساعد �شكل م�اشر في تعدیل الخطط 

تسمح �الاستجا�ة الفور�ة والتعدیل المستمر   �سترات�ج�ةالفعلي، ما یدل على وجود رشاقة تحلیل�ة و 

في توجهات العمل. �ما أظهرت المقابلات أن الدیوان �ستفید من ملاحظات الوسطاء ونقاط الب�ع  

في توج�ه قراراته، رغم غ�اب الاتصال الم�اشر مع المستهلكین، مما یبرز نظامًا مرنًا یت�ح تكّ�فًا  

 .سر�عًا مع التغذ�ة الراجعة غیر الم�اشرة

التوز�ع • لأزمات  استجا�ة  اللوجست�ة  القدرات   :تعز�ز 

نقطة    350الإجراءات المیدان�ة التي اتخذها الدیوان، مثل شراء شاحنات جدیدة، و�نشاء أكثر من  

ب�ع في مختلف الولا�ات، تعبّر عن رشاقة تشغیل�ة واضحة، مكّنت من امتصاص صدمات السوق  

وتحسین تجر�ة الز�ون. و�مثل هذا الانتشار الجغرافي عنصرًا استرات�جً�ا یرفع من �فاءة الاستجا�ة  

 .لتفاوتات الطلب الإقل�مي، و�عزز من حضور المؤسسة في النقاط الحیو�ة للعرض والطلب 

والتطبیق • الوعي  بین  للتفاعل،  مرن  �مسار  الرقمي   :التوجه 

التواصل   ووسائل  الرقم�ة  الوسائط  استخدام  في  التوسع  ن�ة  إلى  الإدار�ة  التصر�حات  أشارت 

الواقع  أن  غیر  متقدمًا.  تنظ�مً�ا  وعً�ا  �عكس  ما  وهو  الز�ائن،  مع  التفاعل  لتحسین  الاجتماعي 

في  محدودة  الرسم�ة  القنوات  تزال  لا  إذ  التحول،  هذا  تفعیل  في  واضحة  فجوة  �ظهر  التنفیذي 

تفاعلها الرقمي. وُ�عد هذا الت�این بین الرؤ�ة والممارسة مؤشرًا على وجود إمكانات غیر مستغلة  

الـ نظم  مع  الرقم�ة  الأدوات  بتكامل  یتعلق  ف�ما  تطو�رها، خصوصًا  تفاعل   CRM�جب  لتحقیق 

 .دینام�كي م�اشر ومستمر مع الز�ائن

في   • الموردین  إدارةالمرونة  قاعدة  وتنو�ع  التور�د   :سلاسل 

الدیوان قدرة   تقلیل الاعتماد على    إسترات�ج�ةأظهر  بهدف  تنو�ع مورد�ه، محلیین ودولیین،  على 

تفاوض�ة   مرونة  المؤسسة  منح  التوجه  هذا  العالم�ة.  السوق  تقل�ات  ومجابهة  واحد  مورد 

، وساهم في الحفاظ على الأسعار التنافس�ة وضمان استمرار�ة التور�د، ما یدل على  �سترات�ج�ةو 

 .وجود رشاقة تنظ�م�ة عال�ة في إعادة تشكیل الش�كات اللوجست�ة وسلاسل الق�مة عند الحاجة
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السر�ع • للتعدیل  �منطلق  �النقائص  البنیوي   :الوعي 

رغم التحد�ات المرت�طة بتمر�ز �عض نقاط التخز�ن أو ضعف البن�ة التحت�ة في مناطق معینة، 

فإن الإقرار المؤسسي بهذه القیود �مثل مؤشرًا على نضج تنظ�مي ُ�مكّن من التحسین المستمر.  

