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 ملخص الدراسة:
تستهدف هذه الدراسة اختبار الثقافة التنظيمية كمتغير معدل في العلاقة بين نظم  هدف الدراسة:

البيانات الضخمة للعملاء وكلا من إدارة علاقات العملاء والميزة التنافسية للمنظمة. وذلك على 
 عميل من مرتادي الفنادق الخمس نجوم.  314عينة قوامها 

لقياس تأثير اعتمدت الدراسة لاختبار الفروض البحثية على تحليل الانحدار المتعدد  منهج البحث:
 إدارة علاقات العملاءكلا من الثقافة التنظيمية على العلاقة بين نظم تحليل البيانات الضخمة و 

 والميزة التنافسية للمنظمة.

 تعمل على تعزيزالتنظيمية  الثقافةتوصلت نتائج الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أن  أهم النتائج:
تطبيق نظم تحليلات البيانات الضخمة للعملاء وتعمل على تمكين المنظمات من الاستفادة من 
قوى نظم تحليلات البيانات الضخمة والذي ينعكس على عدة أبعاد مثل إدارة علاقات العملاء 

بشكل كبير تؤثر ثقافة التنظيمية الوقد أكدت نتائج الدراسة أيضا على أن  والميزة التنافسية للمنظمة.
 على رؤية المنظمة فيما يتعلق بمدى أهمية تطبيق نظم البيانات الضخمة في المنظمة.

تحليل وقياس أثر الثقافة التنظيمية كمتغير معدل في العلاقة بين نظم تحليلات الإضافة العلمية: 
 والميزة التنافسية للمنظمة. CRMالبيانات الضخمة للعملاء وكلا من إدارة العلاقات مع العملاء 

الثقافة التنظيمية، نظم تحليل البيانات الضخمة، إدارة علاقات العملاء، الميزة  الكلمات الدالة:
 التنافسية للمنظمة.
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Abstract: 

      This study aims to test organizational culture as a modifier variable in 

the relationship between customers' big data systems and both customer 

relationship management and the competitive advantage of the 

organization. This was based on a sample of 314 five-star hotel customers. 

The study relied on testing research hypotheses on multiple regression 

analysis to measure the impact of organizational culture on the relationship 

between big data analysis systems and both customer relationship 

management and the competitive advantage of the organization. 

      The results of the study reached several results, the most important of 

which is that the organizational culture works to enhance the application of 

big data analytics systems for customers and works to enable organizations 

to benefit from the powers of big data analytics systems, which is reflected 

in several dimensions such as customer relationship management and the 

competitive advantage of the organization. The results of the study also 

confirmed that the organizational culture greatly affects the vision of the 

organization regarding to the importance of applying big data systems in 

the organization. 

Key words: organizational culture, big data analysis systems, customer 

relationships management, competitive advantage of the organization. 
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 مقدمة: 1/1
تساعد البيانات الضخمة أيضاً في التعرف بشكل دقيق على ما يتوقعه العملاء من المنظمة       
كذلك بمتطلباتهم المستقبلية وذلك من خلال الاستفادة المثلى من أدوات التكنولوجيا التي  والتنبؤ

  (.Perera & Kulawansa, 2018تتيحها نظم تحليلات البيانات الضخمة )

يمكن استخدام تحليلات البيانات الضخمة للعملاء للحصول على علاوة على ذلك، نجد أنه       
المعلومات إلى  تحويلمعلومات قيمة عن العملاء، ولكن التحدي الذي يواجه رجال التسويق هو 

تحليلات البيانات الضخمة  الاستفادة منميزة تنافسية للمنظمة. لذا فالمنظمات لن تتمكن من 
 إلا إذا نجحت في مواجهة هذا التحدي الإداري بفعالية. للعملاء 

 الاستفادةترجح أنه لا يمكن  والتيكذلك نجد أن هناك العديد من الأمثلة في الواقع العملي       
بمفردها بل  التكنولوجيامن إمكانات نظم تحليلات البيانات الضخمة بشكل فعال ليس من خلال 

الأمر يتعلق بنمط الثقافة التنظيمية في المنظمة وما إذا كانت ثقافة تعتمد على البيانات أم لا 
data-driven . 

الثقافة التنظيمية تدعم سرعة تطبيق نظم تحليلات البيانات  ى ما سبق يمكن القول إنلبناء ع    
وبالتالي ، رائدة والمتذيلة على حدٍ سواءقد أصبحت ذات أهمية متزايدة للمنظمات الوالتي الضخمة 

تتمكن المنظمة من الإدارة الفعالة للعلاقات مع العملاء والتي بدورها تمكنها من تحقيق ميزة 
 والبحث يدور حول هذا الموضوع.تنافسية، 

 مشكلة البحث:  1/2
إن البيانات الضخمة في حد ذاتها ليست مفتاحا ذهبيا لحل المشكلات التي تواجه المنظمة،     

