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 تعزيز إدارة علاقات الزبائن الإجتماعيةل الاجتماعيإنعكاس وسائل التواصل 
 لعدد من المدارس الابتدائية الاهمية في مديرية تربية نينوىبحث استطلاعي  

Reflection of Social Media to Enhance Social Customer Relationship 

Management 

A exploratory research  for a number of the private primary schools in the 

Nineveh education directorate 
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 صالمستخم
ثػ  حكػ ؿ  ػلـ ساوياااػل  ولينظيػل  اوتةي ارسيايػ  سأةا  ياصػل ة  قػس  اصػحت  ساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل  

اذ اف نالتهػػل سلكػػلهل ي ايػػة  لػػ  قػػةراهل لػػ  اناػػلز ا ليباهػػل اويسييػػ   حػػر اوساػػل ؿ امو ارسنيػػ   .اوارحسيػػ  حكػػ ؿ  ػػلص
"يػل يػةم ياػل ي  ساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل   لػ  ا زيػز  يػف امالحػ   لػ  اوااػلاؿ اوحتػ ح فلء  سلل لي . وػذا انطلتػ  
اويػػةارس امحاةا يػػ  ام ليػػ  لػػ  يةيريػػ  ارحيػػ  نينػػسم ح" اذ اػػ   اوحػػلتثسف اوػػ  اكػػ يص ساقػػ  اةار   بقػػل  اوطلحػػ  لػػ  

ااػػا ةاـ اوياااػػل  اوارحسيػػ  اوتةيثػػ   اويػػػةارس امحاةا يػػ  ام ليػػ د ولاطحيتػػل  اوتةيثػػػ   اوفػػيس حػػسؾ  اويسايػػس   اػػػسيار  
ساوارحسيػػػ   لػػػ  اطػػػسير سااػػػيير انكػػػطاهل سحراياهػػػل اوفػػػليحر سحرنػػػليت اوساااػػػل د اواػػػ  حػػػةسر ل ااػػػل ة اوياااػػػل  اوا ليييػػػ  

 . اوحت اوارسياي  اوة ل ي   حر سال ؿ اماصلم   لضب  ف اك يص طحي   او بق  حيف ياغيرا  
د ااػػايلر  ااػػاحيلف  لػػ  اويا صصػػيف لػػ  021   يػػسز  لػػ  ااوالنػػ  او يلػػ  اكػػايؿ  اوحتػػ سواتتيػػؽ ا ػػةاؼ 

اماػػايلر  ثػػب  اقاػػلـ ر ياػػ   ايثػػؿ اوتاػػـ امسؿ حلواتنيػػل  اوياػػا ةي   حػػر اكػػايل   كػػر  يػػةارس لػػ  يةينػػ  اويسصػػؿ. 
  حينيػػل ر ػػز اوالنػػ  كػػح ل  اواساصػػؿ اماايل يػػ  ساوثػػلن  تػػسؿ طحي ػػ  اةار   بقػػل  اوطلحػػ  حلوناػػح  وليػػةارس اوا ليييػػ 

 يز اةار   بقل  اوطلح .ام ير  ل   بق  امراحلط حيف كح ل  اواساصؿ اماايل ي    سايؿ  لراي  ااهـ ل  ا ز 
اف  نػػػلؾ ةسر لل ػػػؿ وساػػػل ؿ اواساصػػػؿ    اذاف  نػػػلؾ ثػػػيثير اياػػػلح  حػػػيف ياغيػػػرا  اوحتػػػ  اوػػػ  اوحتػػػ  ساسصػػػؿ

د  1.886  ي نسيػػ  اماايل يػػ  لػػ  ا زيػػز اةار  كػػاسف س بقػػل  اوطلحػػ  لػػ  اويػػةارس  ينػػ  اوحتػػ  حناػػح   راحػػلط ايالحيػػ 
س امحاةا يػػػ  ام ليػػػ  يايثلػػػ  حاػػػسة  اوا لػػػيـ سرلػػػ  اوياػػػاسم او ليػػػ  ولطلحػػػ .  يػػػل انهػػػل ااػػػل ـ لػػػ  اتتيػػػؽ ا ػػػةاؼ اويػػػةار 

لضػػػب ف الحيػػػ  اتايلاػػػل  اوطلحػػػ  سااػػػايرار حتػػػلء اويػػػةارس لػػػ  اساصػػػؿ ياػػػاير يػػػ  اوطلحػػػ  ييػػػل ي ػػػزز اوييػػػز  اوانللاػػػي  
 ماايرار اويةارس ل  اوحي   او لراي .

 سال ؿ اواساصؿ اماايل     اويااال  اوارحسي    او بقل  اماايل ي  .:  المفتاحيةلكممات ا
Abstract 

Social media has become a growing force and a promotional tool for modern 

organizations generally and educational institutions in particular. Furthermore, its success 
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and failure depend on its ability to accomplish the daily transactions through electronic 

means efficiently and effectively. Therefore, the study started by answering the research 

question "What is the contribution of social media to enhance the management of students' 

relations between the private primary schools in the Nineveh Education Directorate?” 

Researchers sought to diagnose the reality of using modern educational institutions (private 

primary schools) for the modern applications such as (Facebook, YouTube, Twitter, Viper, 

and WhatsApp program) which help the educational institutions to develop and run their 

activities and promotional programs through social media. As well as to diagnose the nature 

of the relationship between the study variables.  

To achieve the research aims and objectives, the practical aspect included the 

distribution of (120) questionnaire to specialists at ten primary schools in the city of Mosul. 

The questionnaire included three main sections. The first section consisted of the 

techniques used within social networks, and the second part discussed the nature of student 

relationship management for educational schools. While the last part of the questionnaire 

focused on the relationship between social networks as external factors that contribute to 

enhancing the student relationship management. The study found that there is a positive 

effect among the research variables. Furthermore, there is an active role of social 

communication in strengthening the management of the affairs and relations of students 

within the research sample schools by a positive correlation up to (0.886). It also 

contributes to the achievement of the primary school objectives, the quality of education 

and raises the scientific level of students. Moreover, Students' needs are met, also 

continuous contact between the schools and students, thus enhancing the competitive 

advantage of schools in the external environment. 

Keywords : Social Media , Relationship Social , educational institutions 

 المقدمة 
اةم اناكػػػػلر ا نسوسايػػػػل  اماصػػػػلؿ اوتةيثػػػػ  ساويايثلػػػػ  حساػػػػل ؿ اواساصػػػػؿ اماايل يػػػػ   وػػػػ  اةسا  اةيػػػػة   ةار  

  بقػػل  اوزحػػل ف  حلاػػلوي  افل ليػػ  ثنل يػػ  امااػػلر اػػهل  سيحلكػػر  س ػػس يػػلي رؼ حػػػ   ةار   بقػػل  اوزحػػل ف اماايل يػػ   
Social Customer Relationship Management SCRM  د. وذوؾ لإف  ةار   بقل  اوزحل ف اماايل ي  لرضػ

 ل  اوا رؼ ساحيلف أثر اةار   اوحت ا   ي.  ل  اويااال  اونلات  ا ايلة ل واتتيؽ ألضؿ طرؽ اماصلؿ ي  اوزحل ف
صػػػلم  اوتةيثػػػ  اويايثلػػػ  حكػػػح ل  اواساصػػػؿ  بقػػػل  اوزحػػػل ف حلوطريتػػػ  اورساينيػػػ  اوسرقيػػػ  سةسر اتنيػػػل  اوي لسيػػػل  ساما

 لػ  ااػاطبع راا او ػلةر اوػسظيف  و ػةة يػف  اوحتػ  سا زيز  بقل  اوزحل ف. اذ اكايؿاماايل   ل  اةار  اوي لسيل  
 اويةارس امحاةا ي  ام لي  ل  قطلع ارحي  نينسم. 

 والدراسات السابقة منهجية البحث -المحور الاول 
  حثاولًا: منهجية الب

 :البحث مشكمة. 1
اػػي   اوياااػػل  اوارحسيػػ  اوتةيثػػ   اذ  ا زيػز اماايػل   اػػاةا ةسر لل ػػؿ لػػ  اواساصػػؿ اصػحت  كػػح ل 

ولينضيل  اوتةيث    يػل اف ناػلو سلكػؿ اوياااػل    ارسياي  سأةا  ياصل ة  قس  اصحت  سال ؿ اواساصؿ اماايل   
 فػػلء  ساػػل ؿ  ويسييػػ   حػػر اوساػػل ؿ امو ارسنيػػ  ح فػػلء  سلل ليػػ   سافاوارحسيػػ  ي ايػػة  لػػ  قػػةراهل لػػ  اناػػلز ا ليباهػػل ا

وػذا ياػ    اوي رليػ  سطػرؽ اساصػلهـ حلوياااػ  اوارحسيػ   سةسالػ  اوطلحػ  حتلاػل  ا ة اف   اوسرقي د وـ  اماصلؿ اواتليةي 
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ليػػػػ د وساػػػػل ؿ اواساصػػػػؿ اوحػػػػلتثسف اوػػػػ  اكػػػػ يص ساقػػػػ  ااػػػػا ةاـ اوياااػػػػل  اوارحسيػػػػ  اوتةيثػػػػ   اويػػػػةارس امحاةا يػػػػ  ام 
ادارة علاقات الزبائن  تعزيز التواصل الاجتماعي في وسائل مساهمة مدى ما  :اوالو  اور يا  اماايل    حر اواالاؿ

 الاجتماعية لممدارس الابتدائية الاهمية عينة البحث؟
  يل :  حنلءً  ل  يل اتةـ ا بر تةة اوحلتثسف  ةة يف اواالام  اوفر ي  ويك ل  اوحت  س يل

 اوسال ؿ اواتليةي   ةار   بقل  اوزحل فح ا زيزاماايل   يف  اواساصؿ اوا  اي ف كح ل  امويل     يل -0
 اويةارس   بي  االري ح اماايل   ل  اويتللظ   ل  اي   كح ل  اواساصؿ يل يةم يال ي  -2
بيي  تةيث  وا زيز اوثت  حػيف  سايل  ارسياي  ا  اواساصؿ اماايل   كح ل  اااغؿ اويااال  اوارحسي   ؿ -3

 اوطلح  ساةارا  اويةارس يف  بؿ قرارااهل اويحني   ل  اوي لسيل  اويتةي ح
  ل  ص ية اويةارس اويااهةل  ل  يةين  اويسصؿ وغرض اطسير ساغيير اونظلـ اوتلو . امةاري  -4

 البحث:  أهمية. 2
ساصػػؿ امو ارسنيػػ  حػػيف اةارا  اويػػةارس  ينػػ  ا ييػػ  اوحتػػ  لػػ  اتةيػػة ساكػػ يص اويػػل  ا زيػػز اةار  اوااحػػرز 

 اوحت  سحيف اوطلح  اوينااحيف وليااال  اوارحسي    يبء اس زحل ف. 