تهیئة ش�كة   �إعادة  التنظ�م�ة، لأنه �سمح  للرشاقة  ُ�عد ر�یزة أساس�ة  الداخلي  الوعي  فوجود هذا 

 .التوز�ع وفقًا لاحت�اجات السوق والتغلب على نقاط الضعف �طر�قة است�اق�ة

 

ه�كل�ة   قدرة  هي  بل  ظرف�ة،  استجا�ة  مجرد  ل�ست  الدیوان  في  التنظ�م�ة  الرشاقة  أن  إلى  النتائج  تشیر 

من  المؤسسة  الرشاقة  هذه  مكّنت  وقد  التشغیلي.  التفاعل  إلى  الاسترات�جي  التحلیل  من  تمتد  وتكت�ك�ة 

التعامل �كفاءة مع أزمات التوز�ع، وتعدیل خططها �سرعة، و�عادة تشكیل بنیتها التنظ�م�ة وفقًا للمتغیرات  

السوق�ة. إلا أن هذه القدرات لا تزال غیر مستثمرة �الكامل، خصوصًا ف�ما یتعلق بتفعیل التحول الرقمي 

 .(CRM) العلاقة مع الز�ائن إدارةوالتكامل العمیق مع نظم 

القوة   بنفس  تتجسد  لا  فإنها  الأ�عاد،  �عض  في  واضح  �شكل  تظهر  التنظ�م�ة  الرشاقة  أن  فرغم  وعل�ه، 

والتكامل في جم�ع الأقسام والوظائف، مما �خلق تفاوتًا مؤسسً�ا قد ُ�ضعف التك�ف الاست�اقي مع حاجات  

الز�ائن المتغیرة. هذا التفاوت یتماشى مع النتائج العامة التي أبرزت أن الرشاقة التنظ�م�ة، مقارنة �القدرات  

اله�كل   مستوى  على  شمولاً  أكثر  وتفعیل  تدع�م  إلى  حاجة  في  تزال  لا  التنظ�مي،  والتعلم  الدینام�ك�ة 

المؤسسي، خاصة عبر الاستثمار في الرقمنة والتفاعل الذ�ي مع الز�ائن. وعل�ه، فإن تعز�ز هذا الُ�عد ُ�عد 

بین    إسترات�ج�ةضرورة   فعّال  تكامل  التنظ�مي، وضمان  التك�ف  نطاق  الز�ائن    إدارةلتوس�ع  مع  العلاقة 

 .المسار في بیئة أعمال متقل�ة وسر�عة التغیر �سترات�ج�ةو 

 المسار  �سترات�ج�ةو  CRM تأثیر الإبداع الاسترات�جي على العلاقة بین .ث

تشیر نتائج التحلیل المیداني إلى أن الإبداع الاسترات�جي في الدیوان الوطني المهني للحبوب لا یزال في  

مراحل تطو�ره الأول�ة، مع وجود �عض الم�ادرات التي تعكس وعً�ا �ضرورة الابتكار، لكنها لم تصل �عد  

نقطة    350ف�الرغم من ممارسات إ�جاب�ة مثل فتح أكثر من   . إلى مستوى مستدام وفعّال على نطاق واسع

السوق،   ملاحظات  على  بناءً  الاستیراد  خ�ارات  وتحسین  المستهلك،  من  المؤسسة  لتقر�ب  م�اشرة  ب�ع 

تشمل   مرنة  تحت�ة  بن�ة  في    9وامتلاك  تظل  الجهود  هذه  أن  إلا  واسعة،  تخز�ن  وش�كة  وطن�ة  موانئ 
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ص�اغة   إعادة  منها  أكثر  وظرف�ة  تشغیل�ة  والتجدید   إسترات�ج�ةمعظمها  الابتكار  على  مبن�ة   ،   شاملة 

 الشكل التالي یوضح سحا�ة الكلمات التي ارت�طت �مفهوم الابداع الاسترات�جي  ضمن المقابلات: 

 �الابداع الاسترات�جي  : سحا�ة الكلمات  الخاصة) 21شكل رقم (

  

 Nvivoالمصدر: مخرجات تطبیق  

كما أظهرت النتائج وجود محدود�ة واضحة في التوجه الرقمي والتفاعل الم�اشر مع الز�ائن عبر وسائل  

التواصل الحدیثة، مما �عكس فجوة بین الرغ�ة في التحول الرقمي والإمكان�ات التنفیذ�ة الفعل�ة، خاصة في  

العلاقة مع الز�ائن. و�شیر ذلك إلى ه�منة    إدارةظل غ�اب مدیر�ة تسو�ق متخصصة تدعم الابتكار في  

تبني نماذج عمل جدیدة أو تحدیث  القائم بدلاً من  تقلیدي �میل إلى المحافظة على الوضع  نمط إداري 

 .الاسترات�ج�ات �شكل مستمر 

تفعیل   على  الدیوان  قدرة  من  تحد  التي  الرئ�س�ة  التحد�ات  أحد  الاسترات�جي  الإبداع  ُ�عد   إدارة و�التالي، 

