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دور ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في تحقيق الاداء المتميز/ دراسة اس تطلاعية لآراء عينة من  

 المديرين والتنفيذيين في عدد من المشاريع الصغيرة الخدمية في مدينة دهوك  

 العراق ردس تان و كأأقليم  ، جامعة نوروز، كلية الادارة والاقتصاد، المحاس بة  قسم ،حس ني عثمان فانهلو م.م. 

      
 

 مخلص 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية في تحقيق الأداء المتميز. تتمثل مشكلة البحث بعدم وجود تصور تا م عن مفهوم ادارة علاقات الزززبائن الاجتماعيززة وعززدم ا دراك يهدف هذا البحث ا لى التعرف على دور ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية كمتغير مس تقل والأداء المتميز كمتغير معتمد. وقد اعتمد البحث على الاستبانة اهميتها في تحقيق الاداء المتميز. ولقد اعتمد   كأداة رئيسزز ية  ززع بيززا ت الباحثون على اختبار ا 

دارة علا( استبانة على عينة البحث23وتم توزيع )  الجانب الميداني قززات ، وباس تخدام عدد من الاساليب الاحصائية في تحليل البيا ت. تمثلت اهم نتائج البحث بتفهم العينة المبحوثة ا لى كل من مفهوم ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعيززة والأداء المتمززيز. وفي  ززوء و الزبائن الاجتماعية والأداء المتميز ولكن ينقصهم الادراك الواضح لها، ويس تنتج من التحليل الاحصائي بأأن هناك علاقة ارتباط وتأأثير ق ية بين ا 

دارات دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  تلك الاس تنتاجات وصفت الدراسة عدداً من المقترحات تخدم الميدان المبحوث عنها لعل أأهمها تجسد بضرورة زیادة التركيز من ِقِبل ا  المشاريع الصغيرة على فلسفة ا 

 ال دارة العليا في المشاريع الصغيرة المبحوثة لأهمية هذا المتغير في تحقيق الأداء المتميز. ا دراكهوره كمتغير مؤثر في كل فر يات البحث وهذا مؤشر مهم في وذلك لظ

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية، الأداء المتميز، تميز القياد : الكلمات المفتاحية   .ا 

المقدمة   1.

أأحدثت التطورات التكنولوجية الحديثة نقلة نوعية في كافة مجالت الحياة الثقافية 

آفاقاً جديدة أأمام عدة مفاهيم لعل   والاجتماعية والاقتصادية والفكرية، كما فتحت أ

العالم   ودول  المدن  كافة  في  واسعاً  انتشاراً  شهدت  التي  ال نترنت  ش بكة  أأبرزها 

ء فغدت عالماً واحداً متصلًا و أأيضاً جزءاً مهماً من حياة  وربطت بين مختلف الأجزا

والتعارف  والتقارب  التواصل  وسهولة  بذلك سرعة  أأتاحت  ذ  ا  العصرية،  المجتمعات 

بين الأفراد وا اعات ومكنت من مشاركة وتبادل الآراء والأفكار والخبرات بينهم، 

فراد والمجتمعات، ولعل  فصارت بذلك أأفضل وس يلة وأأرقاها لتحقيق التواصل بين الأ 

بز) يعرف  ما/  أأو  نترنت  للا  الثاني  الجيل  كبرى  Web 2.0ظهور  فرصاً  أأتاح   )

الش بكات   مواقع  على  والتفاعل  والتواصل  التصال  هذا  ل حداث  وعظمى 

التصفح  من  بدلً  والمبادرة  المشاركة  من  أأيضاً  المس تقبلين  مكنت  التي  الاجتماعية 

الاجتماعي التي أأوجدت نوعاً من التواصل بين والمتابعة فقط، كش بكات التواصل  

أأخرى،  جهةٍ  من  أأنفسهم  مس تعمليها  وبين  جهة  من  ومس تعمليها  المواقع  أأصحاب 

وللانتشار والرواج الكبير الذي عرفته ش بكات التواصل الاجتماعي المختلفة لجأأت  

زخر  العديد من المنظمات العاملة في كل الميادين ا لى التواجد عبر الش بكات التي ت

ليها واس تعمال هذه المواقع والش بكات سبيلًا   به من مجتمع كبير ومتنوع فكان التوجه ا 

 وقناة جذابة لعرض مختلف النشاطات والبرامج والخطط التسويقية. 

الاجتماعية)   ال علام  وسائل  ا لى  المنظمات  من  العديد  استندت  ولذا 

Social Media للتواصل والتفاعل بينها    ( كأداة ل دارة علاقتها مع زبائنها ووس يلة

تتيح   فهيي  مكانية،  حواجز  ول  زمنية  وسائط  بدون  عبرها  يلتقون  فهم  وبينهم، 

الفيس بوك،  يس تخدمون  الذين  فالزبائن   ، بينهم،  المس تمر  التواصل  مكانية  ا 

منظمة   أأي  مع  التفاعل  على  قادرون  والمدونة  وويكيبيدیا،  وتويتر،  واليوتيوب، 

آرائهم في أأي   وقت، وفضلًا عن ذلك تقدم وسائل ال علام الاجتماعية والتعبير عن أ

من   ترجمتها  يصعب  الفوائد  هذه  أأن  رغم  القطاعات،  جميع  في  للمنظمات  فوائد 

لتحسين  هي  الفكرة  وهذه  الزبون،  ومشاركة  بصيرة  وزیادة  المالية،  الناحية 

الزبائن الذين يس تخدمون وسائل ال علام الاجتماعية ، وضمن هذا   العلاقات مع 

للمنظمات وركيزة   الزبائن الاجتماعية مهمة وملازمة  دارة علاقات  ا  التوجه صارت 

ا لى   للوصول  جديدة  تسويقية  فرصاً  وتحقق  التنافس ية  قدراتها  تعزز  لها  أأساس ية 

 الأهداف المطلوبة.  

 منهجية البحث ووصف مجتمع وعينة البحث    : المحور الأول 2. 

يتضـــمن هذا المحور عرض المنهجية التي اعتمد عليها الباحث في  زززوء تحديد  

مشـــكلة الدراســـة وأأهميتها وأأهدافها وفر ياتها، فضلًا عن وصف مجتمع وعينة 

 البحث وكما يلي:  

 المبحث الاول: منهجية البحث  1.2 

 مشكلة البحث 1.1.2 

الصـ المشـاريع  عدد  الاخرين  العقدين  في  و  زادت  أأمثال)حضـا ت  الخدمية  غيرة 

رو ـة و مدارس اهلية...( في مدينة دهوك نتيجـة زیادة الطلـب على الخـدمات  
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التي تقدمها هذا النوع من المشاريع و نتجـة عن هذه الزیادة شدة المنافسة القائمة  

بين هذه المشـاريع، وفي ظل الظروف الراهنة في اقليم كوردسـتان بشـكل عام و  

دهوك بشـكل خاص  تجد هذه المشـاريع صـعوبة بالغة في مواجهة المنافسـة مدينة  

الشـديدة وتحقيق اداء المتميز عن طريق تقديم سـلع وخدمات غير مسـبوقة مقارنة  

بالمنافسـين او تحتوي على فوائد ومنافع اســـتثنائية غير متوفرة لدى الاخرين لذلك 

من خلال اســـلوب ادارى جديد يتلائم    هي بحاجة الى اقامة علاقات طويلة معهم 

الزبـائن الاجتمـاعيـة   علاقـات  بـادارة  تســــمى  الحـديثـة  التغيرات  و  التطورات  مع 

حيـث تمكن المنظمـة من التقرب من زبـائنهـا و التعرف على احتياجاتهم ورغباتهم  

اقامة علاقات طويلة الامد معه بناء ولئهم و  تلبيتها وكسب ر اهم و  م وعدم و 

 انتقالهم للتعامل مع المنافسين.   

ل دارة علاقات  أأن  التالي، هل  الرئيسي  التساؤل  البحث في  وعليه تكمن مشكلة 

 الزبائن الاجتماعية دور مهم في تحقيق اداء متميز عينة البحث؟ 

 اهمية البحث 2.1.2 

ریان تتجســد أأهمية البحث في التطرق الى مو ززوع معاصززر ومهم جدا يعد كالشزز

الزبائن  علاقات  ادارة  وتطبيق  وممارسة  لفهم  الصــغيرة  المشــاريع  في  الحيوي 

في   المتميز  الاداء  وتحقيق  احتياجاتهم  وتلبية  زبائنها  من  أأكثر  للتقرب  الاجتماعية 

 السوق، فضلا عن الاهمية الملخصة اد ه: 

تحـديـد واقع ادارة علاقـات الزبـائن الاجتمـاعيـة واهميتـه في المجتمع المبحوث   •

وموقفهم من هـذا المو ززززوع الحيوي والطرق المس تخدمة بغية تحقيق الاداء  

 المتميز.  

الزبائن الاجتماعية والاداء   • ادارة علاقات  البحث  لمتغيرات  الحيوية  الاهمية 

وجديدة في بيئة الاعمال تنسجم مع متطلبات    المتميز )بوصـفها مداخل حديثة

التطورات  مواكبة  من  البحث  مجتمع  امكانية  عن  فضلا  البحث  مجتمع  اعمال 

والتغيرات المس تمرة في مجال المداخل الحديثة والاعتماد عليها من اجل تحقيق  

 الاداء المتميز.  

المتغيرات • حول  تصورها  جوانب  واس تكمال  فهم  من  البحث  مجتمع    مساعدة 

 المعتمدة في هذا البحث وتطبيقها بكفاءة وفاعلية. 

 اهداف البحث:   3.1.2 

 يسعى البحث الحالي ا لى تحقيق الأهداف الآتية: 

الزبائن الاجتماعية والاداء المتميز في مجتمع   • التعرف على واقع ادارة علاقات 

البحث وتحديد درجة التفاق والاختلاف تجاه تلك العناصر والخروج منها  

 ئل ومؤشرات تخدم الهدف العام للبحث.  بدل

تقديم ا طار نظري حول متغيرات البحث ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية   •

 والاداء المتميز.  

تحديد الأهمية الترتيبية للعناصر المدروسة لدارة علاقات الزبائن الاجتماعية  •

 والاداء المتميز حتى يتس نى للبحث الحالي. 

اللاز  • المقترحات  الأداء  تقديم  وتحقيق  بواقعها  للنهوض  المبحوث  للمجتمع  مة 

 المتميز وتحقيق موقع الریادة في السوا.   

أأكثر   • المتغيرات  والتأأثير بين متغيرات الدراسة وأأيّ  تحديد علاقات الارتباط 

ببدائل   والخروج  ذلك  تحديد  الحالية  للدراسة  تتس نى  حتى  وتأأثيرا  ارتباطا 

 ومؤشرات تخدم مجتمع البحث.  

يم بعض التوصيات للمجتمع المبحوث من اجل اتباع الاساليب التي تمكن  تقد •

 افرادها من تحقيق اداء متميز.  

 أأنموذج الدراسة   4.1.2 

ويفترض الأنموذج وجود اتجاه واحد من العلاقات بين متغيراته، وعليه فا ن تحليل  

 One)العلاقات بين هذه المتغيرات وحسب أأنموذج الدراسة هو أأحادي الاتجاه  

Way) ( يوضح المخطط الافتراضي للدراسة:   1. والشكل ) 

 
عداد الباحث   المصدر: من ا 

 : نموذج )مخطط( البحث الافتراضي  1 الشكل 
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 فر يات البحث 5.1.2 

اس تكمالً لمتطلبات البحث، تمت صياغة مجموعة من الفر يات المنبثقة من أأنموذجها  

 وهي كما يأأتي:  

توجد فروقات ذات دللة معنوية في ا جابات   ل: الفر ية الرئيس ية الأولى  . أأ 

العينة المدروســـة تجاه متغيرات البحث، وتتفرع منها الفر ـــيات الفرعية  

 الآتية: 

ل توجد فروقات ذات دللة معنوية في ا جابات العينة المبحوثة تجاه   -

 متغيرات بعُد ابعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية.  

للة معنوية في ا جابات العينة المدروسة تجاه  ل توجد فروقات ذات د -

 متغيرات بعُد ابعاد الاداء المتميز.  

تختلف الأهميـة الترتيبيـة لمتغيرات أأبعـاد البحـث    الفر ية الرئيس ية الثانية:  . ب 

حســــب طبيعـة الاعتمـاد عليهـا من قبـل المشــــاريع المبحوثـة، وتتفرع منهـا  

  الفر يات الفرعية الآتية:

تختلف الأهميـة الترتيبيـة لمتغيرات بعُـد ابعـاد ادارة علاقـات الزبـائن   -

الاجتمـاعيـة بـاختلاف طبيعـة الاعتمـاد عليهـا من قبـل المشاريع  

 المبحوثة. 

تختلف الأهمية الترتيبية لمتغيرات بعُد ابعاد الاداء المتميز باختلاف   -

 وثة.  طبيعة الاعتماد عليها من قبل المشاريع المبح

الثالثة . ج  الرئيسة  دللة    :الفر ية  ذات  طردية  معنوية  ارتباط  علاقات  توجد 

بين متغيرات ابعاد ادارة علاقات    (α ≤ 0.05)ا حصــــائية عند مســــتوى  

الفرعية  الفر يات  منها  وتتفرع  المتميز،  الاداء  وابعاد  الاجتماعية  الزبائن 

     الآتية:

عند   - ا حصــائية  دللة  ذات  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقة  توجد 

الزبائن    (α ≤ 0.05)مســتوى   علاقات  ادارة  عمليات  بعُد  بين 

 الاجتماعية وأأبعاد الاداء المتميز.  

عند   - ا حصـائية  دللة  ذات  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقة  توجد 

الزبائن    (α ≤ 0.05)مسـتوى   علاقات  ادارة  أأنشزطة  بعُد  بين 

 الاجتماعية وأأبعاد الاداء المتميز.  

عند   - ا حصـــائية  دللة  ذات  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقة  توجد 

الزبائ  (α ≤ 0.05)مســـتوى   علاقات  ادارة  موارد  بعُد  ن  بين 

 الاجتماعية وأأبعاد الاداء المتميز.  

عند   - ا حصـــائية  دللة  ذات  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقة  توجد 

علاقات    (α ≤ 0.05)مســـتوى   لدارة  التحتية  البنية  بعُد  بين 

 الزبائن الاجتماعية وأأبعاد الاداء المتميز.  

الرابعة:  . د  الرئيسة  عنـد    يوجـد   الفر ية  ا حصــــائيـة  دللـة  ذو  معنوي  تـأأثير 

لمتغير ابعـاد ادارة علاقـات الزبـائن الاجتمـاعيـة    (α ≤ 0.05)مســــتوى  

 في متغيرات أأبعاد الاداء المتميز، وتتفرع منها الفر يات الفرعية الآتية:  

  (α ≤ 0.05)يوجد تأأثير معنوي ذو دللة ا حصـــائية عند مســـتوى  -

 ت ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد الأداء المتميز.  لبعُد عمليا

  (α ≤ 0.05)يوجد تأأثير معنوي ذو دللة ا حصــائية عند مســتوى  -

 لبعُد انشززطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد الأداء المتميز.  

 ≥ α)يوجد تأأثير معنوي ذو دللة ا حصــــائية عند مســــتوى  -

عُد موارد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد الأداء  لب  (0.05

 المتميز.  

  (α ≤ 0.05)يوجد تأأثير معنوي ذو دللة ا حصـــائية عند مســـتوى  -

ل بعُد البنية التحتية ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد الأداء  

 المتميز.  

 وصف مجتمع وعينة الدراسة    ثاني: المبحث ال 2.2 

سيتم تخصي هذا المبحث لوصف عينة الدراسة ومبررات اختيارها، ووصف  

 الأفراد المبحوثين وفيما يأأتي تو يح لذلك:  

 وصف مجتمع البحث 1.2.2 

قبل البدء بوصف عينة البحث لبد من نبذة تعريفية مختصرة خاصة بالمشاريع  

 :  (6) المبحوثة وكما موضح في الجدول 
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 : تعريف مبسط لمنظمات مجتمع الدراسة 1الجدول  

عدد  

 المس تفيدين 

عدد  

 المنتس بين

 تاري 

 التأأسيس 

 ت  اسم المنظمة 

 1. مدرسة عشق الاهلي  2013/5/13 150  1000 

 2. مدرسة جيهان الاساس   9/1/ 2014 17  150 

بحدود  

1000   

 18 
2016/2/13 

وتجميل   لزراعة  سمايل  دهوك 

 الاس نان 
.3 

اكثر من 

1000   

 130 

2018/10/1 

Women’s Empowerment for 

Peacebuilding Organization 

(WEPO 

.4 

 100  52 1979 /1/1  Acf .6 

عداد الباحث بالعتماد على المعلومات الواردة في اس تمارة الاستبانة.  المصدر:  من ا 

 وصف أأفراد عينة الدراسة  3.2.2 

وفيما يأأتي عدد من خصـائص عينة الدراسـة موزعة على وفق السـمات الدیمغرافية 

 للعينة من خلال تحليل البيا ت الميدانية وذلك حسب الفقرات الآتية: 

 الجنس:    . أأ 

 : توزيع أأفراد عينة الدراسة بحسب الجنس 2الجدول  

 ت    الجنس     العدد     النس بة المئوية%     

 1.   ذكر    12  52.2

 2.   أأنث    11  47.8

 المجموع                           23  100.0

عداد الباحث بالعتماد على بيا ت اس تمارة الاستبانة.  المصدر:      الجدول من ا 

( ا لى أأن هناك تقارب في العدد بين الجنسين ضمن عينة 2تشير بيا ت الجدول ) 

ذ بلغت نس بة الذكور ) %( من المجموع الكلي لأفراد عينة البحث،  52.2البحث، ا 

وجه ال  ث في   عكس%( من العينة. وهذا ي47.8في حين بلغت نس بة ال  ث )

محافظة دهوك ا لى العمل في هذه الأعمال. ویمكن للباحث أأن يفسر ذلك ا لى تغير  

 سب للرجال   العادات والتقاليد الاجتماعية التي تجد أأن العمل في المشاريع الضغيرة

 أأكثر من النساء.   