 :البحث أهداف. 3
 :اماي  اتتيؽ ام ةاؼ او  اوحت  ا  ي 
اواساصػؿ اماايػل   لػ   ةار   بقػل  اوطلحػ  لػ  اويػةارس  اك يص طحي   او بق  حػيف ا ايػلة كػح ل  -0

 اويةارس   بي  اواالري  يييز . ي  ام لي  ل  اويسصؿ سةسر ل ل  ا زيز اي  امحاةا 
 سال ؿ اواساصؿ اماايل    يةا  اةاري  ة ل ي اوا  ااا ةي  اتةيـ نيلذج و ةة يف اويااال  اوارحسي   -2

 تةيث .
 .ا ويا ذا اوترار اوحت    ةة يف اويتارتل  اويااتحلي  اوا  اسصؿ اويهاتةيـ  رض اونال ت س  -3

 :البحثأنموذج . 4
حطحي ػػ  او بقػػ  حػػيف ياغيػػرا  اوحتػػ  يايػػثب حلواطحيتػػل  اوحريايػػ   حػػر كػػح ل  اواساصػػؿ  اوحتػػ يايثػػؿ انيػػسذج 

 .اةار   بقل  اوزحل ف اماايل ي اماايل   س 

 
 .اوحت د انيسذج 0ك ؿ رقـ  
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 :البحثفرضيات . 5
سسلػؽ ياغيػرا  اوحتػ   ااػانلةا  اوحتػ م  ا نػلء  لػ  ااػليػف قحػؿ اوحػلتثسف حا ة اوفرضيل  حيثلح  ا ييف ياػحؽ 

 ويل احؽ اـ صيلغ  اوفرضيل  اور يا  اماي :
  ويس  نلؾ  بق   راحلط ذا  ةمو  اتصل ي  حػيف كػح ل  اواساصػؿ اماايػل   ساةار   بقػل  اوزحػل ف اماايل يػ 

 . الاهلية عينة البحث الابتدائية على مستوى المدارس
  الابتدائيةة على مستوى المدارس اماايل يػ  اصؿ اماايل   م ااثر ل  ا زيز اةار   بق  اوزحل ف ف سال ؿ اواس 

 . الاهلية عينة البحث

 : البحثحدود . 6
ارحي  نينسم  اذ ر ز اوحلتثسف  لػ   ينػ   يةيري ايثل  اوتةسة اوي لني  ولحت  حلويةارس امحاةا ي  ام لي  ل  

ولافل ػػؿ ثنػػل   امااػػلر حػػيف اةار  اويةراػ  سحػػيف اوطلحػػ  ساسويػػلء ايػػسر ـ  لضػػب  ػػف اف اويػػةارس سذوػػؾ  امحاةا يػػ  اويػةارس
 ام لي  ينلط  حلاا ةاـ اطحيتل  اواساصؿ اماايل ي  حك ؿ اسا  يف اويااال  اوا لييي  اوت سيي . 

  يةراػػ  اويحػػة سف  يةراػػ  اونحػػراس  يةراػػ  اويسا ػػ  اويحة ػػ   يةراػػ  امسا ػػؿ تمثمتتت المتتدارس بمتتا يتت تي: 
 يةرا  ينل ؿ او لـ  يةرا  نسر اوهةم  يةرا  ةار اوكرقي .  يةرا  اوغفراف  يةرا  ةار اوي رل   يةرا  امحةاع 

 :البحثمجتمع . 7
د يةراػػػ   اػػػـ ام ايػػػلر سلػػػؽ ي لةوػػػ  اتصػػػل ي  ول ينػػػ  45اكػػػايل   ينػػػ  اوحتػػػ   كػػػر  يػػػةارس يػػػف يايػػػسع  

ااايلر  اااحيلف  ل  اويةراء ساويااسويف  ػف اةار  انكػط  اوطػب  لػ  اويػةارس اوي اػلر  د 021اسزي   اذ اـ  او كسا ي .
د ااػايلر   ليلػ  ولاتليػؿ 92اوياػارة    اوصػلوت  د ااػايلر  لػ   ػؿ يةراػ   لػ  تػيف  ػةة اماػايلرا 05-01سحي ةؿ  

اوتةيثػ  واغطيػػ  امطػلر اونظػػرا اويػػنهت اوسصػف  يػػف  ػبؿ اوراػػسع وبةحيػل  ساويصػػلةر  اوحتػ   امتصػل  . اذ ا ايػػة
 .اوحت   لضب  ف ا ايلة اوينهت اواتليل  وافاير اونال ت ساتتيؽ ا ةاؼ اوحت ساح لة 

 :  صدق الاستبانة. 1.8
نظرا ولاتتؽ يػف صػةؽ اماػاحلن  اػـ  ػرض اماػايلر   لػ   ػةة يػف اماػلاذ  اويا صصػيف لػ  ياػلؿ انظيػ  

الي ػ  اويسصػؿ  اذ اػـ ا ػةيؿ صػيلغ  ح ػض  - يلؿ لػ   ليػ  امةار  سامقاصػلة اوي لسيل   انظي  اوتلاحل  ساةار  ام
لتػػرا  اماػػاحلن  سلػػؽ مراء سيبتظػػل  اثنػػيف يػػف اواػػلة  اويت يػػيف  لػػ  تػػيف  لنػػ  اراء اماػػلاذ  ام ػػريف يسالتػػ  وحنػػسة 

اماػ ل   ماػايلر   لضػب  ػف اتاػيـا اية اوحلتثيف  ل  يتيلس وي ر  اوثبث  ل  حنلء ااذ امااحلن  سياغيرا  اوحت  . 
وػػػذوؾ لػػػلف اةا  اماػػػاحلن  قػػػة تتتػػػ  اوصػػػةؽ  اماػػػايلر  اوػػػ  يتػػػسريف االاػػػييف تاػػػ  اوياغيػػػرا  امالاػػػي  ولةرااػػػ . لػػػ 

 اوظل ر ساويتاسم ولحت .

 ثبات الاستبانة:. 2.8
 د.1.8073 اـ تال  ثحل  امااحلن  حياا ةاـ ي لةو   رسنحلخ اوفل وياغيرا اوحت  س لن  ناحاه 

 ثانياً: الدراسات السابقة
ااػػػا رض اوحػػػلتثسف  ػػػةة يػػػف اوةرااػػػل  يتػػػلسر اوحتػػػ    حػػػر اوراػػػسع وبةحيػػػل  ساويصػػػلةر اوتةيثػػػ  ضػػػيف      

 اوالحت  ذا  اوصل  ل  يسضسع اوحت   احرز ل:
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 العلاقتة ةإدار  الاجتمتاعي فتي التواصتل شبكات عبر التسويق دور "د ساويساسي  2104 نسراوةيف   ةراا تلسو  
  كػ لوي  وي لواػ ساثػرر لػ  رضػل سسمء اوزحػسف. س   ا اايل يػ كػح ل او  حػرامو ارسنػ   اوااػسيؽ ةسر احػراز الزبتون" متع

 كػح ل   لػ  حػلوازا ر اونتػلؿ هػلاؼول كػر ل  ثػب  صػفتل  يااح ػ ساااتصػل ي  و ييةانيػ  حةرااػ  اوتيػلـ اػـ اوحتػ 
  ليػ  حصػف  اوااػسيؽ لػ   ليػل ةسرا ال ػ  ا اايػل   اواساصػؿ كػح ل  فأ  و  اوةراا   لصساس  ا اايل    اواساصؿ

 سم ي لنيػ  قيػسة ةسف سزحل نهػل اوكػر   حػيف ساوافل ػؿ ساواتػلسر اواساصػؿ ااػي  و بقػ  يػ  اوزحػسف  لصػ   اذا  ةار  سلػ 
 .زيلني 

أداء إدارة علاقتات  أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي فتي د ساويساسي "2105سقة الء  ةراا    يةاف  
اواساػػه حػػلوزحسف ساوا نسوسايػػل  أثػػر" واانػػلسؿ دراستتة ميدانيتتة متتن وجهتتة نظتتر طمبتتة الجامعتتات ا ردنيتتة الخاصتتة-الزبتتائن

ساسصػػل  اوةرااػػ   .اوياػػا ةي  لػػ  اةار   بقػػل  اوزحػػل ف حساػػسة قػػةرا  اةار   بقػػل  اوزحػػل ف اماايل يػػ   ياغيػػر ساػػيط
 ي  ولاساه حلوزحسف ساوا نسوسايل اوياػا ةي  لػ  اةار   بقػل  اوزحػل ف اماايل يػ  ساويايثلػ  او  ساسة اثر ذا ةمو  اتصل
 حكح ل  اواساصؿ اماايل  . 

 The effect of social "( في  رااتيم ا احس تي    Maecker et al., 2016في  يي ن قي ال احثي ي)    

media interactions on customer relationship management ضي   "أيير و اتي ال احم ا يل   " 
سضػػت  اويكػػل ؿ اوياراحػػ   لػػ  اةار   بقػػل  اوزحػػل ف حػػلوطرؽ اواتليةيػػ    ػػذر اوةرااػػ   لػػ  اةرا   بقػػل  اوزحػػل ف" اذ اف

اسصػل  اوةرااػ  اوػ  انػه ا ايػلة كػح ل  اواساصػؿ س سحيلف ةسر كح ل  اواساصؿ اماايل   ل  ا زيػز  بقػل  او يػبء  
 ر   بقل  اوزحل ف    ا ثر رحتي  ولينظيل  ساوكر ل  اوافل لي  ي  اوزحل ف.اماايل   ل  اةا

 Social Customer Relationship( احس تي    " Paliouras & Siakas, 2017اأن احي  رااتي   

Management: A Case Study   أهس ي  اراا  لاقاي  احائي ان ااراا  لاقاي  احائي ان اوحيمواق ي  ائي حمو  ا لا ي "

 سأصػػػتل  او يػػػبء يػػػف نكػػػط  يكػػػلر   ياطلػػػ  اةيػػػة اااػػػلر اتليػػػؿ اػػػـس . ولكػػػر ل  بقػػػل  اوزحػػػل ف اماايل يػػػ   ا ارا
 ةار   بقػل  اوزحػل ف  اواػ  ا ايػة  ااػاراايايل   ل لي او كر ل او يف ثب  االر   حلم ايلة  ل  الآ ريف اويصلت 

 ساػػل ؿ  لػػ  اوكػػر   ظهػػسر يزايػػل أف اػػرم اوػػثب  اوكػػر ل  اييػػ  أفاوػػ   اوناػػل تاماايل يػػ  لػػ  ا يلوهػػل. سقػػة اسصػػل  
 اواساصػػػؿ وساػػػل ؿ اوفيرساػػػي  ساوطحي ػػػ  ماػػػا ةايهل اويالنيػػػ  اوطحي ػػػ  حاػػػح  حلوا لفػػػ   بقػػػ  وهػػػل اماايػػػل   اواساصػػػؿ

 ح ل اوكػ  لػ  اويػرسر تر ػ  ويراقحػ  اوػبزـ حلوسقػ  يراحطػ  او يس   لن   يل .او يبء قل ة  يف زاة  اوا  اماايل  
 .اوي الف  اماايل ي 

  ةار   بقػػل ا زيػػز كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   لػػ    لػػ  حيػػلف يػػةم ياػػل ي ةرااػػانل اوتلويػػ  ر ػػز الػػ  تػػيف 
 .لوطلح  ل  اويةارس امحاةا ي  ام لي  ل  اويسصؿح اوزحل ف اماايل ي  يايثل 

 الإطار النظري لمبحث: المحور الثاني 
 تماعي:شبكات التواصل الاج اولًا:
 مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي. 1

وتة أةم اواطسر اواتن  ل  ا نسوسايػل اوي لسيػل  ساماصػلم   لػ  يػةم او تػةيف ا، يػريف  اوػ  احا ػلر ساػل ؿ 
اتني  ولاساصؿ ا ل  اونلس ل   لل  أنتلء اوي يسر  ي يكسف س ينهـ ل  زقلؽ ساتة  سويس  تري  صغير   يل قيػؿ اػلحتلً  

ايثيرا   ذا اواساصؿ او  ايي  نسات  اوتيل  اوايلاي  ساماايل ي  سامقاصلةي  ساوا لييي  ساوثتللي   سو ؿ يف  سقة ا ة 
أ ـ  ذر اواتنيػل   ػس يػل ي ػرؼ حكػح ل  اواساصػؿ اماايػل   اواػ  كػهة  اناكػلرا سااػ ل  ػبؿ اواػنسا  ا، يػر   سيحتػ  
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 ح وػػذا اػػـ ااػػا راض اراء يايس ػػ  يػػف امةحيػػل  واالحػػ   لػػ   ػػذا اواػػااؿ  نػػلذ يػػلذا ن نػػ  حكػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل 
 اواالاؿ.

د كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   حينهػػل ينظسيػػ   و ارسنيّػػ  ااايل يػػ  ااػػي  ولياػػا ةـ 23 :2113 ػػرؼ  راضػػ   
 & kaplan نكػلء يسقػ  ك صػ  سرحطػه يػ  يساقػ  اكػ لص د ػريف وػةيهـ ذا  ام ايليػل  ساوهسايػل . حينيػل  رلهػل  

Haenlein, 2010: 59-68  د حلنهػػل يايس ػػ  اطحيتػػل  ااػػي  ولياػػا ةييف انكػػلء صػػفت  ي لسيػػل  ك صػػي  سة ػػس
ا،صػةقلء ساوػزيبء ولاساصػؿ  حػر اراػلؿ اوحريػة ا و ارسنػ  ساوراػل ؿ اوفسريػ  لييػل حيػنهـ  سقػة ااضػيف صػفت  اوي لسيػػل  

د اف كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   8 :2107ةا  اوك صػػي  يلفػػل  صػػسري  سصػػساي  سليةيسيػػ . سيػػرم  اوتاػػ  ساوحساػػ ي
أة  اوػػػ  ايػػػ  اوياػػػا ةييف لػػػ  ل ػػػل  تاػػػ  ام ايليػػػل  اويهنيػػػ  ساماايل يػػػ   سيي ػػػف يػػػف  بوهػػػل  قليػػػ  او بقػػػل  
ساوصةاقل  حيف اوياا ةييف  لضبَ  ف اي يف او ليليف يف ي الؼ اوا صصل  ل  احلةؿ او حػرا  ساويكػلر   لػ  تػؿ 

اههـ   يػػل ااػػا ةي  حكػػ ؿ سااػػ  لػػ  ااػػسيؽ اوينااػػل  ساو ػػةيل  وغػػرض اوسصػػسؿ اوػػ  أ حػػر قػػةر اويكػػ ب  اواػػ  اػػسا
 يي ف يف اوياا ةييف.

كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل    حػػلر   ػػف يساقػػ  اس ينصػػل  او ارسنيػػ  يػػاـ انكػػل هل يػػف قحػػؿ يػػرم اوحػػلتثيف اف س  
اء سا،ل ػػػػلر ساويلفػػػػل  حػػػػيف الػػػػراة اويايس ػػػػ  ذا  الػػػػراة اس ينظيػػػػل  واتتيػػػػؽ اواساصػػػػؿ  اوتػػػػسار  احػػػػلةؿ اوي لسيػػػػل  سالآر 

اواساهػػل  ساوػػػرساحط اويكػػػار    أقػػػلر   زيػػػبء  أصػػػةقلء  لػػػرؽ  يػػؿ  زحػػػل فد حاػػػر   سحكػػػ ؿ لػػػسرا سافػػػل ل  لػػػ  نطػػػلؽ 
 اوكح   اماايل ي  اوساتة   حر كح   امنارني .

 صائص شبكات التواصل الاجتماعي. مميزات وخ2
 :2105د  اويػةن   7 :2107ح ل  اواساصؿ اماايػل   حػللآا   اػيير   صل ص كيييزا  س يي ف ال يص 

 د:399
اوصػػفتل  اوك صػػي : سا ػػة حساحػػ  اوػػة سؿ و ػػلوـ اوكػػ ص اوي نػػ   اذ يػػف  بوػػه يي ػػف ي رلػػ  اوي لسيػػل   - أ

ا،الاي  وصلت  اوصفت   لماـ  اوانس  الريخ اوييبة  ا،صةقلء  حل ضلل   و  يكل ة  ام ايليػل  
 وك صي .ساوصسر ا

ا،صةقلء: س ـ املراة اوػذيف يا ػرؼ  لػيهـ اوكػ ص سيتػسـ حإضػللاهـ وتل يػ  ا،صػةقلء  سقػة يطلػؽ  لػيهـ  -  
 .ل  ح ض اوكح ل  اايي  "ااصلؿ أس  بق "

 رالؿ اورال ؿ: يي ف يف  ػبؿ  ػذر او لصػي   راػلؿ راػل ؿ يحلكػر  ولكػ ص اوي نػ   اػساء  ػلف ضػيف  -  
 .ا،صةقلء أس وـ ي ف

صػػػسر: يي ػػػف وياػػا ةي  اوكػػػح ل  اماايل يػػػ   نكػػلء  ػػػةة يػػػف ا،وحسيػػل  سرلػػػ  اوصػػػسر ليهػػػل أوحسيػػل  او -  
الت  يكلر اهل ي  ا،صةقلء وبطبع ساوا ليؽ  ليهل.  سا 

اويايس ل : ااي  او ةية يف كح ل  اواساصؿ اماايل    ي لنيػ   نكػلء يايس ػ  حياػي  سأ ػةاؼ يتػةة   - ج
 لصػي  اواناػػيؽ وباايل ػل  أس ا،تػةا  سة ػس  ا، ضػػلء  وا ػسف حيثلحػ  يناػةم تػسار يصػػغر يػ  االتػ 

 .والؾ اويايس   سي رل   ةة اوتلضريف سغير اوتلضريف
اوصفتل : ساتسـ ل ر  اوصفتل  ل   نكلء صفت  ا ايلـ يكارؾ  ل،و ل   اويسايت   امة   اوايلاػ    - و

ضػػػللا هل  وػػػ  يلفهػػػـ اوك صػػػ   ف او لػػسـ سغير ػػػل  ويتػػػسـ اوياػػػا ةييف لييػػل ح ػػػة حاصػػػف  الػػػؾ اوصػػفتل  سا 
 ساةسا حهل ا ايليلً.
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اوافل ليػػػػ : وتػػػػة ااػػػػة  كػػػػح ل  اواساصػػػػؿ اماايػػػػل   ينػػػػذ ظهسر ػػػػل يحػػػػةا اوافل ػػػػؿ حػػػػيف املػػػػراة وضػػػػيلف  - خ
 اماايراري  ساواطسر.

 هم أنواع شبكات التواصل الاجتماعي. أ3
  س ليػػ   سيػػ  اواطػػسر ينػػذ اوظهػػسر ا،سؿ وكػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   ا ػػةة  سانس ػػ  حػػيف كػػح ل  ك صػػي

او حيػػػر لػػػ  اوكػػػح ل  اماايل يػػػ  سارافػػػلع اصػػػنيفهل حازايػػػة  ػػػةة يكػػػار يهل  اصػػػةر  اوتل يػػػ   ػػػةة يػػػف اوكػػػح ل   ساواػػػ   
 اناتة   نهل حل احلر ل أ ـ كح ل  اواساصؿ اماايل   ل  اوسق  اوتلو . 

سذوؾ ،غراض اواساصؿ  2114او لـ  اـ انكلء  ذر اوكح   يف قحؿ "يلرؾ زا رحيرج" ل  :Facebookالفيس بوك  - أ
اويسقػ  ا،سؿ ولاساصػؿ ويصػح  حيف اوطلح  ل  الي    لرللرة  ثػـ اناكػر ااػا ةايه حػيف اوطلحػ  لػ  الي ػل  أ ػرم  

كػػح   اساصػػؿ ااايػػل   يالنيػػ  ااػػي  سا ػػة اوفػػيس حػػسؾ  د.73 :2107  حػػرا يـ   اماايػػل    لػػ  اوصػػ ية او ػػلوي 
لو يػػػؿ اس اويةراػػػ  وغػػػرض حل  ك صػػػ  سامنضػػػيلـ اوػػػ  صػػػفتل  ا ػػػرم  لصػػػ  ولياػػػا ةييف اي لنيػػػ  انكػػػلء تاػػػ

 د.20: 2106ساوافل ؿ لضبً  ف اي لني  اضلل  امصةقلء او  قسا ـ  لص  ساوارااؿ ي هـ  او ريك    اواساصؿ
   تػػةم كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   اواػػ  اناكػػر  لػػ  اواػػنسا  ا، يػػر   سو حػػ  ةسرا  حيػػرا لػػ :twitterالتتتويتر  -  

ا،تةا  اوايلاػي  لػ  او ةيػة يػف اوحلػةاف س  لصػ  اوكػرؽ ا،ساػط  س ا ػذ اػسيار ااػيه يػف يصػطل  "اسيػ " اوػذا 
ي ن  "اواغرية" س اا ػذ يػف او صػفسر  ريػزا وػه  س  ػس  ةيػ  اػةسيف ااايل يػ  يصػغر  ااػي  وليغػرةيف  راػلؿ راػل ؿ 

 يكرسع اطسير حتث   ح ػة  2116يسق  ل  أسا ؿ ترلل ولرالو  اوساتة   س قة ظهر او 041نصي  قصير  م اا ةم 
س ي  ازةيلة   ةاة يف ياا ةيه واػةسيف أتػةاثهـ اويسييػ   اصػح    « twitter »ذوؾ أطلؽ راييل ولياا ةييف حلاـ 

اػػسيار يصػػةرا ي ايػػةا ولاصػػريتل  اوك صػػي  اػػساء  لنػػ  صػػلةر   ػػف ايلاػػييف أس ييثلػػيف أس صػػتفييف  لػػ  تػػة 
 د01 :2105اساء.  اويطيرا  

سي ػػػة أ حػػػر يسقػػػ   لػػػ  امنارنػػػ  ورلػػػ  اوفيػػػةيس ل  سيكػػػل ةاهل سيكػػػلر اهل سقػػػة اياػػػس اػػػن   :youtubeاليوتيتتتو   -  
و ػرض اويتاػسم  Adobe Flashيػف قحػؿ ثبثػ  يا صصػيف لػ  اوااػلر  امو ارسنيػ   سي ايػة اويسقػ  اتنيػ   2115

ؿ اوهػسا  ساويتاػرليف. سوتػة أصػح  اويسايػس  اويػسـ اويانسع يف يتػلط  ا،لػبـ  اويساػيت   ساوفيػةيس ل  اوينااػ  يػف قحػ
يسق لً ر يايلً ولفنلنيف ساوايلاييف سولهسا   ل  تة اساء وح  يتلط  ا،لبـ او لصػ  حهػـ سحينااػلاهـ ول ليػ  سيالنػل  

 س اوتصػػػص امو ارسنيػػػ   حػػػرر  كػػػتر  لضػػػبً  ػػػف ااػػػا ةايه يػػػف قحػػػؿ اوالي ػػػل  ساوت سيػػػل  وحػػػ  حػػػرايت اواس يػػػ  أ
 د. 91 :2104

ي ػػػة اطحيػػؽ ارااػػػؿ لػػػسرا ولهسااػػػؼ اوذ يػػ  سذس ينصػػػل  يا ػػػةة   ياييػػػز حلراػػػلؿ  :WhatsAppبرنتتتامل الواتستتتا   - ث
  2119اوراػػل ؿ ولياػػا ةييف  لضػػب  ػػف  راػػلؿ اوصػػسر ساوراػػل ؿ اوصػػساي  ساوفيةيسيػػ  ساوساػػل ط. اياػػس لػػ   ػػلـ 