ولكن يمكن اعتبارها مادة خام يجب تشغيلها من أجل التوصل لرؤى إدارية مختلفة. كلمة تحليلات 
Analytics  بشكل عام تشير إلى استخلاص الرؤى الخفية من البيانات بغرض خلق جانب من
ي المنظمة وبالتالي فإن تحليلات البيانات الضخمة تعزز المنظمة بالمعلومات اللازمة المعرفة ف

 ,Erevelles et alآخذة في اعتبارها طبيعة عمليات المنظمة وطبيعة البيئة المحيطة بها )
2016.)   
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 تعتبر من أهم CRMومن ناحية أخرى نجد أن البيانات المتعلقة بإدارة العلاقات مع العملاء    
البيانات المتاحة داخل العديد من المنظمات. وفيما يتعلق بهذا الأمر فإن البيانات الضخمة من 
الممكن أن تكون مفيدة للغاية فيما يتعلق باستخلاص المعرفة والتوصل إلى رؤى مختلفة من 

 (.Orenga‑Roglá & Chalmeta, 2016مصادر متنوعة للبيانات ) 

ن نظم تحليلات البيانات الضخمة ومدى تحقيق المنظمة لميزة كما نجد أن هناك علاقة بي     
تنافسية، حيث هناك بعض الدراسات التي ركزت على دور البيانات الضخمة في رفع مستوى 

 (.Zerbino et al., 2018الإبداع وتحقيق ميزة تنافسية لدى المنظمة )

للعلاقة بين نظم تحليلات البيانات ولكن لا يمكننا إغفال ذكر الثقافة التنظيمية كمتغير مكمل     
الضخمة وبين العديد من المتغيرات في المنظمة والتي من أهمها متغيرات الدراسة الحالية وهي إدارة 

 وتحقيق ميزة تنافسية للمنظمة. CRMالعلاقات مع العملاء 

 وهي: اهام ما سبق يمكن القول أن مشكلة البحث تتبلور حول تساؤلا ىبناء عل

كيف يمكن أن يكون هناك دورا للثقافة التنظيمية في تعديل العلاقة بين نظم تحليلات البيانات  
وذلك على  –الضخمة للعملاء وبين كلا من إدارة العلاقات مع العملاء والميزة التنافسية للمنظمة 

 النحو الإيجابي؟

 أهداف البحث: 1/3
 لدراسة وهو:في ضوء مشكلة البحث يمكن تحديد الهدف الرئيسي ل

تحليل وقياس أثر الثقافة التنظيمية كمتغير معدل في العلاقة بين نظم تحليلات البيانات الضخمة 
 والميزة التنافسية للمنظمة. CRMللعملاء وكلا من إدارة العلاقات مع العملاء 

 أهمية البحث: 1/4
 يستمد البحث أهميته من عدة اعتبارات منها ما يلي:

السابقة إلى الدراسات التي تتناول العلاقة بين متغيرات الدراسة بشكل جوهري  افتقار الدراسات -
 وشامل.
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هناك ندرة شديدة في الدراسات سواء الأجنبية أو العربية التي تناولت دور الثقافة التنظيمية في  -
 تعزيز نجاح تطبيق نظم التحليلات الضخمة في المنظمات.

 الدراسة:الدراسات السابقة وتطوير فروض  1/5
الثقافة التنظيمية في نجاح نظم  في ضوء مراجعة الدراسات السابقة التي تناولت دور      

التي تدور حول  -العربية بشكل خاص-تحليلات البيانات الضخمة، تبين للباحثة ندرة الدراسات 
 ما يلي: هذا الموضوع. لذا يتم عرض الدراسات السابقة طبقا للتسلسل الزمني كالتالي ومن أهمها

 (:Nguyen, 2018دراسة )

أشارت الدراسة إلى أن تحليلات البيانات الضخمة أصبحت مجالا هاما للدراسة سواء للباحثين      
أو الممارسين حيث انها تقدم حلولًا للمشكلات التي تواجه المنظمات في ظل اقتصاد قائم على 

. بالإضافة إلى ذلك، أوضحت الدراسة أن هناك قصور في الدراسات التجريبية والبياناتالمعرفة 
التي تناولت دراسة أثر تلك التكنولوجيا الوليدة على الأداء التنظيمي، وبصفة خاصة تأثير الثقافة 

، السرعة volume، الحجم valueالتنظيمية على الأبعاد الخمسة للبيانات الضخمة )القيمة 
velocity الموثوقية ،Veracity التنوع ،variety). 

سعت الدراسة إلى سد الفجوة البحثية، حيث قامت الدراسة اعتمادا على نموذج الثقافة التنظيمية    
تقديم إطاراَ نظرياَ يتناول تقييم لكل نوع من أنواع الثقافة  إلى Cameron and Quinnل 

، adhocracy، التشبع clanالجماعة والقبلية ، hierarchyمن حيث التدرج الهرمي  –التنظيمية 
 كيف يمكن أن تؤثر على الأبعاد الخمسة للبيانات الضخمة. -marketالسوق 

نتائج الدراسة مؤكدة على أن الثقافة التنظيمية تؤثر بشكل كبير على رؤية المنظمة فيما  وجاءت   
 يتعلق بمدى أهمية تطبيق نظم البيانات الضخمة في المنظمة.