 العمر:   . ب 

 : توزيع أأفراد عينة الدراسة بحسب العمر 3الجدول  

 ت    الفئات العمرية     العدد      %

 1.   س نة 30 –  21   17  73.9

 2.   س نة 40 –  31   4  17.4

 3.   فأأكثر –  41   2  8.7

 المجموع                           23  100.0
عداد الباحث بالعتماد على بيا ت اس تمارة الاستبانة.  المصدر:      الجدول من ا 

أأفراد عينة الدراســـة يقعون  ـــمن الفئة الأولى 3يتبين من الجدول ) ( أأن معظم 

( من مجموع أأفراد عينـة البحـث، وقـد تلتهـا الفئـة 73.9ســـنة( بمعدل )  30 –  21)

( من مجموع أأفراد العينـة، وجـاءت الفئـة 17.4سـنـة( بمعـدل )  40  –  31الثـانيـة )

( )–  41الثـالثـة  بمعـدل  عينـة 8.7فـاكثر(  أأفراد  مجموع  من  الاخيرة  المرتبـة  في   )

الفئات   من  الغالبة هم  البحث  عينـة  أأفراد  أأن  على  تصوراً  يعطي  وهـذا  البحـث، 

مكانها ال جابة على عبارات الاستبانة.    الناضجة عمریًا والتي با 

 لخدمة الوظيفية:   مدة ا  . ج 

 : توزيع أأفراد عينة الدراسة بحسب مدة الخدمة الوظيفية 4الجدول  

 ت    عدد س نوات الخدمة    العدد      %

 1.  س نة  5 – 1   16  69.6

 2.  س نة  10 – 6   4  17.4

 3.  فأأكثر  – 11   3  13

 المجموع   23  100.0

عداد الباحث بالعتماد على بيا ت اس تمارة الاستبانة.  المصدر:      الجدول من ا 

%( من الأفراد المبحوثين لهم خدمة  69.6( ا لى أأن ) 4تشـير متضـمنات الجدول )

سـنة(، مما يؤشزر ا لى المعرفة البسـيطة لديهم. ويليها الأفراد ذوو   5- 1ا جمالية تبلغ )

%(، وقد جاءت في المرتبة الاخيرة  17.4سـنة( وبمعدل تبلغ )   10  –  6الخدمة )

%(، وهذه تعد من المؤشرات  13فأأكثر( وبمعدل تبلغ )  -11الافراد ذوو الخدمة )

ذ ا ن نس بة جيدة منهم لديهم خبرة في العمل   المهمة للا جابة على عبارات الاستبانة ا 

 ال داري في المنظمة.  

 التحصيل الدراسي:    . د 

 : توزيع أأفراد عينة الدراسة بحسب التحصيل الدراسي 5الجدول  

 ت    التحصيل الدراسي      العدد    %

 1.   شهادات عليا   1  4.3

 2.   بكالوريوس   20  87

 3.   دبلوم     2  8.7

عدادية فما دو ن    0  0  4.   ا 

 المجموع                           23  100.0

عداد الباحث بالعتماد على بيا ت اس تمارة الاستبانة.  المصدر:      الجدول من ا 

 ( الجـدول  الغـالبـة من  5يتبين من  الفئـة  البكـالوريوس هم  أأن حملـة شززززهـادة   )

( المعـدل  بلغ  ذ  ا  البحـث،  للمبحوثين87عينـة  الكلي  العـدد  من  بلغ  %(  وقد   ،

( المبحوثة  المشــــاريع  في  الدبلوم  شهـادة  يحملون  الذين  الأفراد  %(،    8.7معـدل 

%(، وهذا  4.3وفي المرتبـة الاخيرة معدل الأفراد الذين يحملون شزهادات العليا )

الشزهادة الجامعية  الغالبة هم من حملة  البحث  أأفراد عينة  أأن  يعطي تصزوراً على 

 لك المشاريع.  وهذا مؤشر مهم لنجاح ت
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 المحور الثاني: الجانب النظري للبحث  3. 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية    الأول: المبحث  1.3   ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية   1.1.3   ماهية ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية 1.1.1.3   مفهوم ا 

الاجتماعية ، من الضروري تو يح  قبل التطرق الى مفهوم ادارة علاقات الزبائن  

( انه مع بدء  68:  2010و تعريف ادارة علاقات الزبائن ، حيث يرى )السويدي،

المنظمات الانتقال من التسويق المبني على العملية التجارية ا لى التسويق المبني على  

وتحليلها،   وتخزينها  الزبون،  عن  معلومات  متزايدة  ع  حاجة  هناك  كانت  الزبون، 

الزبائن  وقا علاقات  دارة  ا  مصطلح  وجود  ا لى  هذا   Customer)د 

Relationship Management) (CRM)   من التسعينيات  منتصف  وفي 

والخدمة،   المبيعات  بوظائف  محدوداً  وتخزينها  المعلومات  جمع  كان  العشرين  القرن 

ئن واس تخدمت المجموعات الوظيفية المختلفة في المنظمة قواعد بيا ت الزبائن والزبا

المبيعات   قوة  تلقائية  وتواجدت  لهذا،  نتيجة   Sales Forceالمتوقعين 

Automation SFA) وخدمة دعم الزبون ،) (CSS)( Customer Service 

Support)    .كنظامين مس تقليّن 

المتميزة   البرامج  من  ومجموعة  ا ستراتيجية  بأأنها  الزبائن  علاقات  دارة  ا  تعريف  ویمكن 

خ ا لى  تهدف  التي  وقنوات  والتقنية  فرص  يجاد  وا  ال يرادات،  وزیادة  الكلفة  فض 

والمحافظة  والربحية  الر ا  وزیادة  الزبون  قيمة  تحسين  على  والعمل  للتوسع  جديدة 

 ( .  Grant & Anderson,2002,24عليها )

( ان مفهوم ادارة علاقات الزبائن هي  344: 2019ويرى كل من )حسين وعثمان،

ويعرف   الزبون  على  يركز  حديث  الاعمال  مفهوم  لعمليات  موجهة  فلسفة  بانه 

لبناء  بالزبائن  تتعلق  التي  المعلومات  على  والحصول  والتسويق  الخدمة  تتضمن 

علاقات طويلة الاجل معهم لأجل زیادة قيمة الزبون وخلق القيمة له لأجل كسب  

 ولئهم ومن ثم الاحتفاظ بهم.  

تعت  فا نها  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  يتعلق  نسبياً،  وفيما  حديث  مفهوم  بر 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  فالعديد من الباحثين في مجال التسويق اس تخدم ا 

ويؤكد   الزبائن.  علاقات  ل دارة  التقنيات  من  مجموعة  أأو  التكنولوجيا  لوصف 

(Greenberg,2009:6 ا ستراتيجية هي  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  ا  أأن   )

دارة علاقات الزبائن التقليدية باس تعمال القنوات الرقمية، الأعمال، وتتضمن مبادئ ا  

دارة علاقات الزبائن التقليدية يجب   مثل الش بكات الاجتماعية، ولكي تحل محل ا 

انتقلت المنظمات من منطق   التطور  أأعقاب هذا  أأن تكون ملائمة ومناس بة، وفي 

 المعاملات البحتة ا لى منطق التفاعلية مع زبائنها.   

 ( بأأنها  .Mohan,et.al,142,8002ويصف  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  ا   )

دارة علاقات   تطبيقات سهلة الاس تخدام یمكن أأن تس تدان على هيكل عمليات ا 

من   الفضلى  للاس تفادة  النهائيين  المس تخدمين  لمساعدة  القائمة  الاجتماعية  الزبائن 

وقنوا والخارجية  الداخلية  والبيا ت  والمبيعات الش بكات الاجتماعية،  الأخبار،  ت 

الحالية ومحتوى التسويق. ومع ذلك معظم المنظمات الكبيرة والمتوسطة الحجم لديها  

بوك   الفيل  )صفحات  المثال  سبيل  على  الاجتماعية  الش بكات  على  مواقع  حاليا 

تسمية   ا لى  البعض  اتجه  كما  تويتر(،   Social)  (SCRM)وحسابات 

Customer Relationship Managementب  ) ( ا لى  CRM2.0ز  ا شارة   )

 ( ا ن  القول  یمكن  أأي  الويب،  تقنيات ووسائل  تتكون CRM2.0اعتمادها على   )

 (  Dinesh,09,1102من أأربع مكو ت أأساس ية هي: )

(: الزبون الجيد هو الذي يوفر المزيد من الأرباح  Customerالأول: الزبون )  -

   مع أأقل الموارد.  

-  ( العلاقة  التي  (:  Relationshipالثاني:  وزبائنها  المنظمة  بين  الصلة  وهي 

تنطوي على التواصل والتفاعل المس تمر والمتبادل بينهما على المدى الطويل أأو  

 القصير. 

مكانية و   (: Managementالثالث: ال دارة )  - قابلية التغير المس تمر لثقافة  أأي ا 

 وعمليات التصال داخل المنظمة.   

هي تكنلوجيا ويب الحديثة، وهي تمكن من    (: Web2.0) 0. 2الرابع: الويب   -

 جعل تطبيقات ش بكات التواصل الاجتماعي أأكثر تفاعلية.  

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية ا لى كيفية تكوين علاقة المنظمة مع الزبائن  وتشير ا 

) م التصال  ومراكز  للمنظمات  الويب  صفحات  مثل  قنوات    & Baird)ن 

Parasnis, 2011, 30  الطريقة غيرت  قد  الاجتماعية  ال علام  وسائل  ولكن   ،

التقليدية لفعل ذلك منذ أأن تم تمكين الزبائن وتأأثيراتهم في الش بكات الاجتماعية،  

لومات سلبية عن  وقد يلحق ذلك ضرراً بسمعة المنظمة في حال نشر الزبائن مع

المنظمة على وسائل ال علام الاجتماعية، ولكن یمكُنها أأيضاً أأن توفر للمنظمات الفر  

للاس تماع والتفاعل مع الزبائن، ویمكن أأن تشجعهم بأأن يكونوا دعاة وسفراء لسلعها  

وتجنب  منهم،  والاس تفادة   ، الفر  هذه  ا يجاد  في  التحدي  ويكمن  خدماتها،  و 

 (.  Malthouse, et. al,. 572,3102ت)الدخول في أأي مشكلا
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التجارية   العلامة  تنشر  أأن  یمكن  أأيضاً  للزبائن  المشاركة  مس توى  انخفاض  وفي 

" على  من  likeبالضغط  كبيرة  دائرة  ا لى  التجارية  العلامة  معنى  ينقُل  وقد   ،"

الأصدقاء، والمشاركة العالية للزبائن، وعلى سبيل المثال الرد على شريط فيديو ل 

الزبائن   دارة علاقات  ا  ا ستراتيجية  و  الآخرين،  كبيرة في  تأأثيرات  ا لى  تلقائيا  يؤدي 

أأن  المرجح  من  الزبائن  مشاركة  مس توى  ا لى  تستند  علاقات    التي  دارة  ا  تظُهر 

الزبائن أأن المنظمة ترغب في الوصول ا لى تحقيق أأهدافها، والمناهج المختلفة لأهداف  

دارة علاقات الزبائن یمكن تقييمها على أأسال مشاركة الزبائن، وموقف الزبائن من   ا 

المشاركة العالية أأو المنخفضة س يؤثر على كيفية اس تخدام الزبون في تكوين العلامة  

 (.   (Malthouse,2013,274رية التجا

شراك الزبائن  Wittkuhn,2015,396ويشير اليها )  ( بانها نموذج جديد ل دارة وا 

 عبر وسائل ال علام الاجتماعية، وينبغي أأن تعمل على أأنها ا ستراتيجية عمل شاملة.  

)العلي،   يرى  علاقات  33:  2017كما  ادارة  لنجاح  التمكينية  والعملية  الآلية  أأنها   )

الوسائل الاجتماعية في  الزبا أأو  التكنولوجية  المنصات  ئن من خلال الاعتماد على 

والتعرف   ومشاركتهم  تفاعلهم  درجات  وتفعيل  وتحليلها  الزبائن  عن  المعلومات  جمع 

 على ثقافتهم لتحقيق الریادة التسويقية.  

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية   2.1.1.3   أأهداف ا 

الزبائ علاقات  دارة  ا  هدف  من  ا ن  التعاونية  المشاركة  تقرير  هو  الاجتماعية  ن 

س بل   يجاد  با  أأساساً  يسمح  الذي  الزبون،  مع  والعلاقة  الدعم  لتحسين  المحادثات 

الش بكات   على  الزبائن الاجتماعية  علاقات  دارة  ا  لتصير  الأعمال،  لتطوير  جديدة 

علاقات  دارة  وا  الحاضر،  الوقت  في  للمنظمات  الاساس ية  الممارسة  الاجتماعية 

دارة   ا  مبادئ  تعتمد  ذ  ا  الزبائن،  علاقات  دارة  ا  نطاق  توسع  الاجتماعية  الزبائن 

الجديدة   البيا ت  مصادر  على  لتطبيقها  التقليدية  الزبائن  علاقات  دارة  ا  البيا ت 

فرصة   تعد  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  ا  ن  ا  أأي  الاجتماعية،  كالش بكات 

تعليمية جيدة و  بيا ت  الزبائن،  للمنظمة للحصول على  التحسين المس تمر لعلاقات 

وتكوين صورة   التجارية  العلامة  الحال تحسين صورة  بطبيعة  هو  النهائي  والهدف 

الهدف   ر ائهم، وهو  وا  الزبائن  المنظمة، وتحقيق ولء  ذهنية حس نة لدى زبائن 

 ( .  17: 4102المنشود، ويكون هذا من الأهداف الوس يطة الآتية )نورالدين،

 ياجات الزبون.   فهم السوق واحت  -

 جعل التصالت أأنسب.   -

 بناء علاقة دائمة مع زبائنها.   -

 تقديم السلع والخدمات.    -

 الحصول على زبائن جدد.    -

 تحقيق ولء الزبون.   -

دارة علاقات الزبائن ال جتماعية  2.1.3   أأبعاد ا 

(  Wittkuhn,et. Al,. 273,5102( و)Alt & Reinhold,2012,156أأشار ) 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية تتجسد بما يأأتي:       -ا لى أأن أأبعاد ا 

دارة علاقات الزبائن ال جتماعية  1.2.1.3      Process of SCRMعمليات ا 

تنفذ الأهداف ال ستراتيجية ل دارة  .Berger,et. al,71,9002أأشار ) أأنه  ا لى   )

وأأنظمة الزبائن،  عمليات  دارة  ا  عمليات  من  الزبائن  علاقات    علاقات  دارة  ا 

( ليها  ا  وأأ اف  وظائف  Chan,2008,55-66الزبائن،  توفر  الأنظمة  هذه  أأن   )

التسويق   للعملية) في مجالت  وعرض خاص   لمعلومات،  (مثل تجميعا  مخصصة 

بمعظم   صلة  ذات  الزبائن  علاقات  دارة  ا  عمليات  ا ن  أأذ  والخدمة  والمبيعات 

الخدمة،   الاحتفاظ،  العقد،  العرض،  التصال،  الحملة،  (قيادة  مثل  الصناعات 

وتعد  العكس ية)،  التغذية  دارة  المتعلقة بمرحلة    ا  العمليات  المفتاح في كل  البيا ت 

والخارجية   الداخلية  البيا ت  وتحويل  دمج  ويتطلب  والرقابة،  والتنفيذ  التخطيط 

دارة علاقات الزبائن المركزية.     ا لى قاعدة بيا ت ا 

الزبائن   علاقات  دارة  ا  لعمليات  الخاصة  والأهمية  الصناعة،  قطاع  على  واعتمادًًا 

دارة الحملة )هي الأهم، والبعض الآخر أأقل أأهمية للمنظمة لتحقيق الاجتماعية (، كا 

في   الزبائن  علاقات  ل دارة  الأساس ية  العمليات  وتختلف  ال ستراتيجية  أأهدافها 

التسويق والمبيعات أأو عمليات تركز الخدمة وفي بعض الأحيان يتم تميز المزيد من  

دارة علاقات الزبائن التحليلية أأو الت   & Peppersشغيلية والوظيفية )عمليات ا 

Rogers,2004,134  .) 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية مجموعة  35:  2017ويرى )العلي،   ( أأن عمليات ا 

الخارجية   البيئة  من  الزبائن  عن  المعلومات  جمع  الأساس ية  وظيفتها  الأنظمة  من 

للمشا مركزية  بيا ت  قاعدة  في  المعلومات  هذه  ودمج  للمنظمة  ركة  والداخلية 

 والتفاعل مع الزبائن ومعرفة احتياجات السوا.  

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  2.2.1.3      Activities of SCRMأأنشطة ا 

أأنشطتها  أأن  واضحاً  صار  ال جتماعية  الزبائن  علاقات  ل دارة  المتأأخر  للنضج  نظراً 

ال علام  وسائل  ولكن  الزبائن،  علاقات  دارة  ا  لعمليات  بالفعل  جديدة    ليست 

الاجتماعية هي الجديدة في تمكين التفاعل مع الزبائن. فهيي تجمع بين واحد أأو أأكثر  
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ال علام الاجتماعية   لوسائل  عملية  أأنشطة  مع  الزبائن  علاقات  دارة  ا  عمليات  من 

المحددة وتفاعلاتها، من وسائل ال علام الاجتماعية. ونتيجة لذلك قد تتطور عمليات  

دارة علاقات الزبائن التقليدي دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  ا  ة ا لى تمكين عمليات ا 

(Solis,2010,5   .) 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية الى أأنماط قابلة للمقارنة وتسفر عن   وتفتقر أأنشطة ا 

تس تخدم  الأخرى، وهي  التكنولوجية  والمتطلبات  البيا ت  التبصر في  من  القليل 

دارة علاقات الزبا ئن الاجتماعية وتسليط الضوء على الفوائد أأساسا لتحفيز مفهوم ا 

الزبائن الاجتماعية   علاقات  دارة  ا  أأنشطة  أأن  بالفعل  توضح  ذلك  ومع  لها.  المحتملة 

)التصالت(   الطرفين  بين  المعلومات  التعايش(  مثل  التفاعل،  أأنواع  على  تركز 

نشاء جماعي من المصنوعات   ا  التعاون(  المعلومات بين الطرفين )فضلا عن  تبادل 

اليدوية الجديدة وتقترح أأربعة أأنواع أأساس ية لس تخدام وسائل ال علام الاجتماعية 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية )  ( Reinhold & Art,2012,157في أأنشطة ا 

الس ياق:   . أأ  دارة  توفير  ا  عمليات  لدعم  تس تخدم  الاجتماعية  ال علام  وسائل 

أأو   التسويق  حملات  في  اتصال  قناة  المثال  سبيل  فعلى  الزبائن،  علاقات 

 توفير المعلومات عن العلامة التجارية أأو السلع والخدمات ذات الصلة.   

أأو  تحليل المحتوى:   . ب  تس تخدم وسائل ال علام الاجتماعية لكتشاف وتوس يع 

ذ تدُمج كمصادر للمعلومات ل دارة علاقات الزبائن التحليلية تقييم المع رفة، ا 

 ومس تخدميها وتحليل المحتوى لرؤية سوا جديدة.  