ااػ    كػػر يليػلر ةسمر أيري ػ . اذ ياػػي   حيحلػ  2104سقليػ  كػر   اوفػػيس حػسؾ حكػراء حرنػػليت اوساااػل  لػ   ػػلـ 
ياػػا ةـ  سياػػزايف يػػ  اهػػل  اماصػػلؿ اوي زنػػ   256اواطحيػػؽ انكػػلء اويايس ػػل  اويكػػار   حكػػرط اف م ازيػػة  ػػف 

حلوهلاؼ سيتةـ  ةيلاه حثب  س ياسف وغ   وذا اناكر ااا ةايه اػري لً. تيػ  حلغػ  ا ػةاة ياػا ةي   ػذا اواطحيػؽ 
 د.       69 :2106قس   يليلر ك ص  ز  2106 لـ 

يف قحؿ كر   لػليحر ييػةيل ويتػةـ  ةيػ  اويرااػل  اوفسريػ   2101اـ  طبؽ اوحرنليت ل   لـ : Viberبرنامل الفايبر  - ج
راػػػلؿ اوراػػػل ؿ اػػػساء  لنػػػ  صػػػسر  أس راػػػل ؿ ي اسحػػػ   أس صػػػس  سحكػػػ ؿ  اػػػراء اوي لويػػػل  اوصػػػسا  ساوفيةيسيػػػ   سا  سا 

حيػؽ  سيياػلز حػيفّ نظػلـ اكػغيله يا ػةة اوينصػل  سياػسلر ح ػة  وغػل  يػف حينهػل يالن   و  أا ياا ةـ وةيػه  ػذا اواط
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 2106يليػسف ياػا ةـ  ػلـ  700اولغ  او رحي . "سقة أ لن  كر   لليحر اف  ػةة ياػا ةي  اواطحيػؽ حلػ  أ ثػر يػف 
ل  .  يػػػل أ لنػػػ  اوكػػػر    ػػػف تيليػػػ   صسصػػػي  حيلنػػػل  اوياػػػا ةييف  حػػػر اكػػػفير يتلةثػػػ"لػػػ  اييػػػ  انتػػػلء او ػػػلوـ

اوياا ةييف  لضبً  ف  طبؽ ييز  ا فلء يتلةثل  يتةة  يػف اوكلكػ  اور ياػي  تيػ  م يي ػف ما أتػة امطػبع 
 د.  72 :2106 ليهل  زقس   

 الاجتماعية : الزبائن علاقات : إدارةثانياً 

 :الاجتماعية الزبائن علاقات إدارةمفهوم  -1
 - Social Customer Relationship Managementظهػػػر   ةار   بقػػػل  اوزحػػػل ف اماايل يػػػ   

SCRM  د ي  اناكلر ااا ةاـ كح ل  اواساصؿ اماايل   ساوا  اصػحت  يناكػر  حكػ ؿ  حيػر تيػ  اكػير امتصػل يل
د يليلر  س  ةة ياا ةي  كػح ل  اواساصػؿ اماايػل   سييػل ا ػؿ اوينظيػل  اف اػسو  ا ايػلـ  حيػر 1.3اف يل ي لةؿ  

 او  اوزحل ف سينص  و رض  ةيل  سيناال  اوينظيل . حهل ساصحت  اةا  ولسصسؿ
 ل  انهل للاف  ااارااياي  ولأ يلؿ  ساوػة ـ اواتنػ   سقسا ػة او يػؿ اويصػيي  ،كػراؾ اوزحػسف  SCRMسا رؼ 

د. Rogla and Chalmeta , 2016 :1-17ل  تسارا  ا لسني  يف ااؿ اػسلير قييػ  ياحلةوػ  حػيف اوينظيػ  سزحل نهػل  
اوذا ا ايػة  ليػه اوينظيػ  لػ  اتتيػؽ  اواية د يف تي   نلصر ل س   اوزحسف06: 2104   نسر اوةيفل ل  تيف يتةة 

ارحلتهػػػل  ساو بقػػػ  اويايثلػػػ  حلوافل ػػػؿ ساواساصػػػؿ حػػػيف اوينظيػػػ  سزحل نهػػػل  سامةار  س ػػػ  قلحليػػػ  اوينظيػػػ   لػػػ  اواغيػػػر لػػػ  
 ةار  اوتػسارا  ساواساصػؿ حػيف اوينظيػ  سزحل نهػل يػف ا يهػل  يليلاهل سثتللاهل  ساو نصر ام ير  س اواتنيػ  ساواػ  ااػا ةـ 

 سال ؿ اواساصؿ اماايل  .
 لػػػ  انهػػػل  بقػػػ  اوينظيػػػ  يػػػ  زحل نهػػػل  سذوػػػؾ يػػػف  ػػػبؿ  SCRMسحنػػػلءً  لػػػ  يػػػل اتػػػةـ يتػػػةـ اوحػػػلتثيف يفهػػػسـ 

سصػؿ اوػ  أ حػر  ػةة يػف اوا ليؿ يل حيف  يليل  اوينظيػ  او لصػ  حالحيػ  اوزحػسف سساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل    سذوػؾ ول
 اوزحل ف ساوتفلظ  ليهـ س ا  سم هـ يف  بؿ اوافل ؿ اويحلكر ي هـ. 

 :الاجتماعية الزبائن علاقات إدارةاهمية  -2
يػف ااػؿ اتيتيػؽ  اوزحػل ف  و بق  اويااير ساواتاف قيي  ي لسيل   ل  ولتصسؿ ولينظيل  لرص  SCRM ا ة

 رضػل اتتيػؽ ولينظيػ  سحنػلء اػي   ايػة  وػةم اوزحػل ف  اواالريػ  او بيػ  صػسر  يفاويايثل  حاتا ا ةاؼ اوينظي  اوينكسة 

يػف  ػبؿ اوافل ػؿ يػ  اوزحػل ف يػف  ػبؿ اوتػسارا   SCRMيل احرز ا ييػ    د.01:  2104سسم هـ  نسر اوةيف  اوزحل ف
ير اوينػػات  اواصػػييـ  اويحلكػػر  اػػسا  لنػػ  نصػػي  اس ياػػيس   اس تاػػ  ليةيسيػػ   ػػ  اكػػراؾ اوزحػػسف لػػ  اييػػ  يراتػػؿ اطػػس 

 د.Rogla & Chalmeta , 2016:1-17امنالج  ام احلر  اوخد  
 ل  نسع اةية يف اوزحػل ف اوػذا ياػا ةـ كػح ل  اواساصػؿ اماايػل   ولحتػ   SCRMسيف اه  ا رم ار ز 

 لػ  اماػػ ل   ػف او ػةيل  ساوينااػل  ساحػلةؿ ساهػل  اونظػر تػسؿ اوينااػل  ساو ػةيل  اويتةيػ  يػف قحػؿ اوينظيػ  ساوػرة 
أةا   حػؿحصسر  يحلكر يف قحؿ اوينظي   تي  اف سال ؿ اماصلؿ اماايل      ويا  لتط  رالؿ اوراػل ؿ ساوكػ لسا 

 د.Gu and etl,2017:3ولتسار ساونتلش تسؿ اويكل ؿ اوا  اسااه اوزحسف ساو يؿ  ل  تلهل حلوار   اويي ن   
نلؾ يايس   يف اوالحيل  اونلاا   ف ااا ةاـ سال ؿ اواساصؿ  ل  اورغـ ييل اـ ذ رر يف ايالحيل  ام اف  س 

اماايػػل   س ػػ   ػػؿ ام حػػلر اوايػػة  ساواػػي   اناكػػر حاػػر    حيػػر  حػػيف اونػػلس    يػػل اف حػػرايت اواساصػػؿ اماايػػل   م 
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ؾ ا ضػػ  ولرقلحػػ  ساواػػيطر   حل ضػػلل  اوػػ  ذوػػؾ حإي ػػلف اا كػػ ص نكػػر ي لسيػػل  اػػي    ػػف اوينظيػػ  س ػػةيلاهل  س ػػذو
  يي ف ولينللايف يف امطبع  ل  او ةيل  ساويناال  اوا  اتةيهل اوينظي  ساو يؿ  ل  اتلية ل.

ياسا   ل  اوينظي  يف اتةا  اغيير ثتلل  سالس   و ػؿ اوطػرليف ساغييػر طريتػ   SCRMسيف ااؿ اطحيؽ 
ؽ  يػؿ يػةر  لػ  اييػ  اقاػلـ اوينظيػ  لريػ اوافل ػؿ ساويكػلر   حػيف اوينظيػ  ساوزحػل ف سحنػلء اوثتػ  اوياحلةوػ    يػل ااطلػ 

 Gu andقػلةر  لػ  اةار  اوتػسارا  يػ  اوزحػل ف ساوػرة  لػ  ااػ لاهـ حلوسقػ  اوينلاػ  سا طػلء االحػل  ةقيتػ  سيفهسيػ   

etl,2017:3.د 

 ( 2جدول )ال
 SCRMو CRMيوضح المقارنة بين 

 CRM SCRM اويتلرن  يف تي 

 لػػ  ل ػػ  ي ينػػ  قليػػؿ ،نهػػل ا ايػػة   ةة اوزحل ف اويااهةليف
 يف اونلس

ام ػػػػػػػػةاة  حيػػػػػػػػر  اػػػػػػػػةا سذوػػػػػػػػؾ حاػػػػػػػػح   ثػػػػػػػػر  
 اوياا ةييف وسال ؿ اواساصؿ اماايل  

 ل  اا سق   لف تا  سق  لراغ اوزحسف اثنلء اسقل  او يؿ ولينظي  سق  اواساصؿ ي  اوزحسف

صػػ   ،نهػػل يتاػػلج اوػػ  يتػػلحب   اوافل ؿ 
 يحلكر  

اػػػ  اػػػهؿ اػػػةا ،نهػػػل ي ايػػػة  لػػػ  اوتػػػسارا  او
 اارا  حر سال ؿ اواساصؿ اماايل  

 اري   سقة ا سف اني   اتالج او  سق  طسيؿ زيف امااالح  ولطلحل 

 لويػػ  ،نهػػل ا ايػػة  لػػ  اوصػػتؼ   لف  اوسصسؿ او  اوزحسف
 ساوياب  .

ين فضػػػػػػػ  ،نهػػػػػػػل ا ايػػػػػػػة  لػػػػػػػ  ا  بنػػػػػػػل  
 امو ارسني  و رض اويناال 

  ي ايػػػػػػػػػة حصػػػػػػػػػسر  االاػػػػػػػػػي   لػػػػػػػػػ اصييـ اوينات
 اوينظي 

ير ز  ل  اكراؾ اوزحسف لػ   يليػ  اواصػييـ 
 يف  بؿ اوتسارا  ي  اوزحل ف

 : ا ةاة اوحلتثيف حلماانلة او  المصدر
Neises,  Laura, 2013د , Social CRM in the Airline Industry: Engaging the Digital Natives 

(Internet Economics).  

