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".أثر استخدام أدوات ذكاء الأعمال في زيادة رضا العملاء: "ملخص تنفيذي للمشروع البحثي

القدرةتعزيزلالأساسيةالركائزمنالأعمالذكاءأدواتأصبحتالمتسارع،التكنولوجيوالتطورالرقميالتحولعصرفي
التركيزمعالعملاء،رضادةزيافيالأدواتهذهاستخدامأثرتحليلأهميةالدراسةهذهتبرز.العملاءتجربةوتحسينللمنظماتالتنافسية

الأدبياتفيبحثيةفجوةدلسكمحاولةالبحثهذهتأتي.بالتكنولوجياوتأثرًاديناميكيةالقطاعاتأكثرأحدكونهالاتصالاتقطاععلى
.بيًانسمحدودةالعملاءورضاالأعمالذكاءبينتربطالتيالدراساتتزاللاحيثالمصرية،البيئةفيخاصةالعربية،

وسرعةالخدماتجودةتحسينعلىالتنافسي،والذكاءالبياناتتحليلمثلالأعمال،ذكاءأدواتتأثيرتقييمإلىالبحثهدف
مثلالأدوات،هذهتطبيقهتواجالتيالتحدياتتحديدإلىسعىكما.للاتصالاتالمصريةالشركةفيالعملاءتوقعاتوتلبيةالاستجابة

معموظفًا،372شملستبياناباستخدامتحليلية،وصفيّةمنهجيةعلىالبحثاعتمد.التكنولوجياتكاليفوارتفاعالمؤهلةالكوادرنقص
..AMOSو SPSS مثلمتقدمةإحصائيةبرامجعبرالبياناتتحليل

فيالأعمالذكاءتخداماسلتعزيزعمليةتوصياتتقدمحيثالتطبيقي،الجانبعلىتركيزهامنأهميتهالبحثهذايكتسب
قابلةرؤىوتقديمالأكاديميةةالمعرفإثراءفيتسهمالمتوقعةالنتائج.العملاءولاءوزيادةالخدماتكفاءةرفعفييسهممماالاتصالات،قطاع

.المجالهذافيللممارسينللتطبيق
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:البحثأهداف
إلىالبحثهدف

.للاتصالاتالمصريةالشركةفيالعملاءرضاعلىالأعمالذكاءلأدواتالإحصائيالأثرقياس1.

.مالالأعأداءوإدارةالتنافسي،الذكاءالبيانات،عنالتنقيبالبيانات،مصادر:مثلالأعمالذكاءأبعادتحليل2.

.تطبيقهاوتحدياتالأعمالذكاءأدواتلأهميةالعاملينإدراكتقييم3.

.الأعمالذكاءأدواتاستخدامتحسينخلالمنالعملاءرضالتعزيزعمليةتوصياتتقديم4.
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:البحثمنهجية
ورضاالأعمالذكاءبمفاهيمالصلةذاتالسابقةالأدبياتتحليلعلىاعتمدحيثأهدافه،لتحقيقوالميدانيةالنظريةالدراسةبينيجمعتحليليًاوصفيًامنهجًاالبحثاستخدم

حجمهابلغالشركةموظفيمنبقيةطعشوائيةعينةاختيارتم.للاتصالاتالمصريةالشركةعلىميدانيةدراسةخلالمنالتطبيقيالجانبإلىانتقلثممتكامل،نظريإطارلتكوينالعملاء
.العملاءخدمةعلىوتأثيرهاعمالالأذكاءأدواتبتطبيقالمعنيةالأطرافكافةتمثيللضمان(والمديرينالأقسامرؤساءإلىالفنيينمن)الوظيفيةالمستوياتمختلفشملتمفردة،372

عنالتنقيبالبيانات،ستودعاتمالبيانات،مصادر)الستةبمحاورهاالأعمالذكاءمتغيراتيقيسالأول:رئيسيينقسمينمنلتتكونبعنايةالاستبانةوهيالرئيسيةالبحثأداةصممت
.(عاتالتوقتلبيةالتقديم،سرعةالخدمة،جودة)أبعادثلاثةعبرالعملاءرضايقيسوالثاني،(التنافسيالذكاءالأداء،إدارةالتحليلية،المعالجةالبيانات،

0.75بينتراوحالذيونباخكرألفامعاملباستخدامثباتهاقياستمكماالمعلومات،ونظمالأعمالإدارةمجالاتفيمتخصصينمحكمينعلىبعرضهاالأداةصدقمنالتحققتم
الحسابيةالمتوسطات)وصفيالبالإحصاءبدءًاالبيانات،لتحليلالإحصائيةالأساليبمنمتكاملةمجموعةالبحثاستخدم.موثوقيتهايؤكدمماالمختلفة،الاستبانةلمحاور0.96و