للتعاملات:   . ج  مع  قناة  التواصل  كنقطة  ال علام الاجتماعية  وسائل  تس تخدم 

دارة علاقات الزبائن، كمنصة للخدمة أأو قناة بيع.    الزبون في عمليات ا 

للتعاون:   . د  العمل  منصة  عمليات  لدعم  الاجتماعية  ال علام  وسائل  تس تخدم 

التعاوني بين مس تخدمي الش بكة الاجتماعية، على سبيل المثال تطوير السلع  

 ت أأو تعريف الحملات التسويقية.  أأو الخدما

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  3.2.1.3      Resources of SCRMموارد ا 

تكون  فقد  التصال،  السوا وتخصي  لتقس يم  الزبائن  معلومات عن  اس تعمال  یمكن 

آرائهم،  وأ الزبائن  شرائح  بعض  فهم  في  مفيدة  المحادثات  مضمون  عن  المعلومات 

العلاقات أأو  وأأتمتة وتوقعاتهم  الصلة  ذات  الأحداث  على  التعرف  في  وكذلك   ،

المعلومات اللوجستية والتفاعلات، ووسائل ال علام الاجتماعية توفر مصدراً دقيقاً  

تنشأأ  بل  المعلومات،  بعض  توفير  المس تخدمين  يطلب من  لأنه ل  العنصرين  لكلا 

ول على هذه المعلومات تلقائيا من المس تخدم. وهذه الخصائص هي الأساس للحص

النظام   في  الفاعلة  الجهات  من  والسلوك  والنوایا  الآراء  في  مباشر  بشكل  الأفكار 

 (.  Rappaport,2010,6البيئي للأعمال ذات الصلة )

الأفراد  المتوفرة عن  البيا ت  الزبائن الاجتماعية على  دارة علاقات  ا  أأنشطة  وتبنى 

والمحتوى المشترك، وكلا العنصرين(  الذين يس تخدمون وسائل ال علام الاجتماعية  

من  الشخص  خصوصية  في  يدخلان  قد  لأنهما  للجدل  )مثيران  والمحتوى  الأفراد 

ذا كانت تتعلق بمنظمات الأعمال من   جهة، وكقيمة جماعية ل دارة علاقات الزبائن ا 

-4( و) Greenberg,2010,3( و) Baird & Parasnrs,2011:5جهة أأخرى )

Tripp & Grégoire,2011,3  .) 

 Infrastructure ofالبنية التحتية ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  4.2.1.3 

SCRM    

يُ ُ   الذي  للنظام  تحتية  بنية  وجود  يس تلزم  سابقا  المحددة  والموارد  الأنشطة  تنفيذ 

دارة علاقات الزبائن  دارة أأنشطة ا  مكْن المنظمات من مراقبة الويب الاجتماعية وا 

نوات المختلفة، لدمج البيا ت، وتمكين العاملين والجهات الفاعلة  الاجتماعية على الق

)،  Rappaport,2010,6في السوا من التواصل عبر وسائل ال علام الاجتماعية(  

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية أأو الأنظمة هي اللبنات الأساس ية لبناء  فأأدوات ا 

ا تشجع  التي  التطبيقات  بأأنها  وتعرف  التحتية،  بين البنية  المشاركة  على  لكثير 

المس تخدمين الداخليين وكذلك الزبائن والشركاء والمنظمات التابعة لها والمشجعين،  

المبيعات   لدعم  أأخرى،  خارجية  وأأطراف  وأأعضاء  المانحة،  والجهات  والمكو ت، 

وسائل   بين  الفجوة  ردم  الرئيسة  مهمتها  التسويقية،  والعمليات  الزبائن  وخدمة 

الاجتماع  المنظمة  ال علام  من  الزبائن  لصالح  الموجهة  الخدمة  وأأنظمة  ية 

(7 ,0102,Sarner,et. al.   .) 

( أأن البنية التحتية ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  37:  2017ويرى )العلي،  

الاجتماعية  والش بكات  والمنتدیات  المنصات  من  مجموعة  المنظمات  امتلاك  هي 

( لتس تطيع المنظمة التواصل والتفاعل  Web 2.0الاجتماعية ) المتوفرة على الويب 

 مع الزبائن ومعرفة احتياجاتهم ورغباتهم من تحليل وسائل ال علام الاجتماعية.   

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية     3.1.3  أأدوات ا 

دارة علاقات الزبائن ال جتماعية، ا   عتمادا على هيكل المجالت المهمة ضمن حلول ا 

د من نظم المعلومات التي تدعم البنية المتكاملة للتنفيذ التكنولوجي، تكون  والعدي

من   والمزيد  يدویا،  الأفراد  مع  والتفاعل  المجتمع  وجود  نلاحظ  أأن  الأولى  الخطوة 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية تعتمد على اس تخدام أأدوات البرمجيات   ا مكا ت ا 
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(.  .Sarner,et. al,711,1102لسوا )لهذه المجالت، فظهرت فئات مختلفة في ا 

منصات   عبر  والأنشطة  المصادر  دارة  ا  مثل(  الويب الاجتماعية  أأنشطة  وتنسق 

وسائل   رصد  أأدوات  أأو  ال علام الاجتماعية  وسائل  ل دارة  مجال  وهي  متعددة، 

ال حصائي   والدعم  الرصد  أأتمتة مهام  ا لى  الأخير  ال علام الاجتماعية، ويهدف هذا 

تأأتي  والتحليل الدللي ا  افية  العلاقات، وثمة وظائف تحليلية  أأو  للمحتوى و /   

الأعمال،   ذكاء  أأو  ال جتماعية،  الش بكات  تحليل  الاجتماعي،  البحث  أأدوات  مع 

 (   Reinhold & Art,2012,159والادوات هي: )

الاجتماعية   .أأ  ال علام  وسائل  بيا ت  وتحليل  تخزين  وظيفته  الأعمال:  ذكاء 

مثل )اهتمام جماهير الفيس بوك، ذكر المنتج في النشر(    المهيكلة وغير المهيكلة

 في التصال مع المعلومات الموجودة في مس تودع البيا ت.  

دارة المجتمعات أأو المنتدیات، فضلا عن تقديم الخدمات   . ب نشاء وا  دارة المجتمع: ا  ا 

 للأطراف المعنية الخارجية.   

دارة علاقات الزبائن: اس تخدام بيا ت وسائل ال علا . ج م ال جتماعية المتكاملة  ا 

مثل )فريق التصال، اس تكمال البيا ت الرئيسة، أأو   CRMفي ا طار نظام  

 عملية البدء(.   

دارة الملفات على عدة منصات، وتبس يط   .د دارة وسائل ال علام الاجتماعية: ا  ا 

 التصال من منظمي النشر أأو المنصات المتعددة.  

رصد وسائل ال علام الاجتماعية: تحليل محتوى وسائل ال علام الاجتماعية   .ه

مثل   النشط  المس تخدم  أأو  المو وعات  وجوهر  المشاعر(،  )الآراء،  مثل 

 )المؤثرين(.  

المؤلفين  . و وكتب  الناشرين  بين  الروابط  تحليل  الش بكات الاجتماعية:  تحليل 

تحديد مع  الاجتماعية،  ال علام  وسائل  من  العديد  المو وعات    عبر 

 الأساس ية، العلاقات، تأأثيرات المحتویات الفردية على المناقشات.  

).أ المدونة  بحث  الاجتماعي:  المو وعات،  Blogالبحث  أأو  بالمفردات   )

المحتوى  مجالت  وتحديد  الش بكة الاجتماعية  عروض  من خلال  والتنقل 

 ذات الصلة.   

دارة علاقات الزبائن  4.1.3  دارة علاقات الزبائن الاجتماعية وا  الاختلافات بين ا 

 التقليدية   

ال دارة علاقات  دارة علاقات الزبائن التقليدية وا  زبائن  رغم وجود اختلافات بين ا 

بينهما،   الاختلافات  بعض  ثمة  ولكن  معاً،  تس تخدمان  ما  فغالباً  الاجتماعية 

دارة علاقات الزبائن التقليدية تؤكد على اس تخدام  والاختلاف الرئيسي هو أأن ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية فتؤكد على المحادثة والتفاعل  الأتمتة والبرمجيات أأما ا 

دارة   ا  مع  وأأنه  الزبائن،  أأصلها،  مع  ا لى  العلاقة  تعود  الزبائن الاجتماعية  علاقات 

نسانية )   (.   .Soininen et. al,171,0102وتأأخذ شكلا أأكثر ا 

ا لى   تنتمي  المنظمة  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  ا  في  الأساس ية  النتيجة  وان 

 يع  النظام البيئي الزبائني، ول ينظر ا لى الزبون كهدف، ولكن في الواقع كمصدر  

الوظائف في  ا لى نظير هو تسميات  يع  التفكير من نظير  أأعمال المنظمة، وهذا 

ا لى   الرسائل  دفع  من  أأكثر  ليل  فالتسويق  والمبيعات(،  )التسويق  مثل  المنظمة، 

من   فعلا،  الزبون  يحتاجه  عّما  الأس ئلة  طرح  ا لى  أأكثر  صلة  ذات  وهي  الزبائن، 

لزبائن والمناقشات. والبيا ت ذات الصلة مراقبة المحادثات والانخراط في أأنشطة ا

( وجمع البيا ت Greenberg,2010,36-37یمكن جمعها لدعم العمليات التجارية )

الزبائن  علاقات  ل دارة  المركزي  الهدف  وهو  الزبون،  يحتاجه  ما  ا لى  والاس تماع 

 (.  6الاجتماعية، والوسائل الآتية لتحقيق هذا الهدف يتم توضح في الجدول )

 ( SCRM( و) CRM: الاختلافات بين )  6ول  الجد 

دارة علاقات الزبائن ال جتماعية   دارة علاقات الزبائن التقليدية   ا   ت   ا 

 1. تعتمد على البيا ت  يحركها المحتوى   

 2. مركزية تستند ا لى العملية   مركزية تستند ا لى المحتو ى  

 3. تركز على العمليات   تركز على المجتمع 

كالتسويق   تواجه  الزبائن  خصائص 

 المنفصل، المبيعات ودعم الأقسام  
دماج اً كاملًا لسلسلة  خصائص الزبائن تواجه ا 

 القيمة للمشاريع 
.4 

 الأدوات مرتبطة بأأتمتة الوظائف  

الاجتماعي   ال علام  وسائل  أأدوات  دمج 

والش بكات   بلوق،  )الويكي،  بالخدمات 

 والمجتمعات(.   

.5 

المنظمية  ولكن  الودية،  العلاقة  تشجع 

 مع الزبائن 

 تشجع الأصالة والشفافية في تفاعلات الزبائن 
.6 

النظام   ا لى  تنتمي  الزبائن  علاقات  دارة  ا 

البيئي للمنظمات التجارية التي تركز على  

 الزبائن  

البيئي   النظام  ا لى  تنتمي  الزبائن  علاقات  دارة  ا 

 للزبون  
.7 

التي   العمليات  على  التسويق  يركز 

لزبائن  محددة  موجهة  رسالة  ترسل 

 المنظمة. 

مع  محادثة  ل يجاد  الأمامي  الخط  هو  التسويق 

الزبائن، وا شراك الزبائن في النشاط والمناقشة 

 ومراقبة المحادثات  
.8 

 9. تعاون الزبون مع المنظمة  تدير المنظمة العلاقة مع الزبون  

الزبون   تدير  من    –المنظمة  بالنظر 

 الأعلى ا لى الأسفل   

 علاقات أأكثر بمس توى واحد 
.10 

Soures: Greenberg, P. 2010a. CRM at the Speed of light: Social CRM Strategies, 

Tools and Techniques for Engaging Your Customers: McGraw-Hill, New 

York.p.236.  
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دارة علاقات الزبائن الاجتماعية 5.1.3   متطلبات نجاح ا 

دارة علا قات الزبائن الاجتماعية، ثمة العديد من المتطلبات التي تؤدي ا لى نجاح ا 

 ( Szabó, et. Al: 32,1102وهذه المتطلبات هي )

السريع   . أأ  الزبائن الاجتماعية Fast developmentالتطور  علاقات  دارة  ا   :

تغير   أأن  ذ نجد  ا  ال علام الاجتماعية،  لوسائل  المتغيرة  الظروف  متابعة  عليها 

المنظمة  ولكن  برامجه  تطوير  في  أآخر  ا لى  يوم  من  تتغير  الفيس بوك  هيكلية 

 لديها صلاحية العملية.   

السريع   . ب  في    : Rabid customizationالتخصيص  موجودة  تكون  أأن 

المتغيرة،    التصال للظروف  وملائمة  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  ا  مع 

وليل في مسائل التطوير والانطباع السريع وهو مهم ولو كنا نتحدث حول  

تتوفر فيها   أأن  المهم  أأو تغير الظروف الخارجية فمن  للمنظمة  التغير الداخلي 

 شروط التخصيص السريع.   

دارة    : Software as a service facilitiesتسهيلات البرمجيات كخدمة   . ج  ا 

(التكنولوجية، فكل  Cloudعلاقات الزبائن ترتبط ارتباطاً وثيقاً بالسحابة )

تمتلك  التي  والمنظمات  فيها،  يعمل  لمن  السحابة  في  متوفر  البيا ت  مصادر 

(، فتمكن  Offlineمزامنة البيا ت یمكن أأن تعمل على ال نترنت أأو بدونه )

وتص اس تيراد  من  تستند  الزبائن  التي  الخدمات  مختلف  الى  المعلومات  دير 

 ا لى السحابة )الحوس بة السحابية(.  

المعرفة   . د  دارة  الكافي    :Knowledge Managementا  الحقيقي  الوقت 

فيس تخدم   والنظام،  وقت  يتغير في كل  المجتمع  لأن  الصلة،  ذات  والبيا ت 

البيا  تكون  ان  وفضلًا عن ذلك يجب  نفسها،  بالسرعة  قادرة  البيا ت  ت 

 على أأن تكون مبسطة.  

مكانية التتبع عبر ال نترنت من النظر ا لى عوائد الحل،    : Returnsالعوائد   . ه  ا 

المنظمة  ولكن على  العوائد  لتحليل  تس تخدمه  الأسلوب الذي  وهذا ل يهم 

تتبع   من  نتمكن  حتى  الأدوات  وعوائد  البيا ت  جذور  تفاصيل  ترى  ان 

 مؤشرات الأداء الحاسمة.   

الفورية   . و  القرارات  الوقت    : Instant Decision Makingاتخاذ  في 

مثل   القرار  لصنع  تقدم  أأن  يجب  حالة  وكل  بسرعة،  تتم  القرارات  الحاضر 

)البيا ت وال حصاءات ولوحة عدادات العمل تقدم شرحاً مفصلًا من أأجل  

المتطلبات   استيعاب  المنظمة  وعلى  الفورية  القرارات  لتخاذ  دفعهم 

 المتسارعة(.  

 المبحث الثاني: الاداء المتميز  2.3 

 هوم الاداء المتميز  مف 1.2.3 

من   المعاصرة  المنظمات  في  دارة  للا  الأساس ية  الغاية  ا لى  يشير  جامع  مفهوم  التميز 

ولقد   أأخرى،  تتصف بها من  حية  أأن  التي يجب  الرئيس ية  للسمة  ويرمز   حية، 

اس تعمل مفهوم التميز للتعبير عن الأداء، كما وجد له صدى كبير في تقارير الجودة  

 وعليه یمكن تعريف الأداء المتميز.   والجودة الشاملة،

أأرتبط مفهوم الأداء ارتباطا وثيقا بعلم ال دارة منذ البدایات الأولى لظهوره فقد كان  

الأداء وما يزال أأحد المحاور الرئيسة التي ينصب عليها اهتمام علماء ال دارة وتركيزهم  

عطاء صورة شاملة عن سير أأنشطة المنظمة وأأ  عمالها، ونظرا  لأن من خلاله یمكن ا 

الكتاب والباحثين حول   آراء بعض  أ التطرق الى  الكبيرة للأداء سوف يتم  للأهمية 

مفهوم الأداء بصورة عامة ومن ثم سيتم الدخول في تفاصيل الأداء المتميز فقد ذكر  

(07:8002 ,Haag., etal لعملية المنظمة  تأأدية  لكيفية  مقيال  هو  الأداء  أأن   )

 معينة.  

أأوضح حين  النهائية (  Wheelen & Hunger,2010:380)   في  النتيجة  بأأنه 

:  2010  لأنشطة وفعاليات المنظمة، وفي الس ياق نفسه أأكد )البغدادي والعبادي، 

س تخدام المنظمة لمواردها واستثمارها بالشكل   ( 309 نعكاس لكيفية ا  أأن الأداء هو ا 

المتميز الأداء  مفهوم  أأما  أأهدافها.  تحقيق  على  قادرة  يجعلها  تعريفه   الذي  تم  فقد 

بأأشكال متعددة منها هو  تج النشاطات التنظيمية المختلف ة التي تقوم بها المنظمة 

دارة موارد المنظمة    . فضلا عن أأنه  تج ا 

الأداء المتميز هي ال جراءات المتمثلة بعمليات  (  Armstrong,2009:113) ويرى  

,    2010:  32)د أأكد  التحسين والتحفيز واحتواء العاملين، وفي الس ياق نفسه فق

Pakwihok)   بأأن الأداء المتميز هو الأداء الأعلى عند مقارنته مع المنافسين أأو مع

على   المنظمة  قدرة  هي  المتميز  الأداء  س تدامة  ا  ن  وا  نفسه  المجال  ضمن  المنظمات 

س تدامة أأدائها المتفوق خلال مدة من الزمن ل تقل عن ثلاث س نوات.    ا 

يف الأداء المتميز بأأنه قدرة الفرد أأو المنظمة على أأداء  وفي  وء ما س بق یمكننا تعر 

بتشخيص   والجودة  ال تقان  من  عالية  بدرجة  منهم  المطلوبة  والفعاليات  الانشطة 

تتميز بالرؤية الاستراتيجية  قيادة  بوجود  ومعالجتها، وكذلك  الأخطاء والانحرافات 

 مس توى نجاح المنظمة لمس تقبلها، وموارد بشرية قادرة على تحقيق نتائج مميزة يعكل

   وقدرتها على التكيف مع البيئة.
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 أأهمية الأداء المتميز 2.2.3 

احتل مو وع الأداء المتميز في الفكر التنظيمي أأهمية حاسمة تبرز من خلال النقاط 

:  2013)منصور وعابد، (، 17:  2012، )الجبوري،  (David,2000:10)الآتية: ۔

8 ) 

 ا ن الأداء المتميز يساعد المنظمة على و ع المعايير اللازمة لتطوير رسالتها.   -

يؤدي الى الكشف عن العناصر الكفؤة وو عها في المواقع المناس بة وكذلك   -

   تحديد العناصر التي تحتاج الى دعم وتطوير للنهوض بأأدائها. 