 لزبائن الاجتماعية:ابعاد قياس ادارة علاقات ا -3
سو ف اـ اواطرؽ م ثر ل   اةار   بقل  اوزحل ف اماايل ي  سساهل  نظر ل   يفي  قيلس  نلؾ  ة  اتاييل 

 Caoد  0202102كيس لً  س اذ  اوزحسف  سامتافلظ حلوزحسف  سرضل اوزحسف ساوا  الء حه  ؿ يف  اوح را ساوطلو  

& Gruca, 2005:226 دVillanueva & Hanssens,2007:70):د 
يتيػلس وتػةر  او اذ انػه ي احػر   ا ااػل   زحػل ف اػةة  لػ اماايل يػ    ةار   بقػل  اوزحػل ف ار ػز     :جذ  الزبتائن  .أ 

اوزحل ف اواُػةة  ةة ناح  اوزحل ف  ف طريؽ  اذ سيي ف قيلس   ولزحل ف اوتلوييف.  اضلل زحل ف ا اال  اوينظي  ل  
 لػ  قػةراهل  لػ   ينظيػ اواوزحل ف اواُةة  و   ايػلو  اوزحػل ف. سي ايػة ناػلو  ةة اح  اوزحل ف اوتلوييف  أس ن ةة  و  
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ا ااػل  اوزحػل ف اواػةة سذوػؾ يػف  ا اال  زحل ف اةة سحكػ ؿ ياػاير سوساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل   اوػةسر او حيػر لػ 
  بؿ اوسصسؿ او  ا حر  ةة يف اوزحل ف اوياسااةيف  حر كح ل  اواساصؿ اماايل ي . 

اتة ا ػـ ا ػةاؼ اةار   بقػل  اوزحػل ف اماايل يػ   ػس قػةر  اوينظيػ   لػ  امتافػلظ حػلوزحسف  اذا   لزبون:با الاحتفاظ .  
اف اغل  اوينظيل  ا اية  ل  ارحلتهل اوياتتت  يف اوزحل ف اوتلوييف سويس يػف اوزحػل ف اواػةة  ساف  اػلر  اا زحػسف 

ةا  ساػػػل ؿ اواساصػػػؿ اماايػػػل   اوينظيػػػل   لػػػ  اي لنيػػػ  اػػػياثر لػػػ  اوياػػػاتحؿ  لػػػ  ارحػػػلو اوينظيػػػ   تيػػػ  اػػػل 
 امتافلظ حزحل نهل سذوؾ يف  بؿ او ةيل  اوا  اتةيهل س ذوؾ امااالح  اواري   وطلحلاهـ ساتتيؽ رغحلاهـ.

أةا  قيػػلس  ء اوينظيػػل   يػػل سي احػػر يػػف أ ثػػر اوي ػػليير لل ليػػ  ولت ػػـ  لػػ  أةا رضػػل اوزحػػسف  سي ػػة  :رضتتا الزبتتائن  .ج 
 حػر كػح ل  اواساصػؿ اةار   بقل  اوزحػل ف اماايل يػ  اماايل ي   وذوؾ ا يؿ    حنالو  ةار   بقل  اوزحل فيراحط

اماايل    ل   ا  سمء اوزحسف يف  بؿ حنلء  بقل  قسي  ي هػـ سام ػذ حيتارتػلاهـ سارا هػـ ساكػرا هـ لػ  اا ػلذ 
ايالحيػ   ػف اوينظيػ  س ػف ا ليلهػل س ػةيلاهل ييػل يصػح  ح ض اوترارا   تي  يال ـ او يبء اوراضييف حنكر صسر  

او ييػػػؿ نفاػػػه اةا  ارسيايػػػ  ولينظيػػػ  سذوػػػؾ يػػػف  ػػػبؿ يكػػػلر   صػػػفتلاهل اس نكػػػر  ػػػةيلاهل س رسضػػػهل  حػػػر ساػػػل ؿ 
 اواساصؿ اماايل  . 

 

: دور شتتتتتبكات التواصتتتتتل الاجتمتتتتتاعي فتتتتتي تفعيتتتتتل ادارة علاقتتتتتات الزبتتتتتائن الاجتماعيتتتتتة فتتتتتي ثالثتتتتتاً 
 البحث: المدارس عينة

اف اناكلر كح ل  اواساصؿ اماايل ي  ااحر  او ثير يف اوينظيل   ل  ااا ةاـ  ذر اوسال ؿ وحنلء  بق  يل 
حيف اوينظي  سزحل نهل  وذا للف يااال  اوارحسي  ل  او راؽ تلوهل تلؿ حتي  اوينظيل  اوا  اةرؾ ا يي  كح ل  اواساصؿ 

 اوحتػػػ سذوػػػؾ  حػػػر اوافل ػػػؿ ساواساصػػػؿ ساحػػػلةؿ اوي لسيػػػل  لييػػػل حػػػيف اويةراػػػ  سطلحاهػػػل  سايلكػػػيلً يػػػ  ييػػػةاف  اماايػػػل  
 اوتػل ييف  لػػ  اوحتػػ   اوحػػلتثيف يػػرماوطلوػػ   زحػػسف حلوناػح  وليةراػػ  سحػذوؾ  اذ ي احػر اويػةارس ام ليػػ  لػ  ارحيػػ  نينػػسمد 

 سال ؿ اواساصؿ اماايل ي  س يل يل :يايس   يف ام ةاؼ  ةار   بق  اوزحل ف اوياانة   ل  
 

 يال ة ااا ةاـ كح ل  اواساصؿ اماايل   اوسصسؿ او  أ حر  ةة يي ف يف اوطلح .  .0
يال ة ام بف  لػ  كػح ل  اواساصػؿ اماايػل   اويةراػ  لػ  اماػاغنلء اس  فػض  لفػ  اونكػر لػ  اوياػب   .2

 ساوصتؼ ساونكرا  سغير ل.
ااػػا ةاـ كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   سزيػػلة  اوتػػسارا  ي هػػـ ياػػل ة اويةراػػ   زيػػلة  اوافل ػػؿ يػػ  اوطلحػػ  ناياػػ  .3

  ل  لهـ تلال  اوطلح  سيف ثـ اوتفلظ  ليه سضيلف  ةـ اتسيلهـ او  يةارس ا رم.
 اوالحي  اواري   ورغحل  اوطلح  ييل يزية يف رضل اوطلو  سيف ثـ اتتيؽ اوسمء ولطلو . .4
ةراػػ   لػػػ  ا ػػسيف  بقػػ  ايالحيػػػ  ك صػػي  يػػ   ػػػؿ طلوػػ  اس اسويػػػلء ااػػل ة كػػح ل  اواساصػػػؿ اماايػػل   اوي .5

 اميسر  سذوؾ وي لوا  اوتلم  ساويك ب  اوفرةي  وةم اوطلح  . 
اي لني  اتةية يف  ـ اوطلح  اوياسق يف اس اويااهةليف حاهسو  ا حػر سا اصػلر اواهػة ساوسقػ  اوػبزـ سلػؽ  طػ   .6

 اويةرا  ل  اااي ل  اوطلح .
كر ،سويلء ايسر اوطلح  ي  اويةرايف ل  اا سق  س ةـ اواتية حيسقػل  اوػةساـ ييػل ياػل ة ـ  لػ  اواساصؿ اويحل .7

 ي رل  تلو  احنل هـ سالس هـ.
 امناكلر اواري  حيف اوياا ةييف ول ةيل  اوا  اتةيهل اويةرا . .8
 .اي لني  اوتصسؿ  ل  اواغذي  او  اي  يف اوطلح  لييل ي ص او ةيل  اوا  اتةيهل اويةرا  .9
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ا يػػؿ كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل    لػػ  اكػػراؾ اييػػ  اواةرياػػيف لػػ  اويةراػػ  يػػف  ػػبؿ يكػػل ة  اوا ليتػػل   .01
 ساويكل ؿ اوا  يطرتهل اوطلو  سحلوالو  اصح  اويةرا  احلق  أ ثر ل  اتتيؽ اوسمء ولطلو .

نكػر امنكػط  ال ي  ساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل    لػ  زيػلة  تػللز اوطلحػ  سذوػؾ يػف  ػبؿ قيػلـ اويةراػ  ح .00
 اوياييز  ولطب .

يػػػػف ااػػػػؿ ا زيػػػػز اةار   بقػػػػل  اوزحػػػػل ف اماايل يػػػػ  يي ػػػػف وليةراػػػػ  اراػػػػلؿ اوسااحػػػػل  اويسييػػػػ  اس امنكػػػػط   .02
 اويطلسح  ،سويلء ايسر اوطلح  س ذوؾ يسا ية امياتلنل  سنال اهل.

 (.: الاطار العممي )تحميل البيانات وعرض النتائلالثالثالمحور 
اويتسر سصؼ ساك يص وياغيرا  اوحت  حهةؼ ي لوااهل ياا ةييف حذوؾ اواسزيػ  اوا ػرارا ساوناػ  ي رض  ذا    

  لضػبً  ػف  ػرض ساتليػؿ Minitabاوي سي  ساوساط اوتالح  سامنتراؼ اوي يلرا  سو ؿ ياغير يػف ياغيرااػه حلاػا ةاـ 
 يسا  ذوؾ اـ اتايـ اويتسر  و : بق  اوايثير وسال ؿ اواساصؿ اماايل ي  ل  اةار   بقل  اوزحل ف  سح

 اولا: وصف افراد عينة البحث:
 :الجنس .1

اوػذ سر   لنػ  ناػح  حينيػلد %60امنػل   ػلف  ناػح  د اةنلر اف 2احييف يف اتليؿ نال ت  ين  اوحت   يل ل  اوك ؿ  
ا حػر يػف ا يػ  ام ليػ  د  س ذا يرا  او  طحي   او ين  اوي الر   ي ن  اف ناح   ػلةر اوي ليػل  لػ  اويػةارس امحاة39% 

 ا ليباهـ ي  اوابييذ.  اوي لييف تا  طحي ناح  

 
 

 الفئات العمرية: .2
د 45-30د اةنػػلر اف  ينػػ  اوحتػػ   ينػػ  نلضػػا  ل ريػػل سيي ػػف ام ايػػلة  ليهػػل  اذ كػػ ل  اوف ػػ   3احيػيف يػػف اوكػػ ؿ  

%د. اذ اف 23د اػلء  حناػح   55-46%د س   ا ل  ناح  يف الراة  ينػ  اوحتػ   لػ  تػيف اوف ػ  او يريػ   57ناح   
  ب اوف ايف ييثبف لار  او طلء ساو حر  او ليي  او يلي .
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 د اوف ل  او يري   اويصةر: ا ةاة اوحلتثيف.3ك ؿ  

 التحصيل الدراسي: .3
ذس يػػا ب   لييػػ  س فػػلءا   لويػػ   اذ كػػ ؿ  اوحتػػ د اةنػػلر اف الػػراة او ينػػ  لػػ  اويػػةارس قيػػة 4احيػػيف يػػف اوكػػ ؿ  

%د س   ا ل  ناح  يػف حػيف الػراة  ينػ  اوحتػ   لػ  تػيف كػهلة  اويلااػاير اػلء  89  كهلة  اوح لوسريسس ناح   تيل
 %د. س ذا يةؿ  ل  ايابؾ املراة اويحتسثيف  حرا  س فلءا  اية .3%د ساوة اسرار حناح   8حناح   

 
  د اواتصيؿ اوةراا   اويصةر: ا ةاة اوحلتثيف.4ك ؿ   

 

 :ائل التواصل الاجتماعيالانترنت ووس .4
%د. 011 لن  االح  املراة اويحتسثيف  ف يةم اسلر  ةي  امنارن  ل  اويةراس  ين  اوحت  حل يال  سحناح   
%د  011ساػػػػلء  ناػػػػح  ااػػػػا ةاـ اويػػػػةراس  ينػػػػ  اوحتػػػػ  وساػػػػل ؿ اواساصػػػػؿ اماايػػػػل   حلوناػػػػ  اوالويػػػػ  : اوفياػػػػحسؾ  

  %د.01%د  اطحيؽ ولهسااؼ اوذ ي   01%د  اواسيار 21ال  %د  اوساا01%د  اويسايس   41اوفليحر 
 

 ثانيا: وصف متغيرات البحث وتشخيصها
  وصف متغير وسائل التواصل الاجتماعي .0
اييػػؿ حكػػ ؿ  لػػ  حلااػػلر امياػػل   د أف  الحػػل  ا،لػػراة اويحتػػسثيف تػػسؿ  ػػذا اوياغيػػر3ياضػػ  يػػف  ػػبؿ اواػػةسؿ      

د  لييػل حلغػ  %2.34كّ ؿ اماالر اوالح    ةـ امافلؽد والؾ ا الحل  ناػح    د ل  تيف%72.49 امافلؽد سحناح   
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. س ػػذا يػػةؿ د0.45د سحػػلنتراؼ ي يػػلرا قػػةررُ  2.70د ساوػػذا اػػلء  لػػهُ حساػػط تاػػلح  قػػةررُ  %25.17ناػػح  اويتليػػةيف  
ساف يػف ا ػـ اوياكػرا  اواػ    ل  اف اويةارس اويحتسث  وةيهل سال ؿ او ارسنيػ  ي ايػة  لػ  ساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل  .

