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 آليات إدارة العلاقاتدور 

 مع العملاء في دعم سلوكيات مواطنة العميل

 *يمان أسامة أحمد إ .د

 المقدمة:

في  والشركات في ظل البيئة التنافسية والمتغيرة التي تعيشها المنظمات
المستهلك النهائي هو الهدف الأساسي احتياجات الوقت المعاصر لم يعد إشباع 
هو منظمات الإنتاجية والخدمية، وإنما أصبح في اللمديري العلاقات العامة والتسويق 

، وهذا انطلاقًا عملاء جدد إلىل صوولللإرضاء العميل وجذبه إيجاد الطرق المختلفة 
سمعة إيجابية لها على  في إشهارها وتحقيقد ممن أن المنظمات أصبحت تعت
أيضًا تجاه و تجاه المنظماتالعملاء التي يقوم بها السلوكيات المساعدة والتطوعية 

وهو ما أدى إلى اهتمام  مع تلك المنظمات، ايتعاملوالمحتمل أن غيرهم من العملاء 
 العميل بمصطلح سلوكيات مواطنةالدراسات الحديثة في مجال التسويق 

CCB))Customer Citizenship Behavior رتبط بالسلوكيات ي ذيوال
بالفخر من  ونيشعرالذين طواعية تجاه المنظمة العملاء التي يقوم بها الإضافية 
وخلق كلمة  بترشيح خدمات المنظمة لغيره من الأفرادالعميل مثل قيام  الانتماء لها

وتقديم مقترحات عن أداء المنظمة تدعم جودة الخدمة  إيجابية منطوقة عنها
 .(1)المقدمة

وتم تطبيقه بعد ذلك  ،في الأساس اسياسيً  ايعد مصطلح المواطنة مصطلحً و
من خلال مصطلح  للمنظمات على الجمهور الداخلي في مجال العلاقات العامة

بتقسيم  katzكاتز قام وفي هذا الإطار  ،سلوكيات المواطنة التنظيمية للعاملين
إلى   Employee Organizational Behavior  السلوك التنظيمي للعاملين

  In-Role Behaviorويتمثل في  النمط الأول :من السلوكأساسيين نمطين 
 الثاني مجموعة سلوكيات المواطنة التنظيميةالنمط و الدور الرسمي للفرد، عنيوي

OCB) Organizational Citizenship Behavior) ود مل الجهتشو
، ثم توسع ذلك  (2)داخل المنظمة  التي يقوم بها العاملون  والتعاونيةالتطوعية 

وذلك العملاء إلى نظر يتم الأصبح حيث المفهوم وتم تطبيقه في مجال التسويق 
ويج ين في المنظمة مثلهم مثل العاملين يساهمون في التريأعضاء رئيسباعتبارهم 
أكد العديد من الباحثين على أهمية تبني منظمات الأعمال لهذا  لذلكو، لمنظمتهم
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الشاملة لعمل المنظمة؛ وذلك  لكونه  ستراتيجيةالانطاق في المفهوم وأن يتم تضمينه 
 أداة تسويقية للمنظمة لدى جماهيرها الخارجية.

ومن أبرزها نتيجة لمجموعة من المتغيرات سلوكيات مواطنة العميل وتنشأ  
الكيفية والتي تتأثر بشكل كبير بفي المنظمة الثقة ضا والولاء وكذلك درجة درجة الر

التعامل الفعلي وبعد قبل وأثناء  والآلية التي يتم من خلالها إدارة العلاقات مع العملاء
  The Concept ofوذلك اعتمادًا على مفهوم التبادل  ،مع المنظمة

Reciprocity عالية من الرضا عن جودة العلاقة العملاء درجة لدى ، فكلما كان
ومقدم الخدمة زادت لديهم الرغبة في تقديم رد فعل تجاه اتصالات وخدمات المنظمة 

في تطوير وتقديم التي تساهم  الإضافية في بعض المظاهر السلوكيةيتمثل  والذي قد
 .الخدمة

وتعتمد إدارة العلاقات مع العملاء في الأساس على العاملين في المنظمة 
أو  الشركة/منظمةسواء المسئولين عن إدارة المواقع الإلكترونية الخاصة بال

، ولذلك ترتبط جودة إدارة والتفاعل معهم بشكل مباشر المسئولين عن خدمة العملاء
العلاقات مع العملاء بمجموعة من المتغيرات الخاصة بالعاملين أنفسهم ومن أبرزها 

الالتزام، حيث تؤثر هذه المتغيرات على  -الثقة–العدالة المدركة -الرضا الوظيفي
استجابة فكلما زادت درجة الأداء التنظيمي للعاملين في نطاق تواصلهم مع العملاء، 

كلما انعكس ذلك إيجابيًا على دعم املين وتشجيعهم للعملاء على إظهار رد الفعل الع
  سلوكيات مواطنة العميل.

فإنها ستراتيجية إدارة العلاقات مع العملاء لاوفي إطار توظيف المنظمة  
تفعيل مختلف الأدوات الاتصالية و ،تحديد وتصنيف عملاء المنظمةتعمل على 

توظيف بحوث السوق لتحديد  ي فيجانب الاتصال الشخص التقليدية والحديثة إلى
ولذلك يعتمد نجاح تطبيق احتياجات العملاء وميولهم وأيضًا التواصل معهم، 

إدارة العلاقات مع العملاء على مجموعة من الركائز الأساسية ومنها  ستراتيجيةا
ى توظيف بيانات ، وقدرة العاملين علإدارة العلاقاتفلسفة الإدارة ورؤيتها تجاه آلية 

، العملاء وأدائهم أثناء تقديم الخدمة، فضلاً عن توظيف الوسائل الإلكترونية الحديثة
ينعكس  الذي شكلالبإحداث التكامل بين هذه الركائز  مع الأخذ في الاعتبار ضرورة

  .(3)للعميلالاجتماعي التطوعي  سلوكالعلى أهداف المنظمة في التأثير على 

تسعى هذه : صياغة المشكلة البحثية على النحو التاليومن ثم يمكن 
الدراسة إلى فهم طبيعة العلاقة بين آليات إدارة العلاقات مع العملاء )الطلاب( في 
الجامعات الحكومية والخاصة عينة الدراسة وذلك من حيث الاستراتيجيات الاتصالية 

التي يتم من خلالها المعرفية والتنظيمية والتكنولوجية الأبعاد كذلك التي يتم توظيفها و
مع الأخذ في الاعتبار  ،لعميلإدارة العلاقات مع العملاء وبين سلوكيات مواطنة ا

 الرضا عن المنظمة والخدمات التي تقدمها وكذلك درجة الثقة بها.درجة 
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 الدراسات السابقة:

بتناول اهتمام الدراسات العربية والأجنبية كشف مسح التراث العلمي عن 
مع العملاء، في مقابل محدودية الكيفية التي تدير بها المنظمات والشركات علاقاتها 

ندرة ذلك وك، العميلسلوكيات مواطنة مصطلح الدراسات العربية التي تناولت 
وسلوكيات إدارة العلاقات مع العملاء قامت بالربط ما بين التي الأجنبية الدراسات 
على  هذين المصطلحينمن  كلاً  الأجنبية الدراساتهذه تناولت فقد ؛ العميلمواطنة 

وذلك العميل سلوكيات مواطنة  هذه الدراسات لمصطلح وفي إطار تناول، ةحد
باعتبارها إحدى المصطلحات الحديثة في مجال التسويق للمنظمات والشركات 

المختلفة لهذا المصطلح والعوامل المؤثرة بعاد الأ تلك الدراسات طرحتفقد المختلفة 
الرئيسية المرتبطة بتلك  مخرجاتالعلى خلق السلوكيات التطوعية لدى العملاء و

الباحثة بتقسيم الدراسات السابقة إلى عدة محاور  هذا الإطار قامت وفي ،السلوكيات
 :رئيسية وذلك على النحو التالي

 .الدراسات المتعلقة بإدارة العلاقات مع العملاء :المحور الأول

 وذلك على النحو التالي: ،سيتم تناول هذا المحور من خلال مجموعة من الأبعاد

  دارة العلاقات مع لإالبعد الأول: الدراسات التي تناولت الزوايا المختلفة
 .والتأثير على استجابة العميل في الترويج للمنظمة االعملاء وأهميته

أن إلى أشارت الدراسات السابقة في مجال إدارة العلاقات مع العملاء 
الخدمات  وأالمنظمات والشركات لم تعد تكتفي بتمييز نفسها من خلال المنتجات 

في من خلال تفاعلها  إنماووذلك من حيث السعر أو جودة المنتج/الخدمة، المقدمة 
إدارة علاقاتها مع عملائها، وقد تناولت هذه الدراسات إدارة العلاقات مع العملاء من 

التي أجراها  التحليلية من المستوى الثاني دراسةالزوايا متعددة، حيث أشارت 
(Pedron& Saccol,2009) (4)  أن إدارة العلاقات مع العملاء تمثل فلسفة إلى

في حين كيد على قيم المنظمة في أذهانهم، الإدارة في الاحتفاظ بعملائها والتأ
جراء مقابلات إب (5) (2212هشام سيد سليمان،)أجراها  التي دراسةالأوضحت 

شركة تأمين في جمهورية  22بنك و  33متعمقة مع عدد من المديرين التنفيذيين في 
التي أن إدارة العلاقات مع العملاء هي عملية إدارية للأنشطة المختلفة مصر العربية 

العملاء من بداية  توظفها المنظمة في نطاق المراحل المختلفة لدورة حياة العميل
، ويندرج في إطارها وانخراطًا مع المنظمة المحتملين حتى العملاء الأكثر تفاعلاً 

مجموعة من العمليات الفرعية ومنها تحديد العملاء والتعرف على احتياجاتهم وخلق 
 يتعلق بالمنتجات أو الخدمات التي تقدمها المنظمة لهم.الوعي والتواصل معهم فيما 

 (6) (Baird& Parasnini,2011) المسحية التي أجراها لدراسةلووفقًا 
مفردة من عملاء عدد من شركات النقل والاتصالات  1256على عينة قوامها 

فإن إدارة العلاقات مع والخدمات المصرفية في عدد من الدول الأوروبية والآسيوية 
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ستراتيجية تتبناها المنظمة وتسعى من خلالها إلى تحقيق التكامل ما بين االعملاء هي 
المختلفة للمنظمة والعمليات الإدارية والتسويقية وأيضًا التكنولوجيا  الجماهير

 المستخدمة للوصول إلى أهداف المنظمة فيما يتعلق بالعملاء.

بالمسح على عينة من  (7)(r,et.al,2014Trainoبينما أكدت دراسة )
شركة صناعية في الولايات المتحدة الأمريكية  1222مديري الإدارات العليا في 

أن إدارة العلاقات مع العملاء هي أداة تكنولوجية تعتمد على توظيف على 
التكنولوجيا الحديثة في تقوية العلاقات مع العملاء وذلك من خلال توظيف الوسائل 

والبريد الموقع  -الاجتماعيالتواصل الاتصالية الحديثة وعلى رأسها مواقع 
دراسة الليفونية، ولذلك أكدت المكالمات التفضلاً عن رسائل المحمول  -الإلكتروني

 384على عينة قوامها  (8) (2214عنايات إبراهيم عاشور،)المسحية التي أجرتها 
إدارة العلاقات أن مفردة من عملاء شركات الاتصالات العاملة في السوق المصري 

 قيق التوازن ما بين استثمارات الشركةمع العملاء هي عمليات تفاعلية تهدف إلى تح
وذلك من خلال تلك الشركة وبين تلبية احتياجات العملاء لزيادة مبيعات وأرباح 

الاستبيانات والمناقشات والمقابلات الشخصية وتلقي الشكاوي والمقترحات والإعلان 
 .العملاء عن الخدمات المناسبة لتوقعات

لبرامج  (3) (Laketa,et.al,2015)التحليلية التي أجراها  دراسةالوقدمت 
رؤية شاملة إدارة العلاقات مع العملاء في عدد من البنوك في جنوب شرق أوروبا 

لمفهوم إدارة العلاقات مع العملاء، حيث أشارت هذه الدراسة لهذا المفهوم على أنه 
ستراتيجية تسويقية تعمل بالتناسق والتكامل مع التكنولوجيا ايمثل فلسفة إدارية و
بناء على معرفة  إلى إقامة علاقات حميمية مع العملاءدف المعلوماتية والتي ته

 ورغباتهم وأنماط الشراء. هماحتياجات

وقد اهتمت الدراسات السابقة بتوضيح أهمية إدارة العلاقات مع العملاء 
وذلك من خلال تطوير الخدمات المقدمة والتأثير على في الترويج للمنظمة 

 ، حيث أشارت دراسةخرينسلوكيات العملاء في نطاق تفاعلهم مع الآ
(Alipour&Mohammadi,2011)(12)  من خلال إجراء مقابلات شخصية مع

مديري إدارات المبيعات والتسويق لشركات النقل والمواصلات في جنوب شرق 
أن إدارة العلاقات مع العملاء تساعد من خلال تحليل وتوظيف البيانات التي يتم آسيا 

وتحديد قيمته المتوقعة بالنسبة   Customer Profilingفي وصف العميلجمعها 
تحويل تلك المعلومات إلى منتجات أو خدمات متطورة تقابل للمنظمة فضلاً عن 

الاستطلاعية التي أجراها دراسة الأكدت ومن ثم احتياجات العملاء، 
(Rababah,et.al,2011) (11)  على أن لمعرفة أبعاد إدارة العلاقات مع العميل

بمختلف الأنشطة والخدمات التي التواصل مع العملاء يساعد على خلق الوعي 
التسويقي مما ينعكس على الأداء  هاتقدمها المنظمة وكذلك بناء سمعة إيجابية عن

 المالي لتلك المنظمة.و
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المسحية التي أجراها  دراسةالواتفقت النتيجة السابقة مع نتيجة 
(Sulaiman,et.al,2013) (12)  4مفردة من عملاء  422على عينة قوامها 

والتي أشارت إلى أنه عندما يكون العملاء على دراية متاجر تجزئة في ماليزيا 
يكون لديهم فرصة لإقناع غيرهم من الشركة بالمنتجات والخدمات التي تقدمها 

 .الشركة على تجربة المنتجات أو الخدمات التي تقدمها تلكالعملاء وتشجيعهم 

بالمسح على  (13) (Nazir,et.al,2014)التي أجراها  دراسةالما أشارت ك
إلى أن إدارة باكستان الفنادق في كبرى مفردة من عملاء عدد من  132عينة قوامها 

المقدمة العلاقات مع العملاء من خلال إمدادهم بالمعلومات والاستجابة للشكاوي 
يؤثر على درجة الرضا وخلق الولاء تساعد على زيادة كفاءة الأداء التنظيمي مما 

 للمنظمة.

المسحية على  (14) (Kristian& Panjaitan,2014أوضحت دراسة )و
أن جودة إدارة  اندونيسيافي   KFCمطاعممفردة من عملاء  222عينة قوامها 

المعرفية والتنظيمية والتكنولوجية تساعد على بأبعادها المختلفة العلاقات مع العملاء 
أكدت  ما ، وهوالتي تتبناها الشركة في نطاق العمللقيم لقيام المستهلكين بالترويج 

مفردة  123بالمسح على عينة قوامها  (15) (Oluseye,et.al,2014دراسة )علية 
والتي أشارت إلى أن نيجيريا في Covenant University لاب جامعة من ط
ستراتيجية إدارة العلاقات مع العملاء تساعد في التأثير على السلوك اتطبيق 

الاجتماعي للعميل وذلك من خلال خلق كلمة الكترونية منطوقة إيجابية وتقديم 
 المنظمة.تلك توصيات للآخرين بالتعامل مع 

شبه بإجراء مقابلات  (16)(Dessart, 2015) دراسةفي حين توصلت 
مفردة من  21مع عينة قوامها  semi-structured interviewsمنظمة 

أن في المملكة المتحدة الدولية المتفاعلين إلكترونيًا مع عدد من العلامات التجارية 
تجعلهم أكثر اندماجًا مع  ءتبني الاستراتيجيات المختلفة لإدارة العلاقات مع العملا

والذي يمكن قياسه على المستوى المعرفي والعاطفي والسلوكي العلامات التجارية 
 -خول على الصفحةدعدد مرات العبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلال 

تعليقاتهم مع - والخدمات التي تقدمها اتشتراك في المناقشات الخاصة بالشركالا
 تجاهمما يتيح قياس رد فعل العملاء  ،وغيرها من أشكال التفاعل الاتصاليةالرسائل 
خطط لإدارة علاقاتها مع  ضعوعلى أساسها التي يتم وخدماتها و الشركات منتجات
 العملاء.

بالمسح على عينة من  (17) (Ghazian,et.al,2016) دراسة وأكدت
أن إدارة العلاقات مع العملاء لا تتوقف عند على في طهران   LGعملاء شركة
القرار الشرائي وإنما تستمر بعد ذلك من خلال التفاعل مع العملاء في مرحلة اتخاذ 

 ،شركةعلاقته بال نطاق خدمات ما بعد البيع بما يساعد على التزام العميل واستمرار
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في الوقت المعاصر خاصة أن  مثل إحدى التحديات التي تواجه الشركاتوهو ما ي
 العملاء لديهم العديد من البدائل والاختيارات في وسائل وعادات الإنفاق.