   التأأكد من تحقيق التنس يق بين مختلف أأقسام المنظمة.  -

   خطاء والانحرافات واتخاذ الخطوات اللازمة لمعالجتها. تشخيص الأ  -

   تحقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي التخطيط واتخاذ القرار.   -

   خلق بيئة تدعم وتحافظ على التحسين المس تمر.  -

 تحسين المشاركة والمسؤولية ا اعية.  -

   دوافع الأداء المتميز 3.2.3 

( ان هناك عدة مبررات تدفع بالمؤسسات ا لى تبني الأداء  6:  2006يرى )زايد ،

   المتميز، ولعل من أأهم دوافع الأداء المتميز ما يلي:  

التغيير السريع: من منطلق کون " الثابت الوحيد هو الحاجة ا لى التغيير"،  .أأ 

فرص   مع  وتتفاعل  وتتطور  تنمو  مفتوحا،  نظاما  المؤسسة  اعتبار  ظل  في 

ت  التي  بيئتها  الاس تقرار،  وتحدیات  أأجل  مان  من  وهذا  بها  نشط 

الظروف   مع  التلاؤم  بل  التغيير،  وعدم  ا ود  معناه  ليل  فالس تقرار 

والأو اع المحيطة والحاصلة من حولها مما يحتم على المؤسسة مواجهة تحدیات  

التغيير من خلال تبني مدخل التميز التنظيمي الذي يسمح لها بالس تمرار في  

   ها التنافسي وتطويره في حاضرها ومس تقبلها. المحافظة على موقع

الحديث،   . ب ال داري  الفكر  بأأن  القول  یمكن  عامة  بصفة  حدود:  بلا  المنافسة 

يؤكد طبيعة المنافسة التي یمكن أأن تواجهها المؤسسات الحديثة والتي یمكن  

التي   العولمة  مفرزات  كأحد  التي جاءت  حدود"  بلا  منافسة   " أأنها  وصفها 

الأعمال على الدخول في مرحلة المنافسة الفائقة وفي ظل  وأأجبرت منظمات  

هذه الضغوط المتنامية التي تفر ها شدة المنافسة، لم تعد صناعة التميز خيارا  

التفوا  تحقيق  سبيل  في  بالغة  أأهمية  لها  تولي  أأن  المؤسسة  على  حتمية  بل 

   المس تديم على منافس يها، ونيل ر ا وولء أأصحاب.  

والمكان . ج المكان  السوقية  حفظ  مكانتها  للمؤسسة  يضمن  التميز  نحو  السعي  ة: 

حيث ا ن التميز في الوظائف والعمليات الداخلية، یمكن المؤسسة من زیادة  

   أأرباحها وتوس يع حصتها السوقية بين المنافسين

التوجه  .د التنظيمي، تحول  التميز  الجودة: في ظل سعي المؤسسات نحو تحقيق 

الجودة،   مدخل  تبني  نحو  الجودة  المنظمي  تحقيق  مساعي  وضمن  فالمؤسسة 

الهيكل   في(  المتمثلة  التميز  أأبعاد  على  الاهتمام  تركيز  من  بد  ل  الشاملة، 

التنظيمي، الموارد البشرية، ال ستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة )واعتبارها  

 أأحد المدخلات التي تدفع المؤسسات للوصول ا لى التميز التنظيمي. 

المع .ه بأأشكالها  تكنولوجيا  المعلومات  وتكنولوجيا  وسائل  تطور  ا ن  لومات: 

المعلومات والبيا ت والخبرات عملية سهلة   نقل وتبادل  المختلفة جعل عملية 

لتخفيض   وس يلة  الجديدة  التكنولوجيا  وأأصبحت  وفعالية،  بسرعة  تتم 

التكاليف وزیادة السرعة في المعالجة وتحسين الجودة في أأنشطة المؤسسات  

جراء العمليات التصحيحية للأخطاء قبل وقوعها  من خلال م تابعة المهام وا 

   بما يضمن في الأخير تحقيق التميز التنظيمي. 

 ابعاد الاداء المتميز    4.2.3

 التميز الاستراتيجي   1.4.2.3

بأأنه "درجة تميز الخطوات التي تتخذها المنظمة  (Kandula, 2002: 55وصف )

مزایا   تربط  ومتكاملة  وشاملة  موحدة  كخطة  وتفاعلها  ورسالتها،  رؤيتها  لتحقيق 

غاية   ا ن  البيئية"  التحدیات  مواجهة  على  وتعينها  الاستراتيجية،  بقدراتها  المنظمة 

جية متميزة ،  فكرة ال دارة ال ستراتيجية هو تحقيق و ع استراتيجي أأو مكانة ا ستراتي 

تنافس ية   ميزة  خلق  عن  ينتج  المتميز  ال ستراتيجي  الو ع  ا ن  بورتر)   ) يقول 

مس تدیمة تتحقق من خلال المحافظة على ما یميز المؤسسة و يتطلب أأداء أأنشطة  

بأأساليب مختلفة، حيث تسعى كل  نفل الأنشطة  أأداء  أأو  المنافسين ،  مختلفة عن 

أأحجامه من الاختلاف في  بالرغم   ، و  مؤسسة  البقاء  ا لى   ، وأأهدافها  أأنشطتها  و  ا 

دارة ا ستراتيجية ، كونها الوس يلة   التميز وهذه الأهداف ل تتحقق بمعزل عن وجود ا 

التميز  تحقيق  في  ال ستراتيجية  أأهمية   وتكمن  ذلك،  تحقيق  سبيل  في  الرئيس ية 

 التنظيمي فيما يلي:   

   التقليل من حالة عدم التأأكد البيئي المحيط بالمؤسسة. . أأ 

تدعيم المركز التنافسي وتحديد الأولویات النسبية عند التنافس، حيث تدعم   . ب 

   ال ستراتيجية قدرة المؤسسة على مواجهة الظروف التنافس ية الشديدة.  
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في   . ج  تساهم الاستراتيجية  حيث  فعالة،  بطريقة  وال مكا ت  الموارد  تخصيص 

مصادرها، من  الأولية  المواد  على  للحصول  الأمد  طويلة  خطط    و ع 

الأجل  المؤسسة  واحتياجات  تتلاءم  بطريقة  المتاحة  الموارد  واس تخدام 

   مواجهة التناقص الحاصل في الموارد الطبيعية.  

تساهم عمليات ال دارة الاستراتيجية في دعم التفكير الاستراتيجي للمؤسسة،   . د 

   وتنمية عادات التفكير في المس تقبل. 

المشاركة    . ه  فرص  الاستراتيجية  ال دارة  في  توفر  ال دارية  المس تویات  يع 

   تخطيط وتنفيذ أأهداف المؤسسة. 

الاس تجابة للفرص والتهديدات الخارجية وكذا تحديد نقاط الضعف والقوة   . و 

 .  الداخلية لتحقيق التفوا

كما تعبر استراتيجية المنظمة عن توجهاتها نحو المس تقبل وكيفية اس تغلال مواردها  

وأآخرون،   )العيساوي  أأهدافها  ا لى تحقيق  للوصول  الذاتية  (  36:  2012وامكا تها 

يكفل   بما  البعيد  المدى  على  المنظمة  تضعها  التي  والخطط  الفعاليات  مجموع  وهي 

المنظمة ورسالتها و  بين  التلائم  فاعلة  تحقيق  بطريقة  المحيطة بها  والبيئة  الرسالة  بين 

 (.   32: 2003وكفؤة )الدوري، 

أأكده )حسوني،   ما  یمثل  214:  2010وهذا  أآن تميز الاستراتيجية  اشار  ( حيث 

تتخذها المنظمة لتحقيق رؤيتها ورسالتها وتفاعلها كخطة   درجة تميز الخطوات التي 

ب المنظمة  مزایا  تربط  ومتكاملة  شاملة  مواجهة موحدة  على  الاستراتيجية  قدراتها 

ثاقبة  ا ستراتيجية  رؤية  تمتلك  التي  المنظمات  اصبحت  اذ  البيئية،  التحدیات 

المس تقبل  تستشرف  فهيي  الأخرى  المنظمات  من  لمنافس يها  سابقة  للمس تقبل 

وتجنب  الفر   واقتنا   اهدافها  تحقيق  نحو  الأمام  ا لى  بخطوات  المنافسين  وتس بق 

ذ تمثل الاستراتيجية الفاعلة حصانة للمنظمة من التهديدات في التهديدات البيئية ا

البيئة الخارجية ومنبه لها يؤشر على قرب المنافسين من الوصول لمراكزها وزبائنها  

رسالتها  تنفيذ  تساعدها في  لها  نجاة  تمثل طوق  المنظمة  ا ستراتيجية  تكون  وبذلك 

 وتحقيق الأهداف المرسومة.  

نها التوجه نحو تبني الخطط التطوير الاستراتيجي في ( با24: 2011ويرى )حسن،

ذ يهتم هذا   المنظمة وتحقيق التنس يق والتكامل الاستراتيجي في كل اجزاء المنظمة. ا 

أأهدافها   تحقيق  في  المؤسسة  تتبعها  التي  الآلية  أأو  الأسلوب  بتو يح  العنصر 

جراءات   عمل واقعية  ورسالتها ورؤيتها المس تقبلية من خلال تحويلها ا لى خطط وا 

 .  تمكنها من تحقيق التميز 

  

 تميز الموارد البشرية   2.4.2.3

ا شراكهم   على  والعمل  تطويرهم،  خلال  من  الموظفين  مساهمة  "تعظيم  بأأنه  عرف 

الثقة  على  تنص  التي  الثقافية  القيم  تعزيز  مع  ا يجابية،  بطريقة  مساهمتهم  ودعم 

ا أأعضاء  اتصاف  درجة  ا لى  ا  افة  والتمكين،  تأأدية  والانفتاح  في  بالحمال  لمنظمة 

متميزة   بداعية  ا  مكانيات  وا  عقلية  قدرات  وامتلاكهم   & Martiمهامهم 

Cabrita,2012: 120) )   . 

ان تميز الافراد العاملين في ابسط معانيها هي تجمعات  (  Daft,  2000:  22) ويرى 

من  عالية  بدرجة  التنظيمية  الأهداف  تحقيق  عملية  هي  والادارة  هادفة،  بشرية 

الكفاءة  ومن هذا المنطلق فا ن البنية الأساس ية لأي منظمة هي العنصر البشري  

هو   والممارسين في مجال الادارة  للباحثين  الرئيس  العصور كان الاهتمام  مر  وعلى 

البحث عن كيفية تعظيم الاس تفادة من الموارد البشرية في تحقيق رفاهية الانسان  

ف البداية والنهاية،  نقطة  للمنظمة وهو غايتها في  فال نسان هو  هو المكون الأساسي 

للتميز  الأساس ية  المحاور  احد  العاملون  الافراد  يكون  أأن  المنطقي  فمن  النهاية 

ذ يعد العاملون هم الاصل الأعلى قيمة في أأي  Eggert,7002:   19التنظيمي ) (، ا 

دارة الموارد البشرية يعد من العناصر    منظمة وبالتالي فا ن استثمار الجهود المرتبطة با 

الفاعلة في تحقيق التميز الذي من خلاله يتم خلق بيئة عمل تطويرية ومناخ ابداعي 

وجو اداري یمكن العاملين من تركيز اهتمامهم لتحقيق اهداف المنظمة للوصول ا لى  

 (.  119: 2014نتائج داعمة لتحقيق التميز )خليل، 

( هي الكل المتكامل لنشأأة المنظمة وحيويتها كما هي  200:  2010وعرفها )الخفاجي، 

اي هي  تداؤبية،  بنظرة  الملموسة  وغير  الملموسة  وقواها  لمواردها،  المجهرية  النظرة 

 رمز هويتها ووجودها.  

والعبادي،   )البغدادي،  ما  الأفراد  391  : 2010ا  يعني  المرؤوسين  أآن تميز  يریان   )

نج  ليهم بشكل اس تثنائي.   الذين يعملون بشكل مبدع ويتعهدون با   از المهام الموكلة ا 

( ان التميز التنظيمي كما هو معروف يتضمن أأهداف  30:  2010ويرى )النسور،  

الأفراد وأأهداف التنظيم ومن خلال ا شراك المرؤوسين في صنع القرارات واتخاذها، 

على   والتركيز  المبادرة  تتطلب  التي  الفرص  واس تغلال  منطقي  بشكل  والتفكير 

اف الرئيس ية وعدم تش تيت الجهود، واحترامهم وتشجيعهم وتنميتهم وتدريبهم، الأهد

واتاحة الفرص لهم بالمشاركة في القرار الذي يتعلق بهم، كفيل بأأن يبذلوا قصارى  

 جهودهم لتحقيق أأهداف المنظمة بفاعلية وبالشكل متميز.   
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 الثقافة التنظيمية المتميزة 3.4.2.3 

)خيري،   والسلوكيات  (  66:  2014يرى  والقيم  الخصائص  من  "مجموعة  أأنها 

المشتركة، التي توجه جهود الأفراد نحو ا نجاز الأهداف المشتركة، وتميز المنظمة عن  

ا نجاز  و  أأداء  مس توى  على  التنظيمية  الثقافة  تؤثر  حيث  المنظمات."  من  غيرها 

كبير،   ا اعات و المرؤوسين ، الأمر الذي يحدد نجاح وتميز المؤسسة ككل بشكل

فالمؤسسة التي تمتلك ثقافة  عيفة أأو سلبية سوف تواجه الفشل على الأمد البعيد  

الثقافة   فا ن  وبالمقابل   ، به  تقوم  الذي  النشاط  وجاذبية  نوعية  عن  النظر  بغض 

 ، التنظيم  أأعضاء  بين  مشتركة  ومبادئ  معتقدات  و  قيم  تتضمن  المتميزة  التنظيمية 

أأسهل، وينتج   التعاون والالتزام و  تجعل عملية التصال  أأفضل من  عنها مس توى 

و   المؤسسة  أأهداف  تحقيق  نحو  بالمرؤوسين  يدفع  مما  القرار  اتخاذ  لعملية  تبس يط 

تباع معايير تحقيق التميز التنظيمي .     ا 

ا نجاز ا اعات و المرؤوسين ،  أأداء و  التنظيمية على مس توى  الثقافة  تؤثر  حيث 

المؤسسة وتميز  نجاح  يحدد  الذي  تمتلك    الأمر  التي  فالمؤسسة  كبير،  بشكل  ككل 

عن  النظر  بغض  البعيد  الأمد  على  الفشل  تواجه  سلبية سوف  أأو  ثقافة  عيفة 

المتميزة   التنظيمية  الثقافة  فا ن  وبالمقابل   ، به  تقوم  الذي  النشاط  وجاذبية  نوعية 

تتضمن قيم و معتقدات ومبادئ مشتركة بين أأعضاء التنظيم ، تجعل عملية التصال  

لعملية اتخاذ  أأسه تبس يط  التعاون والالتزام و  أأفضل من  ل، وينتج عنها مس توى 

تباع معايير تحقيق التميز   القرار مما يدفع بالمرؤوسين نحو تحقيق أأهداف المؤسسة و ا 

 . ( 285: 2005التنظيمي )بلكبير و فؤاد ،

 تميز القيادة 4.4.2.3 

المنظمات عموما فهيي المحرك الأساسي  تعد القيادة الكفؤة أأحد اهم عناصر النجاح في  

للمنظمة لتعمل ضمن استراتيجية عمل واضحة وهادفة فالقيادة هي قدرة الفرد على 

التأأثير في شخص أأو المجموعة وتوجيههم وارشادهم من اجل كسب تعاونهم وحفزهم  

المحددة  الاهداف  تحقيق  سبيل  في  الكفاية  من  درجة  بأأعلى  العمل  على 

 (.  90: 2010)العبدلي،

( أأن التعامل مع الزمن وحركة التطور والتغيير في ظل  227: 2011ويرى )دوش، 

مسارات   و ع  تحديد  يس توجب  الحاضر  وقتنا  في  واللاتأأكد  اللااس تقرار  س يادة 

لتصور  اللازمة  القيادية  القدرات  وتنمية  المجهول  لختراق  سعيا  المنظمة  وتوجهات 

طلوبة للمواجهة ویمثل تميز القيادة درجة احتمالت المس تقبل واس تحضار الوسائل الم

قدرة القائد على اس تغلال الفرص التنظيمية وتوفير الفرص التطويرية وقبول الاعمال 

 المتحدية بصورة تساعد المنظمة على مواجهة العمليات المضطربة والأزمات المتعددة. 

ن القيادة المتميزة بأأنها قدرة الفرد بال 215:  2010ويرى )حريم،   تأأثير في فرد أأو  ( ا 

الكفاءة   من  درجة  بأأعلى  للعمل  وتحفيزهم  تعاونهم  لنيل  رشادهم  وا  وتوجيهم  جماعة، 

   من اجل تحقيق الأهداف المرسومة.  

أأن القائد ل يكون متميزا    ( ,Hichman & Silva  1984:  151)   ويرى الباحثان 

ذا اتصف بست مهارات أأساس ية    ل ا   ا 

ب من المديرين أأن يصلوا ا لى عمق المسأألة  البصيرة النافذة: ا ن البصيرة تتطل  .أأ 

   ول يتناولها بسطحية. 

تعزيز   . ب بحيث  ببعضهم  العاملين  وربط  الأخرين  توقعات  فهم  الحساس ية: 

   الشعور بالنتماء والاس تقرار الوظيفي. 

الأفكار   . ج مجموع  من  انطلاقا  له  والتخطيط  المس تقبل  تشكيل  هي  الرؤية: 

والأحلام   والحقائق  المس تقبلية والآمال  الرؤية  ا ن  والفرص،  والأخطار 

تتطلب قبول المنظور بالأبعاد المتعددة ولتشكيل هذه الأبعاد ل بد من فتح  

والأفكار   الآراء  وتبادل  الرأأي  والحوار وتشجيع الاختلاف في  النقاش  باب 

   وصول ا لى ال بداع. 

على   .د قدرته  وهي  التغيرات،  توقع  الحركة:  وطلاقة  مع  التعددية  التعامل 

   المتغيرات غير المتوقعة

   التركيز: هو قدرة المدير على استثمار المواقف بشكل ا يجابي وفاع ل  .ه

ومواقف   . و أأفكار  تجاوز  يعني  الصبر  عامل  البعيد،  المدى  ا لى  النظر  الصبر: 

   الآخرين. 