يػل  امااػلر ثنل يػ  او بقػ  اماايػل   اواساصػؿ ساػل ؿ د اوػذا يػنص   ا ػززX6اوياكر   س  زز  ايالحي   ذا امافلؽ 
  لػػ  اويػػةارس اماايػػل   اواساصػػؿ ساػػل ؿ د اوػػذا يػػنص   اػػل ة X13اوطلحػػ د ساوياكػػر   ايػػسر ساسويػػلء اويةراػػ  حػػيف

 لػػ  اويةراػػ  د اوػػذا يػػنص  ا صػػصX2ييػػل ي ػػص اقػػؿ ناػػح  اافػػلؽ لتصػػؿ  ليهػػل اوياكػػر  حلوطلحػػ  د  ايػػل ل امتافػػلظ
 لصؿد. و ؿ اويتررا  اس اوةرااي  اويراتؿ سلؽ يتةة  ياليي  اماايل ي  صفتاهل

 (3الجدول )
 التوزيع التكراري والنسبة المئوية والوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد وسائل التواصل الاجتماعي

 اتتغير مال
 لا أتفق محايد أتفق

الانحراف  الوسط الحسابي
 % ت % ت % ت المعياري

x1 70.00 76.09 21.00 22.83 1.00 1.09 2.75 0.46 

x2 41.00 44.57 42.00 45.65 9.00 9.78 2.35 0.65 

x3 44.00 47.83 41.00 44.57 7.00 7.61 2.40 0.63 

x4 59.00 64.13 29.00 31.52 4.00 4.35 2.60 0.58 

x5 61.00 66.30 29.00 31.52 2.00 2.17 2.64 0.53 

x6 92.00 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.00 0.00 

x7 66.00 71.74 23.00 25.00 3.00 3.26 2.68 0.53 

x8 68.00 73.91 23.00 25.00 1.00 1.09 2.73 0.47 

x9 67.00 72.83 24.00 26.09 1.00 1.09 2.72 0.48 

x10 72.00 78.26 20.00 21.74 0.00 0.00 2.78 0.41 

x11 77.00 83.70 15.00 16.30 0.00 0.00 2.84 0.37 

x12 72.00 78.26 20.00 21.74 0.00 0.00 2.78 0.41 

x13 78.00 84.78 14.00 15.22 0.00 0.00 2.85 0.36 

 0.45 2.70 2.34 25.17 72.49 المؤشر الكمي

 .Minitabححرنليت م ايلة  ل  نال ت اواتليؿ   ةاة اوحلتثيف حل المصدر:
 

 وتشخيصه ادارة علاقات الزبائن الاجتماعية. وصف متغير 2
د أف  الحل  ا،لراة اويحتسثيف تسؿ  ذا اوياغير يف  بؿ ياكرااهِ   لن  حلاالر 4اكير ي طيل  اواةسؿ      

%د  لييل حلغ  2.42مافلؽد والؾ ا الحل  ناح   %د  ل  تيف كّ ؿ اماالر اوالح    ةـ ا65.22امافلؽ سحناح   
يف  بؿ  د.0.49د سحلنتراؼ ي يلرا قةررُ  2.63%د ساوذا الء  لهُ حساط تالح  قةررُ  32.36ناح  اويتليةيف  

 ساف يف ا ـ  ذر اونال ت ياحيف اف اويةارس اويحتسث  ااا ةـ سال ؿ اواساصؿ اماايل ي  ل  اةار   بقلاهل ي  طلحاهل.
  ل  اماايل ي  اوزحل ف  بق   ةار  د اوذا ينص  اال ةX14اوياكرا  اوا   زز  ايالحي   ذا امافلؽ اوياكر  
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 اماايل ي  اوزحل ف  بق   ةار  د اوذا ينص  اال ـX20اويةراي د ساوياكر   ا،نكط  يالح   ل  ساوسق  اواهة اتليؿ
د اوذا X18ـد  ايل لييل ي ص اقؿ ناح  اافلؽ لتصؿ  ليهل اوياكر  سيتارتلاه اوطلح  ويكل ؿ اواري   امااالح  ل 

د اوذا X16 ساوياكر  داماايل   اواساصؿ كح ل   حر اواةريا  او لةر اتييـ ل  أيسر ساسويلء اوطلح  يكلرؾينص  
 د.ايسر ـ أسويلء اس اوطلح  او  اويسيي  اوسااحل  حإرالؿ اوي ليسف يتسـينص  

 (4الجدول )
ات التكرارية والنس  المئوية وا وساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير ادارة علاقات الزبائن التوزيع

 الاجتماعية

 اتمتغير ال
 لا أتفق محايد أتفق

الانحراف  الوسط الحسابي
 % ت % ت % ت المعياري

x14 89.00 96.74 3.00 3.26 0.00 0.00 2.97 0.18 

x15 55.00 59.78 35.00 38.04 2.00 2.17 2.58 0.54 

x16 41.00 44.57 48.00 52.17 3.00 3.26 2.41 0.56 

x17 64.00 69.57 25.00 27.17 3.00 3.26 2.66 0.54 

x18 17.00 18.48 67.00 72.83 8.00 8.70 2.10 0.51 

x19 59.00 64.13 33.00 35.87 0.00 0.00 2.64 0.48 

x20 80.00 86.96 10.00 10.87 2.00 2.17 2.85 0.42 

x21 66.00 71.74 23.00 25.00 3.00 3.26 2.68 0.53 

x22 62.00 67.39 28.00 30.43 2.00 2.17 2.65 0.52 

x23 55.00 59.78 36.00 39.13 1.00 1.09 2.59 0.52 

x24 67.00 72.83 23.00 25.00 2.00 2.17 2.71 0.50 

x25 69.00 75.00 22.00 23.91 1.00 1.09 2.74 0.47 

x26 56.00 60.87 34.00 36.96 2.00 2.17 2.59 0.54 

 0.49 2.63 2.42 32.36 65.22 اوياكر او ل 

 

 Minitabححرنليت اويصةر:   ةاة اوحلتثيف ل  ضسء نال ت اواتليؿ 
 

 الاجتماعية: ثالثاً: تحميل علاقة الارتباط  بين وسائل التواصل الاجتماعي و ادارة علاقات الزبائن
ةار   بقػػل  اوزحػػل ف اماايل يػػ    ذ لػػ   ػػذا ا واػػزء ن ػػرض طحي ػػ  او بقػػ  حػػيف ساػػل ؿ اواساصػػؿ اماايل يػػ  سا 
د سيػػف  ػػبؿ اوياكػػر او لػػ  ساػػسة  بقػػ  اراحػػلط ي نسيػػ  يساحػػ  حػػيف ساػػل ؿ اواساصػػؿ اماايل يػػ  5ياحػػيف يػػف اواػػةسؿ  

س ػػػ  ا احػػػر قييػػػ  ي نسيػػػ   نػػػة ياػػػاسم  د0.885ساةار   بقػػػل  اوزحػػػل ف اماايل يػػػ     ذ حلغػػػ  قييػػػ  ي ليػػػؿ امراحػػػلط  
 اةار   بقػل  اوزحػل ف اماايل يػ ييل يكير  و  ساسة انلا  ساراحلط حػيف ساػل ؿ اواساصػؿ اماايل يػ  س  د0.05ي نسي   

لػ  اوينظيػل  اويحتسثػ   سحهػذر اوناياػ  اػياـ قحػسؿ اوفرضػي  اوحةيلػػ  سرلػض لرضػي  او ػةـ ساواػ  اػنص  لػ  أنػهُ م يساػػة 
 ق  اراحلط حيف سال ؿ اواساصؿ اماايل   ساةار   بقل  اوزحل ف اماايل ي  ل  اوينظيل   اويةارسد قية اوحت . ب
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  د5 الجدول 
 الاجتماعية وسائل التواصل الاجتماعية وادارة علاقات الزبائن بين الارتباط علاقة نتائل 

 المتغير المعتمد
 المتغير المستقل

 جتماعيةادارة علاقات الزبائن الا

 885 .0 وسائل التواصل الاجتماعية

N = 92                              P<= 0.05                          df= (1, 90)   
  Minitabححرنليت اويصةر:   ةاة اوحلتثيف ل  ضسء نال ت اواتليؿ 

 

علاقتتتتات الزبتتتتائن  رابعتتتاً: عتتتترض وتحميتتتتل علاقتتتات التتتتت ثير لوستتتتائل التواصتتتتل الاجتمتتتاعي فتتتتي ادارة
 :الاجتماعية

د ناػػل ت اتليػػؿ امنتػػةار  وػػ  ساػػسة اػػيثير ذا ةموػػ  ي نسيػػ  وساػػل ؿ اواساصػػؿ اماايػػل   لػػ  6يكػػير اواػػةسؿ  
د 3.96د س ػ  أ حػر يػف اواةسويػ  اواػ  احلػ   327726د اويتاػسح   Fاةار   بقل  اوزحل ف اماايل ي    ذ حلغ  قيي   

%د  س ػذا ي نػ  أف 78.4د  R²د  لييػل حلغػ  قييػ  ي ليػؿ اواتةيػة  1,90رااػ  تريػ   د سة0.05 نة يااسم ي نسي   
د يػػػف ام ابلػػػل  اوتلصػػػل  لػػػ  ياغيػػػر اةار   بقػػػل  %78.4قػػػة أاػػػهـ سلاػػػر   ,ياغيػػػر ساػػػل ؿ اواساصػػػؿ اماايػػػل   

د 1.664يػ  اواػ  احلػ   د س   أ حر يػف اواةسو18.09د احيّف أف قيياهل اويتاسح  حلغ   Tاوزحل ف. سيف  بؿ ا احلر  
د  سحهػػذر اوناياػػ  اػػياـ قحػػسؿ اوفرضػػي  اوحةيلػػ  سرلػػض لرضػػي  او ػػةـ 1,90د سةرااػػ  تريػػ   0.05 نػػة ياػػاسم ي نسيػػ   

لػػ  اوينظيػػل   اةار   بقػػل  اوزحػػل ف اماايل يػػ ساواػػ  اػػنص  لػػ  أنػػهُ م يساػػة اػػيثير حػػيف ساػػل ؿ اواساصػػؿ اماايػػل   س 
  اويةارسد قية اوحت .