كما أوصت الدراسة بأنه يجب على المنظمات تطوير، تنشأة، والحفاظ على التدرج الهرمي    
للثقافة التنظيمية بالشكل الذي يمكن المنظمة من الظفر بإمكانات نظم البيانات الضخمة بشكل 

 كامل.
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 (:Dubeya, 2019دراسة )

هدفت الدراسة بشكل أساسي إلى محاولة تحديد دور الثقافة التنظيمية كأحد إمكانات نظم     
البيانات الضخمة في تعزيز الثقة والتعاون بين المنظمات المدنية والعسكرية المشاركة في عمليات 

شغيل الإغاثة في ظل احالات الكوارث المحتملة. حيث ارتكز الإطار النظري للدراسة على نظرية ت
 . organizational information processing theoryالمعلومات التنظيمية 

وذلك من أجل دراسة الثقافة التنظيمية كمتغير وسيط في العلاقة بين البيانات الضخمة وبين    
الثقة والأداء التشاركي بين المنظمات. تم جمع بيانات الدراسة التطبيقية من خلال قوائم استقصاء 

 مديرين لمنظمات مختلفة بما فيها مؤسسات عسكرية.  373إلى عدد مكون من مرسلة 

جاءت نتائج الدراسة في عدة نقاط أهمها أن نظم البيانات الضخمة تؤثر على الثقة والأداء     
 التشاركي بين المنظمات تأثيرا إيجابيا.

 (:Upadhyaya & Kumar, 2020دراسة )

أوضحت الدراسة أنه هناك تزايد في اعتماد المنظمات على التحليلات الحديثة للبيانات. حيث     
القرارات المتخذة اعتمادا على التحليلات دائما ما يكون لها أثرا إستراتيجيا على المنظمة بالشكل  إن

 الذي يجعلها تحقق ميزة تنافسية بشكل مستمر. 

ما زالت هناك حاجة إلى مزيد من الأبحاث المتعلقة بمدى فائدة  كما أشارت الدراسة إلى أنه     
 وفعالية الاعتماد على مثل هذه التحليلات للبيانات. 

قدمت الدراسة نموذجا لنظم تحليلات البيانات الضخمة والذي يدرس دور الثقافة التنظيمية      
المعرفة التحليلية الداخلية كمتغير وسيط في العلاقة بين نظم تحليلات البيانات الضخمة وبين 

internal analytical knowledge كما يتناول النموذج دور نظم تحليلات البيانات الضخمة ،
 كمتغير وسيط في العلاقة بين الثقافة التنظيمية ومستوى جودة أداء المنظمة. 

نظم تحليلات جاءت نتائج الدراسة مشيرة إلى الثقافة التنظيمية كمتغير مكمل للعلاقة بين     
المعرفة التحليلية داخل المنظمة، وأيضا أشارت نتائج الدراسة إلى التأثير  وبينالبيانات الضخمة 

الإيجابي للثقافة التنظيمية على مستوى جودة أداء المنظمة في علاقة يتوسطها بشكل إيجابي نظم 
 تحليلات البيانات الضخمة.
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تناولت دور الثقافة التنظيمية في نجاح تطبيق  والتيبناء على الدراسات السابق عرضها،    
 يمكن للباحثة الإشارة إلى ما يلي: - BDنظم تحليلات البيانات الضخمة للعملاء 

لقد تم عرض بعض من الدراسات السابقة والتي سلطت الضوء على مدى أهمية الأخذ في      
نظم التحليلات الضخمة في  عنصر الثقافة التنظيمية فيما يتعلق بمدى نجاح تطبيق الاعتبار

المنظمات، حيث نجد أن هناك دراسة قد أشارت إلى أن الثقافة التنظيمية يمكن أن تقوم بدورها 
 الاستفادةلتعزيز والتعجيل من تطبيق تحليلات البيانات الضخمة وتعمل على تمكين المنظمات من 

 نظمة عن العديد من المخاطر. من قوى نظم تحليلات البيانات الضخمة، وبالتالي الابتعاد بالم

أوضحت أن هناك عدة تحديات تواجه المنظمة في استخدام تحليلات هناك دراسات 
. حيث يوجد عدة أساليب لإدماج نظم CRMالبيانات الضخمة في إدارة العلاقات مع العملاء 

تحليلات البيانات الضخمة في إستراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء مثل التنقيب عن البيانات 
Data Mining.كما أشارت تلك الدراسات أيضا إلى وجود حدود لتطبيق تلك النظم أيضا . 