 تحليل النتائج واختبار فر يات البحث    :المحور الثالث 3.3 

ل ما تم و عه من فر يات للبحث وذلك باختبارها  نحاول في الفصل الحالي تناو 

طبيعة  على  للتعرف  المناس بة  ال حصائية  والأساليب  الأدوات  من  بمجموعة 

المطلوبة   النتائج  على  الحصول  ثم  ومن  والفرعية،  الرئيسة  المتغيرات  بين  العلاقات 

 للتحليل في الجانب الميداني، وكما يأأتي:  

 ت البحث ويتضمن المبحث الأول: وصف وتشخيص متغيرا  •

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية -    .أأولً: وصف وتشخيص أأبعاد ا 

 ثانياً: وصف وتشخيص أأبعاد الأداء المتميز   -

   الأهمية الترتيبية لأبعاد متغيرات البحث   المبحث الثاني: •
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 المبحث الثالث: تحليل علاقات الارتباط بين أأبعاد متغيرات البحث.  •

 المبحث الرابع: تحليل علاقات التأأثير بين أأبعاد متغيرات البحث.    •

 وصف وتشخيص متغيرات البحث    :المبحث الأول 1.3.3 

التحليل ال حصائي  نتائج  نتناول في هذا المبحث وصفاً لمتغيرات الدراسة وبحسب 

المئوية  والنسب  التكرارية  التوزيعات  الدراسة، وذلك باس تخدام  لبيا ت  الوصفي 

  الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ولكل متغير وبحسب المحاور الآتية:  و 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية   1.1.3.3   وصف ابعاد ا 

دارة علاقات الزبائن   نتناول في هذه الفقرة وصفاً لآراء عينة الدراسة تجاه ابعاد ا 

الاجتماعية والمتمثلة بكل من عمليات ادارة علاقات الزبائن، عمليات ادارة علاقات  

الزبائن، عمليات ادارة علاقات الزبائن، عمليات ادارة علاقات الزبائن، عمليات  

 يلي:   ادارة علاقات الزبائن، وكما 

 وصف عمليات ادارة علاقات الزبائن  . أأ 

 ( الجدول  في  ال حصـائي  التحليل  نتائج  التوزيعات  7تو زح  مؤشزرات   )

عينة  أأفراد  ل جابات  المعيارية  والانحرافات  الحسـابية  والأوسـاط  التكرارية 

العبارات   تجاه  ببعد    ( 5X-1X)الدراسـة  يتصـل  فيما  آرائهم  أ بوصـف  والخاصـة 

وذلك   التفـاق  ا لى  تميـل  أأنهـا  تبين  والتي  الزبائن  علاقات  ادارة  عمليات 

( نسـبتـه  بلغـت  والذي  الكلي  المؤشززززر  نسبـة  82.6بموجب  مقـابل   ،)%

%( من المبحوثين ل تتفق مع مضامين العبارات الخاصة بوصف ببعد  6.95)

( وانحراف  4.095ت الزبائن، وجاء هذا بوسط حسابي ) عمليات ادارة علاقا

 ( ببعد  0.875معياري  المدروسة  المشاريع  اهتمام  أأولية على  يعطي دللة  مما   .)

 عمليات ادارة علاقات الزبائن.  

(  2Xوكانت أأعلى نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعُد هي للمؤشزر)

( بلغت  )95.6والتي  بلغت  حسـابي  وبوسزط   ، المنظمة 4.39(  توظف   ،)

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية في كسب زبائن جدد عن طريق   )شركتكم( ا 

 وسائل الاعلام الاجتماعية.  

 

 

 

 

 

دارة علاقات الزبائن 7الجدول    : وصف عمليات ا 

 الانحراف 

 المعياري 

الوسط  

 الحسابي 

 مقياس  

ت 
ارا
لعب
ا

 

 البعُد 
ل أأتفق  

 بشدة 
 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  ل أأتفق 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %

0.757 4.13 0 0 4.3 1 8.7 2 56.5 13 30.4 7 1X  

ت 
ليا
عم
ل ا

 

0.722 4.39 0 0 4.3 1 0 0 47.8 11 47.8 11 2X  

1.01 4.13 4.3 1 4.3 1 4.3 1 47.8 11 39.1 9 X 3 

1.11 3.65 4.3 1 8.7 2 30.4 7 30.4 7 26.1 6 X 4 

0.778 4.17 0 0 4.3 1 8.7 2 52.2 12 34.8 8 5X  

 المؤشر الكلي  82.6 10.43 6.95 4.094 0.8754

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.   المصدر:  ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  . ب   وصف أأنشطة ا 

( ا لى التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية  8تشـير معطيات الجدول ) 

والخاصـة بوصـف   (6X-10Xوالانحرافات المعيارية للا جابات تجاه العبارات )

ذ   دارة علاقات الزبائن الاجتماعية، ا  آراء عينة الدراسـة تجاه بعد أأنشزطة ا  أ

%( من أأفراد  80.86تشـير النسـب وبحسـب المؤشززززر الكلي ا لى أأن )

عينة الدراســــة متفقون على العبارات التي توصف هذا العنصر مقابل نسـبة  

ت، وجاء ذلك بوسزط حسابي  ( ل تتفق مع مضــمون تلك العبارا7.826)

(، وهذا یمثل نتيجة أأولية على اهتمام  0.865( وانحراف معياري )4.052)

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  المشاريع المدروسة بمؤشرات ببعد أأنشطة ا 

  . 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية 8الجدول    : وصف أأنشطة ا 

 الانحراف 

 المعياري 

الوسط  

 الحسابي 

 مقياس  

 البعُد  العبارات 
ل أأتفق  

 بشدة 
 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  ل أأتفق 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %

0.878 4.04 0 0 8.7 2 8.7 2 52.2 12 30.4 7 X 6 

طة 
ش
ن ا

 

0.9 4.09 0 0 8.7 2 8.7 2 47.8 11 34.8 8 X 7 

0.507 4.43 0 0 0 0 0 0 56.5 13 43.5 10 X 8 

1.014 3.87 4.3 1 4.3 1 17.4 4 47.8 11 26.1 6 X 9 

1.029 3.83 0 0 13 3 21.7 5 34.8 8 30.4 7 X 10  

 المؤشر الكلي  80.86 11.30 7.826 4.052 0.865

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.   المصدر:  ا 

(  8Xوكانت أأعلى نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعُد هي للمؤشزر ) 

 ( بلغت  )100والتي  بلغ  حسابي  وبوسزط  معياري  %4.43(،  وانحراف   )
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دارة علاقات  0.507) (، مما يشــــير ا لى أأن المشــــاريع المدروســــة تعتمد على ا 

 الزبائن الاجتماعية لتطوير خدماتها.  

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية:   . ج     وصف موارد ا 

 ( الجدول  مؤشزرات  9يو زح  الحسـابية  (  والأوسـاط  التكرارية  التوزيعات 

( والخاصـة بوصـف  11X-15Xوالانحرافات المعيارية للا جابات تجاه العبارات )

ذ   ا  الاجتماعية،  الزبائن  علاقات  دارة  ا  موارد  بعد  تجاه  الدراسـة  عينة  آراء  أ

( أأن  ا لى  الكلي  المؤشزر  وبحسـب  النسـب  عينة 80.86تشـير  أأفراد  من   )

الدراسـة متفقون على مضـمون العبارات الخاصـة بوصـف هذا البعُد في مقابل  

( المضــم 3.47نســبة  ذلك  مع  تتفق  ل  حســابي  (  بوسززط  ذلك  وجاء  ون، 

(. مما یمثل نتيجة أأولية على توافر مؤشرات  0.771( وانحراف معياري )4.1)

 عنصر توليد القيمة لدى المنظمات المدروسة وبمس تویات جيدة.  

للمؤشزر  هي  البعُد  هذا  عبارات  مسـتوى  على  اتفاق  نسـبة  أأعلى  وكانت 

(11X ( بلغت  والتي  حسـابي  91.3(  وبوسزط   ،)% ( وبانحراف  4.35بلغ   )

( بلغ  كوادر  0.775معياري  المدروسة  المشاريع  يوجد في  ان  على  يدل  مما   ،)

 ذوي معرفة بوسائل الاعلام الاجتماعية.  

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية 9الجدول    : وصف موارد ا 

 الانحراف 

 المعياري 

الوسط  

 الحسابي 

 المقياس 

ل أأتفق   البعُد  العبارات 

 بشدة 

 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  أأتفق ل  

   ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %

0.775 4.35 0 0 4.3 1 4.3 1 43.5 10 47.8 11 X 11 

رد 
لموا
ا

 
0.795 3.78 0 0 4.3 1 30.4 7 47.8 11 17.4 4 X 12 

0.757 4.13 0 0 4.3 1 8.7 2 56.5 13 30.4 7 X 13 

0.703 4.3 0 0 0 0 13 3 43.5 10 43.5 10 X 14 

0.825 3.96 0 0 4.3 1 21.7 5 47.8 11 26.1 6 X 15 

 المؤشر الكلي   80.86 15.65 3.47 4.104 0.771

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.   المصدر:  ا 

   وصف البنية التحتية ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية  . د 

( الجدول  معطيات  التوزيعات  10تشـير  ا لى  والأوسـاط  (  التكرارية 

 ( العبارات  تجاه  للا جابات  المعيارية  والانحرافات  (   11X –X20الحسـابية 

آراء عينة الدراسة تجاه بعد البنية التحتية ل دارة علاقات   والخاصــة بوصف أ

بلغت   ذ  ا  عالية،  وبمسـتویات  التفاق  ا لى  تميل  والتي  الاجتماعية  الزبائن 

ع  أأفراد  آراء  أ بين  التفاق  العبارات  نسـبة  تلك  مضـمون  على  الدراسـة  ينة 

( ل تتفق مع تلك  5.217(، مقابل نســبة ) 80.86وبحسـب المؤشزر الكلي )

( حسابي  بوسط  ذلك  وجاء  العبارات،  مضــمون  حول  (  3.984الآراء 

 ( معيـاري  البنيـة  0.799وانحراف  توافر  على  أأوليـة  نتيجـة  یمثـل  وهـذا   .)

الز  علاقـات  ل دارة  المدروسة.  التحتيـة  المنظمـات  لـدى  الاجتمـاعيـة  بـائن 

هي   البعُد  هذا  عبارات  مسـتوى  على  اتفاق  نسـبة  أأعلى  وكانت 

( وبـانحراف  4%(، وبوسزط حسـابي بلغ )87( والتي بلغت ) 20Xللمؤشزر)

بلغ ) المـدروســــة  0.674معيـاري  المشــــاريع  تتوافر في  أأن  يـدل على  ممـا   ،)

 مـة الزبـائن والعمليـات التسويقية. تطبيقـات لـدعم وخـد

 : وصف البنية التحتية ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية 10الجدول  

 الانحراف 

 المعياري 

الوسط  

 الحسابي 

 مقياس 

 البعُد  العبارات 
ل أأتفق  

 بشدة 
 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  ل أأتفق 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %

0.757 4.13 0 0 0 0 21.7 5 43.5 10 34.8 8 X 16 

ية 
حت
لت  ا
ية
لبن
ا

 

0.92 3.87 0 0 13 3 8.7 2 56.5 13 21.7 5 X 17 

0.767 3.96 0 0 4.3 1 17.4 4 56.5 13 21.7 5 X 18 

0.878 3.96 4.3 1 0 0 13 3 60.9 14 21.7 5 X 19 

0.674 4 0 0 4.3 1 8.7 2 69.6 16 17.4 4 X 20 

 المؤشر الكلي  80.86 13.91304 5.217 3.984 0.7992

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.    المصدر: ا 

( من  الجـداول  في  التحليـل  نتـائج  على  )7وتـأأسـيساً  ا لى  وجود  10(  يتبين   )

ادارة   ابعاد  تجاه  المدروسـة  العينـة  ا جـابـات  في  معنويـة  دللـة  ذات  فروقـات 

علاقات الزبائن الاجتماعية مما يعني رفض فر ـية الدراسـة الأولى والمتفرعة من 

)توجد   أأنه  تنص على  والتي  البديلة  بالفر ــــية  والقبول  الأولى  الرئيسـة  الفر ـية 

معنوية في ا جابات العينة المدروســــة تجاه ابعاد ادارة علاقات    فروقات ذات دللة

 الزبائن(.  

 وصف أأبعاد الأداء المتميز    2.1.3.3

آراء عينة الدراسة تجاه أأبعاد متغير الاداء المتميز وكما   نتناول في هذه الفقرة وصف أ

 يلي:  

   وصف الثقافة التنظيمية المتميزة   . أأ 

 ( الجدول  معطيات  والأوســــاط  (  11تشــــير  التكرارية  التوزيعات  ا لى 

العبارات  بمضـمون  المتعلقة  للا جابات  المعيارية  والانحرافات  الحســــابية 

(21X -25X التنظيمية الثقافة  تجاه  الدراسـة  عينة  آراء  أ بوصـف  والخاصـة   ) 

%(  89.56حيث تشـير النسـب وبحسـب المؤشزر الكلي ا لى أأن )  المتميزة،

راســة متفقون على مضــمون هذه العبارات مقابل نســبة  من أأفراد عينة الد
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حسـابي  5.21) بوسزط  ذلك  وجاء  التوجه،  هذا  مع  تتفق  ل   )%

(. وهذا يعطي مؤشزراً على توافر أأحد  0.8142وانحراف معياري ) 4.322))

أأبعاد الاداء المتميز لدى المنظمات المدروسة والمتمثل بالثقافة التنظيمية المتميزة  

جيدة.وبمس تویا هذا   ت  عبارات  مسـتوى  على  اتفاق  نسـبة  أأعلى  وكانت 

( للمؤشزر  هي  )x21البعُد  بلغت  والتي  بلغ  95.7(  حسـابي  وبوسزط   )%

(4.48( بلغ  معيـاري  وانحراف  المشــــاريع 0.593(  أأن  على  يـدل  ممـا   ،)

 ن.  المـدروســــة تـدعم المبـادرات التي تحقق التميز والتفوا التنافسي على الاخري

 : وصف الثقافة التنظيمية المتميز ة 11الجدول  

 الانحراف 

 المعياري 

الوسط  

 الحسابي 

 البعُد  العبارات  مقياس  

ل أأتفق  

 بشدة 

 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  ل أأتفق 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %

0.593 4.48 0 0 0 0 4.3 1 43.5 10 52.2 12 X 21 

ية 
ظيم
لتن
ة ا
قاف
لث ا

 
يزة 
لمتم
ا

 

0.839 4.39 0 0 4.3 1 8.7 2 30.4 7 56.5 13 X 22 

0.885 4.35 0 0 8.7 2 0 0 39.1 9 52.2 12 X 23 

1.154 4.17 4.3 1 8.7 2 4.3 1 30.4 7 52.2 12 X 24 

0.6 4.22 0 0 0 0 8.7 2 60.9 14 30.4 7 X 25 

المؤشر   89.56 5.217391 5.21 4.322 0.8142

 الكلي 

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.    المصدر: ا 

 وصف تميز الاستراتيجية  . ب 

( الجدول  والأوســـاط  12يو زززح  التكرارية  التوزيعات  مؤشزززرات   )

العبارات   بمضـمون  الخاصـــة  للا جابات  المعيارية  والانحرافات  الحســـابية 

(26X – 30X )   تميز تجاه  الدراسـة  عينة  آراء  أ بوصـف  العلاقة  ذات 

تشـير  ذ  ا  التفاق،  ا لى  تميل  والتي  المدروسـة  للمنظمات    الاسـتراتيجية 

أأن ما نسـبته ) ا لى  أأفراد  90.43النسـب وبحسـب المؤشزر الكلي  %( من 

نســبة مقابل  العبارات  هذه  مضــمون  آرائها على  أ متفقة في  الدراسـة   عينة 

بوسززط    %(0) ذلك  وجاء  البعُد،  هذا  عبارات  مضــمون  مع  تتفق  ل 

( )4.39حســابي  معياري  وانحراف  لدى  0.614(  أأن  ا لى  يشير  وهذا   .)

وكانت أأعلى  ريع المدروسة استراتيجية اداء يجعلها متميزا عن الاخرين.  المشا

( للمؤشزر  البعُد هي  هذا  عبارات  مسـتوى  على  اتفاق  والتي  30Xنسـبة   )

) %(100)   بلغت  حسـابي  وبوسزط  بلغت  4.39،  معياري  وبانحراف   )

تحســـين وتطوير  (، مما يدل على ان المشـــاريع المدروســـة تعمل على 0.614)

   منتجاتها وخدماتها بما يوازي ويتوفق على ما انتجه المنافسون. 

 : وصف تميز الاستراتيجية 12الجدول  

 الانحراف 

 المعياري 

الوسط  

 الحسابي 

 مقياس 

 البعُد  العبارات 
ل أأتفق  

 بشدة 
 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  ل أأتفق 

 ت  % ت  % ت  % ت  % ت  %

0.583 4.61 0 0 0 0 4.3 1 30.4 7 65.2 15 X 26 

ية 
يج
ت ترا
الاس

يز 
تم

 

0.656 4.39 0 0 0 0 8.7 2 43.5 10 47.8 11 X 27 

0.674 4 0 0 0 0 21.7 5 56.5 13 21.7 5 X 28 

0.689 4.26 0 0 0 0 13 3 47.8 11 39.1 9 X 29 

0.47 4.7 0 0 0 0 0 0 30.4 7 69.6 16 X 30 

 المؤشر الكلي  90.43 9.56 0 4.392 0.6144

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.    المصدر: ا 

 وصف الموارد البشرية  . ج 

( ا لى التوزيعات التكرارية والأوســــاط  13تشــــير نتائج التحليل في الجدول )

العبارات   بمضـمون  المتصـلة  للا جابات  المعيارية  والانحرافات  الحســــابية 

(X35 -X31 ،آراء عينة الدراسـة تجاه الموارد البشزرية ( والخاصـة بوصـف أ

أأن ) ا لى  النسـب وبحسـب المؤشززر الكلي  ذ تشـير  أأفراد  95.65ا  %( من 

%( ل  0عينة الدراســة متفقون على مضــمون هذه العبارات مقابل نســبة ) 

ري  ( وانحراف معيا4.52تتفق مع ذلك، وجاء التفاق بوسزززط حســـابي )

امتلاك  0.585) على  تعمل  المدروســـة  المشـــاريع  أأن  على  يدلل  وهذا   .)

وكانت أأعلى  موارد بشرية ذات كفاءة وفاعلية عالية تجلها متميزا عن المنافسين 

للمؤشزر ) البعُد هي  اتفاق على مسـتوى عبارات هذا  والتي  X34نسـبة   )

( )100بلغت  بلغ  حسـابي  وبوسزط  معيا%4.52(  وبانحراف  بلغ  (  ري 

في  0.511) بالذكاء  المشززروع  في  العاملين  يتمتع الافراد  أأن  ويدل ذلك   ،)

   ايجاد أأفضــل واسززرع وأأسهل الحلول التي تواجهه المؤسسة.