 ( Ghasemi,et.al,2017)التي أجراها المسحية دراسة ال أوضحتو
المديرين والخبراء في القطاعات المصرفية من مفردة  113قوامها على عينة  (18)

لعملاء تخلق درجة من الألفة بما يساعد على أن إدارة العلاقات مع افي طهران 
تجنب إهدار موارد المنظمة وعدم تعجل العملاء في إصدار الأحكام في حالة تعرض 

 المنظمة لأي أزمات يمكن أن تؤثر على صورتها الذهنية.

-Talon)المسحية التي أجراها دراسة الكما أشارت 
Ballestero,et.al,2018) (13)  مفردة من عملاء عدد  4335على عينة قوامه

ما أن تقييم جودة إدارة العلاقات مع العملاء تساعد على المقارنة من الفنادق العالمية 
بين توقعات العملاء وإدراكهم لخدمات المنظمة، ومن ثم تحديد الفجوة ما بين 

عة التي توقعات العملاء ودرجة رضاهم بما يساعد على تجنب المخاطر غير المتوق
 يمكن أن تواجهها المنظمة.

 البعد الثاني: استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء. 

أن نجاح المنظمة في إدارة علاقاتها بعملائها يعتمد إلى أشارت الدراسات السابقة 
ستراتيجية التسويقية الخاصة ستراتيجية الملائمة والتي تتكامل مع الاعلى اختيار الا

 البرامج والأنشطة التي تقدمها. بها وكذلك مختلف

بهدف تطوير  (22) (Ki&Hon,2008) دراسةتوصلت وفي هذا الإطار 
إلى ارتفاع نسبة توظيف إدارة العلاقات مع العملاء مقاييس تجريبية لاستراتيجيات 

ستراتيجية الوصول والتي تعتمد على توظيف قنوات الاتصال المباشر بين ممثلي ا
يمكن أن ستفسارات التي الاتساؤلات والك للإجابة على المنظمة والعملاء وذل

بالمسح على عينة قوامها  (21) (Shen,2011يوجهها العملاء، بينما أكدت دراسة )
ستراتيجية الانفتاحية االإيجابية وكذلك ستراتيجية امن  فاعلية كل  مفردة على  583

وما تقوم به من  والتي تعتمد على إمداد العملاء بمعلومات أساسية عن المنظمة
 أعمال بما يساعد هؤلاء العملاء على إصدار حكم واعي نحو المنظمة وقراراتها.

والتي استهدفت معرفة  (22)(Ki&Hon,2009دراسة )في حين أوضحت 
العلاقة بين استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء وبين مدركات الجمهور نحو 

التي ترتبط بالجهود التي تقدمها المنظمة ستراتيجية تأكيد الشرعية واالمنظمة أن 
جودة مؤشرات ثر على تؤلإبراز قيامها بأخذ اهتمامات العملاء بعين الاعتبار 

 .العلاقة مع جماهير تلك المنظمة

بالمسح على عينة قوامها  (23) (Ni& Wang,2011وقد أكدت دراسة ) 
ستراتيجية بناء اوجود علاقة بين توظيف من طلاب إحدى الجامعات الدولية  246
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ستراتيجية المشاركة في المهام وبين درجة الاندماج من قبل االشبكات وكذلك 
 العملاء في الأنشطة التي تقدمها المنظمة.

التحليلية من المستوى  (24) (et.al,2013Khashab,وأشارت دراسة )
ستراتيجية المعاصر على توظيف الاالوقت إلى اعتماد المنظمات في  الثاني

وذلك بسبب التطور التكنولوجي والذي أتاح   Analytical Strategyالتحليلية
الوصول إلى العديد من البيانات المختلفة ومن ثم إمكانية تصنيفها وتحليلها وإدارتها 
بما يساعد على تقديم المعلومات الملائمة والتي تؤكد أيضًا على القيم المختلفة التي 

 تتبناها المنظمة. 

وقامت بعض الدراسات بتحديد مجموعة من استراتيجيات إدارة العلاقات 
 حيث أوضحت دراسة، بالمنظمةمع العملاء وذلك وفقًا لنقطة التركيز الخاصة 

(Mishra&Mohanty,2018) (25)  مفردة من  337بالمسح على عينة قوامها
الشركات من  العديداهتمام متاجر التجزئة في الهند اثنين من كبرى العاملين في 
والتي تعتمد على  Collaborative Strategyستراتيجية التعاونية بتوظيف الا

مع البنية التحتية الشركة التكامل ما بين الخدمات التعاونية التي يقدمها العاملين في 
 بالتواصل مع عملائها عبر قنوات متعددة. هاقيام إمكانيةللتأكيد على 

وجود علاقة  (26)(et.al,2013Sulaiman,) في حين أكدت دراسة
 Operational Excellenceستراتيجية التمييز العملي ابين ارتباطية 

Strategy  ستراتيجية على رضا العملاء، حيث تعتمد هذه الاتفضيلات ووبين
التركيز على عنصري السعر والملاءمة وذلك من خلال توفير خدمات ملائمة 

 كيز على عدم وجود مشاكل أثناء تقديم الخدمة. لاحتياجات العملاء مع التر

 & Mahmood  (2013 ,الحالة التي أجراهاوتوصلت دراسة 
Chianda) (27)  على United Bank Limited فعالية  ىإل في باكستان

في إثارة انتباه  Product Leadership Strategyالمنتج ستراتيجية قيادةا
على ابتكار الخدمات المقدمة ستراتيجية العملاء وتمييز المنظمة، حيث تعتمد هذه الا

 وبذلك فهي تخلق الارتباط ما بين الخدمات المبتكرة وما بين تلك المنظمات.

 316بالمسح على عينة قوامها  (28) (Bashir,2017) ةواعتمدت دراس
ستراتيجية اعلى توظيف  في باكستان Sailkot,Punjabمفردة من عملاء بنكي 

والتي تركز  Customer Intimacy Strategyالعلاقة الحميمية مع العملاء 
على تقديم حلول مفصلة وملائمة لاحتياجات العملاء، وأكدت هذه الدراسة على أن 

 مهارات عالية في توظيف بيانات العملاء. تتطلبستراتيجية توظيف هذه الا

د من الدراسات السابقة إلى ارتفاع درجة الاستجابة يعدال تأشاروقد 
لاستراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء والتي تركز على طبيعة الجمهور 

، حيث أوضحت دراسة  المستهدف والأنشطة والخدمات المقدمة
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r,2012)Toke& Ata) (23)  مفردة من مديري  113بالمسح على عينة قوامها
ستراتيجية تقسيم اأهمية توظيف عدد من الشركات الإنتاجية والخدمية في تركيا 

والتي تقابل والتي تعتمد على التنوع في المعلومات والخدمات المقدمة السوق 
زيادة العائد على الاستثمار من توظيف برامج إدارة بما يساعد في توقعات العملاء 

على  Ghasemi,et.al,2017)) (32)بينما أكدت دراسة العلاقات مع العملاء، 
ستراتيجية التخصيص والتي ينصب في إطارها تركيز أنشطة المنظمة على افعالية 
يساعد على  ستراتيجيةالاوأكدت هذه الدراسة على أن توظيف هذه  ؛محددةشريحة 

زيادة فرص نجاح المجهودات التسويقية التي تقوم بها المنظمة، فالعائد من العميل 
 .الواحد قابل للزيادة كلما زادت مدة العلاقة

ستراتيجية اتوظيف تأثير  (31) (Czarniewski,2014وأضافت دراسة )
المادية المرتبطة وغير الكفاءة التنظيمية وتقليل التكاليف المادية على العميل  تقدير

 بالتسويق للمنظمة.

وبالإضافة إلى الاستراتيجيات السابق ذكرها، أوضح الباحثون مجموعة من 
العناصر التي يجب أخذها في الاعتبار عند التخطيط لبرنامج إدارة العلاقات مع 

-Awwad& Al، حيث أشارت دراسة )ستراتيجية المستخدمةوتفعيل الا العملاء
,2012adaileh) (32)  من عملاء عدد من مفردة  323بالمسح على عينة قوامها

إلى ضرورة اختيار المسئولين عن التواصل مع المصارف التجارية في الأردن 
سواء المرتبطة بالتواصل مع العملاء  اللازمةالمهارات  وإكسابهمالعملاء وتدريبهم 

إدارة العلاقات مع ، وكذلك عمل اختبار قبلي لبرنامج أو تقديم خدمات مميزة لهم
   .العملاء

دراسة بهدف  (33) (& Rashid Mohammed 2012,) أجرىكما 
أبعاد إدارة العلاقات مع تأثير القدرات التسويقية في العلاقة ما بين على التعرف 
أهمية تحليل الموقف التسويقي وتوصل من خلالها إلى  الأداء التنظيمي،العملاء و

المصالح المختلفة المرتبطة بالمنظمة وكذلك تحديد  والذي يتضمن تحديد مجموعات
فضلاً عن دراسة العوامل أو المعوقات التي  ،الوسائل الأكثر تأثيرًا في التواصل

على القدرات  والتي تؤثر يمكن أن تحد من نجاح إدارة العلاقات مع العملاء
 ستراتيجية للمنظمة.الا

التحليلية من  (34) ( & Ravi, Krishna 2016وأوضحت دراسة )
مجموعة من النقاط الأساسية التي يجب أخذها في الاعتبار حتى المستوى الثاني 

ومن أبرزها  تنجح إدارة العلاقات مع العملاء في تحقيق الهيمنة للمنظمة في السوق
الاستماع بدقة لمعرفة التفاصيل والحقائق الخاصة باحتياجات العملاء والتغيرات 

ياجات وفقًا للتغير في نمط حياة العملاء وإدراج ذلك ضمن المستمرة في تلك الاحت
 قواعد بيانات العملاء.
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 التحليلية (35) (Ballestero,et.al-Talón,2018)وأضافت دراسة 
فنادق العالمية في كل  من ألمانيا ة من الللبرامج إدارة العلاقات مع العملاء في سلس

لعملاء يتطلب توظيف العلاقات مع ا أن استثمار إدارةوأسبانيا والمملكة المتحدة 
المكافآت  -الاتصال الشخصي -ومن أبرزها البريد المباشر مجموعة من الأدوات

في حالة تسببها في حدوث مشكلة المنظمة أهمية اعتذار المادية الملموسة، فضلاً عن 
ة أثناء تقديم الخدمة، وكذلك تشجيع الإدارات المختلفة للمشاركة في تنفيذ خطة إدار

 العلاقات مع العملاء بما يتفق مع ثقافة المنظمة.

  :إدارة العلاقات مع العملاء التي يتم من خلالها بعادالأالبعد الثالث. 

المنظمة إدارة التي يتم من خلالها بعاد الأالسابقة إلى تعدد  اتأشارت الدراس
هذه ، وأكدت هذه الدراسات على ضرورة التكامل ما بين عملائهاعلاقات مع لل

الأبعاد وذلك لتحقيق الأهداف التنظيمية الخاصة بالمنظمة، وفي هذا الإطار أوضحت 
شركة  22عملاء عينة من بالمسح على  (36)(Attafar,et.al,2013دراسة )
في أصفهان أن الإدارة المعرفية تعد عملية مستمرة وثابتة في نطاق إدارة صناعية 

كفاءة المعلومات التي يتم بثها للعملاء ومن العلاقات مع العملاء وتساعد على زيادة 
ثم فإن هذا البعد يجعل العملاء شركاء في عملية إدارة العلاقة، وقد أكدت دراسة 

(,2015 Moreno,et.al-Garrido) (37) مفردة  322 بالمسح على عينة قوامها
تتضمن أن الإدارة المعرفية على من عملاء عدد من المنظمات الخدمية في أسبانيا 

 ىتحويل هذه البيانات إل ثلاثة محاور أساسية أولها جمع البيانات عن العملاء ثم
وأخيرًا توزيع تلك  وتحليلها العملاءهؤلاء  اتمعلومات تتعلق باحتياجات وتوقع

 .المعلومات على الموظفين المسئولين عن التواصل بالعملاء

أن التطور التكنولوجي  (38) (Srivastava,2012أوضحت دراسة )و
والتطبيقات المختلفة للإنترنت ساعدت على ظهور إدارة العلاقات الإلكترونية مع 
العملاء والتي تعتمد على توظيف مجموعة من الأدوات ومنها نقاط البيع الإلكترونية 

من خلال فريق عمل خدمة العملاء  –نظام التشغيل والتفاعل الإلكتروني  –
عبر مختلف المواقع الإلكترونية التي توظفها العملاء  للتواصل معمتخصص 
وأكدت هذه والاستجابة لتساؤلاتهم أو شكاويهم وتحليل هذه الاستجابات، المنظمة 

الدراسة على أن الإدارة التكنولوجية تساهم في تخطيط موارد المنظمات بالشكل 
 الذي يساعد على تطوير المعلومات والخدمات المقدمة للعملاء.

التي يتم من بعاد الأوأطلقت بعض الدراسات على الإدارة التكنولوجية كأحد 
وذلك على اعتبار أن  ؛إدارة العلاقات مع العملاء مصطلح الإدارة التفاعليةخلالها 

هذا البعد يعتمد على توظيف مختلف المعدات والبرمجيات والوسائل الاتصالية 
 ,Rababah)لإطار أشارت دراسة ، وفي هذا افي التفاعل مع العملاء الحديثة

et.al,2011) (33)  إلى تأثير الإدارة التفاعلية على القيمة المدركة التي يخلقها
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الحالة أضافت دراسة ممثلي المنظمة وعملائها، كما في سياق العلاقة ما بين التفاعل 

على عدد من  (42) (Rogla&Chalmeta,2016‑Orenga )التي أجراها 
أن نجاح الإدارة التفاعلية يعتمد على  ومتوسطة الحجم في أسبانياالشركات صغيرة 

 فعالية التفاعل وكذلك ملاءمة التفاعل.-تناسق التفاعلثلاثة عوامل أساسية ومنها 

( 2213محمد محمود إبراهيم، ) التي أجراها دراسةالفي حين توصلت 
هورية مصر بنوك تتمتع بمراكز مالية قوية على مستوى جم 3على عينة من (41)

إدارة التي يتم من خلالها بعاد الأأن الإدارة التنظيمية تعد من أهم  إلىالعربية 
عكس رؤية الإدارة العليا ي البناء التنظيمي للمنظمة خاصة أنالعلاقات مع العملاء، 

 &Madhoviكما أكدت دراسة )، التواصل مع العملاءآلية وفلسفتها في 
Dhliwayo,2017) (42)  46مديري خدمة العملاء والتسويق في بالمسح على 

لإدارة التنظيمية ترتبط أيضًا بالتزام العاملين أن اعلى  فندق في جنوب إفريقيا
، كما أشارت هذه الدراسة إلى وجود علاقة وأدائهم في نطاق التواصل مع العملاء

بين إدارة الموارد البشرية في المنظمة وبين تفاعلات العملاء وذلك من ارتباطية 
 النوايا السلوكية.حيث تفضيل اسم المنظمة وأيضًا 

  .العميل مواطنةسلوكيات المحور الثاني: الدراسات الخاصة ب

 سيتم تناول هذا المحور من خلال مجموعة من الأبعاد، وذلك على النحو التالي:

  والأبعاد العميل البعد الأول: الدراسات الخاصة بماهية سلوكيات مواطنة
 .المرتبطة بها

 ازداد اهتمام الدراسات الحديثة في مجال التسويق وإدارة الأعمال بالتوجه
وانصب تركيز هذه الدراسات على مفهوم  Customer Orientation للعميل

خلال تعامله مع العميل وذلك من منطلق أن  ؛CCBالعميل سلوكيات مواطنة 
المنظمة يقوم بمجموعة من السلوكيات منها ما هو مطلوب للحصول على المنتج أو 

وقد يقوم ببعض منها طواعية لصالح المنظمة، وفي هذا الإطار أشارت  ،الخدمة
هذا إلى أن التحليلية من المستوى الثاني  (43) (Yang& Qinhai, 2011دراسة )
باعتبارهم موظفين للعملاء وذلك النظر في الأساس على طلح  يعتمد المص

ويمثلون عناصر حيوية  لمنظمةيعملون لصالح ا Partial Employeeجزئيين
، كما أوضحت هذه الدراسة أن ء المنظمةوإنتاجية تساهم في تحسين أدا

Groth,2005 وقد أشار إليها، لعميلسلوكيات مواطنة ا هو أول من طرح مفهوم 
متوقعة من قبل العملاء دون الحصول  غيرالبأنها السلوكيات التطوعية والاختيارية و

على عائد نظير القيام بها، ولكنها تساهم في تحسين جودة الخدمات التي تقدمها 
بالمسح على  (44) (Abbasi,et.al,2011المنظمة، وهو ما أكدت عليه دراسة )