ثورة البيانات الضخمة تعد أحد  نستنتج أن الدراسات السابقة قد اتفقت نوعا ما على أنو      
 المصادر الهامة لتحقيق ميزة تنافسية للمنظمة ورفع مستوى الأداء التنظيمي إلى أعلى درجاته

بينما هناك دراسة أخرى تناولت مدى تأثير الثقافة التنظيمية على الأبعاد الخمسة للبيانات    
، التنوع Veracityالموثوقية  ،velocity، السرعة volume، الحجم valueالضخمة )القيمة 

variety). 

وقد لاحظت الباحثة أن نتائج الدراسات السابقة جاءت مؤكدة على أن الثقافة التنظيمية تؤثر    
بشكل كبير على رؤية المنظمة فيما يتعلق بمدى أهمية تطبيق نظم البيانات الضخمة في المنظمة. 

 للدراسة الحالية: والثاني الأولومما تقدم نصل إلى صياغة الفرض 

(: يوجد تأثير معنوي موجب لبعد الثقافة التنظيمية على العلاقة بين تطبيق H1) الأولالفرض 
 نظم التحليلات الضخمة للعملاء وبين إدارة العلاقات مع العملاء   

(: يوجد تأثير معنوي موجب لبعد الثقافة التنظيمية على العلاقة بين تطبيق H2) الثانيالفرض 
 التحليلات الضخمة للعملاء وبين تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة.نظم 
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 أسلوب البحث: 1/6
يتمثل مجتمع الدراسة الحالية في عملاء فنادق الخمس نجوم في جمهورية مصر العربية ممن لديهم 

 خبرة في التعامل عبر الانترنت ووسائل التواصل الاجتماعي. 

 قياس متغيرات البحث: 1/7
 لنظم تحليلات البيانات الضخمة للعملاء: أولا: بالنسبة

 والتي تشمل الآتي: 2005عام  Jayachandranتم قياسها بمقاييس التي قدمها    

 مدى استخدام المنظمة للبيانات الضخمة في تطوير الملفات التعريفية للعملاء. -

 مدى استخدام المنظمة للبيانات الضخمة في تقسيم السوق. -

 دم المنظمة البيانات الضخمة في سلوكياتها نحو إبقاء العملاء الحاليين.إلى أي مدى تستخ -

إلى أي مدى تستخدم المنظمة البيانات الضخمة في تحديد القنوات المناسبة للوصول إلى  -
 العميل.

العروض التسويقية customizationمدى استخدام المنظمة للبيانات الضخمة في تخصيص  -
 الخاصة بها.

 دام المنظمة للبيانات الضخمة في تحديد أفضل عملائها.مدى استخ -

 Customer Lifetimeمدى استخدام المنظمة للبيانات الضخمة في تقييم قيمة بقاء العميل  -
Value. 

 :CRMثانيا: بالنسبة لإدارة العلاقات مع العملاء 

عام  Homburgباستخدام المقياس الذي قدمه  CRMتم قياس إدارة العلاقات مع العملاء     
 والذي يشمل: 2015

 إلى أي مدى تحقق المنظمة رضا العميل. -

 قدرة المنظمة على الإبقاء على العملاء الحاليين. -

 جودة الخدمات أو المنتجات المقدمة من وجهة نظر القائمين عليها. -
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 ثالثا: بالنسبة للميزة التنافسية للمنظمة:

عام  Porterيزة تنافسية طبقا للمقياس الذي قدمه تم قياس مدى قدرة المنظمة على تحقيق م
والذي أوضح به أنه يتم تقييم قدرة المنظمة على تحقيق ميزة تنافسية من خلال عنصرين  1980

 أساسيين:

إلى أي مدى تقوم المنظمة بإنتاج  -Cost Leadershipالريادة أو المنافسة بتخفيض التكلفة  -
 منتجات بأسعار منخفضة.

إلى أي مدى تقدم المنظمة منتجات مميزة لعملائها لا يتم تقديمها  -differentiationالتمايز  -
 من جانب المنظمات المنافسة.

 نظم البيانات الضخمة للعملاء:  استخدامرابعا: قياس الثقافة التنظيمية في ظل 

التحليلات التسويقية من أجل رفع قدرة  استخداممدى توافر الرؤية داخل المنظمة نحو أهمية  -
 ,Germann et alالمنظمة على رفع مستوى رضا العميل وإبقاءه وهذا المقياس استخدمته دراسة )

2013.) 

 نتائج البحث: 1/8
نموذج تحليل الانحدار المتعدد لقياس تأثير الثقافة التنظيمية على العلاقة  1/8/1

 ارة علاقات العملاءبين نظم تحليل البيانات الضخمة وإد

نموذج تحليل الانحدار المتعدد لقياس تأثير الثقافة التنظيمية على ( 1-1جدول رقم )
 العلاقة بين نظم تحليل البيانات الضخمة وإدارة علاقات العملاء

 Coefficient المتغير
Std. 
Error 

t-
Statistic Prob. 