 : وصف الموارد البشرية 13الجدول  

 الانحراف  

 المعياري   

الوسط  

 الحسابي   

 البعُد      العبارات    مقياس   

 أأتفق بشدة  أأتفق  محايد  ل أأتفق  ل أأتفق بشدة 

 ت   %  ت   %  ت   %  ت   %  ت   % 

0.59 4.57 0 0 0 0 4.3 1 34.8 8 60.9 14 X 31 

شرية 
لب  ا
رد
لموا
ا

 

0.573 4.65 0 0 0 0 4.3 1 26.1 6 69.6 16 X 32 

0.59 4.43 0 0 0 0 0 0 47.8 11 47.8 11 X 33 

0.511 4.52 0 0 0 0 0 0 47.8 11 52.2 12 X 34 

0.662 4.43 0 0 0 0 8.7 2 39.1 9 52.2 12 X 35 

 المؤشر الكلي   95.65 3.47 0 4.52 0.5852

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.    المصدر: ا 
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 وصف تميز القيادة  . د 

( الجدول  معطيات  والأوســاط  14تشــير  التكرارية  التوزيعات  ا لى   )

العبارات  الحســابية   العلاقة بمضـمون  المعيارية للا جابات ذات  والانحرافات 

(X40 – X35  ذ آراء عينة الدراسـة تجاه تميز القيادة، ا  ( والخاصـة بوصـف أ

%( من أأفراد عينـة  86.95تشـير النسـب وبحسـب المؤشزر الكلي ا لى أأن )

%(  6.08)الـدراسة متفقون على مضــــمون هـذه العبـارات مقـابـل نســــبـة  

( حسـابي  بوسزط  التفاق  وجاء  المضـمون،  ذلـك  مع  تتفق  (  4.29ل 

 ( معياري  تمتلك 0.939وانحراف  المدروسـة  المشـاريع  أأن  ا لى  يشـير  مما   .)

وكانت أأعلى نسـبة اتفاق على  قيادة متميزة تتصف بالرؤية الواضحة لمس تقبلها. 

( التي بلغت  X40( و )X36مسـتوى عبارات هذا البعُد هي للمؤشزرين )

(91.3( بلغ  حسـابية  بأأوسزط  و   ،)%4.26( و  وبـانحرافـات  4.35(   )

( ، ممـا يـدلـل على حر القيـادة على  0.647( و ) 0.915معيـاريـة بلغـت )

تعريف المرؤوســــين بالرؤية والأهداف الاســتراتيجية التي و ــعتها و كذلك  

فرص المصــلحة  لأصززحاب  القيادة  اتاحة  على  اتخاذ  يدل  في  المشــاركة  ــة 

 القرارات الخاصة بأأعمالهم وأأساليب أأدائها. 

 : وصف تميز القيادة 14الجدول  

 الانحراف  

 المعياري   

الوسط  

 الحسابي   

   العبارات    مقياس    

 أأتفق بشدة    أأتفق   محايد    ل أأتفق   ل أأتفق بشدة   البعُد   

 ت   %  ت   %  ت   %  ت   %  ت   % 

0.915 4.26 4.3 1 0 0 4.3 1 47.8 11 43.5 10 36X  

دة 
قيا
ل يز ا
تم

 

1.063 4.3 4.3 1 4.3 1 4.3 1 30.4 7 56.5 13 37X  

1.020 4.3 4.3 1 0 0 13 3 26.1 6 56.5 13 38X  

1.054 4.26 0 0 13 3 4.3 1 26.1 6 56.5 13 X 39 

0.647 4.35 0 0 0 0 8.7 2 47.8 11 43.5 10 X 40 

 المؤشر الكلي   86.95652 6.956522 6.086957 4.294 0.9398

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.    المصدر:   ا 

( يتبين وجود فروقات  14( ا لى )11وتأأسيساً على نتائج التحليل في الجداول من )

يعني   مما  المتميز  أأبعاد الاداء  تجاه  المدروســة  العينة  ا جابات  معنوية في  دللة  ذات 

والقبول   الأولى  الرئيســة  الفر ــية  من  والمتفرعة  الثانية  الدراســة  فر ــية  رفض 

جابات  بالفر ية البديلة والتي تنص على أأنه )توجد فروقات ذات دللة معنوية في ا  

 العينة المدروسة تجاه أأبعاد الاداء المتميز(  

وبذلك فا ن نتائج التحليل لوصـف كل من ابعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية 

وأأبعاد الاداء المتميز تشـير ا لى أأن ا جابات العينة المدروســـة تختلف تجاه متغيرات 

الد فر ـــية  برفض  القول  ا لى  يدعو   مما  الحالية  الأولى  البحث  الرئيســـة  راســـة 

وقبول الفر ية البديلة والتي تنص على أأنه )توجد فروقات ذات دللة معنوية في  

    ا جابات العينة المدروسة تجاه متغيرات البحث(. 

 الأهمية الترتيبية لأبعاد متغيرات البحث    : المبحث الثاني 2.3.3 

آراء العينة یمكن تحديد الأهمية الترتيبية لمتغيرات الدراسة وأأبع  ادها على وفق وصف أ

في المشاريع المدروسة، وذلك استناداً ا لى قيم الوسط الحسابي لمتوسطات العبارات  

أأبعاد  أأن متغير  ا لى  النتائج  البحث، حيث تشير تلك  أأبعاد  بعُد من  الخاصة بكل 

جاء  الأداء المتميز جاء بأأهمية عالية قياساً بمتغير أأبعاد ادارة علاقات الزبائن والذي  

للأوساط   الكلي  المؤشر  بلغ  ذ  ا  العينة،  آراء  أ بحسب  وذلك  أأيضا  عالية  بأأهمية 

( لهما  )4.382الحسابية  و  لأبعاد  4.058(  الترتيبية  الأهمية  أأما  التوالي.  على   )

 متغيرات البحث فيمكن تحديدها كما يلي:  

 ابعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية    1.2.3.3

الترتيبية  أأهميتها  مختلفة في  مراتب  الزبائن الاجتماعية  علاقات  ادارة  ابعاد  احتلت 

آراء عينة البحث وذلك كما موضح في الجدول ) ذ احتل بعُد موارد  15وبحسب أ (، ا 

حسابي    ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية المرتبة الأولى من حيث الأهمية وبوسط 

( الاجتماعية 4.104بلغ  الزبائن  علاقات  ادارة  عمليات  بعُد  الأهمية  في  وتلاه   ،)

بلغ ) الزبائن الاجتماعية  4.094وبوسط حسابي  ابعاد ادارة علاقات  تتوالى  (، ثم 

علاقات   لدارة  التحتية  البنية  بعُد  ليحتل  الترتيبية  الأهمية  حيث  من  الأخرى 

وبو  الأخيرة  الاجتماعية  )الزبائن  بلغ  حسابي  النتائج  3.984سط  هذه  وتعكل   .)

لدى  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  أأبعاد  لمتغيرات  الترتيبية  الأهمية  اختلاف 

الدراسة فر ية  من  والمتفرعة  الأولى  الفر ية  صحة  يؤكد  مما  المبحوثة،    المشاريع 

أأ  لمتغيرات  الترتيبية  الأهمية  )تختلف  ا لى  تشير  والتي  الثانية  ادارة  الرئيسة  بعاد 

المنظمات  قبل  من  عليها  الاعتماد  طبيعة  باختلاف  الاجتماعية  الزبائن  علاقات 

   المدروسة(. 

 : الأهمية الترتيبية لأبعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية 15الجدول  

 ت   المتغير   الوسط الحسابي    مس توى الأهمية  

 1  موارد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية   4.104  عالية   

 2    عمليات ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية 4.094    عالية 

 3  انشطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية   4.052  عالية   

 4    البنية التحتية ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية 3.984    جيدة 

  المؤشر الكلي   4.058  عالية   

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.     المصدر: ا 
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 أأبعاد الاداء المتميز 2.2.3.3 

آراء عينة الدراسة وذلك   جاءت أأبعاد الاداء المتميز بحسب أأهميتها الترتيبية حسب أ

ذ احتل بعُد الموارد البشرية المرتبة الأولى من حيث 16كما موضح في الجدول ) (، ا 

(، وتلاه بعُد تميز الاستراتيجية وبوسط حسابي  4.52الأهمية وبوسط حسابي بلغ )

( أأبعاد الا 4.392بلغ  توالت  ثم  الترتيبية  (،  الأهمية  حيث  من  الأخرى  المتميز  داء 

ذ تعكل هذه 4.294ليحتل بعُد تميز القيادة المرتبة الأخيرة وبوسط حسابي بلغ ) (. ا 

النتائج اختلاف الأهمية الترتيبية لمتغيرات أأبعاد الاداء المتميز لدى المشاريع المبحوثة،  

ا فر ية  من  والمتفرعة  الثانية  الفر ية  يؤكد صحة  والتي  مما  الثانية  الرئيسة  لدراسة 

المتميز باختلاف طبيعة  أأبعاد الاداء  لمتغيرات  الترتيبية  الأهمية  )تختلف  ا لى  تشير 

 الاعتماد عليها من قبل المشاريع المبحوثة(.  

 الاداء المتميز   : الأهمية الترتيبية لأبعاد16الجدول  

 ت   المتغير  الوسط الحسابي  الترتيب حسب الأهمية 

 1  تميز الموارد البشرية  4.52 جيدة 

 2  تميز الاستراتيجية  4.392 عالية 

 3  الثقافة التنظيمية المتميزة  4.322 عالية 

 4  تميز القيادة  4.294 جيدة 

  المؤشر الكلي   4.382 جيدة 

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي.   المصدر: ا 

( نجد أأن متغير أأبعاد الاداء  16( و)15وتأأسيساً على نتائج التحليل في الجداول ) 

أأبعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية من حيث الأهمية   المتميز تقدم على متغير 

يشير مما  متباينة،  حسابية  بأأوسط  وذلك  الدراسة   الترتيبية  فر ية  صحة  ا لى 

البحث   أأبعاد  لمتغيرات  الترتيبية  الأهمية  )تختلف  تنص على  والتي  الثانية  الرئيسة 

 حسب طبيعة الاعتماد عليها من قبل المشاريع المبحوثة(.  

 تحليل علاقات الارتباط بين أأبعاد متغيرات الدراسة    :المبحث الثالث 3.3.3 

لختبار الفر ــية الرئيســة الرابعة وتفرعاتها تم اســتخدام معامل الارتباط  

كونه الأداة ال حصــائية المناســبة للتعرف   (Spearman)البســيط والمتعدد بطريقة 

ية، حيث يتم التحقق على علاقات الارتباط بين المتغيرات ذات البيا ت الوصــف

 من مدى صحة تلك الفر يات وبحسب الآتي:  

 

 

 تحليل علاقات الارتباط على المس توى الكلي   1.3.3.3 

( الجدول  الدراســـة 17يو زززح  متغيرات  بين  الارتباط  علاقات  تحليل  نتائج   )

معنوية  ارتباط  بوجود علاقة  النتائج  تشـــير تلك  ذ  ا  لها،  الكلي  المؤشزززر  وبموجب 

ومتغير  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  متغير  بين  عالية  وبمســتویات  وطردية 

ذ بلغت قيمة معامل  ( وهي قيمة معنوية عند  0.728الارتباط بينهما )   الاداء المتميز، ا 

(. وتشـير هذه النتيجة ا لى قبول الفر ـية الرئيســـة الرابعة والتي  0.01مسـتوى )

عند   ا حصـــائية  دللة  ذات  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقة  )توجد  أأنه  على  تنص 

 (.  بين ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية والاداء المتميز 0.05مســـتوى 

 تحليل علاقات الارتباط على المس توى الجزئي   2.3.3.3 

علاقات   فهم  في  للتعمق  وذلك  الجزئي  المس توى  على  التحليل  ا لى  اللجوء  تم 

ابعـاد  بمتغير  ارتبـاطهـا  مـديـات  وبيان  المتميز  أأبعاد الاداء  مس توى  الارتباط على 

( الجـدول  يو ززززح  حيـث  الاجتمـاعيـة،  الزبـائن  علاقـات  علاقـات  17ادارة   )

ى المؤشرات الجزئية وذلك باس تخدام  الارتبـاط بين متغيرات الدراسة على مس تو 

 معامل الارتباط المتعدد وكما يأأتي:  

 اختبار الفر ية الفرعية الأولى 1.2.3.3.3 

النتائج في الجدول ) بعُد 17تشـير  ا لى وجود علاقة ارتباط معنوية وطردية بين   )

قيم  بلغـت  ذ  ا  المتميز،  الاداء  وأأبعـاد  الزبائن الاجتماعية  علاقات  ادارة  ـة  عمليات 

(، كما تبين وجود 0.01( وعنـد مســــتوى معنوية )0.6معـامل الارتبـاط بينهمـا ) 

الزبـائن   علاقـات  ادارة  عمليـات  بعُـد  بين  وطرديـة  معنويـة  ارتباط  علاقة 

الاجتمـاعيـة وكـل بعُـد من متغير الاداء المتميز حيـث كـانـت أأقوى علاقـة ارتباط  

علاقا ادارة  بعُد عمليات  بلغت بين  والتي  القيادة  تميز  وبعُد  الزبائن الاجتماعية  ت 

 (. 0.01( وعند مسـتوى معنوية ) 0.623)

وتؤكد هذه النتائج قبول الفر ــــية الفرعية الأولى والمتفرعة من الفر ــــية الرئيســــة  

دللة   ذات  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقة  )توجد  أأنه  على  تنص  والتي  الرابعة 

بين بعُد عمليات ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية   0.05د مســـتوى  ا حصـــائية عن 

 وأأبعاد متغير الاداء المتميز(.  

 اختبار الفر ية الفرعية الثانية 2.2.3.3.3 

( عن وجود علاقة ارتباط معنوية وطردية بين بعُد  17تكشـف النتائج في الجدول )

وأأبعـاد   الزبائن الاجتماعية  علاقات  ادارة  قيمـة  أأنشزطة  بلغـت  ذ  ا  المتميز،  الاداء 

بينهمـا ) )0.643معـامـل الارتبـاط  معنويـة  مســــتوى  وعنـد  تبين  0.01(  كمـا   ،)
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الزبائن   علاقات  ادارة  أأنشطة  بعُد  بين  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقـة  وجود 

الاجتماعية وكل بعُد من أأبعاد الاداء المتميز، حيث كانت أأقوى علاقة ارتباط بين 

أأنشززززطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية وبعُد الموارد البشززززرية والتي بلغت   بعُد

(0.56( معنوية  مســــتوى  وعند  الفر ــية 0.05(  قبول  النتائج  هذه  وتؤكد   .)

أأنه )توجد   الفرعية الثانية والمتفرعة من الفر ــية الرئيســة الرابعة والتي تنص على 

بين بعُد    0.05ة ذات دللة ا حصــائية عند مســتوى  علاقة ارتباط معنوية وطردي

 أأنشززطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية وأأبعاد متغير الاداء المتميز(. 

 اختبار الفر ية الفرعية الثالثة 3.2.3.3.3 

( الجـدول  النتـائج في  بعُـد  17تظهر  بين  وطرديـة  معنويـة  ارتبـاط  علاقـة  وجود   )

ا علاقـات  ادارة  قيمـة  موارد  بلغـت  ذ  ا  المتميز،  الاداء  وأأبعـاد  الاجتمـاعيـة  لزبـائن 

( بينهمـا  )0.367معـامـل الارتبـاط  معنويـة  مســــتوى  وعنـد  تبين  0.01(  كمـا   ،)

الزبائن   علاقات  ادارة  موارد  بعُد  بين  وطردية  معنوية  ارتباط  علاقـة  وجود 

نت أأقوى علاقة ارتباط بين الاجتماعية وكل بعُد من أأبعاد الاداء المتميز، حيث كا 

والتي   الاســـتراتيجية  تميز  وبعُد  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  أأنشزززطة  بعُد 

( )0.641بلغت  معنوية  مســـتوى  وعند  قبول 0.01(  النتائج  هذه  وتؤكد   .)  )

الفر ــية الفرعية الثالثة والمتفرعة من الفر ــية الرئيســة الرابعة والتي تنص على أأنه 

مســتوى   عند  ا حصــائية  دللة  معنوية وطردية ذات  ارتباط  علاقة   0.05)توجد 

 بين بعُد أأنشززطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية وأأبعاد متغير الاداء المتميز(.  

 اختبار الفر ية الفرعية الرابعة 4.2.3.3.3 

الجـدول) في  المتعـدد  الارتبـاط  تحليـل  نتـائج  علاقـة17تؤكـد  وجود  ارتبـاط    ( 

الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ل دارة  التحتيـة  البنيـة  بعُـد  بين  وطرديـة  معنويـة 

 ( بينهما  الارتباط  معامل  قيمة  بلغت  ذ  ا  المتميز،  الاداء  وعند  0.716وأأبعاد   )

(، كمـا تبين وجود علاقـة ارتبـاط معنويـة وطرديـة بين  0.05مســتوى معنوية )

ل دا التحتيـة  البنيـة  أأبعـاد  بعُـد  من  بعُـد  وكـل  الزبـائن الاجتمـاعيـة  علاقـات  رة 

ل دارة   التحتية  البنية  بعُد  بين  ارتباط  علاقة  أأقوى  كانت  حيث   ، المتميز  الاداء 

( وعند  0.733علاقات الزبائن الاجتماعية وبعُد تميز الاســــتراتيجية والتي بلغت )

 ( معنوية  الفر  0.01مس توى  قبول  النتائج  هذه  وتؤكد  الرابعة  (.  الفرعية  ية 

أأنه )توجد علاقة ارتباط   الرابعة والتي تنص على  الرئيسة  الفر ية  والمتفرعة من 

بين بعُد البنية التحتية    0.05معنوية وطردية ذات دللة ا حصــائية عند مســتوى  

 ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية وأأبعاد متغير الاداء المتميز(.  