 (6)الجدول 
 نتائل ت ثير وسائل التواصل الاجتماعية في ادارة علاقات الزبائن

 المتغير المعتمد                    
 
 

 المتغير المستقل

 ادارة علاقات الزبائن

T 
R² 

F 

 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 3.96 327.26 %78.4 1.664 18.09 وسائل التواصل الاجتماعية

N = 92                        P <= 0.05                   df = (1,90) 
 Minitabححرنليت اويصةر:   ةاة اوحلتثيف ل  ضسء نال ت اواتليؿ 
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 :والتوصيات الاستنتاجات: الرابعالمحور 
 :نتاجاتتالاساولا: 

اػػح  ااػػا ةاـ   اذ تصػػل   لػػ  ا لػػ  نا ايػػة حصػػسر   حيػػر   لػػ  اوفػػيس حػػسؾ لػػ   ػػرض انكػػطاهل اويػػةارساغلػػ   .0
 .%د يف قحؿ اويةارس  ين  اوحت 011 

  اذ تصػل   لػ  اقػؿ ناػح  ايالػؾ قنػل   لػ  اويسايػس  اويحتسثػ  م اغلػ  اويػةارساف احػيف يف  بؿ نال ت اوحتػ   .2
 .%د يف قحؿ اويةارس  ين  اوحت 01ااا ةاـ  

  اذ تصػل   ػذر اوفتػر  يػلء ايػسر اوطلحػ ا زز سال ؿ اواساصؿ اماايل   او بقػ  ثنل يػ  امااػلر يػلحيف اويةراػ  ساسو .3
 . %د011 ل  ا ل  ناح  اافلؽ يف قحؿ اويايحيف سحيتةار  

  اذ تصػل   ػذر اوفتػر   لػ  ناػح  اافػلؽ  لويػ  ال ة  سال ؿ اواساصؿ اماايل   اويةارس  ل  امتافلظ حلوطلح  .4
 .%د84.78يف قحؿ اويايحيف سحيتةار  

اذ تصػل   ػذر اوفتػر   لػ    ةارا  اويػةارس ساسويػلء ايػسر اوطلحػ  سقػ  ساواهػة حاػسلير اواوسال ؿ اماايل يػ  ااهـ  .5
 .%د96.74ناح  اافلؽ  لوي  اةاً يف قحؿ اويايحيف سحيتةار  

اذ تصػل   ػذر اوفتػر   لػ  ناػح    ال ي  ساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل   لػ  اماػاالح  اواػري   وتػؿ يكػل ؿ اوطلحػ  .6
 .%د86.96ةار  اافلؽ  لوي  يف قحؿ اويايحيف سحيت

س ػس يػل يا ػةر قييػ  ي ليػؿ  اماايل يػ   نلؾ  بقػ  اراحػلط حػيف ساػل ؿ اواساصػؿ اماايػل   ساةار   بقػل  اوزحػل ف .7
 .امراحلط

  س ػػس يػػل يا ػػةر ناػػل ت اتليػػؿ اماايل يػػ  اةار   بقػػل  اوزحػػل فلػػ   ساػػل ؿ اواساصػػؿ اماايػػل  وساضػػ   اػػيثير نػلؾ  .8
 .امنتةار

 :التوصياتثانيا: 
اوساااػػػل    يثػػػؿ  اوفػػػليحر  يػػػ  اوطلحػػػ  اوغيػػػر ياػػػا ةي  زيػػػلة  ااػػػا ةاـ اتنيػػػل  ساػػػل ؿ اواساصػػػؿ اماايػػػل  اف يػػػؿ س  .0

 %د41   ساواػػ  تصػػل   لػػ  ناػػ  ااػػا ةاـ ين فضػػ  وػػةم اويػػةارس ام ليػػ   ينػػ  اوحتػػ  س ػػ دساواػػسيار اويسايػػس 
 . ل  اواساو   %د01  %د21%د  01 

اطحيؽ  لص حلويةرا   ل  اوهسااؼ اوذ ي   يل  ػس يطحػؽ لػ  يةراػ  امسا ػؿ  اويةارس ا ايلة ا يفضؿ  ل  اةار  .2
 %د.01    ام لي   اذ  لن  ناح  ااا ةاـ اويةارس ام لي   ين  اوحت  اطحيؽ ولهسااؼ اوذ ي  

ر   اذ تصػل   ػذو ػؿ يرتلػ  اس يػلة  ةرااػي  ،راػلؿ اوسااحػل  سا،نكػط  اوةرااػي اويغلتػ  اف يؿ   لصي  اوياليي   .3
 .%د44.57اوفتر   ل  اقؿ ناح  اافلؽ س    

  اذ تصػػل  اوفتػػر   لػػ  اوينظيػػل  اويحتسثػػ  اساػػي  انكػػطاهل اوا ليييػػ  سامةاريػػ   لػػ  ساػػل ؿ اواساصػػؿ اماايػػل   .4
 .%د08.48او لص  حيةم يكلر   اوطلح  ساسويلء ايسر ـ ل  اتييـ او لةر اواةريا   ل  اقؿ ناح  اافلؽ س    

  سقػة تصػل  اسويلء اميسر  ػف طريػؽ ساػل ؿ اواساصػؿ او ي  اوطلح  يي ف ارالؿ اوسااحل  اويسيي  وزيلة  او بق   .5
 .%د44.57 ذر اوفتر   ل  ناح  اافلؽ ين فض  س    

ضػػػرسر  احنػػػ  يةيريػػػ  ارحيػػػ  نينػػػسم ساػػػل ؿ اواساصػػػؿ اماايػػػل   لػػػ  اغلػػػ  اويػػػةارس اوالح ػػػ  وهػػػل  يػػػل لػػػ  اويػػػةارس  .6
 ام لي .
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 المصادر:
 الكت : اولا:

  ةار اوي اػػػز ولنكػػػر ساواسزيػػػ   0  ط2107 حػػػرا يـ   لػػػ  تاػػػلزا  اوا ليػػػؿ حػػػيف ام ػػػبـ اواتليػػػةا ساواةيػػػة   .0
  يلف  ا،رةف.

  ةار أاػلي  ولنكػر ساواسزيػ   0  ط2104كتر    لػ   ليػؿ  ام ػبـ اواةيػة  كػح ل  اواساصػؿ اماايػل  د    .2
  يلف  ا،رةف.

 ثانيا: المجلات:
 ةرااػػػ     أثػػػر  ةار   بقػػػل  اوزحػػػل ف  لػػػ  ا،ةاء اوااػػػسيت 2102اتيػػػة  ػػػلةا   اوطلوػػػ ثػػػلير س   اوح ػػػرا .0

د  اتليليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   ينػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف اوحنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػسؾ اواالريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ا،رةنيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
www.uobabylon.edu.iq/publications/economy_edition 

ل   اوتاػ  ساوحػس اػ يةا   لفػلف حػف ز ػراف حػف تيػػة سيتيػة حػف  يػيس حػف تيػة  كػح ل  اواساصػؿ اماايػػ .2
حلوي احػػػل  ام لةيييػػػ : ةرااػػػ  تلوػػػ  اوي احػػػ  اور ياػػػي  حالي ػػػ  اواػػػلطلف قػػػلحسس  اويػػػااير اوثػػػليف ساو كػػػرسف 

 .08-0  2107وباتلة او رح  اوي احل  ساوي لسيل   
  الي ػػ   يػػلف 05راضػػ   زا ػػر  ااػػا ةاـ يساقػػ  اواساصػػؿ اماايػػل   لػػ  او ػػلوـ او رحػػ   يالػػ  اوارحيػػ   ع .3

 .23  ص2113ا، لي    يلف  
اػػيير  حػػلر   اػػيثير اويساطنػػ  املاراضػػي  لػػ  ظػػؿ كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل    لػػ  اوهسيػػ  او رحيػػ : يتلرحػػ   .4

وفهـ او بق  حيف اوحنلء ساوار ؿ  اونةس  او ليي  اوةسوي   سوي  ا  بـ اوايلا  سا،يػف اوتػسي  ولػةسؿ اونلييػ   
 .27-0  2107الي   قلصةا يرحلو سرقل   

أاػػػلي  غػػػلزا  ةسر كػػػح ل  اواساصػػػؿ اماايػػػل   لػػػ  اكػػػ يؿ اوػػػراا او ػػػلـ وػػػةم طلحػػػ  اوالي ػػػل   اويػػػةن   .5
  2105الي ػػ  اـ اوتػػرم نيسذاػػلً  يالػػ  الآةا  ساو لػػسـ اماايل يػػ   الي ػػ  اواػػلطلف قػػلحسس   -اواػػ سةي 

395-425 . 
 ثالثا: الرسائل:

ت حلويناال  ةراا  تلو  يا ليؿ قطلع   ةسر كح ل  اواساصؿ اماايل   ل  اوارسي2106حس ح ر اوايلو  .0
 رالو  يلاااير  الي   قلصةا. اوهلاؼ اونتلؿ حلوازا ر 

 الإعلام مدرسي نظر وجهة الإجتماعي من التواصل شبكات استخدام اتي, أخلاق2102الخريشة, سلطانة جدعان نايف,  .2

  الاوسط. الشرق جامعة - مالإعلا كليةفي الاعلام,  ة, رسالة ماجستيريالأردن الجامعات في والقانون

زقس    كلـ ايير  ااا ةاـ اوصتفييف اوفلاطينييف واطحيتل  اواساصؿ اماايػل   يػف  ػبؿ اوهسااػؼ اوذ يػ   .3
 غز .-  رالو  يلاااير  اوالي   ا ابيي 2106ةراا  ييةاني    –

ةراا  ييةانيػ  -ل  اوزحل ف يةاف   ثيلف اتالف  أثر ااا ةاـ كح ل  اواساصؿ اماايل   ل  أةاء  ةار   بق .4
   رالو  يلاااير  الي   اوكرؽ ا،ساط  امرةف.2105يف ساه  نظر طلح  اوالي ل  ا،رةني  او لص   

  راػػلو  2105اويطيػػرا  اػػلطلف  لػػؼ  كػػح ل  اواساصػػؿ اماايػػل   س بقاهػػل حاتتيػػؽ اميػػف اويااي ػػ    .5
 يلاااير  الي   نليؼ او رحي  ول لسـ ا،يني .



                                                                                      

 م9201السنة/                 داريةمجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والا                    22دد ـالع  11المجلد      

 

  256     

  ةسر اوااسيؽ  حر كح ل  اواساصؿ اماايل   ل  اةار   بقل  اوزحل ف  ةراا  2104يف  يكلر   نسر اوة .6
 رالو  يلاااير  ي هة او لسـ امقاصلةي  ساواالري . تلو  ويا ليل  قطلع اوهلاؼ اونتلؿ 

 رابعا: المصادر الاجنبية:
 
1. Cao , Yong. & Gruca , Thomas.S.,( 2005). "Reducing adverse selection through 

Customer relationship management" Journal of Marketing, Vol.69, No.4 , pp. 219-

229. 

2. Gu, Vicky, Jonathan Davis , Ray Cao and John Vogt, 2017, The effect of 

externalities on adoption of social customer relationship management (SCRM), 

International Journal of Quality Innovation VOL 3,NO 11,P2-15. 

3. Kaplan, A.  M., & Haenlein, M. 2010, Users of the world, unite! The challenges 

and opportunities of Social Media. Business horizons, 53(1), 59-68.   

4. Maecker Olaf & Christian Barrot,  Jan U. Becker (2016), "The effect of social media 

interactions on customer relationship management", Business Research, Volume 9, 

Number 1, Page 133-155. 

5. Neises, Laura , 2013, Social CRM in the Airline Industry: Engaging the Digital 

Natives (Internet Economics). 

6. Paliouras, Konstantinos & Siakas, Kerstin. (2017). Social Customer Relationship 

Management: A Case Study, International Journal of Entrepreneurial Knowledge 

(IJEK), Vol. 5, Iss. 1, ISSN (Online) Issue 1/2017, Volume 5 20 DOI: 10.1515/ijek-

2017-0002.  