الز�ائن مع  تجدید   (CRM) العلاقة  محدود�ة  إلى  �متد  وتأثیره  وفعّال،  شامل  المسار   إسترات�ج�ة�شكل 

 .لمواجهة تطورات السوق وتغیرات بیئة الأعمال

ظهر النتائج أن �لاً من القدرات الدینام�ك�ة والتعلم التنظ�مي �مثلان المتغیر�ن التفسیر�ین الأبرز في دعم  ت

بین   الز�ائن  إدارةالعلاقة  متوازن    �سترات�ج�ةو  (CRM) العلاقة مع  �شكل  المسار، حیث برز حضورهما 

لدى عدد من المسؤولین التنفیذیین، مما �عكس دورهما المحوري �محر�ین للتكامل والتك�ف الاسترات�جي  
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داخل المؤسسة. في المقابل، �شفت النتائج عن تفاوت في مستو�ات الرشاقة التنظ�م�ة بین الأقسام، وهو  

مما   الز�ائن،  حاجات  في  السر�عة  التغیرات  مع  الاست�اقي  التك�ف  على  المؤسسة  قدرة  من  ُ�حد  قد  ما 

�ستدعي تدع�م هذا الُ�عد على المستوى المؤسسي. أما الإبداع الاسترات�جي، فقد اتّسم �ضعف ملحوظ في  

العمل  نماذج  وتحدیث  الابتكار  یولي  لا  تقلیدي  إداري  نمط  ه�منة  احتمال  �عكس  ما  الإجا�ات،  معظم 

تطورات   حسب  الاسترات�ج�ات  تصم�م  إعادة  في  أو  الز�ائن  مع  العلاقات  بناء  في  سواء  �اف�ة،  أهم�ة 

السوق. وت�عًا لهذه المعط�ات، یبدو من الضروري العمل على تصم�م برامج تدر�ب�ة وتطو�ر بُنى تنظ�م�ة  

مسار دینام�ك�ة    إسترات�ج�ةمرنة تسهم في تفعیل هذه المتغیرات الأر�عة �شكل متكامل، �ما �ضمن بناء  

 .العلاقة مع الز�ائن في بیئة أعمال متغیرة إدارةتستجیب �كفاءة لمتطل�ات 

المهني   الجزائري  الدیوان  في  التنظ�م�ة  والتحد�ات  القوة  نقاط  تبرز  التي  المتنوعة  النتائج  هذه  في ضوء 

  إدارة للحبوب، تبرز الحاجة إلى تبني نموذج تفسیري متكامل یوضح ��ف�ة تفاعل المتغیرات التنظ�م�ة مع  

الز�ائن و  المؤسسة من    �سترات�ج�ةالعلاقة مع  تمكن  التي  النموذج س�ساعد في فهم الآل�ات  المسار. هذا 

لتحقیق   الاسترات�جي،  والإبداع  التنظ�م�ة  الرشاقة  وتعز�ز  التنظ�مي،  والتعلم  الدینام�ك�ة  القدرات  توظ�ف 

 الإسترات�ج�ة. العلاقة مع الز�ائن وتحقیق الأهداف  إدارةتكامل فعّال بین 

المسار في ظل  �سترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و  إدارة: نموذج تفسیري لتكامل  )22( الشكل رقم

 المتغیرات التنظ�م�ة في الدیوان الجزائري المهني للحبوب
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 المصدر: من إعداد ال�احثة 
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 خاتمة  

 یرتكز هذا ال�حث على مقار�ة نظر�ة وتحلیل�ة تسعى إلى استكشاف العلاقة بین إدارة العلاقة مع الز�ائن

(CRM)  التفسیر�ة   �سترات�ج�ةو المتغیرات  معقّد، من خلال توظ�ف عدد من  تنظ�مي  المسار في س�اق 

وهي الارت�اط،  هذا  دعم  في  محورً�ا  دورًا  تلعب  الرشاقة  :التي  التنظ�مي،  التعلم  الدینام�ك�ة،  القدرات 

 .التنظ�م�ة، والإبداع الاسترات�جي

التسییر   أ�عاد  مع  الاسترات�جي  ال�عد  ف�ه  یتكامل  تفسیري  نموذج  بناء  المعتمد  النظري  الإطار  أتاح  وقد 