 الارتباط بين أأبعاد متغيرات البحث : علاقات  17الجدول  

ابعاد ادارة  

علاقات  

الزبائن  

 الاجتماعية 

البنية التحتية  

ادارة علاقات  

الزبائن  

 الاجتماعية 

 موارد ادارة 

علاقات  

الزبائن  

 الاجتماعية 

 انشطة ادارة 

علاقات  

الزبائن  

 الاجتماعية 

 عمليات ادارة 

علاقات  

الزبائن  

 الاجتماعية 

 المتغيرات 

 الثقافة التنظيمية المتميزة   0.517 * * 0.557 * * 0.128 0.447  * 0.520 * *

 تميز الاستراتيجية   0.399  * 0.485 * * 0.641  * 0.733 * * 0.699 * *

 تميز الموارد البشرية   0.391  * 0.560  * 0.200 0.619 * * 0.558  *

 تميز القيادة    0.623 * * 0.550 * * 0.331 0.651 * * 0.673 * *

 أأبعاد الاداء المتميز   0.600 * * 0.643 * * 0.367 * * 0.716 * * 0.728 * *

عداد الباحث بالس تفادة من نتائج التحليل ال حصائي          α ≤ 0.05    ,  ** α ≤ 0.01 *المصدر: ا 

 تحليل علاقات التأأثير بين أأبعاد متغيرات الدراسة    : المبحث الرابع 4.3.3 

الانحدار   معامل  اســـتخدام  تم  وتفرعاتها  الخامســـة  الرئيســـة  الفر ـــية  لختبار 

(Regression Coefficient ( بطريقة  والمتعدد  البســـيط   )Enter  وذلك  )

ذ ســـيتم التحقق من   للتعرف على علاقات التأأثير بين متغيرات الدراســـة وأأبعادها، ا 

 مدى صزززحة تأأثير تلك الفر يات وكما يأأتي:  

   تحليل علاقات التأأثير على المس توى الكلي1.4.3.3 

المســــتقـل  ( ا لى وجود تـأأثير معنوي للمتغير  18تشــــير نتـائج التحليـل في الجـدول )

بأأبعاد  والمتمثل  التابع  المتغير  الزبـائن الاجتماعية في  علاقـات  ادارة  بـأأبعـاد  والمتمثـل 

ذ بلغت قيمة معامل )  ( المحسزوبة  Fالاداء المتميز وعلى مسـتوى المؤشزر الكلي لها، ا 

(23.62( والبالغة  الجدولية  قيمتها  من  أأكبر  وهي   )4.32( حرية  وبدرجات   )1  ،

مما 21 مسـتوى    (،  التأأثير وعند  معنوية  ا لى  الكلي    ( 0.5)يشـير  المســتوى  وعلى 

والبالغة  المحسززوبة  المعنوية  مســتوى  قيمة  أأن  ذلك  ويدعم  الدراســة.  لأنموذج 

اعتمدته  0.000) والذي  المعنوية الافترا زي  قيمة مسـتوى  من  بكثير  أأقل  ( كانت 

 حليل  ـمن هذا المسـتوى ا لى الآتي:  (. كما وتشـير نتائج الت 0.05الدراسـة والبالغ )

الثـابت   • قيمـة  تو ززززح  الانحـدار  معـادلة  والبـالغـة    (B0)في  ززززوء 

( أأن هنـاك ظهوراً لأبعـاد الاداء المتميز من خلال عواملها مقداره  0.895)

ومن  0.895) الزبائن الاجتماعية  علاقات  ادارة  قيمة  تكون  عندما  وذلك   )

مســاو  ابعاده  الدراسـات  خلال  في  القبول  عالي  معامل  وهو  للصــفر،  ية 

المتميز تسـتمد   أأبعاد الاداء  بأأن  النتيجة  تفسـير هذه  یمكن  ال نسـانية. وعليه 

في   الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  ابعاد  من  كبير  بشـكل  خصـائصزها 

 المشاريع المدروسة.  
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الحـدي   • الميـل  قيمـة  كـانـت)  (B)أأمـا  وا0.728فقـد  أأبعـاد  (  لمتغير  لمرافقـة 

( مقـداره  تغيراً  ا ن  على  تـدل  فهيي  المتميز  ادارة  1الاداء  ابعـاد  متغير  في   )

مقـداره) تغير  ا لى  ســــيؤدي  الاجتمـاعيـة  الزبـائن  في  72.8علاقـات   )%

المتميزة،  التنظيمية  الثقافة  من  أأبعـاده والمتمثل بكل  المتميز ومن خلال  الاداء 

الاسـتراتيجي  جيد  وتميز  تغير  وهو  القيادة،  وتميز  البشزرية،  الموارد  وتميز  ة، 

ابعاد   المســـتقل  للمتغير  التأأثيرية  العلاقة  تفســـير  في  عليه  الاســـتناد  یمكن 

 ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في المتغير المعتمد أأبعاد الاداء المتميز.  

التحليل في الجدول ) • نتائج  تبين  قيمة  38كما  أأن   )(R2)   ( (،  0.529بلغت 

%( من التغير الذي يحصــل  52.9وهذه النتيجة تشـــير ا لى أأن ما نسبته )

في أأبعاد الاداء المتميز يعود ا لى المتغير المســتقل والمتمثل بأأبعاد ادارة علاقات  

الزبائن الاجتماعية، وهو يشـــير ا لى وجود عوامل تأأثيرية أأخرى تبلغ نسـبتها  

في47.1) مضمونة  غير  في    %(  الباحث  أأعتمده  الذي  الأنموذج الافتراضي 

 البحث الحالي.  

 : تأأثير ابعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد الأداء المتميز 18الجدول  

القيمة المحسوبة  

 لمس توى المعنوية   

  Fقيمة  

 المحسوبة  

 قيمة  

 2R  

 قيمة  

 B  

قيمة  

0B   
 الأنموذج 

 0.000  23.62 
 

0.529 

 

0.728 

 

0.895 

  ابعاد ادارة علاقات 

 الزبائن الاجتماعية 

    N = 22    ،         (α ≤ 0.05)،  4.32( = 21, 1الجدولية بدرجات حرية ) Fقيمة 

عداد الباحث بالعتماد على نتائج التحليل الاحصائي  المصدر:  ا 

نه يتم قبول الفر ية الرئيسة    ( 18)  وتأأسيساً على النتائج المثبتة في الجدول  فا 

عند   ا حصائية  معنوي ذو دللة  تأأثير  أأنه )يوجد  تنص على  والتي  الخامسة 

لأبعاد متغير ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد متغير   0.05مس توى 

 الأداء المتميز(.  

 تحليل علاقات التأأثير على المس توى الجزئي  2.4.3.3 

تم اللجوء ا لى التحليل على المس توى الجزئي باس تخدام تحليل الانحدار البس يط  

الزبائن الاجتماعية   التأأثير لكل من ابعاد ادارة علاقات  للوقوف على مس تویات 

 في أأبعاد الأداء المتميز، حيث كانت نتائج العلاقات تلك كما يأأتي:  

 اختبار الفر ية الفرعية الأولى 1.2.4.3.3 

)   تشــــير الجـدول  في  ادارة  19النتـائج  عمليـات  لبعُـد  معنوي  تـأأثير  وجود  ا لى   )

معامل   قيمة  بلغت  ذ  ا  المتميز،  الأداء  أأبعـاد  الزبـائن الاجتمـاعيـة في    (t)علاقـات 

( وبدرجة حرية  1.721( وهي أأكبر من قيمتها الجدولية والبالغة )3.439المحسوبة )

(. ويؤكد ذلك أأن قيمة  0.05وعند مســتوى )  ( مما يشــير ا لى معنوية التأأثير21)

( كانت أأقل بكثير من قيمة مس توى  0.000مســتوى المعنوية المحسززوبة والبالغة )

المعنوية الافتراضي والذي اعتمدته البحث. كما ویمكن دعم التحليل الذي أأشر  له  

 بالنتائج الآتية: 

فقة لأبعاد الأداء المتميز  ( والمرا0.603ما قيمته)  (B)بلغت قيمة الميل الحدي   .أأ 

( مقداره  تغيراً  ا ن  على  تدل  أأنها  ذ  علاقات  1ا  ادارة  عمليات  متغير   في   )

( مقداره  تغير  ا لى  س يؤدي  المتميز  60.3الزبائن الاجتماعية   الأداء  %( في 

وتميز  المتميزة،  التنظيمية  الثقافة  من  بكل  والممثلة  أأبعاده  خلال  ومن 

ا الموارد  وتميز  یمكن  الاستراتيجية،  جيد  تغير  وهو  القيادة،  وتميز  لبشرية، 

الاستناد عليه في تفسير العلاقة التأأثيرية لأحد ابعاد المتغير المس تقل والمتمثل  

ببعُد انشطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في المتغير المعتمد أأبعاد الأداء  

 المتميز.  

) .ب الجدول  في  التحليل  نتائج  تبين  قيمة  19كما  أأن   )(R2)  ب( (،  0.36لغت 

نسبته ) ما  أأن  ا لى  النتيجة تشير  التغير الذي يحصل في  36وهذه  %( من 

أأبعاد الأداء المتميز يعود ا لى أأحد عوامل المتغير المس تقل والمتمثل ببعُد انشطة  

   ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية.  

 الأداء المتميز : تأأثير بعد عمليات ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأبعاد  19الجدول  

قيمة مس توى  

 المعنوية المحسوبة  
 الأنموذج    Bقيمة     R2قيمة   المحسوبة    tقيمة  

 الثابت    1.911 -  2.641  0.000 

 0.000  3.439 0.36 0.603 
عمليات ادارة علاقات 

   الزبائن الاجتماعية 

   N = 22    ،          (α ≤ 0.05)،      1.721( = 21الجدولية بدرجة حرية ) tقيمة 

عداد الباحث بالعتماد على نتائج التحليل الاحصائي    المصدر: ا 

نه يتم قبول الفر ية الفرعية الأولى والمتفرعة  وتأأسيساً على النتائج المثبتة أأعلاه فا 

ه )يوجد تأأثير معنوي ذو دللة  من الفر ية الرئيسة الخامسة والتي تنص على أأن

لبعُد عمليات ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في    0.05ا حصائية عند مس توى  

 أأبعاد متغير الأداء المتميز(.  

 اختبار الفر ية الفرعية الثانية 2.2.4.3.3 

 ( الجـدول  في  النتـائج  ادارة 20تشــــير  انشززززطـة  لبعُـد  معنوي  تـأأثير  وجود  ا لى   )

معامل   قيمة  بلغت  ذ  ا  المتميز،  الأداء  أأبعـاد  في  الزبـائن الاجتمـاعيـة    (t)علاقـات 
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( وبدرجة حرية  1.721( وهي أأكبر من قيمتها الجدولية والبالغة ) 3.845المحسوبة )

ا لى معن 21) التأأثير وعند مســتوى )( مما يشــير  أأن قيمة  0.05وية  (. ويؤكد ذلك 

المعنوية المحسززوبة والبالغة ) أأقل بكثير من قيمة مس توى  0.000مســتوى  ( كانت 

المعنوية الافتراضي والذي اعتمدته البحث. كما ویمكن دعم التحليل الذي أأشر  له  

 بالنتائج الآتية: 

( والمرافقة لأبعاد الأداء المتميز  0.605ما قيمته)  (B)بلغت قيمة الميل الحدي   .أأ 

( مقداره  تغيراً  ا ن  على  تدل  أأنها  ذ  علاقات  1ا  ادارة  انشطة  متغير   في   )

مقداره) تغير  ا لى  س يؤدي  الاجتماعية   المتميز  60.5الزبائن  الأداء  في   )%

وتميز  المتميزة،  التنظيمية  الثقافة  من  بكل  والممثلة  أأبعاده  خلال  ومن 

وتميز   یمكن  الاستراتيجية،  جيد  تغير  وهو   ، القيادة  وتميز  البشرية،  الموارد 

الاستناد عليه في تفسير العلاقة التأأثيرية لأحد ابعاد المتغير المس تقل والمتمثل  

ببعد انشطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في المتغير المعتمد أأبعاد الأداء  

 المتميز.  

) . ب الجدول  في  التحليل  نتائج  تبين  قيم20كما  أأن  )R)2 (ة(  (،  0.207بلغت 

%( من التغير الذي يحصل في  20.7وهذه النتيجة تشير ا لى أأن ما نسبته )

انشطة   ببعُد  والمتمثل  المس تقل  المتغير  عوامل  أأحد  ا لى  يعود  المتميز  الأداء 

 ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية.   

 عاد الأداء المتميز : تأأثير بعد انشطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في أأب 20الجدول  

قيمة مس توى  

 المعنوية المحسوبة  

  tقيمة  

 المحسوبة  
 الأنموذج    Bقيمة     R2قيمة  

 الثابت    1.930  -  3.001  0.000 

 0.000  3.845 0.413 0.605 
انشطة ادارة علاقات  

 الزبائن الاجتماعية  

    N = 22    ،          (α ≤ 0.05)،   1.721( = 21الجدولية بدرجة حرية ) tقيمة 

عداد الباحث بالعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: ا 

نه يتم قبول الفر ية الفرعية الأولى والمتفرعة  وتأأسيساً على النتائج المثبتة أأعلاه فا 

من الفر ية الرئيسة الخامسة والتي تنص على أأنه )يوجد تأأثير معنوي ذو دللة  

لبعُد انشطة ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في   0.05س توى  ا حصائية عند م 

 أأبعاد متغير الأداء المتميز(.  

 اختبار الفر ية الفرعية الثالثة:   3.2.4.3.3 

( الجـدول  في  النتـائج  ادارة  21تشــــير  موارد  لبعُـد  معنوي  تـأأثير  وجود  ا لى   )

معامل   قيمة  بلغت  ذ  ا  المتميز،  الأداء  أأبعـاد  الزبـائن الاجتمـاعيـة في    (t)علاقـات 

( وبدرجة حرية  1.721( وهي أأكبر من قيمتها الجدولية والبالغة )1.807المحسوبة )

(. ويؤكد ذلك أأن قيمة  0.05لتأأثير وعند مســتوى )( مما يشــير ا لى معنوية ا21)

( كانت أأقل بكثير من قيمة مس توى  0.000مســتوى المعنوية المحسززوبة والبالغة )

المعنوية الافتراضي والذي اعتمدته البحث. كما ویمكن دعم التحليل الذي أأشر  له  

 بالنتائج الآتية: 

والمرافقة لأبعاد الأداء المتميز    ( 0.393ما قيمته )  (B)بلغت قيمة الميل الحدي   .أأ 

ذ أأنها تدل على ا ن تغيراً مقداره ) ( في متغير موارد ادارة علاقات الزبائن  1ا 

%( في الأداء المتميز ومن خلال  39.3الاجتماعية س يؤدي ا لى تغير مقداره)

وتميز  وتميز الاستراتيجية،  المتميزة،  التنظيمية  الثقافة  من  بكل  والممثلة  أأبعاده 

في  الموار  عليه  الاستناد  یمكن  جيد  تغير  وهو   ، القيادة  وتميز  البشرية،  د 

تفسير العلاقة التأأثيرية لأحد ابعاد المتغير المس تقل والمتمثل ببعُد موارد ادارة  

 علاقات الزبائن الاجتماعية في المتغير المعتمد أأبعاد الأداء المتميز .  

التحليل في الجدول ) . ب نتائج  تبين  قيمة  21كما  أأن   )(R2)   ( (،  0.135بلغت 

%( من التغير الذي يحصل في  13.5وهذه النتيجة تشير ا لى أأن ما نسبته )

أأبعاد الأداء المتميز يعود ا لى أأحد عوامل المتغير المس تقل والمتمثل ببعُد موارد  

 ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية.   

  أأبعاد الأداء المتميز : تأأثير بعُد موارد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في 21الجدول  

قيمة مس توى  

 المعنوية المحسوبة  

  tقيمة  

 المحسوبة  
 الأنموذج    Bقيمة     R2قيمة  

 الثابت    2.769 - 3.083 0.000

0.000 1.807 0.135 0.393 
موارد ادارة علاقات  

   الزبائن الاجتماعية 

    N = 22    ،          (α ≤ 0.05)،      1.721( = 21الجدولية بدرجة حرية)  tقيمة 

عداد الباحث بالعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: ا 

الفرعية الأولى والمتفرعة  الفر ية  قبول  نه يتم  فا  أأعلاه  المثبتة  النتائج  وتأأسيساً على 

تأأثير معنوي ذو دللة   أأنه )يوجد  الرئيسة الخامسة والتي تنص على  الفر ية  من 

م  عند  في    0.05س توى  ا حصائية  الزبائن الاجتماعية  علاقات  ادارة  موارد  لبعُد 

 أأبعاد متغير الأداء المتميز(. 

 اختبار الفر ية الفرعية الرابعة:   4.2.4.3.3 

( ا لى وجود تأأثير معنوي ل بعُد البنية التحتية ادارة 22تشـير النتائج في الجدول ) 

معامل   قيمة  بلغت  ذ  ا  المتميز،  الأداء  أأبعاد  في  الاجتماعية  الزبائن   (t)علاقات 

( وبدرجة حرية  1.721( وهي أأكبر من قيمتها الجدولية والبالغة ) 4.704المحسوبة )
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الت 21) ا لى معنوية  أأن قيمة  0.05)أأثير وعند مســتوى )( مما يشــير  . ويؤكد ذلك 

( المعنوية المحسززوبة والبالغة  أأقل بكثير من قيمة مس توى  0.000مســتوى  ( كانت 

المعنوية الافتراضي والذي اعتمدته الدراسة. كما ویمكن دعم التحليل الذي أأشر  له 

 بالنتائج الآتية: 

ذ  ( و 0.69ما قيمته)  (B)بلغت قيمة الميل الحدي   .أأ  المرافقة لأبعاد الأداء المتميز ا 

( مقداره  تغيراً  ا ن  على  تدل  الزبائن  1أأنها  علاقات  ادارة  موارد  متغير  ( في 

مقداره)  تغير  ا لى  س يؤدي  خلال  69الاجتماعية  ومن  المتميز  الأداء  في   )%

وتميز  وتميز الاستراتيجية،  المتميزة،  التنظيمية  الثقافة  من  بكل  والممثلة  أأبعاده 

ال  في  الموارد  عليه  الاستناد  یمكن  جيد  تغير  وهو   ، القيادة  وتميز  بشرية، 

البنية  ببعُد  والمتمثل  المس تقل  المتغير  ابعاد  لأحد  التأأثيرية  العلاقة  تفسير 

الأداء   أأبعاد  المعتمد  المتغير  في  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  التحتية 

 المتميز.  

) . ب الجدول  في  التحليل  نتائج  تبين  قيم22كما  أأن  )  (R2)ة(  (،  0.513بلغت 

%( من التغير الذي يحصل في  51.3وهذه النتيجة تشير ا لى أأن ما نسبته )

أأبعاد الأداء المتميز يعود ا لى أأحد عوامل المتغير المس تقل والمتمثل ببعُد البنية  

 التحتية ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية.   

 الزبائن الاجتماعية في أأبعاد الأداء المتميز : تأأثير بعد البنية التحتية ادارة علاقات  22الجدول  

قيمة مس توى  

 المعنوية المحسوبة  
 الأنموذج     Bقيمة     R2قيمة   المحسوبة    tقيمة  

 الثابت    1.636  -  2.779  0.000 

 0.000  4.704 0.513 0.69 

البنية التحتية ادارة  

علاقات الزبائن  

 الاجتماعية  

 (   α ≤ 0.05)          ،    N = 22، 1.721( = 21الجدولية بدرجة حرية ) tقيمة 

عداد الباحث بالعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: ا 

والمتفرعة  الأولى  الفرعية  الفر ية  قبول  يتم  نه  فا  أأعلاه  المثبتة  النتائج  على  وتأأسيساً 

معنوي ذو دللة   تأأثير  أأنه )يوجد  تنص على  والتي  الخامسة  الرئيسة  الفر ية  من 

لبعُد البنية التحتية ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية    0.05ا حصائية عند مس توى  

 يز(.  في أأبعاد متغير الأداء المتم

 الاس تنتاجات والتوصيات   4. 