الارتباطتحليلاتإلىووصولًا افية،الديموغرالمجموعاتبينالفروقلفحص(واليس-وكروسكالويتني-مان)التباينباختباراتومروراًالعينة،خصائصلتلخيص(المعياريةوالانحرافات
والتحققالوسيطةالمتغيراتتأثيراتلاختبار AMOS برنامجعبر (SEM) الهيكليةالمعادلاتنموذجاستخدامتمكما.المتغيراتبينالعلاقاتلقياسوالمتعددالبسيطالخطيوالانحدار

.التفسيريةوقدرتهالنموذجصلاحيةيؤكدمما،1.00بلغتمثاليةقيمًا  (CFIو GFI) المطابقةمؤشراتأظهرتحيثالمقترح،النموذجملاءمةمن

الاستعانةمعالمتقدمة،الهيكليةللتحليلات AMOS برنامجخصصبينماالأساسية،للإجراءات (SPSS) الاجتماعيةللعلومالإحصائيةالحزمةباستخدامالبياناتمعالجةتم
وجودوعدمالتباينوتجانسالخطيةمثلالتحليلافتراضاتاختبارخلالمنالإحصائيةالدقةضمانعلىالباحثانحرص.التوضيحيةالبيانيةوالرسومالجداوللإنشاء Excel ببرنامج
دقيقةإجاباتالشاملةالمنهجيةذههتوفر.المشاركةإلزاميةوعدمالمشاركينبياناتسريةعلىالحفاظخلالمنالبحثفيالأخلاقيةالجوانبمراعاةتمتكماالمتغيرات،بينذاتيارتباط

.الناشئةالأعمالبيئاتفيمماثلةقطاعاتعلىللتعميمقابلةعمليةرؤىتقديممعالبحث،أسئلةعن
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:البحثنتائج
أظهر.للاتصالاتريةالمصالشركةفيالعملاءرضاعلىالأعمالذكاءأدواتبتأثيريتعلقفيماالأهميةبالغةنتائجعنالدراسةكشفت

معاملبلغحيثملاء،العرضامستوياتوزيادةالأعمالذكاءأدواتاستخدامبينإحصائيةدلالةذاتقويةإيجابيةعلاقةوجودالإحصائيالتحليل
الأعمالذكاءأبعادبينالتأثيردرجاتتباينتوقد.للبحثالرئيسيةالفرضيةصحةيؤكدمما،0.01دلالةمستوىعند0.76الكليالارتباط

فيالأعمالأداءإدارةجاءتبينما،(β=0.23) البياناتعنالتنقيبيليه (β=0.28) تأثيرمعاملأعلىالتنافسيالذكاءسجلحيثالمختلفة،
. (β=0.12)الثالثةالمرتبة

العينةأفرادمن%58أظهرحيثالأدوات،هذهلأهميةالعاملينإدراكمدىفيكبيرتفاوتعنكشفتالدراسةأنللنظراللافتمن
%79أجمعذلك،ومع.الشركةداخلالأدواتلهذهالعمليالتطبيقفيبضعف%53أقربينماالأعمال،ذكاءلمفهومالشاملالفهمفيقصوراً 

ملحوظاً تحسناً منهم%85توقعفيماالعملاء،رضاتحسينفيفعّالبشكليسهمالأعمالذكاءلأدواتالأمثلالاستخدامأنعلىالمشاركينمن
.الأدواتلهذهالكاملالتطبيقحالالخدماتجودةفي

الأصغرالموظفونأظهريثحالأعمال،ذكاءلأثرتقييمهمفيالمختلفةالعمريةالفئاتبينإحصائياً دالةفروقوجودأيضاً النتائجأبرزت
متوسطعاماً،49-40)سناً الأكبربزملائهممقارنة(277.75=رتبمتوسط)الأدواتهذهبمردودأكبرتفاؤلاً (عاماً 30منأقل)سناً 

أعلىاعاتالقطورؤساءالعامونالمديرونأظهرحيثالإدارية،المستوياتبينجوهريةاختلافاتعنالدراسةكشفتكما.(175.98=رتب
.(166.31=رتبمتوسط)الإداراتبمديريمقارنة(279.53=رتبمتوسط)الأدواتهذهبأهميةالوعيمنمستوى
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العملاء،لرضاقييمهمتفيالجنسينبينإحصائيةدلالةذاتفروقاً تسجللمالدراسةأنللاهتمامالمثيرةالنتائجمن
مؤثرةالأدواتذههلاعتبارأكبرميلاً الإناثأظهرتحيثنفسها،الأعمالذكاءلأدواتتقييمهمفيفروقاً سجلتلكنها