 الجزء الثابت
- 1.3348 0.5172 - 

2.5808 
0.102 

 0.0000 5.1481 0.1546 0.7957 تحليل البيانات الضخمة للعملاءنظم 
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 0.0000 6.3023 0.1540 0.9702 الثقافة التنظيمية
 0.0102 2.5820 0.0411 0.1061 التفاعل فيما بينهما

 5.75-= SC  6.3-=  test= 183.4689 sig=0.001*** AIC-=58.97%   F2R
HQC= -6.1  RMSE=0.009 U= 0.068 DW=1.70 

Y1 == 0.7957*X1 + 0.9702*X2 + 0.10601*X1*X2 - 1.3348 
 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )*

 (.0.001دالة عند مستوى معنوية أقل من )***

 : يلي( ما 1-1يتضح من الجدول رقم )

 )2R(معامل التحديد  -1

%( مددن التغيددر الكلددي فددي المتغيددر إدارة علاقددات 58.97نجددد أن الثقافددة التنظيميددة تفسددر )    
العمددلاء. وبدداقي النسددبة يرجددع إلددى الخطددأ العشددوائي فددي المعادلددة أو ربمددا لعدددم إدراج متغيددرات 
 مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجها ضمن النموذج أو لاختلاف طبيعة نموذج الانحدار. 

 :F-TEST الانحدارية جودة توفيق نموذج ختبار معنو ا -2

، وحيددث أن قيمددة (F test)لاختبددار معنويددة متغيددرات النمددوذج ككددل تددم اسددتخدام اختبددار     
( ممدا يددل 0.001( وهي ذات معنوية عند مستوى أقل من )183.47هي ) (F-test)اختبار 

 .Y1على المتغير التابع  ككل،على تأثير المتغيرات المستقلة 

 : t-testاختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة  -3

نجد أن المتغيدرات المسدتقلة ذات المعنويدة فدي نمدوذج الانحددار  (t.test)باستخدام اختيار      
الخطي المتعدد هي: نظم تحليدل البياندات الضدخمة للعمدلاء، الثقافدة التنظيميدة، والمتغيدر التدابع 

ومددن ثددم قبددول صددحة  (،0.05توى معنويددة أقددل مددن )هددو إدارة علاقددات العمددلاء وذلددك عنددد مسدد
الفددرض البحثددي القائددل بددأن الثقافددة التنظيميددة ذات تددأثير معنددوي موجددب علددى العلاقددة بددين نظددم 

   تحليل البيانات الضخمة وإدارة علاقات العملاء.
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 للارتباط الذاتي بين البواقي: Durbin-Watson statاختبار  -4

لقيددددداس الارتبددددداط الدددددذاتي بدددددين الأخطددددداء  Durbin-Watson Testبدددددإجراء اختبدددددار 
Autocorrelation( وهدي أكبدر مدن الحدد الأعلدى للقيمددة 1.58، أتضدح أن القيمدة المحسدوبة )

 الجدولية ومن ثم قبول فرض العدم القائل بعدم وجود ارتباط تسلسلي بين بواقي النموذج. 

 Theil’s inequalityمتباينة ثايل  -5
(، وهددي قيمددة تقتددر  0.09لقيدداس دقددة التقددديرات ) U Theil’s inequalityبلغددت قيمددة  

من الصفر مما يدل علدى دقدة التقدديرات وجدودة توفيدق نمدوذج الانحددار، بنسدبة لا تقدل عدن 
(91.)% 

 لاعتدالية الأخطاء: Jarque Beraاختبار  -6

لقيم الأخطاء بنموذج الانحدار المتعدد، أتضح أن  Jarque-Bera Testبإجراء اختبار      
(، مما يدل على قبول فرض العدم الذي ينص 0.17( وبمستوى معنوية )3.52القيمة المحسوبة )

 على اعتدالية توزيع أخطاء النموذج.

لقياس الارتباط  Breusch-Godfrey Serial Correlation LM Testاختبار   -7
 التسلسلي:

 اختبار الارتباط التسلسليتائج (: ن2-1جدول رقم )
 مستوى  القيمة المحسوبة الاختبارات 

 المعنوية

 القرار الإحصائي

F-statistic 0.94 0.3922  0قبولH 

Obs*R-squared 1.90 0.38664  0قبولH 

أنه لا يوجد  Breusch-Godfrey Serial Correlation LM Testيتضح من اختبار 
ارتباط تسلسلي في سلسلة البواقي للمتغير التابع: إدارة علاقات العملاء، وهى غير دالة عند 

 (.0.05مستوى معنوية أكبر من )
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 لثبات تباين الأخطاء: Heteroskedasticity Testاختبار  -8
 اختبار ثبات تباين الأخطاء(: نتائج 3-1جدول رقم )

 مستوى  القيمة المحسوبة الإختبارات 

 المعنوية

 القرار الإحصائى

F-statistic 0.3004. 0.5839  0قبولH 

Obs*R-squared 0.3017 0.5828  0قبولH 

الانحدار لقيم الأخطاء بنموذج  Heteroskedasticity Test: ARCHبإجراء اختبار      
،  F-statistic  ،Obs*R-squared من:، أتضح أن مستوى المعنوية لاختبارات كل المتعدد