     الاس تنتاجات   1.4

 وتوصلـت الدراسة ا لى مجموعة اس تنتاجات، كالتزي:   

ال ستراتيجية • الأساليب  أأهم  من  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  ا    تعد 

ذ تقوم على اس تعمال وسائل ال علام الاجتماعية   التسويقية الشائعة مؤخراً ا 

هذه   لأن  التسويقية،  والخطط  البرامج  مختلف  لتطبيق  كمنصة  المختلفة 

الأوساط   مختلف  من  وا اعات  الأفراد  من  هائلًا  كماً  تس تقطب  الوسائل 

الوس هذه  أأهم  ومن  للمنظمة  جذابًا  سوقاً  يعدون  الذين  ائل  والأصناف 

 )الفيس بوك، تويتر، كوكل بلس، يوتيوب(. 

الزبائن   • علاقات  دارة  ا  توظف  المس تجيبة  الصغيرة  المشاريع  أأن  تبين 

الاجتماعية في تحسين ولء الزبائن لتشجيعهم على الاس تفادة من منتجاتها،  

من   الزبائن  تفضيلات  تحديد  على  قدرتها  في  ا يجابي  بشكل  يؤثر  وهذا 

 احتياجاتهم منها واس تدامة ولئهم لها.   المنتجات والخدمات وتلبية

دارة   • با  المتصلة  العمليات  من  على مجموعة  المس تجيبة  الصغيرة  المشاريع  تعتمد 

الحاليين وكسب زبائن   زبائنها  الزبائن الاجتماعية في تحسين ولء  علاقات 

جدد، والتواصل والتفاعل معهم للحصول على المعرفة عن احتياجات الزبائن  

 نتجاتها.  والسوا من م 

ذات   • الأنشطة  من  مجموعة  تس تعمل  المس تجيبة  الصغيرة  المشاريع  أأن  تبين 

يصال   وا  منتجاتها  ترويج  في  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  دارة  با  الصلة 

الداعمة   الأنشطة  اعتماد  وكذلك  لهم،  خدماتها  وتطوير  لزبائنها  المعلومات 

 للحملات التسويقية التي تقوم بها.  

الصغيرة المس تجيبة لديها قاعدة بيا ت يدوية عن زبائنها،    تبين أأن المشاريع •

ولذا س يؤثر هذا في ا مكا ت هذه المنظمات في توظيف هذا المورد لتلبية 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية.    متطلبات تطبيق ا 

وخدمة   • لدعم  اللازمة  التطبيقات  المس تجيبة  الصغيرة  المشاريع  لدى  تتوفر 

العمل  وكذلك  التحتية الزبائن،  البنية  متطلبات  من  بعدّها  التسويقية  يات 

 ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية.  

البنية  • متطلبات  مناس بة من  المس تجيبة لديها مس تویات  المنظمات  أأن  تبين 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية، وذلك من امتلاكها لعدة   التحتية لتطبيق ا 

كها لقاعدة بيا ت مرنة تس تجيب  منصات تدُار منها ملفات الزبائن، وامتلا 

 منها لردود أأفعال الزبائن.  

تشـير نتائج تحليل علاقات الارتباط ا لى وجود علاقات ارتباط ا يجابي بين   •

ادارة علاقـات   أأبعـاد  ا لى وجود تجانس بين  ويشـير ذلك  البحث  متغيرات 
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أأبعـاد ادارة  الزبـائن الاجتمـاعيـة وأأبعـاد الاداء المتميز، أأي أأن الارتبـاط بين  

الصـغيرة   المشـاريع  يضـع  المتميز  وأأبعاد الاداء  الزبـائن الاجتمـاعيـة  علاقـات 

ذ تم تفضـيلها   الخدمية في مكان يحقق لها الریادة في السزوا التي تعمل فيها، ا 

 بطريقة تكاملية.  

تأأثير معنوي للمتغيرات   • يسـتنتج من نتائج تحليل علاقات التأأثير ا لى وجود 

لة في المتغيرات المعتمدة مما يعزز من قوة الأنموذج المقترح للبحث، أأي  المسـتق

أأبعاد   في  قوي  بشــــكل  تؤثر  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ادارة  أأبعاد  أأن 

ریادیًا   توجهاً  أأن تحقق  الخدمية  الصـــغيرة  للمشـــاريع  یمكن  ول  المتميز  الاداء 

علاق ادارة  أأبعاد  تولده  ما  على  الاعتماد  من  دون  الاجتماعية  الزبائن  ات 

 فرص تقود في النهاية ا لى تحقيق أأبعاد الاداء المتميز.  

 المقترحات 2.4 

أأنموذج   • المبحوثة  الصــغيرة  المشــاريع  تبني  بضززرورة  الحالي  البحث  تقترح 

آلية عمل لأبعاد ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية  البحث الفر ززي بوصــفه أ

 المتميز.   بهدف تحقيق أأبعاد الاداء

بتوظيف   • زیادة الاهتمام  المبحوثة  زرورة  الصـغيرة  المشـاريع  البحث  تقترح 

أأبعاد الاداء   ت  وتحقيق  تعزيز  في  الزبائن الاجتماعية  علاقات  ادارة  ابعاد 

 المتميز بشكل متكامل والبحث عن حالة التفرد في قيادة السوا.  

متغيرات   • بين  مبـاشززززر  معنوي  وتـأأثير  قويـة  ارتبـاط  علاقـات  لوجود  نظراً 

البحـث، وانعكـاس ذلـك على طبيعـة عمـل المشــــاريع الصـغيرة المبحوثة لذا  

بهذه   كبيراً  اهتماماً  المشـاريع  هذه  دارة  ا  تولي  أأن  بضزرورة  البحث  تقترح 

 المتغيرات في  زوء دراسـة وتحليل مؤشراتها.  

التواصـــل   • وســـائل  باعتماد  المبحوثة  الصـــغيرة  المشـــاريع  قيام   زززرورة 

تقدمها،   التي  والخدمات  بها  تتعامل  التي  المنتجات  عن  للا علان  الاجتماعي 

في   اسـتخدامها  بجانب  لها،  الترويج  في  الصزورية  والشزرائح  الفيديو  واعتماد 

 عقد صـفقات بيع منتجاتها مع الزبائن.  

الزبـائن    اعطـاء  • ببعـدي )موارد ادارة علاقـات  الاولويـة والاهتمـام الخـاص 

محور   كونهمـا  الاجتمـاعيـة(  الزبـائن  علاقـات  ادارة  وعمليـات  الاجتمـاعيـة 

مســــتوى   رفع  في  المحـاولـة  من  لبـد  كمـا  البحـث،  وعينـة  مجتمع  اهتمـام 

 لاقات الزبائن الاجتماعية.  الاهتمـام لـدى عينـة البحـث بباقي ابعاد ادارة ع 

تقترح البحث المشــاريع الصــغيرة المبحوثة التركيز على مواردها واســتخدامها   •

بشــكل جيد وذلك عن طريق الســيطرة على الموارد الموجودة لديها كما تبين  

خدمات   لتقديم  مواردها  تهيئة  نحو  المبحوثة  الصــغيرة  المشــاريع  توجه 

عن   فضــلا  مصادر  متطورة،  من خلال  المالية  مواردها  تقديم  في  اعتمادها 

 تمويل أأخرى.  

تعمل المشــاريع الصــغيرة المبحوثة التي لديها  ــعف في   • أأن  الضززروري  من 

ل   التي  الاجتماعية  الزبائن  علاقات  ل دارة  التحتية  البنية  متطلبات  توفير 

الزبائن الاجتماع  المنتدیات اللازمة ل دارة علاقات  تعزيز هذا  تمتلك  ية على 

 الجانب كونه الوســيلة المناس بة لتقديم الخدمات للأطراف الخارجية.  

كونهمـا   • البشززززريـة(  الموارد  )تميز  ببعـد  الخـاص  والاهتمـام  اعطـاء الاولويـة 

مس توى   رفع  في  المحاولة  من  لبـد  كمـا  البحـث،  وعينـة  مجتمع  اهتمـام  محور 

 الاهتمام لدى عينة البحث بباقي ابعاد الاداء المتميز.  

في استراتيجياته    ضرورة ان يسعى المشاريع الصغيرة المبحوثة الى تحقيق التميز •

واستراتيجيات   جهة  من  استراتيجياتهم  وتحليل  ودراسة  فهم  في  والتعمق 

ابعاد   تتبنى  المنافسين من جهة اخرى بما یمكنهم من و ع انماط استراتيجية 

 التميز في الاداء والتي تمكنهم من تحديد المسار المس تقبلي لهم.  

وتنمية • وتدريبهم  البشزرية  الموارد  تمكين  سـلوكيات     زرورة  على  قدراتهم 

باس تخدام   معهم  ومتينة  قوية  علاقات  واقامة  الزبائن  مع  والتفاعل  التعامل 

 ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية.  
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 جـامعـة نوروز                               

 كلية الادارة والاقتصاد 

 قسـم المحاس بة      

      

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

ستبانة  س تمارة ا   م/ا 

 

 السادة رؤوساء الأقسام ومسؤولي الشعب والتنفيذيين ... المحترمين:

 

 تحية طيبة وبعد ... 

 

شاريع الصغيرة الخدمية في مدينة دور ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية في تحقيق الاداء المتميز/ دراسة اس تطلاعية لآراء عينة من المديرين والتنفيذيين في عدد من الم )أأ ع بين أأيديكم اس تمارة اس تبيان  للبحث الموسوم 

آرائكم حو ،  دهوك( نجاز هذا البحث ، من خلال مساهمتكم بملء الاس تمارة على وفق الفقرات المبينة أأد ه، من امعدة لأغراض علمية بحتة، بهدف اس تطلاع أ جل تحقيق رصززانة ل المو وع وانطلاقا من ثقتنا بتعاونكم في ا 

جاباتكم التي لنا ثقة بها وهي مو ع اع ن دقة البحث وما تخرج به من توصيات، س تعتمد على دقة ا   تزاز  وتقدير  . متقدمة في انجاز البحث علماً ا 

 ( في المكان المناسب والذي يعكس واقع المنظمة. و ع علامة ) س تجد أأمام كل عبارة خمسة بدائل تتراوح بين )أأتفق بشدة( الى )ل أأتفق بشدة( والمطلوب منك اختيار البديل الذي يتطابق مع وجهة نظرك ب

 

 

 الملاحظات:

 الاستبانة.ل حاجة لذكر الاسم على  .1

 س تقتصر المعلومات المعطاة من قبلكم لأغراض البحث العلمي فقط. .2

جابة.          .3  يرجى عدم ترك أأي فقرة دون ا 

 

 

 والسلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اول: معلومات عن المنظمة 

 المنظمة:اسم  .1

 س نة التأأسيس:  .2

 عدد المنتس بين:  .3

 عدد المس تفيدين من منتجات وخدمات المنظمة:  .4

 ثانيا: معلومات تعريفية تتعلق بالمجيب على الاستبانة 
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دارة علاقات الزبائن الاجتماعية:  ثالثا:    Social CRMأأبعاد ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية هي فلسفة واستراتيجية أأعمال، تدُعم من منصة التكنولوجيا، وقواعد العمل، والعمليات، والخصائص الاج تماعية، وتهدف ا لى ا شراك الزبائن  ا 

 . وشفافيةفي المحادثة التعاونية من أأجل توفير قيمة المنفعة المتبادلة في بيئة الأعمال بثقة 

 :  اول: عمليات ادارة علاقات الزبائن 

 الفقرة  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق  محايد  أأتفق 

ل أأتفق  

 بشدة 

1.  
المنظمة)شركتكم(   دارة  توظف  بتشجيع  ا  الزبائن  ولء  تحسين  في  الزبائن الاجتماعية  علاقات 

 اقتناء أأو شراء الوحدات السكنية. 
 

    

2.  
دارة  )شركتكم(  توظف المنظمة   علاقات الزبائن الاجتماعية في كسب زبائن جدد عن طريق  ا 

 وسائل الاعلام الاجتماعية. 
 

    

3.  
دارة علاقات الزبائن الاجتماعية كوس يلة للتواصل والتفاعل مع الزبائن عن على   تعتمد المنظمة ا 

 ،(+snapchat ،Linkdin ،You tube،googlطريق )فيس بوك، تويتر، 
 

    

4.  
دارة علاقات الزبائن الاجتماعية في عمليات جذب الزبائن لتسجيل اطفالهم  تعتمد المنظمة على ا 

 .لدى المنظمة
 

    

5.  
دارة علاقات الزبائن الاجتماعية في الحصول على المعرفة عن طريق احتياجات   توظف المنظمة ا 

 السوق والزبائن. 
 

    

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية ثانيا:    :  أأنشطة ا 

 الفقرة  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق  محايد  أأتفق 

ل أأتفق  

 بشدة 

دارة علاقات الزبائن   .6       الاجتماعية في ترويج للخدمات التي تقدمها للزبائن. تعتمد منظمتكم على ا 

7.  
والتفاعل  الزبائن  الى  المعلومات  ل يصال  الزبائن الاجتماعية  دارة علاقات  ا  منظمتكم على  تعتمد 

 والخدمات المرافقة لها. منتجاتها معهم حول 
 

    

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية لتطوير خدماتها.    .8       تعتمد منظمتكم على ا 

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية   .9       لدعم الحملات التسويقية التي تقومون بها.  تس تخدم منظمتكم ا 

      تس تخدم منظمتكم وسائل الاعلام الاجتماعية للبحث عن سوق جديدة.  .10

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية موارد  ثالثا:    :  ا 

 الفقرة  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق  محايد  أأتفق 

ل أأتفق  

 بشدة 

      يوجد في المنظمة كوادر ذوي معرفة بوسائل الاعلام الاجتماعية  .11

      تس تخدم منظمتكم معلومات الزبائن لتغطية السوق.  .12

      يس تخدمون وسائل الاعلام الاجتماعية.تمتلك منظمتكم معلومات عن الزبائن الذين   .13

      يتوفر في المنظمة قاعدة بيا ت عن زبائنها يدوية والكترونية.   .14

15.  
التجارية من خلال  العمليات  تطوير  الزبائن الاجتماعية في  دارة علاقات  ا  منظمتكم على  تعتمد 

 تحليل المعلومات.  
 

    

 :  البنية التحتية ل دارة علاقات الزبائن الاجتماعية رابعا:  

 الفقرة  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق  محايد  أأتفق 

ل أأتفق  

 بشدة 

16.  
اعلام   منظمتكم وسائل  والخدمات تمتلك  المنتجات  المصالح حول  للتفاعل مع اصحاب  اجتماعية 

 المقدمة الى الزبائن. 
     

      تمتلك منظمتكم المنتدیات لتقديم الخدمات للأطراف المعنية الخارجية.   .17

دارة علاقات الزبائن الاجتماعية.   .18 دارة ملفات الزبائن من عدة منصات بواسطة ا        يتم ا 

      المنظمة لردود افعال الزبائن عن طريق امتلاك قاعدة بيا ت مرنة)ديناميكية(. تس تجيب   .19

      تتوفر لدى منظمتكم تطبيقات لدعم وخدمة الزبائن والعمليات التسويقية.   .20
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دارة  بأأنه قدرة الفرد أأو المنظمة على أأداء الأعمال المطلوبة منهم بدرجة عالية من  رابعا: الاداء المتميز:  ال تقان والانضباط والجودة بدون ترك مجال للخطأأ أأو الانحراف، بوجود ا 

 تتميز بالتفوق والریادة، ومهارات قادرة على انجاز نتائج غير مس بوقة. 

  اول: الثقافة التنظيمية المتميزة:

 الفقرة  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق بشدة  ل أأتفق  محايد  أأتفق 

      المبادرات التي تحقق التميز والتفوق التنافسي على المنظمات الاخرىتدعم المنظمة   .21

      اشعر انني مسؤول عن توفير وتحقيق احتياجات ورغبات الزبائن داخل وخارج المؤسسة.   .22

      يعمل جميع المنتس بين في منظمتنا بروح الفريق الواحد.   .23

24.  
الى  الحاجة  دون  العاملين  الافراد  لدى  الذاتية  الرقابة  ثقافة  نشر  على  المنظمة  ادارة  تركز 

 الرقابة المباشرة.  
 

    

      تهتم المؤسسة بمعتقدات الافراد العاملين والتغيرات التي يرغبون في حدوثها.   .25

  ثانيا: تميز الاسترتيجية:

 الفقرات  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق بشدة  أأتفق ل   محايد  أأتفق 

      تمتلك المنظمة الرؤية الشاملة ازاء ما تسعى الى تحقيقه في المس تقبل.   .26

      تمتلك الافراد العاملين في منظمتنا فهما واضحا عن رسالة المنظمة.   .27

      توفر الخطط بعيدة المدى المناخ الذي يعزز من مس تویات الاداء.  .28

      المدى على توجيه كافة الموارد التي تمتلكها المؤسسة بغية ار اء العملاء. تركز الخطط بعيدة   .29

30.  
انتجه   ما  على  ويتوفق  يوازي  بما  وخدماتها  منتجاتها  وتطوير  تحسين  على  المؤسسة  تعمل 

 المنافسون.
 

    

 ثالثا: الموارد البشرية: 

 الفقرات  ت 
أأتفق  

 بشدة 
 ل أأتفق بشدة  ل أأتفق  محايد  أأتفق 

31.  
داخل وخارج   مع الاخرين  التعامل  العالية في  منظمتنا بالمرونة  العاملين في  يتحلى الافراد 

 المؤسسة. 
 

    

      تتبنى منظمتنا استراتيجة تمكين الافراد العاملين لمساعدتهم في انجاز اعمالهم بامتياز.    .32

33.  
وتحقيق   المتاحة  البشرية  الموارد  اس تغلال  على  قدرتها  هو  المؤسسة  لنجاح  الحاسم  العامل 

 أأفضل أأداء
 

    

34.  
وأأسهل الحلول التي تواجهه يتمتع الافراد العاملين في المؤسسة بالذكاء في ايجاد أأفضل وأأسرع  

 المؤسسة. 
 

    

      التحدیات والصعوبات التي تواجهها الافراد العاملين في المنظمة تسمح لهم بالتعلم والنمو.  .35

 رابعا: تميز القيادة: 

36.  
      .تحرص القيادة على تعريف المرؤوسين بالرؤية والأهداف الاستراتيجية التي و عتها

37.  
القيادة دورا مهما في غرس قيم التميز التنظيمي من خلال تدعيم بعض السلوكيات مثل  تلعب  

 )تفويض الصلاحيات(. 
 

    

38.  
      تمثل القيادة قدوة للمرؤوسين في تطبيق مقومات التميز 

39.  
تحرص القيادة على المرونة والتحديث الدوري ل جراءات العمل بهدف التحسين المس تمر لها  

 التغير بفاعلية. ومواجهة 
 

    

40.  
بأأعمالهم وأأساليب  تتيح القيادة لأصحاب المصلحة فرصة المشاركة في اتخاذ القرارات الخاصة 

 أأدائها. 
 

    

 