دلالةذاتفروقوجودإثباتفيالدراسةفشلتكما.(175.54=رتبمتوسط)بالذكورمقارنة(205.08=رتبمتوسط)
.الأدواتلهذهتقييمهمفيالمختلفةالعلميةالمؤهلاتبين

الكوادرنقصمقدمتهافييأتيالشركة،فيالأعمالذكاءتطبيقتواجهتحدياتعدةعنالمتعمقةالتحليلاتكشفت
ةمختلفمصادرمنالبياناتتكاملصعوبةثم،(%57)التحتيةالبنيةتكاليفمشكلةتليها،(العينةمن%63ذكرها)المؤهلة

ذكاءأدواتبعضتطبقالشركةأنيرونالعينةمن%72أنالنتائجأظهرتالتحديات،هذهمنالرغموعلى.(49%)
.ملاءالعلشكاوىالشركةاستجابةسرعةتحسينفيتساعدالأدواتهذهأن%68يعتقدبينماجزئي،بشكلولوالأعمال

 اليةمثقيماً المطابقةمؤشراتسجلتحيثالمقترح،النموذجصلاحية (SEM) الهيكليةالمعادلاتنمذجةأكدت

(GFI=1.00،CFI=1.00)،رضافيالتباينمن%57نسبتهماتفسرالأعمالذكاءأدواتأنالمسارتحليلأظهركما
الوسيطةالعواملتحديدفيمثليتجديداً بعداً تضيفلكنهاالسابقة،العالميةالدراساتمنالعديدمعتتفقالنتائجهذه.العملاء

.المصريةالأعمالببيئةالخاصةوالتحديات
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:التوصيات
:يليبماالبحثأوصى

.العملاءتجربةلتحسينالشركةاستراتيجيةمنأساسيكجزءالأعمالذكاءأدواتتبنيتعزيز1.

.البياناتتحليلأدواتاستخدامفيالموظفينكفاءةلرفعمتخصصةتدريبيةبرامجتطوير2.

.البياناتومعالجةجمعأنظمةلتحديثالتكنولوجيةالتحتيةالبنيةاستثمار3.

.الفوريةالبياناتتحليلاتعلىيعتمدالعملاءرضالقياسمتكاملنظامإنشاء4.

.البياناتمنالقصوىالاستفادةلتحقيقالعملاءوخدمةالمعلوماتنظمإداراتبينالتكاملتعزيز5.
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الخاتمة

الشركةفيالعملاءارضمستوياتتحسينعلىالأعمالذكاءلأدواتالكبيرالإيجابيالأثرعنالكشففيأهدافهاالدراسةحققت
الاستجابةوسرعةماتالخدجودةرفعفيواضحبشكليسهمالأدواتلهذهالفعالالتطبيقأنالنتائجأكدتحيث.للاتصالاتالمصرية
مماالعملاء،رضادرجةوالأعمالذكاءتقنياتتبنيمستوىبينقويةطرديةعلاقةوجودعنالدراسةكشفتكما.العملاءتوقعاتوتلبية
.للشركةالتنافسيةالميزةتعزيزفيالأدواتلهذهالاستراتيجيةالأهميةيؤكد

أنإلا.البشريةالكوادرفاءةكورفعالتكنولوجيةالتحتيةالبنيةتطويرإلىالحاجةأبرزهاالمجال،هذافيتحدياتعدةالشركةتواجه
قطاعيشهدهالذيارعالمتسالرقميالتحولظلفيخاصةالمجال،هذافيالاستثمارتبررالدراسةإليهاتوصلتالتيالمشجعةالنتائج

المدىعلىالعملاءولاءةوزيادالتشغيليالأداءتحسينإلىسيؤديالأعمالذكاءلأدواتالأمثلالتطبيقأنإلىالدلائلوتشير.الاتصالات
.الطويل

الأكبرالتحدييبقىو.الدراسةطرحتهاالتيبالتوصياتالأخذتمماإذاخاصةواعدة،التطويرآفاقتبدوالنتائج،هذهضوءفي
الجوانبتتناولأنيمكنةمستقبليدراساتأمامالبابيفتحمما.الواقعأرضعلىللتطبيققابلةعمليةإجراءاتإلىالرؤىهذهتحويلهو

فيالتميزمنالمزيدلتحقيقينتشوالبلوكالاصطناعيالذكاءمثلالناشئةالتقنياتمعالتكاملفرصوتستكشفالعمق،منبمزيدالتطبيقية
.العملاءخدمة
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المرجع

علميةالالمجلة.تطبيقيةدراسة“العملاءرضازيادةفيالأعمالذكاءأدواتاستخدامأثر.(2025).صفوتأحمدأبوزيد،
.120-57،(1)39،التجاريةوالدراساتللبحوث
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