Scaled explained SS ( مما يدل على قبول فرض العدم الذى ينص على 0.05أكبر من ،)
 الانحدار.ثبات تباين أخطاء نموذج 

 :Ramsey RESET Test :اختبار -9

لتوصيف أخطاء النموذج فيما  Regression Specification Error Testيستخدم اختبار     
ة وملائمة المتغيرات المستقلة بالنموذج، تحديد مدى دقة التوصيف يتعلق بكل من: قياس مدى كفاي

الصحيح لنموذج الانحدار سواء كان وفق الصيغة الخطية أو غير الخطية، قياس الارتباط 
التسلسلي بين الأخطاء عن طريق إضافة القيم التنبؤية للمتغير التابع من الدرجة الثانية أو الثالثة، 

 المتغير المعنوي في القدرة التفسيرية للنموذج، وذلك كما يلي: ومن ثم التعرف على مدى

 لقياس ملائمة ودقة التوصيف لنموذج الانحدار Ramsey RESET(: اختبار 4-1جدول )

 مستوى المعنوية Df قيمة الاختبار الاختبار
t-statistic 0.2326  309 0.8162 
F-statistic  0.0541 (1.309) 0.8162 

Likelihood ratio  0.0549  1 0.8146 
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-tأتضدددح أن مسدددتوى المعنويدددة لاختبدددارات كدددل مدددن:  ،Ramsey RESETبدددإجراء اختبدددار 
statistic ، F-statistic  ،Likelihood ratio ( مما يدل على قبول 0.05أكبر من ، )

فدددرض العددددم الدددذى يدددنص علدددى كفايدددة وملائمدددة المتغيدددرات المسدددتقلة بدددالنموذج ، ودقدددة توصددديف 
 النموذج وفق الصيغة الخطية.

مصفوفة ارتباط بيرسون بقياس معنوية العلاقة بين الثقافة التنظيمية (: 5-1جدول رقم )
 للعملاء والميزة التنافسية للمنظمةوكلا من نظم تحليل البيانات الضخمة 

نظم تحليل البيانات  المؤشرات
 الضخمة للعملاء

 إدارة علاقات العملاء الثقافة التنظيمية

نظم تحليل البيانات 
 الضخمة للعملاء

1   

  1 0.647**  الثقافة التنظيمية

الميزة التنافسية 
 للمنظمة

 **0.646  **0.785 1 

 (.   0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )   

 ( التالي:5-1يتضح من الجدول رقم )

توجد علاقة معنوية موجبة بين الثقافة التنظيمية وكلا من نظم تحليل البيانات الضخمة     
من ثم (. وهذا 0.001للعملاء والميزة التنافسية للمنظمة، وذلك عند مستوى معنوية أقل من )

الفرض البحثي الرابع فيما يتعلق بوجود تأثير معنوي موجب للثقافة التنظيمية في  صحةقبول 
 العلاقة بين نظم تحليل البيانات الضخمة للعملاء والميزة التنافسية للمنظمة. 
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تــأثير الثقافــة التنظيميــة علــى نمــوذج تحليــل الانحــدار المتعــدد لقيــاس  1/8/2
 العلاقة بين نظم تحليل البيانات الضخمة والميزة التنافسية للمنظمة: 

تحليل الانحدار بطريقة المربعات الصغرى الكلي لقياس تأثير  ( نموذج6-1جدول رقم )
 الثقافة التنظيمية على العلاقة بين نظم تحليل البيانات الضخمة والميزة التنافسية للمنظمة:

 Coefficient المتغير
Std. 
Error 

t-
Statistic Prob. 

 0.0000 6.1982 0.2928 1.8145 الجزء الثابت

 0.0001 3.7598 0.0254 0.0955 الضخمة للعملاءنظم تحليل البيانات 

 0.0002 3.7447 0.0843 0.3155 الثقافة التنظيمية

 0.0344 2.1230 0.0239 0.0507 التفاعل بينهما

R2=64.16%   F-test= 228.5694 sig=0.001*** AIC = -6.3  SC= -5.75 
HQC= -6.1  RMSE=0.009 U= 0.068 DW=1.44 

Z = 0.0955*X1 + 0.3155*X3 + 0.0507*X1*X3 + 1.8145 

 (. 0.05دالة عند مستوى معنوية أقل من )*

 (. 0.001دالة عند مستوى معنوية أقل من )***

 : يلي( ما 7-1يتضح من الجدول رقم )

 )2R(معامل التحديد  -1
. Y1 %( من التغير الكلي في المتغير التابع:64.16نجد أن المتغيرات المستقلة تفسر )     