7. Rogla, Orenga, Sergio and Chalmeta, Ricardo, 2016, Social customer relationship 

Management: taking advantage of Web 2.0 and Big Data technologies, JOURNAL 

Springer plus NO 5, P 1462. 

8. Villanueva, Julian & Dominique, M. Hanssens., (2007). "Customer Equity: 

Measurement, Management and Research Opportunities," Foundations and Trends 

in Marketing, Vol. 1, No. 1, pp. 1–95. 

9. Wilde KD (2010) Adaptive-Right-Time-Technologies in Customer Relationship 

Management. WIRTSCHAFTSINFORMATI  doi: 10.1007 / s11576-009-0208-4. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&text=Laura+Neises&search-alias=books&field-author=Laura+Neises&sort=relevancerank
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 ( استمارة الاستبانة1الممحق )
 الي   اويسصؿ      

 سامقاصلة ا ةار  لي    
 قاـ نظـ اوي لسيل  امةاري 

                                   
 م/استمارة استبانة

 امللضؿ... اويةراء ساوي لييف اوالة 
 اوابـ  لي ـ سرتي  الله سحر لاه..

 - لػػ  قاػػـ نظػػـ اوي لسيػػل  امةاريػػ  ليػػ  ايثػػؿ  ػػذر اماػػايلر  اػػزء يػػف ياطلحػػل  يكػػرسع حتػػ       
إدارة علاقتتتة تعزيتتتز للتواصتتتل الاجتمتتتاعي ا وستتتائلانعكتتتاس   ح نػػػساف ساويساػػػسـ سامقاصػػػلة ا ةار  ليػػػ  

دراستتة استتتطلاعية لعتتدد متتن المتتدارس الابتدائيتتة الاهميتتة فتتي مديريتتة تربيتتة  –الاجتماعيتتة الزبتتائن 
رااػيف  . ايثؿ االحا ـ يال ي  لل ل  ل  ا زيز اوحت  او لي  ل  اويااال  او لييي  ساوارحسي  دنينوى

أنهػػػل اااػػػا ةـ  ا  اوياكػػػر  لػػػ  يػػػاف  ػػػذر اماػػػايلر   ليػػػلً اوفتػػػر  للػػػ  ا ػػػلسن ـ ي نػػػل لػػػ  ا الحػػػ   لػػػ  
 اوحت  او لي . ،غراض

                                                                                                           ........ر والتقدير..هذا ولكم منا جزيل الشك                        
 

 .  سض   بي     د  ل  اويرح  اوذا ييثؿ رأيؾيبتظ : يرا
 معمومات عامة :أولاً 

  ااـ اويةرا ............................... 
 ...........................او ير 
 اوانس      ذ ر        د   انث           د 
     د.     أ رم           ح لوسريسس      د   د  يلاااير     د   اوكهلة : ة اسرار  
 .ؿ ااسلر ل  اويةرا   ةي  امنارن        ن ـ       د       ب        د  
 ب        د.     ؿ ااا ةـ اويةرا  سال ؿ اواساصؿ اماايل   ن ـ        د  
 .اذا  لن   الح  اواااؿ اوالحؽ حن ـ تةة حرايت اواساصؿ اماايل   اوي اية  وةي ـ 

o .اوفياحسؾ 
o .اواسيار 
o اوفليحر. 
o . اويسايس 
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o . اوسااال 
o ..................................اطحيؽ  لص حلوهسااؼ اوذ ي . ااـ اواطحيؽ 

يي ػف ا ريػؼ كػح ل  اواساصػؿ اماايػل   حلنهػل  حػلر   ػف يساقػ   :شبكات التواصل الاجتماعي: ثانياً 
تسار  احػلةؿ اوي لسيػل  اس ينصل  او ارسني  ياـ انكل هل يف قحؿ الراة اس ينظيل  واتتيؽ اواساصؿ  او

سالآراء سا،ل ػػػػلر ساويلفػػػػل  حػػػػيف الػػػػراة اويايس ػػػػ  ذا  اواساهػػػػل  ساوػػػػرساحط اويكػػػػار    أقػػػػلر   زيػػػػبء  
د حار   سحك ؿ لسرا سافل ل  ل  نطلؽ اوكح   اماايل ي  اوساتة   حر .أصةقلء  لرؽ  يؿ  زحل ف..

 كح   امنارني .
 لا اتفق محايد تفقا العبارات                          ت
ايالػػػؾ اويةراػػػ  اوياطلحػػػل  اواتنيػػػ  ماػػػا ةاـ كػػػح ل  اواساصػػػؿ اماايػػػل   لػػػ   -0

 أةاء أنكطاهل.
   

ا صػػػػص اويةراػػػػ  لػػػػ  صػػػػفتاهل اماايل يػػػػ  ياػػػػليي  يتػػػػةة  سلػػػػؽ اويراتػػػػؿ  -2
 اوةرااي  اس اويتررا  و ؿ لصؿ.

   

    .ل  كح ل  اواساصؿ امااي ط  ساضت   ةار  اويةرا  وةم  -3

    ستة  يا صص  وا بـ امو ارسن .ويةرا  يساة ل  ا -4

ايالػؾ اويةراػػ  قل ػة  حيلنػػل  اضػـ تاػػلحل  اواساصػؿ اماايػػل   ،سويػلء أيػػسر  -5
 اوطلح .

   

ا زز سال ؿ اواساصؿ اماايل   او بق  ثنل ي  اماالر يػل حػيف اويةراػ  ساسويػلء  -6
 اميسر.

   

    اوي رل  ساويهلر  ل  ااا ةاـ كح ل  اواساصؿ اماايل  .ييالؾ او ليليف  -7

أ حر  ةة يي ػف يػف يي ف يف  بؿ كح ل  اواساصؿ اماايل   اوسصسؿ او   -8
 .حاهسو  أسويلء ا،يسر ساوطلح د  اوزحل ف

   

يال ة ااا ةاـ اويةرا  وكح ل  اواساصػؿ اماايػل   لػ   فػض  لػؼ اوة ليػ   -9
 .اوسال ؿ ام رم يتلرن  ي  سام بف

   

يافل ػػػػػؿ اوطلحػػػػػ  ساسويػػػػػلء ايػػػػػسر ـ يػػػػػ  أنكػػػػػط  اويةراػػػػػ   لػػػػػ  يساقػػػػػ  اواساصػػػػػؿ  01
 اماايل  . 

   

كػػػػح ل  اواساصػػػػؿ ا  الحػػػػل  ساوا ليتػػػػل   لػػػػ  أنكػػػػطاهل لػػػػ  اويةراػػػػ  ا ايػػػػة  00
 واتايف ا،ةاء.  اماايل  

   

 لػ  صػفت  اويةراػ  يتسـ اوطلح  ساسويػلء ا،يػسر حيكػلر   ا،نكػط  اوي رسضػ   02
 ي  امصةقلء سامقلر .

   

    .ال ة  سال ؿ اواساصؿ اماايل   اويةارس  ل  امتافلظ حلوطلح  03
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 ةار   بقػػ  اويةراػػ  حزحل نهػػل يػػف  ػػبؿ اوا ليػػؿ حػػيف  يليػػل   ثالثتتاً: إدارة علاقتتة الزبتتائن الاجتماعيتتة:
اصػؿ اماايػل    سذوػؾ ولسصػؿ اوػ  أ حػر  ػةة اويةرا  او لصػ  حالحيػ  اتايلاػل  اوزحػسف سكػح ل  اواس 

 يف اوزحل ف ساوتفلظ  ليهـ س ا  سم هـ يف  بؿ اوافل ؿ اويحلكر ي هـ. 

 لا اتفق محايد اتفق العبارات                          ت

تساعد إدارة علاقةة الببةائن الاجتماعيةة علةى تقليةل الجهةد والوقةت فةي متابعةة  -41
 الأنشطة المدرسية.

   

    تبود المدرسة أولياء الأمور بالمعلومات اللابمة عن سلوك وانضباط الطلبة. -41

    يقوم المعلمون بإرسال الواجبات اليومية الى الطلبة او أولياء امورهم. -41

يحصل الطلبة واولياء امورهم على مواعيةد الاجتماعةات والمناسةبات والعطةل  -41
 من الموقع الرسمي للمدرسة.

   

عبةةةر شةةةبكات التواصةةةل  ندرسةةةيميشةةةارك الطلبةةةة واوليةةةاء أمةةةور فةةةي تقيةةةيم ال -41
 الاجتماعي.

   

تأخةةا المدرسةةة بنظةةر الاعتبةةار شةةكاوى الطلبةةة المقدمةةة عبةةر شةةبكات التواصةةل  -41
 الاجتماعي.

   

تساهم إدارة علاقة الببائن الاجتماعية فةي الاسةتجابة السةريعة لمشةاكل الطلبةة  -02
 ومقترحاتهم.

   

    .ساهمت إدارة علاقة الببائن الاجتماعية في تعبيب ولاء الببون -04

تسةةاعد إدارة علاقةةات الببةةائن الاجتماعيةةة فةةي تحقيةةق التعلةةيم بمشةةاركة أوليةةاء  -00
 الأمور.

   

ميةةبة تنافسةةية نتيجةةة لاسةةتخدام إدارة علاقةةة الببةةائن لاكتسةةا  المدرسةةة تسةةعى  -02
 الاجتماعية.

   

مدرسةةةة بةةةإعلان الجةةةداول والنتةةةائش للطةةةلا  عبةةةر شةةةبكات التواصةةةل تقةةةوم ال -01
 الاجتماعي.

   

نشةةةةر المدرسةةةةة الأنشةةةةطة الطلابيةةةةة بشةةةةكل دور  علةةةةى شةةةةبكات التواصةةةةل ت -01
 الاجتماعي.

   

يعةبب اسةتخدام شةبكات التواصةةل الاجتمةاعي مةن فةةرع الحصةول علةى طلبةةة  -01
 جدد.
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 ( استمارة المحكمين2الممحق )
 اسماء الاساتذة المحكمين:

 – ليػػػ  امةار  سامقاصػػػلة  -قاػػػـ نظػػػـ اوي لسيػػػل  امةاريػػػ   –اماػػػالذ اوياػػػل ة اوػػػة اسر ويػػػ  اػػػ ةالله تاػػػيف  -0
 الي   اويسصؿ. 

الي ػػػ   – ليػػػ  امةار  سامقاصػػػلة  -اةار  اوااػػػسيؽ  –اماػػػالذ اوياػػػل ة اوػػػة اسر  نالػػػ  يػػػسنس يتيػػػة اؿ يػػػراة  -2
 اويسصؿ. 

الي ػ   – ليػ  امةار  سامقاصػلة  -قاػـ امقاصػلة  – ة اوة اسر اسس ل راوةيف ايس  اواسيالا  اماالذ اويال -3
 اويسصؿ. 

الي ػػ   – ليػػ  امةار  سامقاصػػلة  -قاػػـ اةار  ا يػػلؿ  –اماػػالذ اوياػػل ة اوػػة اسر  ػػلةؿ يتيػػة  حػػةالله اوطػػل    -4
 اويسصؿ. 

الي    – لي  امةار  سامقاصلة  -ـ اوي لسيل  امةاري  قاـ نظ –اماالذ اويال ة را ة  حةاوتلةر تلية اوةحلغ  -5
 اويسصؿ. 

 .ارحي  نينسم – هاويكرؼ اوارحسا اوياتل ة اواية  لكـ تيسةا اوحل -6

 
 