في إيران   Tejarat  - Keshavarziمفردة من عملاء بنكي  136عينة قوامها 
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بأن هذه السلوكيات هي تلك التي يقوم بها العملاء ولا تكون من متطلبات إنتاج أو 
 .تقديم الخدمة ولكنها تساعد في النهاية على رفع الكفاءة التنظيمية

بإجراء مقابلات متعمقة مع عينة  (45) (Yi,et.al,2013وأضافت دراسة )
مفردة من عملاء إحدى المراكز الرياضية في كوريا بعض السمات التي  32قوامها 

 Extra Roleككونها سلوكيات إضافيةالعميل تميز سلوكيات مواطنة 
Behaviors   الآخرين، ففي بعض العملاء يقوم بها العملاء تجاه المنظمة أو تجاه
فرع افتتاح بعروض أو تخفيضات أو الأفراد بإعلام غيره من  لعميلالأحيان يقوم ا

 .هذه المعلوماتالعملاء بمثل جديد قد لا تكون المنظمة قامت بإعلام 

 ( i,2013rFaryabi& Shahsava) دراسةأوضحت وفي هذا السياق 
مفردة من عملاء عدد من البنوك في جنوب  422المسحية على عينة قوامها  (46)

 Customer In Role Behaviors  Customerالفرق ما بينغرب آسيا 
Extra Role Behaviors - حيث أشارت هذه الدراسة إلى أن الأولى تمثل ،

لتوصيف مفصل العميل السلوكيات الضرورية واللازمة لإتمام العمل مثل تقديم 
الالتزام بتسديد تكلفة الخدمة في الموعد المطلوب، أما الثانية  -بخصوص احتياجاته

وهي سلوكيات تعبر عن امتنان  للمنظمةفهي تمثل قيم إضافية يخلقها العملاء 
لاء تجاه المنظمة والخدمات التي تقدمها، وهو ما اتفق مع نتيجة دراسة مالع
(Aggarwal,2013) (47)  متاجر من عملاء عدد  558بالمسح على عينة قوامها

ترتبط بنظرية العميل أن سلوكيات مواطنة أشارت إلى والتي التجزئة في الهند 
 لعملاءوالتي تعتمد على قيام ا Social Exchange Theoryالتبادل الاجتماعي

 مالالتزابالعرفان بالجميل ومن منطلق الشعور الشركة بسلوكيات إيجابية نحو 
 .نحوها

على  (48) (Abbasi,et.al,2014)التي أجراها الحالة وقد أكدت دراسة 
هي تلك السلوكيات العميل أن سلوكيات مواطنة على بنك كرمان الزراعي في إيران 
الحق في الحصول على خدمات تشبع احتياجاته للعميل المسئولة والتي تعني أنه كما 

منافع تعادل أو تفوق القيمة النقدية التي يدفعها فإن له واجبات وسلوكيات تجاه تلك  وأ
 235على عينة قوامها بالمسح  (43) (Anaza,2014)المنظمة، وأضافت دراسة 
في الولايات المتحدة  Francis Marion Universityمفردة من طلاب جامعة 

وذلك باعتبارها سلوكيات العميل سمة أخرى من سمات سلوكيات مواطنة الأمريكية 
وخاصة في نطاق مواقع التواصل في المنظمة مع العاملين  لعملاءتعاونية يقوم بها ا

 منظمة.للالاجتماعي، والتي يساهم إحداث التكامل بينها في تحقيق المصلحة العامة 

، فقددددد أشددددارت دراسددددة العمياااالوفيمااااا يتعلاااا  بأبعاااااد ساااالوكيات مواطنااااة 
(Groth,2005) (52)  مفدردة مدن عمدلاء عددد مدن  422المسحية على عينة قوامهدا

القطاعات الخدمية في جنوب غرب الولايات المتحدة الأمريكيدة إلدى الأبعداد الرئيسدية 
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تقدديم Recommendations :فديوالتدي تمثلدت العميدل الثلاث لسلوكيات مواطندة 
 Providing Feedback وخددماتها للمعدارف والأصددقاء،المنظمة توصيات عن 
يدرتبط بتقدديم المعلومدات المطلوبدة والتدي تسداعد علدى تحسدين والدذي تقديم رد الفعدل 

تقددديم  Helping other Customersجددودة الخدددمات التددي تقدددمها المنظمددة، 
 .الآخرينللعملاء المساعدة والدعم 

على  (51) (,2009et.al,Boveوأضافت الدراسة التجريبية التي أجراها )
ثمانية مفردة من عملاء عدد من المنظمات الصحية في استراليا  484قوامها عينة 

 Positive Word of تمثلت في:، والعميلأبعاد أخرى لسلوكيات مواطنة 
Mouth الكلمة المنطوقة الإيجابية عن المنظمة وخدماتها-Display Affiliation 

ئل الذي تبرز انتماءه باستخدام العميل لبعض الوساإظهار الانتماء والذي يرتبط 
تلك المشاركة في الأحداث والأنشطة التي تنظمها  Participation -للمنظمة
الأفعال الحسنة والتي ترتبط بالتفاعل الإيجابي مع  Benevolent Acts -المنظمة

المرونة وتشير إلى التكيف مع  Flexibility -الآخرين العملاءمقدمي الخدمة و
 Suggestions For –المنظمة الظروف والأزمات المختلفة التي تمر بها 

Service Improvement  أداء المنظمة  تطويرفي تقديم المقترحات التي تساهم
صوت العميل  Customer Voice -من خلال المشاركة في ملء الاستبيانات

الخدمة عند حدوث بعض المشاكل من أجل منحهم ويرتبط بتوجيه الشكاوي لمقدمي 
 وعلاقتها مع العملاء.تلك المنظمة  ةالفرصة لتصحيحها والاحتفاظ بسمع

 &Sidik)المسحية التي أجراها دراسة الفي حين أبرزت 
Shaari,2017) (52)  من  3عملاء مفردة من  156على عينة قوامها إلكترونيًا
وتمثل  لعميلبعد إضافي لسلوكيات مواطنة اأن هناك في ماليزيا شركات السيارات 

 الاستعداد لتحمل الأسعار الزائدة. Increasing in Price :في

دراسة بإجراء مقابلات متعمقة على  (53) ( et.al,2010iD,وقد أجرى )
العلاقات مع العملاء في عدد لإدارة مفردة من المديرين التنفيذيين  72عينة قوامها 

بين أبعاد سلوكيات مواطنة ما ربط وقام من خلالها بالمن متاجر التجزئة في الهند، 
 Conscientiousnessالضمير  :والتي تمثلت فيوالسلوك الحضاري  لعميلا

، شركةوالذي يشير إلى قيام العميل ببذل المزيد من الوقت والمجهود لصالح ال
وتشير إلى الإشعارات المسبقة والمعلومات المناسبة التي  Courtesyالكياسة 

وتعني  Sportsmanship، وأخيرًا الروح الرياضية للشركةيقدمها العميل 
 .الشركةاستعداد العميل للتكيف مع الظروف المتغيرة التي يمكن أن تمر بها 

 المتعلقة بالعوامل المؤثرة على سلوكيات مواطنة البعد الثاني: الدراسات 
 .العميل
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قامت الدراسات السابقة بتصنيف العوامل المؤثرة على سلوكيات مواطنة 
، للعميلإلى ثلاثة فئات، الأولى العوامل المرتبطة بالسمات الشخصية العميل 

، والثالثة العملاءوالثانية المرتبطة بتفاعل مقدمي الخدمة أو مسئولي الاتصال مع 
والناتجة من تفاعل مسئولي  المنظمة العميل نحوالعوامل المرتبطة بمدركات 

الدراسة التجريبية التي ، وفي هذا الإطار أشارت الاتصال مع الجمهور المستهدف
مفردة من أعضاء  583 على عينة قوامها (54) (Curth,et.al,2014)أجراها 

أن التنشئة الاجتماعية والمرتبطة إحدى النوادي الصحية في دول وسط أوروبا إلى 
العميل مواطنة سلوكيات في التأثير على إحدى أبعاد بدافع الإيثار تساهم بشكل كبير 

الآخرين وذلك عند توجيه تساؤلات أو للعملاء رتبط بتقديم المساعدة ي الذيو
اتفق مع نتيجة معرفة أو خبرة مسبقة بها، وهو ما لدى العميل استفسارات يكون 

مفردة  374على عينة قوامها  alaji,2014)B) (55) التي أجراهاالتجريبية  دراسةال
أن الأفراد الذين لديهم درجة عالية من الحس الضميري هذه الدراسة أوضحت حيث 

 الآخرين.العملاء تزداد لديهم دوافع مساعدة غيرهم من 

باستخدام المنهج التجريبي  (56) (Tan,et.al,2016وأضافت دراسة ) 
ماليزيا أن الطلاب الجامعة التكنولوجية في  مفردة من طلاب 422على عينة قوامها 

هم الأكثر  (Self Esteem) الذين لديهم درجة عالية من الإحساس بتقدير الذات
تقديم كلمة منطوقة إيجابية للمعارف إنما ميلاً ليس فقط لمساعدة غيرهم من الطلاب و

 قاء.والأصد

المسحية على عينة  (57) (Choi&Lotz,2016في حين أوضحت دراسة ) 
في  Colorado State Universityمفردة من طلاب جامعة  153قوامها 

سلوكيات مواطنة العميل تمثل شكل من أشكال أن الولايات المتحدة الأمريكية 
يشعرون تجاهها المسئولية الاجتماعية التي يقوم بها العملاء تجاه المنظمة التي 

والتي أشارت  (58) (Sidik&Shaari,2017دراسة ) عليه أكدت ، وهو ما بالولاء
يقوم ببعض السلوكيات التطوعية وذلك لاعتقاده بأن تلك السلوكيات  لعميلن اأإلى 

الآخرين، كما أضافت هذه الدراسة  العملاءغيره من  وأتعود بالفائدة على المنظمة 
أن درجة الاندماج العالية للعميل مع المنظمة وغيره من العملاء الآخرين وخاصة 
 عبر مواقع التواصل الاجتماعي من أكثر المتغيرات المؤثرة على سلوكيات مواطنة

 . العميل

وفي حين أوضحت الدراسات السابقة تأثير السمات الشخصية على 
، فقد اهتم عدد من الدراسات بمعرفة تأثير دور مسئولي العميلنة سلوكيات مواط

 هوعلى مدركات العميلالاتصال ومقدمي الخدمة في التأثير على سلوكيات مواطنة 
المسحية  (53) (Yi&Gong,2008)نحو المنظمة، وفي هذا الإطار أشارت دراسة 

إلى أن كوريا مفردة من طلاب معاهد تعليم اللغات في  532عينة قوامها  ىعل
عنصر حيوي لخلق سلوكيات يمثلان ومقدمي الخدمة للجمهور في المنظمة العاملين 
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عن التواصل بشكل مباشر مع العملاء،  المسئولونوذلك لأنهم العميل مواطنة 
)بدر اسة وبالتالي فهم يشكلوا ممثلي المنظمة لجماهيرها المختلفة، وهو ما أكدته در

حدى إمن عملاء  مفردة 384قوامها  أجراها على عينةالتي و (62) (2215محمد،
وجود علاقة  إلىوتوصل من خلالها  عشر بنك في المملكة العربية السعودية

الاندماج  مستوىتعكس  والتي ات المقدمةأداء العاملين وجودة الخدمارتباطية بين 
 لتي تساعد على خلق المزيد منواالعميل رضا درجة  بينوالوظيفي للعاملين 

 التطوعية.السلوكيات الإضافية و

بالمسح على عينة قوامها  (61) (Xie,et.al,2017كما أشارت دراسة )
أن الخبرة السابقة إلى مفردة من عملاء عدد من شركات الطيران في الصين  316

ة من يمن أكثر العوامل التي تخلق درجة عال (الحسية والذهنية والسلوكية)للعميل 
ترتبط المسبقة الخبرة أن ، وقد أوضحت هذه الدراسة الشركةالتعاطف والحماس مع 

 بمجموعة من المتغيرات ومن أبرزها أداء وتفاعل مقدمي الخدمة.

المسحية على عينة قوامها  (62) (Meng,et.al,2015)دراسة وتوصلت 
أن إدارة العلاقات مع إلى من طلاب إحدى الجامعات في الصين مفردة  288

العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي من حيث توصيل المعلومات التي يحتاجها 
العملاء من ومقترحات العميل الكترونيًا وإقامة حوار مفتوح للتعرف على شكاوي 

لديهم، فضلاً عن قدرة مسئولي الاتصال  مواطنةالأكثر العوامل التي تدعم سلوكيات 
الوسائل الالكترونية الحديثة على إدارة صفحات المواقع الإلكترونية  مع العملاء عبر

 .تفعيل الخدمات التي يطلبها العميل الكترونيًابالالتزام و للمنظمة

عبد القادر محمد، جاد مع نتيجة الدراسات السابقة دراسة ) تواختلف
أشارت ، حيث التطبيقية على شركات الهاتف المحمول في مصر (63) (2211الرب،

على أداء العاملين  اثر إيجابً ؤهذه الدراسة إلى أن سلوكيات مواطنة العميل هي التي ت
 والتي تنعكس على جودة الخدمة المقدمة. الشركة في 

تأثير المدركات الخاصة بالعملاء على  وفيما يتعلق بالدراسات التي تناولت
 (64) ( 2018Tondeer& Leon,أشارت دراسة )فقد ، العميلسلوكيات مواطنة 

مفردة من مستخدمي الخدمات المصرفية عبر  522المسحية على عينة قوامها 
أداء المنظمة أن رضا العملاء والمرتبط بتقييم إلى الإنترنت في جنوب إفريقيا 

إقامة علاقات طويلة المدى تدفع إلى التي من أكثر العوامل  المقدمة جودة الخدماتو
 .لمنظمةلتلك اوتدفعه للترويج  العميلمع 

 (2017Dang&  Arndt,) التجريبية التي أجراها دراسةالكما أكدت  
من عملاء شركات الأغذية ومنتجات الأطفال في مفردة  181 عينة قوامهاعلى  (65)

والتي ترتبط بالسمات الوظيفية الشركة أن صورة الولايات المتحدة الأمريكية 
والحسية التي توجد في ذهن العملاء من أكثر العوامل المؤثرة على سلوكيات 
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 وجودأهمية  برزالتي تووذلك اعتمادًا على نظرية الاتساق المعرفي  ؛العميلمواطنة 
التي يتعامل  شركاتدرجة عالية من التوافق ما بين معتقدات الفرد واتجاهاته نحو ال

 .وما بين سلوكياته معها

باستخدام  (66) (Chow ,et.al, 2015)التي أجراها دراسة الوقد توصلت 
عدد من الشركات عملاء مفردة من  288المنهج التجريبي على عينة قوامها 

ن في إلى أن الالتزام العاطفي والثقة عاملان أساسيان يسهماالسياحية في هونج كونج 
، فالعميل الذي لديه درجة عالية من الالتزام والثقة للشركةنجاح العلاقات التسويقية 

مع الآخرين ويقدم اقتراحات بناءة  هاة دائمًا ما يتحدث بشكل إيجابي عنلشركفي ا
 .شركةالعاملين في اللتطوير الخدمات، فضلاً عن قيامه بالسلوكيات التعاونية مع 

بالمسح على عينة قوامها  (67) (Aggarwal 2014,)وقد أوضحت دراسة 
للشركة الإيجابية سمعة الأن مفردة من عملاء عدد من متاجر التجزئة في الهند  558

مع العملاء تخلق الرغبة لديهم لبذل المزيد من السلوكيات التطوعية العلاقة  قوةو
دراسة ال، في حين أشارت الشركةعلى تقييم أهداف وقيم أكثر قدرة لكونهم وذلك 

مفردة  122على عينة متاحة قوامها  (68) (Yaakob,et.al,2014)التي أجراها 
عدالة الإجرائية التأثير الإيجابي لللى إمن عملاء شركات الاتصالات في ماليزيا 

أوصت هذه  كما، سلوكيات مواطنة العميلعلى من قبل العملاء المدركة والتفاعلية 
الإجراءات والعدالة التفاعلية خاصة عند معالجة فشل الدراسة بالاهتمام ببعدي عدالة 

  تقديم الخدمة.