الحدیث، حیث تُعد إدارة العلاقة مع الز�ائن ل�س فقط أداة لتسو�ق وتخص�ص الخدمات، بل أ�ضًا مدخلاً 

القرارات  وتوج�ه  الز�ائن،  حاجات  وفهم  الخارج�ة،  البیئة  مع  التفاعل  من  المؤسسات  ُ�مكّن  دینام�كً�ا 

المسار مقار�ة تنفیذ�ة مرنة    إسترات�ج�ة�شكل أكثر مرونة وواقع�ة. ومن هذا المنطلق، تمثل    الإسترات�ج�ة

 .تستجیب لتغیر الس�اقات وتعتمد على التعلّم التفاعلي مع الواقع بدلاً من الانغلاق على مخططات مس�قة

البناء النظري، هو أن العلاقة بین إل�ه ال�حث من حیث  المسار لا    �سترات�ج�ةو  CRM أبرز ما توصّل 

أن  إذ  التكامل.  لهذا  الحاضنة  البیئة  تمثل  التي  الداخل�ة  التنظ�م�ة  المتغیرات  �معزل عن  تُفهم  أن  �مكن 

القدرات الدینام�ك�ة تُشكل محرً�ا لتحدیث الاستجا�ات، بینما ُ�عد التعلم التنظ�مي وسیلة لتراكم المعرفة من  

الإبداع   ُ�عبّر  حین  في  ومرونة،  �سرعة  التحرّك  على  المؤسسة  قدرة  التنظ�م�ة  الرشاقة  وتُجسد  التجر�ة، 

 .الاسترات�جي عن قابلیتها لإنتاج حلول غیر تقلید�ة تدعم التمیّز والتك�ف

 CRM من الجانب المفاه�مي، ُ�قدّم النموذج المقترح في هذا ال�حث مساهمة نظر�ة في الر�ط بین أدب�ات 

الفهم الإسترات�ج�ةو  �عزز  �ما  فیها،  المؤثرة  التنظ�م�ة  الأ�عاد  ل�شمل  العلاقة  هذه  تحلیل  نطاق  و�وسّع   ،

 .ات الداخل�ة التي تحكم الأداء الاسترات�جي المعاصرك�النظري للدینام�

الز�ائن العلاقة مع  إدارة  بین  العلاقة  النظري وتحلیل  بناء الإطار  المسار من    �سترات�ج�ةو  (CRM) �عد 

خلال المتغیرات التفسیر�ة، تم الانتقال إلى الشق التطب�قي من ال�حث، قصد اخت�ار مدى انط�اق النموذج  

 .الدیوان الجزائري المهني للحبوب محل الدراسة النظري على الواقع التنظ�مي لمؤسسة 

تُعد دراسة الحالة أداة تحلیل�ة مر�ز�ة في هذا ال�حث، إذ تم توظ�فها لاخت�ار أر�ع فرض�ات تفسیر�ة ترت�ط  

التال�ة وذلك  :�المتغیرات  الاسترات�جي،  والإبداع  التنظ�م�ة،  الرشاقة  الدینام�ك�ة،  القدرات  التنظ�مي،  التعلم 
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،  المسار في بیئة مؤسس�ة واقع�ة  �سترات�ج�ةو  CRM من أجل التحقق من مساهمتها في دعم العلاقة بین

 و عل�ه خرجنا �النتائج التال�ة:

 نتائج الدراسة:

العلاقة مع الز�ائن    إدارةإلى مجموعة من النقاط الجوهر�ة التي تلقي الضوء على واقع    دراسةتشیر نتائج ال

هذه   �سترات�ج�ةو  بین  والتكامل  التفاعل  على  التر�یز  مع  للحبوب،  المهني  الجزائري  الدیوان  في  المسار 

 :الجوانب من خلال التغذ�ة الراجعة المستمدة من تجر�ة الز�ائن. وف�ما یلي أهم الاستنتاجات المستخلصة

، یتجلى في ضعف جمع  (CRM) العلاقة مع الز�ائن  إدارةهناك قصور واضح في فعال�ة نظام   •

الب�انات وتحلیلها والتواصل الفعّال مع الفاعلین في السوق، مما �قلل من قدرة الدیوان على ض�ط  