وباقي النسبة يرجع إلى الخطأ العشوائي في المعادلة أو ربما لعدم إدراج متغيرات مستقلة أخرى 
 كان من المفروض إدراجها ضمن النموذج أو لاختلاف طبيعة نموذج الانحدار. 
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 :F-TESTاختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار  -2

، وحيث أن قيمة (F test)اختبار  لاختبار معنوية متغيرات النموذج ككل تم استخدام    
( مما 0.001( وهي ذات معنوية عند مستوى أقل من )228.5694هي ) (F-test)اختبار 

 .Y1على المتغير التابع  ككل،يدل على تأثير المتغيرات المستقلة 

 : t-testاختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة  -3

نجددد أن المتغيددرات المسددتقلة ذات المعنويددة فددي نمددوذج الانحدددار  (t.test)باسددتخدام اختيددار     
نظم تحليل البياندات الضدخمة للعمدلاء، الثقافدة التنظيميدة، الميدزة التنافسدية  هي:الخطي المتعدد 

وذلدك عندد مسدتوى معنويدة أقدل مدن  التنظيميدة،للمنظمة، التفاعل بين البيانات الضخمة والثقافة 
ة الفدرض البحثدي القائدل بدأن الثقافدة التنظيميدة ذات تدأثير معندوي ( ، ومن ثم قبول صدح0.05)

   موجب على العلاقة بين نظم تحليل البيانات الضخمة والميزة التنافسية للمنظمة.

 للارتباط الذاتي بين البواقي: Durbin-Watson statاختبار  -4

لقياس الارتباط الذاتي بين الأخطاء  Durbin-Watson Testبإجراء اختبار 
Autocorrelation( وهي أكبر من الحد الأعلى للقيمة 1.44، أتضح أن القيمة المحسوبة )

 الجدولية ومن ثم قبول فرض العدم القائل بعدم وجود ارتباط تسلسلي بين بواقي النموذج. 

 Theil’s inequalityمتباينة ثايل  -5

(، وهي قيمة تقتر  من 0.06لقياس دقة التقديرات ) U Theil’s inequalityبلغت قيمة     
 %(.94الصفر مما يدل على دقة التقديرات وجودة توفيق نموذج الانحدار، بنسبة لا تقل عن )

 لاعتدالية الأخطاء: Jarque Beraاختبار  -6

لقيم الأخطاء بنموذج الانحدار المتعدد، أتضح أن  Jarque-Bera Testبإجراء اختبار     
(، مما يدل على قبول فرض العدم الذي ينص 0.49( وبمستوى معنوية )1.41لقيمة المحسوبة )ا

 على اعتدالية توزيع أخطاء النموذج.
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لقياس  Breusch-Godfrey Serial Correlation LM Testاختبار   -7
 الارتباط التسلسلي:

 اختبار الارتباط التسلسلي(: نتائج 7-1جدول رقم )
 مستوى  القيمة المحسوبة الاختبارات 

 المعنوية

 القرار الإحصائي

F-statistic 1.9694 0.1410  0قبولH 

Obs*R-squared 3.9702 0.1374  0قبولH 

أنه لا يوجد  Breusch-Godfrey Serial Correlation LM Testيتضح من اختبار 
ارتباط تسلسلي في سلسلة البواقي للمتغير التابع: إدارة علاقات العملاء، وهي غير دالة عند 

 (.0.05مستوى معنوية أكبر من )

 لثبات تباين الأخطاء: Heteroskedasticity Testاختبار  -8
 اختبار ثبات تباين الأخطاء(: نتائج 8-1جدول رقم )

 مستوى  القيمة المحسوبة الاختبارات 

 المعنوية

 القرار الإحصائي

F-statistic 0.2615. 0.6094  0قبولH 

Obs*R-squared 0.2627 0.6083  0قبولH 

 

، الانحدار المتعددلقيم الأخطاء بنموذج  Heteroskedasticity Test: ARCHبإجراء اختبار 
 F-statistic  ،Obs*R-squared  ،Scaledالمعنوية لاختبارات كل من:  مستوى أتضح أن 

explained SS ( مما يدل على قبول فرض العدم الذى ينص على ثبات تباين 0.05أكبر من ،)
 الانحدار.أخطاء نموذج 
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 :Ramsey RESET Test :اختبار -9

لتوصيف أخطاء النموذج فيما  Regression Specification Error Testيستخدم اختبار     
يتعلق بكل من: قياس مدى كفاية وملائمة المتغيرات المستقلة بالنموذج، تحديد مدى دقة التوصيف 
الصحيح لنموذج الانحدار سواء كان وفق الصيغة الخطية أو غير الخطية، قياس الارتباط 

بع من الدرجة الثانية أو الثالثة، التسلسلي بين الأخطاء عن طريق إضافة القيم التنبؤية للمتغير التا
 ومن ثم التعرف على مدى المتغير المعنوي في القدرة التفسيرية للنموذج، وذلك كما يلي:

لقياس ملائمة ودقة التوصيف لنموذج  Ramsey RESET(: اختبار 9-1رقم ) جدول
 الانحدار

 مستوى المعنوية Df قيمة الاختبار الاختبار

t-statistic 1.2947  309 0.1962 

F-statistic  1.6762 (1.309) 0.1962 

Likelihood ratio  1.5609  1 0.2115 

-tأتضدددح أن مسدددتوى المعنويدددة لاختبدددارات كدددل مدددن:  ،Ramsey RESETبدددإجراء اختبدددار     
statistic ،  F-statistic  ،Likelihood ratio ( ممـا يـدل علـى قبـول 0.05أكبـر مـن ، )

ــالنموذج ، ودقــة توصــيف  ــرات المســتقلة ب ــة وملائمــة المتغي ــى كفاي ــذى يــنص عل فــرض العــدم ال
 النموذج وفق الصيغة الخطية.
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 :البحثنتائج  1/9

نظددم تحلدديلات البيانددات الضددخمة للعمددلاء بدددور إيجددابي فددي تعزيددز إمكاندددات الأدوات تقددوم  -1

 .CRMالتسويقية للمنظمة والتي من أهمها إدارة العلاقات مع العملاء 

إلى رفع مستوى  التي تتيحها نظم تحليل البيانات الضخمة للعملاء قدرات المنظمةتؤدي  -2

 بدوره يؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة. الإبداع في تقديم المنتج أو الخدمة، والذي

وتعمدل علدى  للعمدلاء تحلديلات البياندات الضدخمةنظدم تعزيز تطبيدق بالثقافة التنظيمية تقوم  -3

والددذي يددنعكس  مددن قددوى نظددم تحلدديلات البيانددات الضددخمة الاسددتفادةتمكددين المنظمددات مددن 

 ة للمنظمة.على عدة أبعاد مثل إدارة علاقات العملاء والميزة التنافسي

جددداءت نتدددائج الدراسدددة مشدددديرة إلدددى الثقافدددة التنظيميدددة كمتغيددددر مكمدددل للعلاقدددة بدددين نظددددم     -4

 وكلا من إدارة علاقات العملاء والميزة التنافسية للمنظمة. تحليلات البيانات الضخمة

كل كبير على رؤية المنظمة فيمدا يتعلدق بمددى أهميدة تطبيدق نظدم شالثقافة التنظيمية بتؤثر  -5

 .البيانات الضخمة في المنظمة

 توصيات الدراسة: /1/10

بتطبيدددق المنظمدددات لدددنظم تحلددديلات البياندددات الضدددخمة للعمدددلاء حيدددث إن ضدددرورة الاهتمدددام  -1

 .big dataتحليلات العملاء تعد الجوهر الأساسي لثورة البيانات الضخمة 

أفضدددل وتمكدددين دراسدددة تدددأثير البياندددات الضدددخمة علدددى الأنشدددطة التسدددويقية المختلفدددة بشدددكل  -2

 .الشكل الأمثلالمنظمات من اكتسا  فوائد تطبيق تلك النظم ب
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وتفسددير تلددك البيانددات  بيانددات العمددلاء المنظمددات إلددى تطددوير آليددات لتحليددل اتجدداهضددرورة  -3

 .لاستخدامها في اتخاذ القرارات

من أجل اللحاق بركب نظم البيانات الضخمة يجب أن تقوم المنظمات بمزيدد مدن الدراسدات  -4

 .لتي تعتمد على الحالات العملية والاختبارات التي تجرى في بيئة العمل بالمنظماتا

كيدف يمكدن لتحلديلات البياندات الضدخمة  دراسدةمهتمدين بتكنولوجيدا المعلومدات يجب على ال -5

 في المنظمات التسويقأن تحدث تغييرا للأفضل في أداء إدارة 

المثلدددى مدددن نظدددم البياندددات  سدددتفادةالامدددن أجدددل قددددرات المنظمدددات آليدددات جيددددة لرفدددع  وضدددع -6

 .الضخمة لتحقيق ميزة تنافسية

ثقافددة تنظيميدددة موجهددة بالبياندددات لتعزيددز قددددرة المنظمددة علدددى اقتندداص الفدددرص أهميددة تدددوافر  -7

 .التسويقية المتاحة

 تتمثل فيما يلي:و   الأفكار المقترحة لأبحاث مستقبلية: /1/11

عزيدددز ودورهدددا فدددي ت فدددي التسدددويق الرقمدددي بياندددات الضدددخمةالمتعدددددة لل دراسدددة الاسدددتخدامات -1

 .وتحسين نجاح استراتيجيات التسويق الرقمي

دراسددة مدددى الاسددتفادة مددن نظددم تحليددل البيانددات الضددخمة لعمددلاء المنظمددات الخدميددة مثددل  -2

مقدددمي الخددددمات الصدددحية المختلفددة ومددددى تدددأثير تبنددي مثدددل تلدددك الددنظم فدددي إدارة سدددجلات 

 المرضى بشكل أكثر دقة.
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