  لعميلاالبعد الثالث: مخرجات سلوكيات مواطنة 

قامت بعض الدراسات السابقة بإلقاء الضوء على انعكاسات سلوكيات 
على أداء المنظمة ككل وربحيتها، وفي هذا الإطار أظهرت نتائج  العميلمواطنة 
مفردة من  822على عينة قوامها بالمسح  et.al, 2016, Amjad( (63) ( دراسة

أن سلوكيات مواطنة  عملاء عدد من متاجر التجزئة في خمس ولايات في ماليزيا
سلوكيات العميل ذاته ميزة تنافسية، حيث أوضحت هذه الدراسة أن من تجعل  لعميلا

مع العملاء  هاتبادليقوموا بيمكن أن العملاء عندما تظهر لدى بعض العميل مواطنة 
الذين  العملاء، وهذا يتطلب من المديرين توجيه المزيد من الاهتمام بالآخرين

، مع الأخذ في الاعتبار رجع الصدى الإيجابي يقومون ببعض السلوكيات التطوعية
 .يتم تقديمها للعملاءالرسائل الاتصالية التي  مختلف والسلبي تجاه

أجراها المسحية التي  (72) (et.al,2016 Zhu,)في حين أوضحت دراسة 
من المتفاعلين إلكترونيًا مع عدد من العلامات  مفردة 328على عينة قوامها 

المنطوقة  الإلكترونية أن الكلمةفي الصين  التجارية لشركات الهواتف المحمولة
 مصداقيةالتزيد من درجة العميل الإيجابية والتي تعد أحد أبعاد سلوكيات مواطنة 

الذين تنخفض درجة الأفراد أن هناك بعض  خاصة، و العملاءالكثير من لدى 

http://mplb1ci.ekb.eg/MuseProxyID=1105/MuseSessionID=001oi5s/MuseProtocol=https/MuseHost=inspecdirect-service.theiet.org/MusePath/Private/SearchResults.aspx?QueryText=Shamim,%20Amjad&SearchCode=AU&Flag=LINK
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مصداقيتهم للمضامين الإعلانية والتي تستهدف تحقيق أهداف ربحية في المقام 
المنهج التجريبي  باستخدام (71) (Mpinganjira,2016، كما أشارت دراسة )الأول

المجتمعات الإلكترونية في جنوب إفريقيا أعضاء من مفردة  303على عينة قوامها 
السلوكيات الداعمة التي يقوم بها العملاء تجاه المنظمة ومن أبرزها التعاون إلى أن 

ؤثر بشكل غير تالمنظمة في الأحداث التي تنظمها والمشاركة مع مقدمي الخدمة 
 مباشر على مبيعات الشركة وأرباحها. 

بالمسح على عينة من  (72) (Soo& Ki,2018-Sungتوصلت دراسة )و
تقديم البعد الخاص بإلى أن التسوق عبر الإنترنت في الصين  مواقعمستخدمي 
للعملاء مها يتقديتم من خلال المشاركة في ملء الاستبيانات التي  وذلكالمقترحات 

رضا العملاء ومن ثم درجة يساعد على تقييم  عبر الوسائل الإلكترونية الحديثة
 التسويقية. طتطوير الخط

بالمسح على عينة قوامها  (73) (et.al,2017 ,Wuوأضافت دراسة )
سلوكيات شركات المشروبات في تايوان أن  كبرىمفردة من عملاء اثنين من  623

 الشركةتعمل على خفض التكاليف المادية التي يمكن أن تنفقها العميل مواطنة 
التجريبية التي أجراها دراسة اللتحسين جودة خدمة العملاء، ولذلك أكدت 

(Chan,et.al,2017) (74)  بهدف معرفة العلاقة بين سلوكيات المواطنة التنظيمية
أن الأبعاد المختلفة لسلوكيات مواطنة للموظفين وبين السلوكيات التطوعية للعملاء 

 . تخلق درجة عالية من الارتباط ما بين العملاء والعاملين في المنظمةالعميل 

أن  (75) (hai,2013-& Da hong-Yuوفي حين أوضحت دراسة )
التي يمارسها العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي العميل سلوكيات مواطنة 

تساعد في فهم احتياجات العملاء وابتكار أفكار وخدمات جديدة يمكن أن تقدمها 
 (Hung&Yoo,2017( التجريبية التي أجراهادراسة الالمنظمة لعملائها، إلا أن 

من عملاء عدد من مراكز الترفيه في كوريا مفردة  362قوامها على عينة  (76)
من  هإلى أنحيث أشارت هذه الدراسة  ؛اختلفت مع نتيجة الدراسة السابقةالجنوبية 

حفاظ على نفس المستوى التكلفة العميل مواطنة سلوكيات أبرز التحديات التي تواجه 
وبعضهم العملاء ما بين العاملين في المنظمة وأيضًا ما بين العملاء ومن العلاقات 

في نطاق الدائرة الاجتماعية عبر مواقع التواصل الاجتماعي، كما أبرزت البعض 
الجدد الأقل  العملاءتمثل عائق أمام بعض العميل هذه الدراسة أن سلوكيات مواطنة 

 اندماجًا مع المنظمة.

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة في موضوع الدراسة:

المنظمات الخدمية وتأثيرها على في إدارة العلاقات مع العملاء عتبر ت -1
من الموضوعات البحثية الجديرة بالدراسة خاصة كيات مواطنة العميل سلو

 في ظل محدودية دراستها على مستوى البحوث العربية.
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ما بين الأجنبية فيما بينها من حيث المناهج العربية وتنوعت الدراسات  -2
وذلك من خلال مسح  فبعضها استخدم منهج المسح ؛كيفيةالمناهج الكمية وال

والبعض الآخر استخدم المنهج التجريبي، كما الجمهور ومسح المضمون، 
وكذلك المنهج الكيفي من  اعتمدت بعض الدراسات على منهج دراسة الحالة

خلال إجراء مقابلات متعمقة مع مسئولي العلاقات العامة والتواصل مع 
ظمات والشركات عينة الدراسة، ولذلك اعتمدت الباحثة على العملاء في المن

ج الكيفي هتوظيف منهج المسح من خلال استمارة الاستقصاء وكذلك المن
  من خلال الاعتماد على دليل المقابلة المتعمقة.

أجريت معظم الدراسات الأجنبية على المنظمات الخدمية وذلك باعتبارها  -3
ومن ثم فضلاً عن طول مدة التفاعل،  العملاءأكثر المنظمات تفاعلاً مع 

هذا التفاعل العديد من السلوكيات التي يقوم بها العملاء والتي قد عن ينتج 
قامت الباحثة  لذلكتساهم في الترويج للمنظمة وخلق ميزة تنافسية لها، و

الخاصة باعتبارها ومن الجامعات الحكومية  د  عدعلى بتطبيق هذه الدراسة 
في مصر، وقد تم تطبيق الدراسات السابقة على  الخدمية قطاعاتأحد أهم ال

الذي يتفاعل بشكل مباشر مع المنظمة، ولذلك  عينة من الجمهور الأولي
باعتبارهم الجمهور  وذلك قامت الباحثة بتطبيق هذه الدراسة على الطلاب

 .عينة الدراسة الجامعاتتلك الأولي والرئيسي المتعامل مع 

الأجنبية في تحديد النموذج العلمي الذي اعتمدت عليه  أسهمت الدراسات -4
الباحثة في دراستها وأسهم بدوره في صياغة الفروض العلمية لهذه 

تحديد مقاييس الدراسة أسهمت هذه الدراسات أيضًا في كما ، الدراسة
مع الاستراتيجيات والأبعاد التي يتم من خلالها إدارة العلاقات بالخاصة 
 .(**)عميلسلوكيات مواطنة البفضلاً عن المقاييس الخاصة العملاء، 

 الإطار النظري للدراسة:

اعتمدت الباحثة في هذه  الدراسة على النموذج الذي قدمه كلاً من 
)Ata&Toker, 2012((77) الذي يدرس الآليات التي يتم من خلالها تنظيم عملية و

إدارة العلاقات مع العملاء وذلك من حيث الاستراتيجيات والأبعاد التي يتم توظيفها 
في إدارة المنظمات والشركات لعلاقاتها مع عملائها، كما يدرس هذا النموذج تأثير 

تجة عن تقييم استجابتهم مدركات العملاء نحو تلك المنظمات والناهذه الآليات على 
 كل   كما اعتمدت الباحثة في هذه الدراسة على النموذج الذي قدمه، لتلك الآليات

                                                           

 .بمقاييس الدراسة في ملحق الدراسةالعبارات الخاصة   **
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Choi& Lotz, 2016) ) (78) عاد المختلفة لسلوكيات مواطنة والذي يدرس الأب
والتي يقوم بها طواعية بعد القيام بعملية الشراء أو التعامل الفعلي مع  العميل
 :يلي شكل توضيحي لهذا النموذج وفيما، المنظمة

 

 

                                                                          

                                                                   

                                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على موضوع الدراسة:عناصر النموذج وكيفية تطبيقه 

يوضح هذا النموذج الآليات المختلفة التي تدار من خلالها العلاقات مع  -1
 العملاء، وتتمثل هذه الآليات في عنصرين أساسيين:

أبعاد سلوكيات    
العميل العميل مواطنة

تبني إدارة العلاقات مع 
 العملاء  

الرضا عن 

 المنظمة

الكلمة المنطوقة -
 الإيجابية

 التغذية الراجعة-
 صوت العميل-
مراقبة سلوكيات -

 العملاء الآخرين
المشاركة في -

الأحداث التي 
 تنظمها المنظمة

مساعدة العملاء -
 الآخرين

       
 ستراتيجيةالإ

 التجزئة-

 التخصيص-
 التميز-
 تقدير العميل-

الأبعاد التي يتم بها 
إدارة العلاقات مع 

 العملاء

 الإدارة المعرفية-
 الإدارة التنظيمية -
 الإدارة التكنولوجية-

 الثقة المدركة
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 ستراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء:ا -أ

أن تلك الاستراتيجيات  (73) (,et.al,2005  Bouldingأوضح )وقد 
بين المضامين الاتصالية التي يتم ما تعتمد على خلق درجة عالية من الارتباط 

إقامة العلاقات في تقديمها وطبيعة الشرائح الجماهيرية التي تستهدفها المنظمة 
 التسويقية لتحقيق أعلى عائد من إدارة تلك العلاقات، وذلك على النحو التالي:

ع الشرائح تتنوستراتيجية وفقًا لهذه الاو: تجزئة السوقستراتيجية ا -
الجماهيرية التي تتعامل معها المنظمة، وبذلك تعتمد في ممارساتها وقراراتها 

 على دراسة احتياجات تلك الشرائح.

على تركيز جزء من  ستراتيجيةالا: وتعتمد هذه التخصيص ستراتيجيةا -
الجهود والأنشطة التسويقية الخاصة بالمنظمة على شريحة بعينها لزيادة كفاءة 

 الأداء التنظيمي لها.

/ الخدماتعلى تطوير  ستراتيجيةالا: وتركز هذه التميز ستراتيجيةا -
وذلك للاحتفاظ بالعملاء  ،المقدمة للعملاء وكذلك آلية التفاعل المنتجات

 المنظمات الأخرى المنافسة. وتحقيق التميز عن

ستراتيجية فإن قيمة العلاقة تعتمد وطبقًا لهذه الا ستراتيجية تقدير العميل:ا -
عرفة موعلى قياس  قومعلى الروابط التي تقيمها المنظمة مع العميل والتي ت

  استجابته للأنشطة الاتصالية التي تقدمها المنظمة.

 العلاقات مع العملاء:الأبعاد التي يتم من خلالها إدارة  -ب

ثلاثة أبعاد رئيسية يتم من 3201et.al,Mohammed, ( (82 )( وقد حدد
 خلالها إدارة العلاقات مع العملاء، وذلك كما يلي:

 Toriani& Angeloni(81)),2011(: وقد عرف الإدارة المعرفية -
الإدارة المعرفية كأحد أبعاد إدارة العلاقات مع العملاء كعملية تهتم بتوظيف 
الأنشطة الموجهة نحو خلق والاستفادة من معلومات السوق التي تحتاجها 

من المنظمات لبناء صورة متكاملة عن العلاقات مع العملاء والتي تزيد 
 معدل الأرباح التنظيمية.

 ,Mechinda & Pattersonدراسة ت : وقد أوضحالإدارة التنظيمية -
أن هذا البعد يتكون من ثلاثة متغيرات رئيسية، وذلك كما  (82) ( (2011

 يلي:
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 :ضمن الهيكل متخصصة ويرتبط بوجود إدارة  البناء التنظيمي
التنظيمي للمنظمة مسئولة عن التواصل مع العملاء ويكون لها الخبرة 

 جيد.التسويقية والموارد الكافية للتواصل بشكل 

 ويرتبط بتعهد المنظمة بأن تكون إدارة العلاقات مع : الالتزام التنظيمي
 العملاء أحد أولوياتها وجزء أساسي من رؤية تلك المنظمة.

 ويمثل عنصر حيوي في الإدارة التنظيمية وذلك باعتبار أداء العاملين :
 أن العاملين هم المسئولون عن تنفيذ برامج إدارة العلاقات مع العملاء

التواصل السريع مع المنظمة، وتقديم البدائل المناسبة لتسهيل عملية 
 أثناء عملية التواصل.

أن هذا البعد  et.al,, ngCha) (83) (2010: وأوضحالإدارة التكنولوجية -
يمثل إحدى الفرص الرئيسية لتحسين الأداء التسويقي للمنظمة وذلك من 

الوسائل التكنولوجية الحديثة في مساعدة العاملين والمديرين  خلال توظيف
 .فعالية كثرعلى تحقيق الأهداف التسويقية بشكل أ

تمثل عوامل مؤثرة آليات إدارة العلاقات مع العملاء وطبقًا لهذا النموذج فإن  -2
الثقة في درجة درجة الرضا عن المنظمة والخدمات التي تقدمها وكذلك على 

الأبعاد المختلفة لسلوكيات مواطنة تؤثر بدورها على والتي ، تلك المنظمة
تحسين قدرة المنظمة في والتي تساعد على والتي يقوم بها طواعية  العميل

 . تقديم الخدمة

الهدف الرئيسي من آليات  تعدوالتي العميل تتمثل أبعاد سلوكيات مواطنة  -3
الإيجابية وتقديم توصيات الكلمة المنطوقة  :فيإدارة العلاقات مع العملاء 

التغذية الراجعة من خلال الاهتمام بملء -للآخرين بالتعامل مع المنظمة
صوت العميل  -الاستمارات وتقديم مقترحات تساعد على تطوير المنظمة

الاهتمام بتقديم الشكاوي في حالة مواجهة أية مشاكل أثناء وذلك عن طريق 
المرونة/ التكيف مع  -الآخرينمراقبة سلوكيات العملاء -تقديم الخدمة

 التغيرات التي قد تطرأ على المنظمة.

 أهداف الدراسة:

 التعرف على الآليات التي تدير من خلالها الجامعات الخاصة والحكومية -1
على درجة رضا الطالب عن  المعرفة أيها أكثر تأثيرً  علاقاتها مع الطلاب
وكذلك التعرف على التحديات التي يمكن أن تواجهها في  ،الجامعة وثقته بها

 . هذا المجال
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تحديد طبيعة العلاقة بين درجة رضا الطلاب عن الجامعات التي ينتمون  -2
 .العميل بها وبين أبعاد سلوكيات مواطنة الثقةإليها ودرجة 

تحديد أكثر الاستراتيجيات والأبعاد التي يتم من خلالها إدارة العلاقات مع  -3
 لعملاء في الجامعات الحكومية والخاصة.ا

تأثير نمط ملكية الجامعة على الأبعاد المختلفة لسلوكيات التعرف على  -4
 .العميل مواطنة

مقترحات للإدارات المسئولة عن تنفيذ استراتيجيات إدارة العلاقات مع تقديم  -5
العملاء لخلق المزيد من السلوكيات التطوعية التي تساعد  في الترويج 

 للمنظمة.

 فروض الدراسة:

توجد علاقة بين استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء  :الفرض الأول
 وبين درجة الرضا عن المنظمة والخدمات التي تقدمها.

إدارة الأبعاد التي يتم من خلالها  : توجد علاقة بين الفرض الثاني
والخدمات التي  المنظمةالرضا عن درجة بين العلاقات مع العملاء و

 تقدمها.

استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء : توجد علاقة بين الفرض الثالث
  .المنظمة الثقة فيوبين درجة 

: توجد علاقة بين الأبعاد التي يتم من خلالها إدارة العلاقات الفرض الرابع
 مع العملاء وبين درجة الثقة في المنظمة.