 .السوق �مرونة واست�اق�ة في مواجهة الأزمات والتغیرات 

العلاقة مع الز�ائن، مما    إدارةیلاحظ غ�اب التفاعل الم�اشر مع المستهلك النهائي ضمن آل�ات   •

�حد من دقة وفاعل�ة التغذ�ة الراجعة، و�ؤثر سلً�ا على قدرة المؤسسة في فهم احت�اجات الز�ائن 

 .�شكل عمیق وتكی�ف استرات�ج�اتها �ما یتناسب مع تلك الاحت�اجات 

المسار، تعتمد �شكل أساسي   �سترات�ج�ةالعلاقة مع الز�ائن و   إدارةتظهر علاقة ت�ادل�ة قو�ة بین   •

على التغذ�ة الراجعة المستمدة من تجر�ة الز�ائن، حیث تُمكّن هذه العلاقة المؤسسة من تحسین  

 .الز�ائناسترات�ج�اتها �ما یتماشى مع احت�اجات وتوقعات 

بین   • التكامل  تدعم  التي  التفسیر�ة  المتغیرات  �أبرز  التنظ�مي �ظهران  والتعلم  الدینام�ك�ة  القدرات 

و   إدارة الز�ائن  مع  في    �سترات�ج�ةالعلاقة  ودور محوري  متوازن  �حضور  �حظ�ان  المسار، حیث 

 .تعز�ز التك�ف الاسترات�جي داخل المؤسسة

القدرة   • �عیق  ما  الدیوان، وهو  أقسام  بین  التنظ�م�ة  الرشاقة  تفاوتات ملحوظة في مستو�ات  توجد 

على التك�ف الاست�اقي مع حاجات الز�ائن المتغیرة �سرعة، ما �ستدعي تدع�م هذه الرشاقة على  

 .مستوى المؤسسة �شكل عام

الإبداع الاسترات�جي �عاني من ضعف واضح، مما �شیر إلى نمط إداري تقلیدي لا �منح الابتكار   •

وفقًا   الاسترات�ج�ات  تحدیث  أو  الز�ائن  علاقات  تطو�ر  في  الكاف�ة  الأهم�ة  الجدیدة  والأفكار 

 .لمتغیرات السوق 
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 اقتراحات للمؤسسة محل الدراسة

بناءً على نتائج الدراسة، ُ�قترح على الدیوان الجزائري المهني للحبوب اتخاذ مجموعة من التدابیر العمل�ة  

المسار. من أبرز هذه المقترحات   إسترات�ج�ة لتعز�ز فعال�ة إدارة العلاقة مع الز�ائن وتحقیق تكاملها مع  

الز�ائن مع  العلاقة  إدارة  نظام  ه�كلة  إعادة  وتحلیل   (CRM) ضرورة  لجمع  أدوات  تطو�ر  خلال  من 

السوق  لمتغیرات  دق�قة  �قراءة  �سمح  ما  الفاعلین،  مختلف  مع  التواصل  قنوات  وتعز�ز  السوق�ة  الب�انات 

 .�مرونة واست�اق�ة الإسترات�ج�ةوض�ط التوجهات 

كما یُوصى �فتح قنوات تواصل م�اشر مع المستهلك النهائي عبر المنصات الرقم�ة واستطلاعات الرأي، 

�ما یدعم فعال�ة التغذ�ة الراجعة وُ�مكّن المؤسسة من فهم أعمق لاحت�اجات الز�ائن وتوقعاتهم. وفي هذا  

الس�اق، �قترح إنشاء مدیر�ة خاصة �التسو�ق تتولى مهام رصد وتحلیل سلوك الز�ائن، تصم�م الحملات  

و�جعلها أكثر تكاملاً  CRM التواصل�ة، وتعز�ز حضور المؤسسة في الفضاء الرقمي، �ما �خدم منظومة

 .الإسترات�ج�ةوفعال�ة في دعم القرارات 

إضافة إلى ذلك، ُ�قترح تعز�ز القدرات الدینام�ك�ة والتعلم التنظ�مي عبر برامج تدر�ب�ة داخل�ة وخطط ت�ادل 

الرشاقة  تدع�م  ین�غي  �ما  المستمر.  والتطو�ر  التك�ف  ثقافة  ُ�مكّن من ترس�خ  �ما  الأقسام،  بین  الخبرات 

للتغیرات.   الاستجا�ة  وتیرة  بتسر�ع  �سمح  �ما  الإجراءات،  وت�س�ط  العمل  آل�ات  مراجعة  عبر  التنظ�م�ة 

وأخیرًا، �ستوجب تحفیز الإبداع الاسترات�جي من خلال إنشاء خلا�ا تفكیر واقتراح داخل المؤسسة، وتشج�ع  

 .الموظفین على المساهمة �أفكار مبتكرة لتحسین العلاقة مع الز�ائن وتطو�ر العمل�ات 

 آفاق الدراسة 

�مكن أن تس �حث�ة متعددة  آفاقًا  الدراسة  تفتح هذه  إلیها،  المتوصّل  النتائج  هم في تعمیق فهم  افي ضوء 

الز�ائن العلاقة مع  إدارة  بین  البیئات   �سترات�ج�ةو  (CRM) العلاقة  المؤسسات ، خاصة في  المسار في 

 :المعقدة والمتغیرة. من أبرز هذه الآفاق

�مكن تعم�م النموذج التفسیري الذي بُني في هذه الدراسة على  :توس�ع النموذج التفسیري المقترح •
، بهدف اخت�ار صلاحیته وتعدیله وفق  اخرى ذات طا�ع عمومي او خاص قطاعات ومؤسسات  

 .خصوص�ات الس�اقات التنظ�م�ة المختلفة، �ما �عزّز من ق�مته التفسیر�ة والنظر�ة
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لم یتم التطرق في هذه الدراسة �شكل �افٍ إلى تأثیر   :تحلیل ال�عد الثقافي والتنظ�مي �عمق أكبر •
الثقافة التنظ�م�ة في نجاح إدارة العلاقة مع الز�ائن، وُ�عد هذا المجال من المحاور الواعدة لل�حث،  

 .خاصة في مؤسسات ذات ثقافة إدار�ة تقلید�ة
ُ�مكن توس�ع نطاق ال�حث ل�شمل دراسات مقارنة بین مؤسسات عموم�ة   :المقارنة بین المؤسسات  •

وخاصة، أو بین مؤسسات من دول مختلفة، مما �سمح �فهم أعمق لأثر الس�اق المؤسسي على  
 .المسار �سترات�ج�ةو  CRM فعال�ة التكامل بین

الرقمي و • تساهم   CRM :التحول  المفید استكشاف ��ف  المتسارع، من  الرقمي  التحوّل  في ظل 
المسار، لاس�ما من    إسترات�ج�ةوتعز�ز ارت�اطها � CRM الرقمنة في تحدیث أدوات   التكنولوج�ا و

 .خلال الذ�اء الاصطناعي، تحلیل الب�انات الضخمة، وتطب�قات التعلّم الآلي
 

  الإسترات�ج�ة في المجمل، تضع هذه الدراسة الأساس النظري والتطب�قي لأ�حاث مستقبل�ة تتناول التحولات  

تكاملي بین إدارة العلاقة مع الز�ائن والمتغیرات التنظ�م�ة المؤثرة في  -في المؤسسات من منظور تفاعلي 

 .صنع وتنفیذ القرار
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 الملاحق

 : جدول المقابلات) 1( الملحق

 لمدة الزمن�ة للأسئلة المحاور الأساس�ة 
(دقائق) 
 للمقابلة 

عدد 
 المقابلات 

 الرقم الخل�ة /المدیر�ة طب�عة المنصب 

دعم   في  الرقمي  التحول 
الدیوان  استرات�ج�ة 

 توظ�ف الب�انات لفهم الز�ائن 
المعلوماتي  النظام  تطو�ر  أثر 

 في التك�ف 

تكنولوج�ا   الي  إعلاممهندس  1 دق�قة  60 خل�ة 
 المعلومات

1 

المحلي السوق  تغیرات   رصد 
السوق�ة   المعلومات  استخدام 
القرار اتخاذ   في 

مع   السوق  توقعات  مواءمة 
 احت�اجات الز�ائن 

 2 خل�ة الأسواق  مدیر العمل�ات  1 دق�قة  45

الداخلي  الاتصال  فعال�ة 
 والخارجي

الاسترات�جي  التحول  إ�صال 
 للز�ائن 

است�اق  في  الاتصال  مساهمة 
 ردود فعل السوق 

المدیر  1 دق�قة  45 مساعد 
مكلف  العام 

 �الاتصال 

خل�ة  
 الاتصالات 

3 

على  الدول�ة  الأسواق  تأثیر 
الدیوان  استرات�ج�ة 
الخارج�ة الأزمات   إدارة 

 علاقات الشراكة الخارج�ة  

التجارة   1 دق�قة  60 مدیر 
 الخارج�ة 

التجارة   مدیر�ة 
 الخارج�ة
(DCE) 