بين درجة الرضا عن المنظمة والخدمات : توجد علاقة الخامس الفرض
 .العميل التي تقدمها وبين سلوكيات مواطنة

بين : توجد علاقة بين درجة الثقة في المنظمة و السادسالفرض 
 .العميلسلوكيات مواطنة 

التالي: بالإضافة إلى الفروض الساب  ذكرها، قامت الباحثة بصياغة الفرضو    

ملكية  سلوكيات مواطنة العميل باختلاف نمط: تختلف أبعاد الفرض السابع
.الجامعة  

 تساؤلات الدراسة:
في نطاق الإدارة التكنولوجية ما الوسائل الاتصالية التي توظفها الجامعة  -1

للتواصل مع طلابها وتقديم المعلومات التي يحتاجها الطلاب؟ ولماذا يتم 
 توظيف هذه الوسائل بعينها؟
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الجامعة على نقلها للطلاب لزيادة الفعالية  ما نوعية المعلومات التي تحرص -2
 ر تأثيرًا على استجابة الطلاب؟ثالتعليمية؟ وأيها أك

عليها تحديد طبيعة المعلومات التي  اكيف يتم تحديد الأسس التي يتم بناءً  -3
 يحتاج الطلاب لتقديمها إليهم في نطاق الإدارة المعرفية؟ 

كيف يتم اتخاذ القرار بالمحتوى والمضامين الاتصالية التي يتم توجيهها  -4
 للطلاب؟ 

ما الأهداف التي تسعى الجامعة إلى تحقيقها في نطاق الإدارة التنظيمية  -5
  والمعرفية والتكنولوجية لإدارة العلاقات مع العملاء )الطلاب(؟

فعالية الأنشطة كذلك كيف يتم تقييم فعالية إدارة العلاقات مع الطلاب و -6
 ؟معهمالاتصالية التي توظفها الجامعة للتواصل 

ما أبرز التحديات التي تواجه الجامعة في التواصل/ التفاعل مع طلابها؟  -7
 وكيف يمكن التغلب على هذه التحديات؟

 تصميم الدراسة:

 منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات:

الباحثة منهج المسح لبحث تقييم طلبة الجامعات الحكومية  تخدمتاس
والخاصة عينة الدراسة لآليات إدارة العلاقات مع العملاء وتأثيرها على درجة 

وكذلك لبحث العلاقة بين رضا الطالب عن الجامعة الرضا وكذلك الثقة في الجامعة، 
كما استعانت الباحثة بالمنهج ، العميلدرجة الثقة بها وبين أبعاد سلوكيات مواطنة و

الكيفي من خلال إجراء مقابلات متعمقة مع وكلاء الكليات النظرية والعملية في 
الجامعات الحكومية والخاصة عينة الدراسة لبحث الكيفية التي يتم من خلالها 

في نطاق التفاعل مع الطلاب توظيف الإدارة المعرفية والتنظيمية والتكنولوجية 
والتحديات التي يمكن أن يتم  ،وكيفية تقييم تلك الاستجابة تهمى استجابعل وتأثيرها

، وقد استعانت الباحثة باستمارة الاستقصاء كأداة لجمع مواجهتها في هذا الشأن
المعلومات، وقبل التطبيق تم عرض الاستمارة على مجموعة من السادة المحكمين 

وقد تم ، ( مفردة44العينة أي )( من حجم %21، كما أجريت دراسة قبلية على )(84)
إجراء كافة التعديلات التي أسفرت عنها نتائج الدراسة القبلية، وبعد ذلك قامت 

وحتى فبراير  7الباحثة بتطبيق الاستمارة الخاصة بالجمهور وذلك من الفترة من 
وطول فترة ملء الاستمارات كان يتم عمل مراجعة مكتبية لكل ؛ 2218مارس  12

المقابلة المتعمقة في نطاق بدليل ، كما استعانت الباحثة تأكد من صلاحيتهااستمارة  لل
 الدراسة الكيفية.

 عينة الدراسة:
الأنسب لتحقيق هدف العشوائية الطبقية وذلك لأنها استخدمت الباحثة العينة 

طلبة الجامعات وقامت بتقسيمها الباحثة فئة محددة تمثلت في اختارت الدراسة، حيث 
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ار كلية نظرية وأخرى عملية يوقامت باخت ،جامعات حكومية وأخرى خاصةإلى 
قامت الباحثة باختيار قد و، وتمثلت في كلية الهندسة وكلية الإعلام داخل كل جامعة

في مصر وأكثرها القطاعات الخدمية أهم  حدقطاع الجامعات وذلك لأنه يمثل أ
تفاعلاً مع العملاء وتحاول توظيف الأبعاد والاستراتيجيات المختلفة لإدارة العلاقات 

وبالنسبة للجامعات الحكومية فقد خاصة في ظل التنافس الشديد في هذا القطاع، 
ا من ممن جامعة القاهرة وجامعة عين شمس وذلك باعتباره اختارت الباحثة كلاً 
وبالنسبة للجامعات ، طلاب من مختلف الأقاليموتضم الالعريقة الجامعات الحكومية 

للعلوم والتكنولوجيا وكذلك جامعة من جامعة مصر  الخاصة فقد اختارت الباحثة كلاً 
ا من الجامعات الخاصة المعتمدة في مصر كما موذلك باعتبارهالأهرام الكندية 

، كما (www.scu.eun.eg)اتضح من الموقع الرسمي للمجلس الأعلى للجامعات
وتم توزيع الاستمارات وبلغت تتسم هذه الجامعات أيضًا بارتفاع الكثافة الطلابية، 

بالتساوي ما بين الجامعات الحكومية والخاصة عينة  مفردة 442مفردات العينة 
 الدراسة.

 المقاييس البحثية:
ها:يوضح الجدول التالي المتغيرات الخاصة بمقاييس الدراسة وكيفية حساب  

 المتغير
عدد 
 العبارات

 الدرجات الممنوحة
الدرجة 
 الكلية

 توزيع المجموعات

 
 

 ةالإدارة المعرفي
7 

 موافق بشدة
 درجات( 5)

 درجات( 4موافق )
 درجات( 3محايد )
 )درجتان(معارض

 (ةمعارض بشدة )درج

7 :35 

 منخفض
(7-16) 

 متوسط
(17-25) 

 مرتفع
(26-35) 

 
 
 
 

متغيرات 
الإدارة 
 التنظيمية

 2 التنظيميالبناء 

 موافق بشدة
 درجات( 5)

 درجات( 4موافق )
 درجات( 3محايد )

 معارض )درجتان(
 معارض بشدة )درجة(

2 :12 
 (4-2منخفض )
 (7-5متوسط )
 (12-8مرتفع )

الالتزام 
 التنظيمي

4 

 موافق بشدة
 درجات( 5)

 درجات( 4موافق )
 درجات( 3محايد )

 معارض )درجتان(
 معارض بشدة )درجة(

4 :22 

 (3-4منخفض )
 متوسط

(12-14) 
 مرتفع

(15-22) 

 يداء العاملين فأ
 الجامعة

4 

 موافق بشدة
 درجات( 4درجات( موافق ) 5)

 درجات( 3محايد )
 معارض )درجتان(
 معارض بشدة )درجة(

4 :22 

 (3-4منخفض )
 متوسط

(12-14) 
 مرتفع

(15-22) 

 
 
 

4 
 موافق بشدة

 درجات( 5)
 درجات( 4موافق )

4 :22 
 (3-4منخفض )
 متوسط

(12-14) 
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 المتغير
عدد 
 العبارات

 الدرجات الممنوحة
الدرجة 
 الكلية

 توزيع المجموعات

 درجات( 3محايد ) الإدارة التكنولوجية
 معارض )درجتان(
 معارض بشدة )درجة(

 مرتفع
(15-22) 

 
 
 

 درجة الرضا

4 

 موافق بشدة
 درجات( 4درجات( موافق ) 5)

 درجات( 3محايد )
 معارض )درجتان(
 معارض بشدة )درجة(

4 :22 

 (3-4منخفض )
 متوسط

(12-14) 
 مرتفع

(15-22) 

 
 
 

 درجة الثقة

4 

 موافق بشدة
 درجات( 5)

 درجات( 4موافق )
 درجات( 3محايد )

 معارض )درجتان(
 معارض بشدة )درجة(

4 :22 

 (3-4منخفض )
 متوسط

(12-14) 
 مرتفع

(15-22) 

 
 
 
 
 
 
 
أبعاد 

سلوكيات 
مواطنة 
 العميل

الكلمة المنطوقة 
 الإيجابية

6 

 إلى حد كبير
 درجات( 3)

 إلى حد ما )درجتين(
 أقوم بذلك )درجة(لا 

6 :18 

 (3-6منخفض )
 متوسط

(12-14) 
 مرتفع

(15-18) 

 4 التغذية الراجعة

 إلى حد كبير
 درجات( 3)

 إلى حد ما )درجتين(
 لا أقوم بذلك )درجة(

4 :12 

 (6-4منخفض )
 (3-7متوسط )
 مرتفع

(12-12) 

 4 صوت العميل

 إلى حد كبير
 درجات( 3)

 إلى حد ما )درجتين(
 )درجة( لا أقوم بذلك

4 :12 

 (6-4منخفض )
 (3-7متوسط )
 مرتفع

(12-12) 

مراقبة سلوكيات 
 خرينالعملاء الآ

2 

 إلى حد كبير
 درجات( 3)

 إلى حد ما )درجتين(
 لا أقوم بذلك )درجة(

2 :6 
 (3-2منخفض )
 (4متوسط )
 (6-5مرتفع )

المشاركة في 
الأحداث التي 
 تنظمها الجامعة

2 

 إلى حد كبير
 درجات( 3)
 حد ما )درجتين( إلى

 لا أقوم بذلك )درجة(

2 :6 
 (3-2منخفض )
 (4متوسط )
 (6-5مرتفع )

مساعدة العملاء 
 الآخرين

4 

 إلى حد كبير
 درجات( 3)

 إلى حد ما )درجتين(
 لا أقوم بذلك )درجة(

4 :12 

 (6-4منخفض )
 (3-7متوسط )
 مرتفع

(12-12) 

التكيف /المرونة
مع التغيرات 

تطرأ  التي قد
 على الجامعة

2 

 إلى حد كبير
 درجات( 3)

 إلى حد ما )درجتين(
 لا أقوم بذلك )درجة(

2 :6 
 (3-2منخفض )
 (4متوسط )
 (6-5مرتفع )

 المعالجة الإحصائية للبيانات:

 -بعدد ترميزهدا-بعد الانتهاء من جمع البياندات اللازمدة للدراسدة، تدم إدخالهدا 



 دور آليات إدارة العلاقات مع العملاء في دعم سلوكيات مواطنة العميل

 898  الخامس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

إلدددى الحاسدددب الآلدددي، ثدددم جدددرت معالجتهدددا وتحليلهدددا واسدددتخراج النتدددائج الإحصدددائية 
 SPSSباستخدام برنامج "الحزمة الإحصدائية للعلدوم الاجتماعيدة" والمعدروف باسدم 

، وذلدك Statistical Package for the Social Sciencesاختصداراً لد : 
 الإحصائية التالية:باللجوء إلى المعاملات والاختبارات والمعالجات 

 التكرارات البسيطة والنسب المئوية. (1

 المتوسطات والانحرافات المعيارية. (2

، الخماسيو الثلاثي مقياس ليكرت حساب الوزن النسبي للبنود المُقاسة على (3
، X 122وذلك عن طريق حساب المتوسط الحسابي لها، ثم ضرب النتائج 

 ثم قسمة النتائج على الحد الأقصى لدرجات المقياس.

( Pearson Correlation Coefficientمعامددل ارتبدداط بيرسددون ) (4
لدراسة شدة واتجاه العلاقة الارتباطية بدين متغيدرين مدن مسدتوى المسدافة أو 

(. وقددد اعتبددرت العلاقددة ضددعيفة إذا كانددت Interval Or Ratioالنسددبة )
، وقويددة إذا 2.72-2.32، ومتوسددطة مددا بددين 2.32مددن قيمددة المعامددل أقددل 

 .2.72زادت عن 

فدأكثر، أي  %35وقد تم قبول نتائج الاختبارات الإحصدائية عندد درجدة ثقدة 
 فأقل. 2.25عند مستوى معنوية 

لمعرفددة مدددى وجددود فددروق إحصددائية مددا بددين الجامعددات عينددة  Tاختبددار  (5
الدراسددة فددي الأبعدداد المختلفددة لسددلوكيات مواطنددة العميددل وفقًددا لددنمط ملكيددة 

 الجامعة.

 :سيتم عرض نتائج الدراسة في ضوء المحاور التالية ،نتائج الدراسة

 نتائج المقابلات المتعمقة: -أ

معلومات من مديري الأعدت الباحثة دليل للمقابلة المتعمقة بهدف جمع 
)وكلاء الكلية لشئون عينة الدراسة  الحكومية والخاصة الإدارات في الجامعات

التواصل مع الطلاب وإعداد المضمون إدارة والمسئولين عن التعليم والطلاب 
مجموعة من النقاط الرئيسية ، وراعت الباحثة في دليل المقابلة تغطية (85)(الاتصالي

 وذلك على النحو التالي:

التكنولوجية دارة الإالوسائل الاتصالية الأساسية التي يتم توظيفها في نطاق  -1
 علاقات مع العملاء )الطلاب(.لل

المعلومات والمضامين الاتصالية التي تحرص الجامعة على إيصالها  -2
 الإدارة المعرفية. نطاق للطلاب في
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في نطاق الإدارة  بالمحتوى الذي يتم توجيهه للطلاب القراراتكيفية اتخاذ  -3
 المضامين الاتصالية لهم. أسس وأهداف إيصال، والتنظيمية للجامعة

كيفية تقييم درجة رضا الطلاب واحتياجاتهم فيما يتعلق بالجانب المعلوماتي  -4
 والخدمي.

والتواصل  التحديات التي يمكن أن تواجه إدارات الكلية في إدارة العلاقات -5
 مع الطلاب.

التكنولوجية دارة الإطاق لوسائل الاتصالية الأساسية التي يتم توظيفها في ناأولاً: 
 :(الطلابعلاقات مع العملاء )لل

اتفق وكلاء كليات الهندسة والإعلام لشئون التعليم والطلاب في الجامعات  -
لكترونية الحكومية والخاصة عينة الدراسة على اهتمامهم بالوسائل الإ

الحديثة وعلى رأسها الصفحة الرسمية للكلية على موقع الفيس بوك، وقد 
أن هذه الوسيلة تحقق السرعة في توصيل المعلومات وكذلك أوضحوا 

الانتشار للرسالة الاتصالية، فمن يقوم بالاطلاع على المعلومة يقوم 
هؤلاء  نتيجة لأن ومن ثم تتضاعف درجة المتابعة ،بمشاركتها مع الآخرين
، فضلاً عن قدرة شبكة لإعلام غيرهم من الطلاب االطلاب أصبحوا يمثلو

هذه الوسيلة على تقييم درجة الاستجابة للمضمون الاتصالي ومعرفة درجة 
المضمون الاتصالي ذلك التفاعل والرضا وكذلك التساؤلات بخصوص 

في وهو ما يوضح أهمية الإدارة التكنولوجية  الذي يتم تقديمه للطلاب،
التفاعل معهم لتقديم المعلومات والخدمات كذلك اجات الطلاب ويمعرفة احت

ولذلك تهتم الجامعات بوجود مسئولين ، التي تتفق مع تلك الاحتياجات
 يقومومتخصصين عن تقييم درجة استجابة الطلاب عبر موقع الفيس بوك، 

د تقرير عن عدد من قام بالدخول والاطلاع على بإعدا ونهؤلاء المسئول
المضمون الاتصالي وطبيعة التعليقات، ويتم تقديم هذا التقرير لوكيل الكلية 
لشئون التعليم والطلاب وذلك لاتخاذ الإجراءات والقرارات المناسبة، 

يكون هناك موظفين من رعاية الشباب وبالنسبة للجامعات الحكومية 
مثل جامعة مصر للعلوم ة، بينما في الجامعات الخاصة يقومون بهذه الوظيف

بتقييم في وحدة توثيق الفعاليات والأنشطة  ونوالتكنولوجيا يقوم موظف
، وبالنسبة لجامعة الأهرام الكندية يقوم استجابات الطلاب عبر هذه الوسيلة

أمين الكلية بتقييم استجابات الطلاب عبر صفحة الفيس بوك الخاصة 
 .بالكلية

تميز الجامعات الخاصة باستخدام من نتائج المقابلات المتعمقة اتضح  -
مجموعات الواتس آب لكل فرقة دراسية على حدة وأحيانًا لكل مادة دراسية 
وينضم لهذه المجموعات أعضاء من هيئة التدريس وكذلك أعضاء من 
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 وكذلك وكلاء الكلياتمن عدد  ، وذلك وفقًا لما أشار إليهالهيئة المعاونة
الجامعات مثل أ.د ماريهان تلك في مسئولي إدارة التواصل مع الطلاب 

للعلوم  الحلواني وكيل كلية الإعلام لشئون التعليم والطلاب في جامعة مصر
الفعاليات توثيق وحدة ، أ. عمار صبري عضو تنسيق والتكنولوجيا

التعليم أ.د هشام جريشة وكيل كلية الهندسة لشئون وكذلك والأنشطة بالكلية، 
بتوظيف هذه  الجامعات الخاصةتميز ، وتفسر الباحثة والطلاب في الجامعة

انخفاض كثافة الطلاب في هذه الجامعات مقارنة بالجامعات ب الوسيلة
الحكومية وبالتالي يمكن تجميع الطلاب في مجموعات خاصة بهم على 

صة أوضح وكلاء الكليات في الجامعات الحكومية والخاكما ، الواتس آب
عينة الدراسة أنه في بعض الأحيان يتم التواصل عبر البريد الإلكتروني 

تتعلق بشئون الطلاب، وفي هذا الإطار أية معلومات بللطالب لإعلامه 
في أوضح أ.د وليد فتح الله وكيل كلية الإعلام لشئون التعليم والطلاب 

جامعة القاهرة أن هذه الوسيلة تمكن الطالب من خلال دخوله على البريد 
 .بأول الوصول إلى المعلومات المحدثة أولاً من الإلكتروني الخاص به 

 وبالإضافة إلى توظيف الوسائل الإلكترونية الحديثة لم تغفل هذه الجامعات-
.د على من أ كل  حيث أوضح  ،عن توظيف الوسائل الاتصالية التقليدية

خطاب وكيل كلية الهندسة لشئون التعليم والطلاب بجامعة الأهرام الكندية، 
أ.د هبة الشريف وكيل كلية الإعلام لشئون التعليم والطلاب بجامعة الأهرام 

وكيل كلية الهندسة لشئون التعليم والطلاب طارق إسماعيل الكندية، أ.د 
جامعة عين شمس، أ.د وليد فتح الله وكيل كلية الإعلام لشئون التعليم ب

بالاتصال الشخصي من اهتمام هذه الجامعات جامعة القاهرة بوالطلاب 
الطلاب وخاصة في فترات  عاللقاءات الدورية التي يتم إجرائها مخلال 

 –نية اللوحات الإعلابالإضافة إلى استخدام  -معينة مثل بداية العام الدراسي
شاشات العرض الإلكترونية والتي يتم وضعها في بهو الكلية وكذلك الأماكن 

أهمية توظيف هذه النتيجة  تؤكد، والتي يكثر نسبة تردد الطلاب عليها
 الجمهور المستهدف.مع  لضمان ارتفاع درجة التفاعلالوصول  ستراتيجيةا

ثانياً: المعلومات والمضامين الاتصالية التي تحرص الجامعة على إيصالها للطلاب 
 الإدارة المعرفية:نطاق في 

اتضح من نتائج المقابلات المتعمقة مع وكلاء الكلية لشئون التعليم  
عينة الدراسة تنوع طبيعة لدى الجامعات والطلاب في الكليات النظرية والعملية 

 وذلك على النحو التالي: ،ص الكلية على إيصالها للطلابالمعلومات التي تحر

اتفق وكلاء الكليات في الجامعات الحكومية والخاصة على الحرص على -
من المعلومات وخاصة تلك التي تتعلق بالجداول والأجندة أساسية تقديم نوعية 
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ومواعيد التسجيل والامتحانات ومواعيد العطلات والأجازات الرسمية  الدراسية
وورش العمل وكذلك الدورات التدريبية، وأوضحوا أن هذه المعلومات تمثل أهمية 

أن الإدارة المعرفية تقوم على أساس يبرز بالغة للطالب لأنها تمس احتياجاته، وهذا 
وكلاء الكليات في الجامعات  دراسة احتياجات الطلاب المعلوماتية، وقد أعرب

الحكومية ارتفاع درجة الاستجابة خاصة للمعلومات التي تتعلق بالجدول المقترح 
للامتحانات، حيث يقوم الطلبة بإبداء رغباتهم في تقديم أو تعديل تلك المواعيد ويقوم 

فضلاً ، ها لوكيل الكليةببجمع تلك الرغبات وتقديم تقرير  ةمسئول من اتحاد الطلب
 التي تقدمها ضافيةالإخدمات عن العن اهتمام الجامعات الحكومية بتوجيه معلومات 

وهذا يعني ضرورة توظيف الإدارة التفاعلية والتي تعتمد  ،للطلبة المتعسرين دراسيًا
وخاصة الإلكترونية في تقييم الاستجابة الاتصالية مختلف الوسائل  استخدامعلى 

 واتخاذ الإجراءات التي تناسب تلك الاستجابة.الكلية للقرارات التي تتخذها 

الأساسية الخاصة بالإضافة إلى التركيز على المعلومات  اتتميزت الجامع-
اهتمامها أيضًا بالتركيز على المعلومات الخاصة بالامتيازات المالية ب هاالسابق ذكر

 نتيجة للتفوق الدراسي، وأشار بوالخصومات التي يمكن أن يحصل عليها الطال
الأكثر تفاعلاً واستجابة من  تعدأن هذه المعلومات  وكلاء الكليات في هذه الجامعات

ستراتيجية التخصيص والتي اأهمية توظيف ل الطلاب، وتوضح هذه النتيجة بق
ينصب في إطارها التركيز على شريحة معينة ترى المنظمة أنها في حاجة للتواصل 

 ة كفاءة الأداء التنظيمي لها.معها لزياد

وأبرزت نتائج المقابلات المتعمقة اهتمام الجامعات الحكومية وكذلك -
الخاصة بتقديم معلومات عن الأنشطة الثقافية التي تقدمها الكلية من ندوات 

وكذلك معلومات عن المسابقات التي تجريها في مجالات  ،يتم تنظيمهاومؤتمرات 
ثقافية متعددة والجوائز التي يمكن أن يحصل عليها الطالب الفائز في المسابقة وذلك 
بهدف رفع الوعي الثقافي ومن ثم المستوى الدراسي للطالب، وترى الباحثة أن 

وهو الطالب يجعل المخرج الأساسي للجامعة تطبيق هذه النوعية من المعلومات 
مي إليها ومن ثم تيساهم بذاته في خلق صورة ذهنية إيجابية عن الجامعة التي ين

وهو ما يوضح أن سلوكيات مواطنة  ،ينعكس على خلق كلمة منطوقة إيجابية عنها
الأمر ليس فقط  ذا، ويتطلب هتعد مخرج هام لإدارة العلاقات مع العملاءالعميل 

وإنما يجب أن التي تقدمها الكلية الأنشطة الثقافية معلومات عن الالاهتمام بتقديم 
تكون هناك آلية لتحفيز الطالب على المشاركة، وخاصة أن وكلاء الكليات في 
الجامعات الحكومية والخاصة أشاروا إلى اهتمام الجامعة بتقديم معلومات عن تلك 

الجامعات  ، كما اهتمتالأنشطة لكنهم لم يشيروا إلى ارتفاع درجة الاستجابة لها
الحكومية والخاصة بتقديم معلومات عن الأنشطة الترفيهية التي تنظمها الكليات في 
تلك الجامعات، وجاءت الإشارة لهذه المعلومات في مراكز متقدمة في الجامعات 

المعلومات الخاصة بالرحلات  الخاصة مقارنة بالجامعات الحكومية مثل
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ار وكلاء الكليات في الجامعات الحكومية والمعسكرات والحفلات والمهرجانات، وأش
درجة عالية والخاصة عينة الدراسة أن هذه النوعية من المعلومات تساعد على خلق 

على الجانب تقتصر صلة الطالب بتلك الكلية لا  ، وبذلكمع الكليةمن الاندماج 
 الدراسي وإنما يكون هناك مزج ما بين الجانب الدراسي والترفيهي. 

في نطاق الإدارة  كيفية اتخاذ القرارات بالمحتوى الذي يتم توجيهه للطلابثالثاً: 
 ، وأسس وأهداف إيصال المضامين الاتصالية لهم:التنظيمية للجامعة

ياغة المحتوى الاتصالي والمعلومات التي يتم فيما يخص الإدارة المسئولة عن ص -
في الجامعات الحكومية ، فقد أوضح وكلاء كليات الإعلام والهندسة جيهها للطلابتو

هي المسئولة عن صياغة لشئون التعليم والطلاب أن وكالة الكلية عينة الدراسة 
للطلاب، بالإضافة إلى أن هناك صياغة جاهزة تقديمه المحتوى الذي يتم وتوجيه 

كتروني وصفحة الفيس على صفحة الموقع الإل نشرهاتصدر من رئيس الجامعة يتم 
في قاعات الامتحانات وبهو الكلية لضمان تحقيق الانتشار للرسالة أيضًا بوك للكلية و
، أما فيما يخص الجامعات الخاصة عينة الدراسة فقد اختلفت تلك الجامعات الاتصالية

سواء المعلومات التي المحتوى للطلاب توجيه في تحديد الإدارة المسئولة عن 
لإبلاغ الطلبة بها، المعلومات التي تأتي من رئاسة الجامعة يصدرها وكيل الكلية أو 

كلية الإعلام لشئون التعليم والطلاب في  كيلحيث أوضحت أ.د ماريهان الحلواني و
كلية الهندسة لشئون  ولوجيا وكذلك أ.د هشام جريشة وكيلجامعة مصر للعلوم والتكن

الطلاب في تلك الجامعة أيضًا أن هناك وحدة تسمى وحدة توثيق الفعاليات التعليم و
طة هي المسئولة عن توجيه المحتوى الاتصالي للطلبة وكذلك إبلاغهم والأنش

فقد أوضح وكلاء بالأنشطة التي تقدمها الكلية، أما بالنسبة لجامعة الأهرام الكندية 
دارة العلاقات العامة بالجامعة هي كليات الإعلام والهندسة في تلك الجامعة أن إ

المسئولة عن توجيه المضمون الاتصالي للطلبة وذلك بعد أن يتم عرضها على 
وتوضح هذه النتيجة أن البناء عن صياغة المحتوى،  ةالجامعة المسئول ئاسةر

تبعه الكلية يؤثر على طبيعة المعلومات والمحتوى ت لذيالتنظيمي للجامعة وا
الأبعاد ضرورة إحداث التكامل ما بين الاتصالي الذي يتم تقديمه للطلاب، وهذا يعني 

إدارة العلاقات مع العملاء لتحقيق الهدف النهائي فيما التي يتم من خلالها المختلفة 
 تقديمها.يتعلق برضا العملاء وخلق الثقة في المعلومات التي يتم 

وبالنسبة للأسس التي يتم وفقاً لها تحديد طبيعة المعلومات والمضامين الاتصالية  -
 وذلك على النحو التالي: ،التي يتم توجيهها للطلاب، فقد تعددت تلك الأسس

  التي يجب إعلام الطلبة بها، فالمعلومات رؤية وفلسفة الجامعة في المعلومات
على  بأهمية ومن الضروري أن يكون الطالأنها ذات الجامعة التي ترى 

 وعي بها هي التي تنقلها له لضمان سير العملية التعليمية بانتظام.

  ،مثل قرب الامتحانات وضيق مستجدات الأمور التي قد تطرأ في الجامعة
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 الوقت لدخول رمضان، فيتم إبلاغ الطلبة بموعد تقديم الامتحانات.

  يتم توجيهها للطلبة بناء على استطلاع رأي يتم تحديد نوعية المعلومات التي
المحاضرات ويتم تسجيل مقترحاتهم نطاق في يقوم الطلبة بالإجابة عليه 

، يةالتدريسحتياجات الايتم تطوير برامج التدريب ولذلك فقًا وواحتياجاتهم، و
ومن ثم إبلاغ الطلبة بالمعلومات التي تتعلق بالإجراءات التي اتخذتها الجامعة 

 .الشأنفي هذا 

  تحليل تعليقات الطلاب على الأخبار والمعلومات التي يتم وضعها على
الصفحة الرسمية للكلية على موقع الفيس بوك، وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة 

شارت إلى اعتماد المنظمات في ( والتي أKhashab,et.al,2013)دراسة 
 Analyticalستراتيجية التحليليةالوقت المعاصر على توظيف الا

Strategy   وذلك بسبب التطور التكنولوجي والذي أتاح الوصول إلى العديد
من البيانات المختلفة ومن ثم إمكانية تصنيفها وتحليلها وإدارتها بما يساعد 
على تقديم المعلومات الملائمة والتي تؤكد أيضًا على القيم المختلفة التي 

 .تتبناها المنظمة

من وراء إدارة  الجامعة لتحقيقهاى أما بالنسبة للأهداف الرئيسية التي تسع -
 :والتفاعل معهم، فكانت على النحو التالي (الطلاب)العلاقات مع العملاء

  بالمعلومات التي تضمن سير العملية خلق وعي للطلاب بالدرجة الأولى
التعليمية بانتظام وكذلك الوعي بالأنشطة المختلفة التي تقدمها الجامعة بما 

محدد يعبر عن الالتزام بالمبادئ والقرارات التي يساهم في خلق سلوك 
 تتخذها تلك الجامعة.

  خلق التفاعل ما بين الطلاب وإدارة الجامعة من خلال توظيف آليات الإدارة
التكنولوجية في جمع المعلومات والتواصل بالشكل الذي يساعد على تطوير 

من الرضا لدى الخدمات والعملية التدريسية في الجامعة ويخلق درجة عالية 
 العملاء )الطلاب(. 

  دعم صورة الجامعة وخلق شعور للطالب بالانتماء لها، وترى الباحثة أن
 لعميلصورة الجامعة من أكثر العوامل التي تؤثر على سلوكيات مواطنة ا

 &)دراسة والتي تجعله وسيلة للترويج للجامعة، وهو أيضًا ما أكدته 
Arndt,2017  Dangلى أن صورة المنظمة والتي ترتبط ( والتي أشارت إ

بالسمات الوظيفية والحسية التي توجد في ذهن العملاء من أكثر العوامل 
وذلك اعتمادًا على نظرية الاتساق  لعميلالمؤثرة على سلوكيات مواطنة ا

المعرفي التي توضح أهمية أن يكون هناك درجة عالية من التوافق ما بين 
 .معتقدات الفرد واتجاهاته نحو المنظمات التي يتعامل معها وبين سلوكياته
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فيما يتعل  بالجانب المعلوماتي رابعاً: كيفية تقييم درجة رضا الطلاب واحتياجاتهم 
 الخدميو

المتعمقة اعتماد الجامعات الحكومية والخاصة على أسس محددة المقابلات ضحت نتائج أو
 :ما يلي  من أبرزهاولتقييم درجة رضا الطلاب عن الجامعة والخدمات التي تقدمها 

  ستبياناتالايتم قياس درجة رضا الطلاب من خلال البحوث وذلك عن طريق 
تقوم الكلية جامعة والخاص بالالجودة والاعتماد  مركز ضمانالتي يضعها 

في الجامعات وذلك  عن طريق أعضاء الهيئة المعاونة على الطلابعها يتوزب
الجامعات الخاصة فهناك نوعين من الاستبيانات، الأولى على  ، أما فيالحكومية

مستوى الجامعة وتعدها إدارة العلاقات العامة في الجامعة وتقيس هذه 
الاستبيانات درجة الرضا عن الجامعة ككل، الثانية على مستوى الكلية ويصممها 

ن خلال موقد يتم تصميمها  ،الكليةفي الجودة وحدة هيئة التدريس في من أعضاء 
حدة متخصصة مثل وحدة توثيق الفعاليات والأنشطة في جامعة مصر للعلوم و

من عدة الكلية قياس رضا الطلاب عن  اتالاستبيان ههذ تضمنتو ،والتكنولوجيا
عن سياسات القبول والتحويلات ومدى اهتمام الكلية بالإعلان  االرض:زوايا ومنها

-الموقع الإلكتروني -عن تلك السياسات من مصادر متعددة مثل أدلة الطلاب
عن أداء أعضاء هيئة التدريس والهيئة المعاونة وعن الرضا البرامج التعريفية، 

، التدريسيةالخدمات والإمكانيات والأجهزة التي توظفها الجامعة في العملية 
عن مدى توافر وجودة الكتب الدراسية وكذلك الرضا عن التدريب الرضا 
، وتبرز هذه الكترونيًا الإجابة عنها، وأحيانًا يتم توزيع هذه الاستبيانات والميداني
والناتجة اهتمام الجامعات الحكومية والخاصة بقياس درجة رضا الطلاب النتيجة 

في التأثير على السلوكيات التي عن إدارة العلاقات معهم والتي تساهم بدورها 
عة وخارجها من خلال ذكر النقاط الإيجابية عن داخل الجام يقوم بها الطلاب

  .االجامعة وتقديم توصيات للآخرين للالتحاق به

  ندوات  منالجامعة في الأحداث المختلفة التي تنظمها لطلاب ادرجة مشاركة
عكس درجة الرضا عن الأنشطة التي تقدمها الجامعة، ت لتيومؤتمرات وا

وتوضح هذه النتيجة أن رضا العملاء )الطلاب( يساهم في التأثير على المشاركة 
 . العميلفي الأحداث التي تنظمها الجامعة كأحد أبعاد سلوكيات مواطنة 

  اهتمام الجامعات الحكومية ردود أفعال الطلبة عبر موقع الفيس بوك، وهذا يعني
لكترونية توظيف الوسائل الإبتطبيق الإدارة التكنولوجية من خلال والخاصة 
مهارات كافية ذلك يتطلب في قياس درجة رضا الطلاب عن الجامعة، والحديثة 

من قبل العاملين في جمع البيانات وتصنيفها وتحليلها لقياس رضا العملاء والتي 
برامج إدارة العلاقات مع العملاء، وهو ما أكدت عليه دراسة يتم وفقًا لها تخطيط 



 دور آليات إدارة العلاقات مع العملاء في دعم سلوكيات مواطنة العميل

 888  الخامس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

(Madhovi&Dhliwayo,2017 وهذا يعكس ) أهمية أداء العاملين أيضًا
 .التنظيميةكأحد متغيرات الإدارة 

التحديات التي يمكن أن تواجه إدارات الكلية في إدارة العلاقات والتواصل  خامسًا:
 مع الطلاب.