4 

الخارجي السوق  تحلیل   أدوات 
استخدام التحلیلات في تعدیل  

 الاسترات�ج�ة 

خل�ة   1 دق�قة  30 قسم  رئ�س 
 السوق 

تحلیل   خل�ة 
 (DCE) السوق 

5 
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تحلیل  في  الز�ائن  إشراك 
 اتجاهات السوق 

 تنظ�م التوز�ع حسب التحد�ات
 رضا الز�ائن �مؤشر تنظ�مي 
مع   التوز�عي  النظام  تفاعل 

 الب�انات 
 كفاءة النقل وأثرها الاسترات�جي

الأزمات   مع  التك�ف 
 اللوجست�ة 

 تحسین خدمات النقل  

و   3 دق�قة  60 التنظ�م  مدیر 
 التوز�ع و النقل 

التنظ�م   مدیر�ة 
والنقل  والتوز�ع 

(DRDT) 

6 

لمرافقة   الكفاءات  تطو�ر 
 التحول

على   الموظفین   CRMتكو�ن 
ال�شر�ة    الموارد  وعي 

 �التغیرات 

الموارد   2 دق�قة  45 قسم  رئ�س 
 ال�شر�ة 

الموارد   إدارة 
 ال�شر�ة 

7 

الاسترات�ج�ة   في  الفرع  ساهمة 
 العامة

مع   الزراعي  التك�ف 
البیئ�ة  المتغیرات 

الفلاحین    مع  العلاقة 
استرات�جیین ز�ائن   �اعت�ارهم 

والتقی�م    الب�انات  استخدام 
 الزراعي 

التنم�ة   مدیر الفرع   1 دق�قة  60 فرع 
المستدامة 

 للإنتاج الوطني
(DDDPN) 

8 

تحسین   في  المدیر�ة  مساهمة 
الحبوب  إنتاج 

للفلاحین  الفني   الدعم 
 مواك�ة التحول الزراعي 

إنتاج   مدیر انتاج البذور   1 دق�قة  60 مدیر�ة 
 البذور والآلات 

9 

الزراع�ة   الخدمات  جودة 
الز�ائن ثقة  على   وتأثیرها 
الفلاحین احت�اجات   تقی�م 

التسمید   التسمید  رئ�س قسم 1 دق�قة  60 مدیر�ة 
الن�ات   ووقا�ة 

 والري 

10 
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 التك�ف مع التحد�ات البیئ�ة  
لخدمة  التقني  التطو�ر 

 الفلاحین 
في  الم�كنة  مساهمة 

 الاسترات�ج�ة  
للتغیرات   المدیر�ة  استجا�ة 

 التقن�ة 

 11 مدیر�ة الم�كنة  مدیر الم�كنة  1 دق�قة  60

البیئات ت في  الزراعة  نم�ة 
 الهشة

مع  العلاقة  خصوص�ات 
 الز�ائن في الجنوب 

تنم�ة   1 دق�قة  60 قسم  رئ�س 
 زراعة الجنوب 

تنم�ة   مدیر�ة 
الحبوب   زراعة 
و   الجنوب  في 

 الهضاب 

12 

خدمة  في  الزراعي  �حث 
 الاسترات�ج�ة 

حسب   الأصناف  تطو�ر 
 احت�اجات السوق 

و  1 دق�قة  45 ال�حث  مدیر 
 التطو�ر 

الدعم   مدیر�ة 
و  وال�حث 

 التطو�ر  

13 

تنفیذ  في  المساهمة 
 الاسترات�ج�ة ال�حث�ة 

الفلاحین   مع  العلاقة  دعم 
 وتحسین تجر�ة الز�ون 

الزراع�ة   الأزمات  مع  التك�ف 
 والبیئ�ة 

 14 قسم الدعم  رئ�س قسم الدعم  1 دق�قة  60
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