لم يذكر وكلاء الكلية لشئون التعليم والطلاب في الجامعات الحكومية 
تواجههم في التواصل مع الطلاب وذلك بسبب والخاصة عينة الدراسة أية تحديات 

أ.د وليد فتح الله وكيل كلية في حين أوضح لكترونية الحديثة، توظيف الوسائل الإ
أنه بالرغم من أن الوسائل  الإعلام لشئون التعليم والطلاب في جامعة القاهرة

الالكترونية الحديثة سهلت عملية التفاعل مع الطلاب والتعرف على احتياجاتهم 
إلا أن هناك تحدي هام في استخدام  ؛وتوصيل المعلومات التي تشبع تلك الاحتياجات

الفيس بوك،  بر موقعهذه الوسائل ومن أبرزها القرصنة على صفحة الكلية ع
لضمان عدم إحداث تعديل فيها، ولا   pdfحدي يتم وضع نسخةولمواجهة هذا الت

، وإنما يتم وضع الإمضاءاتحتى لا يتم سرقة تلك رسمية  إمضاءاتيكون عليها 
المعلومات المطلوب إيصالها والشعار الخاص بالكلية فقط حتى يتم تأمين تلك 

 المعلومات من القرصنة بقدر المستطاع.
 الدراسة:نتائج اختبارات فروض  -ب
تبين صحة الفرض الأول بشكل كلي على مستوى الجامعات الحكومية  -1

بين ارتباطية دالة إحصائيًا والخاصة عينة الدراسة، حيث اتضح وجود علاقة 
استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء والتي تركز على طبيعة الجمهور المستهدف 

 وذلك على النحو التالي: تقدمها،وبين درجة الرضا عن الجامعة والخدمات التي 
(1جدول رقم )  

ملاءمعنوية بيرسون للارتباط بين استراتيجيات إدارة العلاقات مع الع  
اعن المنظمة والخدمات التي تقدمه درجة الرضابين و  

 الاستراتيجيات
جامعات 
 حكومية

جامعات 
 خاصة

 ستراتيجية التجزئةا
**.368  معامل بيرسون  344.**  

المعنويةمستوى   .222 .222 

 ستراتيجية التخصيصا
**.384 معامل بيرسون  374.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

 ستراتيجية التميزا
**.528 معامل بيرسون  435.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

 ستراتيجية تقدير العميلا
**.426 معامل بيرسون  418.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

 1...** دال عند مستوى معنوية                 
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طردية  ةتبين باستخدام معامل الارتباط بيرسون وجود علاقة ارتباطي 1/1
وبين درجة الرضا عن الجامعة  ستراتيجية التجزئةاالدلالة بين توظيف عالية 

ارتباط بيرسون على مستوى  والخدمات التي تقدمها، حيث بلغت قيمة معامل
، كما . 222 وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية .368 الحكوميةالجامعات 

وهي قيمة  .344بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون على مستوى الجامعات الخاصة 
، وهذا يعني أنه كلما كانت الجامعات .222دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية 

تدرس احتياجات مختلف شرائح الطلاب التي تتواصل معها الحكومية والخاصة 
المستوى الاجتماعي -الجنسيات المتعددة-الاحتياجات الدراسيةسواء من حيث 

 الاقتصادي، كلما زادت درجة الرضا عن الجامعة.

وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين توظيف  اتضح 1/2
عن الجامعة، حيث بلغت قيمة معامل ستراتيجية التخصيص وبين درجة الرضا ا

وهي قيمة دالة إحصائيًا  .384ارتباط بيرسون على مستوى الجامعات الحكومية 
، كما بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون على مستوى .222عند مستوى معنوية 
، وهو .222وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية  .374الجامعات الخاصة 
من الجامعات الحكومية والخاصة عينة  المقابلات المتعمقة في عدد   ما اتفق مع نتائج

حيث أوضحت نتائج المقابلة مع الأستاذ الدكتور وليد فتح الله وكيل كلية الدراسة، 
جامعة القاهرة اهتمام الكلية بالمتعسرين دراسيًا ب لشئون التعليم والطلاب الإعلام

للتغلب على المشكلات التي تقابلهم ورفع مستوى الأداء العلمي لهم، كما أوضحت 
نتائج المقابلات المتعمقة مع عدد من وكلاء الكليات لشئون التعليم والطلاب في 

اسيًا وإمدادهم متفوقين درالالجامعات الخاصة، اهتمام هذه الجامعات بالتركيز على 
بالمعلومات عن الامتيازات المادية التي يمكن الحصول عليها نتيجة لذلك، وهذا يعني 
أن الجامعة ينبغي أن تراعي في إدارة علاقاتها مع الطلاب أن تخصص جزء من 
جهودها الاتصالية لشرائح بعينها ترى أنها في حاجة لزيادة التفاعل بما ينعكس على 

 جامعة.للنظيمية زيادة الكفاءة الت

تبين وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين توظيف  1/3
وبين درجة الرضا عن الجامعة، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ستراتيجية التميز ا

وهي قيمة دالة إحصائيًا عند  .528على مستوى الجامعات الحكومية بيرسون 
يرسون على مستوى الارتباط ب، كما بلغت قيمة معامل .222مستوى معنوية 
، وهو .222وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية  .435الجامعات الخاصة 

وجود ( والتي أشارت إلى Sulaiman,et.al,2017) ما اتفق مع نتيجة دراسة
وبين تفضيلات ورضا العملاء، مما ينعكس ستراتيجية توظيف هذه الاعلاقة بين 

في أذهان عملائها مقارنة بالمنظمات الأخرى على خلق مكانة مميزة للمنظمة 
  .العاملة في نفس المجال



 دور آليات إدارة العلاقات مع العملاء في دعم سلوكيات مواطنة العميل

 888  الخامس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين توظيف  1/4
دمها، ستراتيجية تقدير العميل وبين درجة الرضا عن الجامعة والخدمات التي تقا

. 426 بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون على مستوى الجامعات الحكوميةحيث 
، كما بلغت قيمة معامل الارتباط .222وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية 

وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى  .418بيرسون على مستوى الجامعات الخاصة 
ام الجامعة بشكل مستمر بتقييم درجة ، وهو ما يعني ضرورة اهتم.222معنوية 

وزع على الطلاب بما يساعد ت استبياناتارتباط الطالب بها، و يكون ذلك من خلال 
على التعرف على نقاط القوة وأوجه القصور لزيادة الفعالية التعليمية، وفي نفس 
الوقت يشعر الطالب بأهميته بما ينعكس على اندماج الطلاب مع الأنشطة والخدمات 

 التي تقدمها.

 الفرض الثاني: 

ثبت صحة هذا الفرض بشكل كلي على مستوى الجامعات الحكومية عينة 
على مستوى الجامعات جزئي الدراسة، في حين ثبت صحة هذا الفرض بشكل 

 ، وذلك على النحو التالي:عينة الدراسة الخاصة

 (2جدول رقم )

لاءإدارة العلاقات مع العمالأبعاد التي يتم بها معنوية بيرسون للارتباط بين   

 وبين درجة الرضا عن المنظمة والخدمات التي تقدمها
 جامعات  خاصة  جامعات حكومية  الأبعاد

 الإدارة المعرفية
**.667 معامل بيرسون  326** .  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

ةعناصر الإدارة التنظيمي  

 البناء التنظيمي
. 643.** معامل بيرسون  234  

ةمستوى المعنوي   .222 .138 

 الالتزام التنظيمي
**.618 معامل بيرسون  646.**  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

ةأداء العاملين في الجامع  
**.656  . **583  معامل بيرسون  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

 الإدارة التكنولوجية
**.585 معامل بيرسون  551.**  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

 1...** دال عند مستوى معنوية  

بالنسبة للجامعات الحكومية، اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية  2/1
إدارة العلاقات مع العملاء التي يتم من خلالها عالية الدلالة بين الأبعاد المختلفة 

)الطلاب( وبين درجة الرضا عن الجامعة والخدمات التي تقدمها، حيث بلغت قيمة 
وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى  .667معامل ارتباط بيرسون للإدارة المعرفية 

.، وبالنسبة للإدارة التكنولوجية فقد بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 222معنوية 
، وكذلك تبين وجود .222ي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية وه. 585
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علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين العناصر المختلفة المكونة للإدارة التنظيمية 
وبين درجة الرضا عن الجامعة، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون للبناء 

، وبلغت قيمة .222مستوى معنوية وهي قيمة دالة إحصائيًا عند . 643التنظيمي 
وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند  .618التنظيمي  للالتزاممعامل ارتباط بيرسون 

لأداء العاملين في بيرسون ، كما بلغت قيمة معامل الارتباط .222مستوى معنوية 
 ..222عند مستوى معنوية دالة إحصائيًا وهي قيمة . 583 الجامعة

ه كلما زاد الاهتمام بالأبعاد المختلفة لإدارة العلاقات وتوضح هذه النتيجة أن
 مع العملاء وإحداث التكامل بينها كلما زادت درجة الرضا عن الجامعة.

بالنسبة للجامعات الخاصة عينة الدراسة، فقد اتضح وجود علاقة  2/2
رضا ارتباطية طردية عالية الدلالة بين الإدارة المعرفية والتكنولوجية وبين درجة ال

بين البناء التنظيمي في الجامعة ارتباطية عن الجامعة، في حين لم يثبت وجود علاقة 
والذي يمثل أحد عناصر الإدارة التنظيمية وبين درجة الرضا عن الجامعة، حيث 

وذلك عند وهي قيمة غير دالة إحصائيًا  2.234بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 
الباحثة ذلك بانخفاض الكثافة الطلابية لتلك ، وتفسر 2.138مستوى معنوية 

الجامعات مقارنة بالجامعات الحكومية مما يجعل اهتمام الطلبة ينصب بشكل أكبر 
على أداء العاملين في التواصل معهم والاستجابة لاحتياجاتهم ومتابعة الإدارة العليا 

دارة متخصصة لأداء المسئولين عن التواصل مع الطلاب أكثر من اهتمامهم بوجود إ
 .في هذا المجال ضمن الهيكل التنظيمي للجامعة

على مستوى الجامعات  : تبين صحة هذا الفرض بشكل جزئيالثالثالفرض 
 وذلك على النحو التالي: الحكومية والخاصة عينة الدراسة،

(3جدول رقم )  
ملاءمعنوية بيرسون للارتباط بين استراتيجيات إدارة العلاقات مع الع  

درجة الثقة في المنظمةبين و  

 الاستراتيجيات
جامعات 
 حكومية

جامعات  
 خاصة 

ستراتيجية التجزئةا  
.**361 معامل بيرسون  466**.  

 222. 222. مستوى المعنوية

ستراتيجية التخصيصا  
.**424 معامل بيرسون  524**.  

 222. 222. مستوى المعنوية

ستراتيجية التميزا  
.**546 معامل بيرسون  457.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

ميلستراتيجية تقدير العا  
 236. 275. معامل بيرسون

 131. 236. مستوى المعنوية

 1...** دال عند مستوى معنوية         
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تبين باستخدام معامل الارتباط بيرسون وجود علاقة ارتباطية طردية  3/1
حيث  درجة الثقة في الجامعة، عالية الدلالة بين توظيف استراتيجية التجزئة وبين

وهي  .361بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون على مستوى الجامعات الحكومية 
، كما بلغت قيمة معامل الارتباط .222قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية 
وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى  .466 بيرسون على مستوى الجامعات الخاصة

ستراتيجية يخلق الانطباع بقدرة يعني أن توظيف هذه الا ، وهذا.222معنوية 
احتياجات الشرائح الطلابية المختلفة وذلك على مستوى  إشباعالجامعة على 

 المعلومات والخدمات المقدمة.

اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين توظيف  3/2
بلغت قيمة معامل ث حيالتخصيص وبين درجة الثقة في الجامعة،  ستراتيجيةا

وهي قيمة دالة إحصائيًا  .424الارتباط بيرسون على مستوى الجامعات الحكومية 
، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون على مستوى .222عند مستوى معنوية 
وهو ، .222وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية  .524 الجامعات الخاصة

والتي أكدت على فعالية  ((Ghasemi,et.al,2017ما اتفق مع نتيجة دراسة 
ستراتيجية التخصيص والتي ينصب في إطارها تركيز أنشطة المنظمة على شريحة ا

ستراتيجية يساعد على زيادة محددة، وأوضحت هذه الدراسة أن توظيف هذه الا
 .فرص نجاح المجهودات التسويقية التي تقوم بها المنظمة

باطية طردية عالية الدلالة بين توظيف تبين وجود علاقة ارت 3/3
بلغت قيمة معامل الارتباط ستراتيجية التميز وبين درجة الثقة في الجامعة، حيث ا

وهي قيمة دالة إحصائيًا عند  .546بيرسون على مستوى الجامعات الحكومية 
، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون على مستوى .222مستوى معنوية 

وهذا ، .222وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية  .457الخاصة الجامعات 
ستراتيجية خاصة في ظل البيئة التنافسية التي تشهدها يعني ضرورة توظيف هذه الا
 الجامعات في الوقت المعاصر.

تقدير العميل وبين  ستراتيجيةااتضح عدم وجود علاقة بين توظيف  3/4
، حيث بلغت قيمة الجامعات الحكومية والخاصةوى درجة الثقة في الجامعة على مست

وهي قيمة غير دالة  .275 على مستوى الجامعات الحكوميةمعامل ارتباط بيرسون 
كما بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون ، .236وذلك عند مستوى معنوية إحصائيًا 

عند ذلك ووهي قيمة غير دالة إحصائيًا  .236على مستوى الجامعات الخاصة 
ييم تقوقد يرجع ذلك إلى أنه بالرغم من اهتمام الجامعات ب، .131 مستوى معنوية

آليات توضح  تكون هناكلا إلا أنه في بعض الأحيان قد درجة ارتباط الطالب بها، 
كيفية توظيف نتائج الاستبيانات في تطوير الخدمات التعليمية المقدمة، الأمر الذي 

ستراتيجية وبين درجة الثقة في توظيف هذه الا نانعكس على عدم وجود علاقة بي
الجامعة، كما أن هناك عدة متغيرات أخرى قد تؤثر على الثقة بخلاف استراتيجيات 



 دور آليات إدارة العلاقات مع العملاء في دعم سلوكيات مواطنة العميل

 888  الخامس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

إدارة العلاقات مع العملاء ومنها التزام الجامعة بمسئولياتها وكذلك الخبرة السابقة 
 للطالب.

مستوى الجامعات : اتضح ثبوت صحة هذا الفرض بشكل كلي على الفرض الرابع
 ، وذلك على النحو التالي:عينة الدراسة الحكومية والخاصة

(4جدول رقم )  

لاء إدارة العلاقات مع العم الأبعاد التي يتم بها معنوية بيرسون للارتباط بين  

المنظمة يوبين درجة الثقة ف  
 جامعات خاصة  جامعات حكومية  الأبعاد

 الإدارة المعرفية
**.777 معامل بيرسون  737.**  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

عناصر الإدارة 
 التنظيمية

 البناء التنظيمي
**.455 معامل بيرسون  673.**  

ةمستوى المعنوي  .223 .222 

 الالتزام التنظيمي
**.733 معامل بيرسون  754.**  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

أداء العاملين في 
 الجامعة

**.732 معامل بيرسون  741.**  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

 الإدارة التكنولوجية
**.727 معامل بيرسون  663.**  

ةمستوى المعنوي  .222 .222 

 1...** دال عند مستوى معنوية  

بالنسبة للجامعات الحكومية، اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية  4/1
عالية الدلالة بين الأبعاد المختلفة التي يتم من خلالها إدارة العلاقات مع العملاء 
)الطلاب( وبين درجة الثقة في الجامعة، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 

، .222صائية عند مستوى معنوية وهي قيمة ذات دلالة إح. 777للإدارة المعرفية 
وهي قيمة دالة إحصائيًا عند . 727 وبلغت قيمة معامل الارتباط للإدارة التكنولوجية

، كما اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين .222مستوى معنوية 
عناصر الإدارة التنظيمية وبين درجة الثقة في الجامعة، حيث بلغت قيمة معامل 

وهي قيمة ذات دلالة إحصائيًا عند مستوى  .455ارتباط بيرسون للبناء التنظيمي
 .733، وبالنسبة للالتزام التنظيمي فقد بلغت قيمة معامل الارتباط .223 معنوية

، كما بلغت قيمة معامل ارتباط .222عند مستوى معنوية دالة إحصائيًا وهي قيمة 
عند  ذات دلالة إحصائيةوهي قيمة  .732بيرسون لأداء العاملين في الجامعة 

 ..222مستوى معنوية 

وتوضح هذه النتيجة ضرورة اهتمام الجامعة بتوفير الموارد المعرفية 
 والبشرية والتكنولوجية وتفعيلها بشكل يساعد على زيادة درجة الثقة في الجامعة.
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 بالنسبة للجامعات الخاصة، فقد تبين أيضًا باستخدام معامل الارتباط 4/2
التي يتم من خلالها بعاد الأبيرسون وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين 

إدارة العلاقات مع العملاء )الطلاب( وبين درجة الثقة في الجامعة، فبالنسبة للإدارة 
وهي قيمة ذات دلالة إحصائية  .737المعرفية فقد بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 

، كما بلغت قيمة معامل الارتباط للإدارة التكنولوجية .222عند مستوى معنوية 
، وفيما يخص عناصر  .222وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية  .663

وهي  .673الإدارة التنظيمية فقد بلغت قيمة معامل الارتباط  لعنصر البناء التنظيمي 
عامل ارتباط ، وبلغت قيمة م.222قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى  .754بيرسون لعنصر الإلتزام التنظيمي 
، كذلك بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون للعنصر الخاص بأداء .222معنوية 

وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية . 741 العاملين  في الجامعة
222. . 

التي  بشكل كلي ما بين الأبعاد المختلفةوتفسر الباحثة ثبوت صحة العلاقة 
إدارة العلاقات مع العملاء )الطلاب( وبين درجة الثقة في الجامعة بأن الثقة  يتم بها

تعكس درجة عالية من المصداقية والكفاءة ودرجة الاعتمادية، وتساعد الأبعاد 
ى هذه العناصر المختلفة التي يتم من خلالها إدارة العلاقات مع العملاء في التأثير عل

سواء من خلال طبيعة وكم المعلومات التي يتم نقلها للطلاب وفقًا لاحتياجاتهم 
)الإدارة المعرفية( أو التواصل الفعلي معهم في نطاق الاتصال المباشر معهم أو 
استخدام الوسائل الاتصالية التي تتفق مع نمط حياتهم )الإدارة التنظيمية 

 والتكنولوجية(.

 :سالخام الفرض

عينة  الخاصةوالحكومية على مستوى الجامعات  جزئيبشكل ثبت صحة هذا الفرض   
 التالي:وذلك على النحو  الدراسة،

(5جدول رقم )  

ها معنوية بيرسون للارتباط بين درجة الرضا عن المنظمة والخدمات التي تقدم  

العميلوبين سلوكيات مواطنة   
 جامعات خاصة جامعات حكومية  سلوكيات مواطنة العميل

يات الكلمة المنطوقة الإيجابية وتقديم توص
 للآخرين

**.676 معامل بيرسون  664.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

**.347 معامل بيرسون التغذية الراجعة  445.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

**.313 معامل بيرسون صوت العميل )الشكاوي(  264.**  

 222. 222. مستوى المعنوية
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 جامعات خاصة جامعات حكومية  سلوكيات مواطنة العميل

 233. 237. معامل بيرسون مراقبة سلوكيات العملاء الآخرين

 533. 562. مستوى المعنوية

ةالمشاركة في الأحداث التي تنظمها الجامع **.421 معامل بيرسون   442.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

**.323 معامل بيرسون  عملاء الآخرينمساعدة ال  .231 

 628. 222. مستوى المعنوية

 تطرأ المرونة/ التكيف مع التغيرات التي قد
 على الجامعة

.**322 معامل بيرسون  426**.  

 222. 222. مستوى المعنوية

 1...** دال عند مستوى معنوية   

 : على مستوى الجامعات الحكومية:أولاً 

عالية الدلالة بين درجة الرضا طردية اتضح وجود علاقة ارتباطية  5/1
)الطلاب(، فبالنسبة للبعد  عملاءوبين الأبعاد التالية لسلوكيات مواطنة العن الجامعة 

 بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسونفقد الإيجابية المنطوقة الأول الخاص بالكلمة 
، كما بلغت قيمة .222 وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية .676

دالة إحصائيًا وهي قيمة  .347معامل ارتباط بيرسون للبعد الخاص بالتغذية الراجعة 
بعد الخاص بصوت العميل فقد بلغت وكذلك بالنسبة لل، . 222 عند مستوى معنوية

عند مستوى ذات دلالة إحصائية وهي قيمة  .313قيمة معامل ارتباط بيرسون
بالبعد الخاص بالمشاركة في الأحداث التي تنظمها وفيما يتعلق ، .222معنوية 

وهي قيمة دالة إحصائيًا عند  .421 الجامعة فقد بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون
بلغت قيمة فقد ، وبالنسبة للبعد الخاص بالمرونة/ التكيف  .222 مستوى معنوية

 معنويةعند مستوى ذات دلالة إحصائية وهي قيمة  .322 معامل ارتباط بيرسون
بين درجة الرضا ارتباطية طردية عالية الدلالة وجود علاقة  ح، وكذلك اتض.222

البعد الخاص بتقديم المساعدة للطلاب الجدد، حيث بلغت قيمة بين عن الجامعة و
 .،222 عند مستوى معنوية اإحصائيً دالة وهي قيمة  .323معامل ارتباط بيرسون

ة الرضا عن الجامعة والخدمات التي تقدمها وتوضح هذه النتيجة أنه كلما زادت درج
كلما زاد معدل السلوكيات التطوعية التي يمكن أن يقوم بها الطلاب فيما يتعلق 

 بالأبعاد الرئيسة السابق ذكرها.

لم يثبت وجود علاقة ارتباطية بين درجة الرضا عن الجامعة وبين  5/2
بلغت قيمة معامل ارتباط ، حيث البعد الخاص بمراقبة سلوكيات الطلاب الآخرين

، وترى .562معنوية غير دالة إحصائيًا وذلك عند مستوى ةوهي قيم. 237بيرسون
ومن أبرزها التنشئة ذاته الباحثة أن ذلك قد يرجع إلى عوامل شخصية خاصة بالفرد 

 الاجتماعية.
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ثانياً : على مستوى الجامعات الخاصة، كانت نتائج اختبار هذا الفرض على النحو 
 التالي:

اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين درجة الرضا  5/3
بالنسبة للبعد ف)الطلاب(،  عملاءعن الجامعة وبين الأبعاد التالية لسلوكيات مواطنة ال

. 664بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون فقد  الإيجابية الخاص بالكلمة المنطوقة
وفيما يتعلق بالبعد ، .222 مستوى معنويةوهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند 

وهي قيمة . 445 الخاص بالتغذية الراجعة فقد بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون
بعد الخاص بصوت العميل فقد وبالنسبة لل، .222 دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية

وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى  .264بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 
، وكذلك بالنسبة للبعد الخاص بالمشاركة في الأحداث الخاصة فقد .222 ةمعنوي

وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .442 بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون
 .. 222 معنوية

بين درجة الرضا عن الجامعة وبين ارتباطية لم يثبت وجود علاقة  5/4
حيث بلغت قيمة معامل ارتباط ، الآخرينمراقبة سلوكيات الطلبة البعد الخاص ب

، كما لم .533 معنويةعند مستوى ، وهي قيمة غير دالة إحصائيًا .233بيرسون
البعد الخاص بين يثبت وجود علاقة ارتباطية بين درجة الرضا عن الجامعة و

وهي قيمة  .231حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون ،بمساعدة الطلاب الجدد
، وترى الباحثة أن .628 عند مستوى معنوية معنويةغير دالة إحصائيًا عند مستوى 

يرتبطان بشكل أكبر بالحس الضميري لدى الفرد وكذلك إحساس الفرد  ينالبعد هذين
بتقدير الذات والذي قد يجعله يساعد غيره من الطلاب المحيطين وخاصة الطلاب 

( ، Patterson,et.al,2014 )من ة كل  الجدد، وهو ما أكدت عليه دراس
(Tan,et.al,2016). 

 :السادس الفرض

اتضح ثبوت صحة هذا الفرض بشكل كلي على مستوى الجامعات الحكومية 
 وذلك على النحو التالي: عينة الدراسة، والخاصة

(6جدول رقم )  

ميلالعالمنظمة وبين سلوكيات مواطنة  يمعنوية بيرسون للارتباط بين درجة الثقة ف  
عميلسلوكيات مواطنة ال حكوميةجامعات   خاصةجامعات    

ت الكلمة المنطوقة الإيجابية وتقديم توصيا
 للآخرين

**.545 معامل بيرسون  634.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

**.423 معامل بيرسون التغذية الراجعة  522.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

بيرسون معامل صوت العميل )الشكاوي(  344.**  376.**  

 222. 222. مستوى المعنوية
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عميلسلوكيات مواطنة ال حكوميةجامعات   خاصةجامعات    

**.422 معامل بيرسون مراقبة سلوكيات العملاء الآخرين  417.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

**.377 معامل بيرسون المشاركة في الأحداث التي تنظمها الجامعة  443.**  

222. مستوى المعنوية  .222  

الآخرين عملاءمساعدة ال **.328 معامل بيرسون   381.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

على  رأالمرونة/ التكيف مع التغيرات التي قد تط
 الجامعة

**.342 معامل بيرسون  428.**  

 222. 222. مستوى المعنوية

      1...** دال عند مستوى معنوية   

 أولا: على مستوى الجامعات الحكومية:

تبين باستخدام معامل الارتباط بيرسون وجود علاقة ارتباطية طردية  6/1
عالية الدلالة بين درجة الثقة في الجامعة وبين مختلف الأبعاد التالية لسلوكيات 

فقد بلغت قيمة الإيجابية بالنسبة للبعد الخاص بالكلمة المنطوقة ف، العميلمواطنة 
، . 222إحصائيًا عند مستوى معنوية وهي قيمة دالة  .545معامل ارتباط بيرسون

وفيما يتعلق بالبعد الخاص بالتغذية الراجعة فقد بلغت قيمة معامل ارتباط 
 بالنسبة، و.222 وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية .423بيرسون

وهي قيمة دالة  .344 بعد الخاص بصوت العميل فقد بلغت قيمة معامل الارتباطلل
كما بلغت قيمة معامل الارتباط للبعد الخاص ،  .222 مستوى معنوية إحصائيًا عند

وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند  .422 مراقبة سلوكيات الطلاب الآخرينب
، وكذلك بالنسبة للبعد الخاص بالمشاركة في الأحداث التي .222 مستوى معنوية

وهي قيمة دالة  .377تنظمها الجامعة فقد بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون 
ارتباطية طردية ، واتضح أيضًا وجود علاقة .222 إحصائيًا عند مستوى معنوية

البعد الخاص بمساعدة الطلاب بين بين درجة الرضا عن الجامعة وعالية الدلالة 
وهي قيمة  .328 الآخرين وخاصة الجدد حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون

، وأخيرًا فيما يتعلق بالبعد الخاص .222 عند مستوى معنوية ادالة إحصائيً 
بالمرونة/التكيف مع الظروف التي قد تطرأ على الجامعة فقد بلغت قيمة معامل 

، .222 هي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةو. 342ارتباط بيرسون
كلما ارتفعت درجة الثقة في الجامعة كلما ارتفعت نسبة  أنهوتبرز هذه النتيجة 

السلوكيات الإيجابية التطوعية التي يقوم بها الطلاب تجاه الجامعة سواء المتعلقة 
بالترويج لتلك الجامعة أو القيام بالسلوكيات والأنشطة التي تساعد في دعم الأداء 

 التنظيمي للجامعة.

 ة:ثانياً: على مستوى الجامعات الخاص

باستخدام معامل الارتباط بيرسون وجود علاقة ارتباطية أيضًا تبين  6/2
طردية عالية الدلالة بين درجة الثقة في الجامعة وبين مختلف الأبعاد التالية 
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فقد الإيجابية بعد الخاص بالكلمة المنطوقة بالفيما يتعلق ، العميللسلوكيات مواطنة 
وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى . 634 بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون

بعد التغذية الراجعة فقد بلغت قيمة معامل ارتباط  يخصفيما و، .222 معنوية
وبالنسبة ، .222 وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية .522بيرسون 

وهي قيمة دالة  .376بعد الخاص بصوت العميل فقد بلغت قيمة معامل الارتباط لل
، كما بلغت قيمة معامل الارتباط للبعد الخاص .222 عند مستوى معنويةإحصائيًا 

وهي قيمة ذات دلالة إحصائية عند  .417 بمراقبة سلوكيات الطلاب الآخرين
للبعد الخاص بالمشاركة في الأحداث التي بالنسبة ، وكذلك .222 مستوى معنوية

وهي قيمة دالة  .443تنظمها الجامعة فقد بلغت قيمة معامل الارتباط بيرسون
ارتباطية طردية اتضح أيضًا وجود علاقة كما ، .222 إحصائيًا عند مستوى معنوية

البعد الخاص بمساعدة الطلاب بين بين درجة الرضا عن الجامعة وعالية الدلالة 
وهي قيمة دالة  .381الآخرين وخاصة الجدد حيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون

، وأخيرًا فيما يتعلق بالبعد الخاص بالمرونة/ .222 عند مستوى معنوية اإحصائيً 
التكيف مع الظروف التي قد تطرأ على الجامعة فقد بلغت قيمة معامل ارتباط 

 ..222 هي قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةو .428 بيرسون

ية على مستوى الجامعات الحكومكلي ويؤكد ثبوت صحة هذا الفرض بشكل 
في الاعتماد على المنظمة في  عميلوالخاصة أهمية متغير الثقة والذي يرتبط بميل ال

الأبعاد المخلفة ثر بدوره على يؤالذي أداء وظائفها المعلنة والوفاء بالتزاماتها و
 ,Chow ,et.al) دراسةأكدت علية نتيجة وهو ما  ؛سلوكيات مواطنة العميلل

2015). 

 الفرض السابع:

 (7جدول رقم )

نمط ملكية  المبحوثين فى أبعاد سلوكيات مواطنة العميل بحسبمعنوية الفروق بين 
 الجامعة

 الأبعاد
نمط ملكية 
 الجامعة

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

 مؤشرات إحصائية

T 
درجة 
 الحرية

مستوي 
 المعنوية

ديم الكلمة المنطوقة الإيجابية وتق
 توصيات للآخرين

جامعات 
 حكومية

222 14.35 3.187 
2.323 438 2.221 

 3.257 13.63 222 جامعات خاصة

 التغذية الراجعة
جامعات 
 حكومية

222 7.84 2.282 -
1.435 

438 2.152 
 2.363 8.15 222 جامعات خاصة

 صوت العميل )الشكاوي(
جامعات 
 حكومية

222 8.74 2.232 -
2.371 

438 2.711 
 2.334 8.82 222 جامعات خاصة
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 الأبعاد
نمط ملكية 
 الجامعة

 المتوسط العدد
الانحراف 
 المعياري

 مؤشرات إحصائية

T 
درجة 
 الحرية

مستوي 
 المعنوية

ينمراقبة سلوكيات العملاء الآخر  
جامعات 
 حكومية

222 3.83 1.333 -
1.444 

438 2.143 
 1.321 4.21 222 جامعات خاصة

المشاركة في الأحداث التي 
 تنظمها الجامعة

جامعات 
 حكومية

222 4.11 1.323 -
2.785 

438 2.433 
 1.343 4.21 222 جامعات خاصة

 مساعدة العملاء الآخرين
جامعات 
 حكومية

222 3.65 2.283 
1.518 438 2.122 

 2.165 3.33 222 جامعات خاصة

 المرونة/ التكيف مع التغيرات
 التي قد تطرأ

جامعات 
 حكومية

222 4.43 1.253 
1.135 438 2.233 

 1.122 4.36 222 جامعات خاصة

عدم تأثير   Tباستخدام معامل الارتباطكشفت نتائج التحليل الإحصائي  -
اختلاف نمط ملكية الجامعة على الأبعاد التالية لسلوكيات مواطنة العميل والتي 

 تمثلت في: 

المشاركة -مراقبة سلوكيات العملاء الآخرين -صوت العميل-التغذية الراجعة
المرونة/ التكيف مع -مساعدة العملاء الآخرين-في الأحداث التي تنظمها الجامعة

أ على الجامعة، وقد فسرت الباحثة ذلك بأن هذه السلوكيات التغيرات التي قد تطر
حين اتضح تأثير اختلاف تتطلب بذل درجة أعلى من المجهود من قبل العميل، في 

نمط ملكية الجامعة على البعد الخاص بالكلمة المنطوقة الإيجابية وتقديم توصيات 
وهي  T 2.323 اطمعامل ارتب هذه الجامعة، حيث بلغت قيمةب لتحاقبالاللآخرين 

وجاءت النتائج لصالح الجامعات  ،2.221قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية 
، وتفسر الباحثة 14.35حيث جاء المتوسط الحسابي للجامعات الحكومية  ،الحكومية

ذلك بأن التكلفة المادية التي يتحملها الطالب في الجامعات الحكومية مقارنة بالخدمات 
التعليمية التي يحصل عليها تكون منخفضة، على عكس الجامعات الخاصة التي 

ومن هنا  المادية المدفوعةكاليف ينتظر فيها الطالب خدمات متميزة في مقابل الت
في الجامعات  ةمرتفعالإيجابية السلوك الخاص بالكلمة المنطوقة درجة القيام ب تجاء

 الحكومية مقارنة بالجامعات الخاصة.

 ربط نتائج الدراسية المسحية بنتائج المقابلات المتعمقة:-ج

أوضحت نتائج الدراسة المسحية أن أكثر الوسائل الاتصالية التي توظفها  -1
تفاعل مع الطلاب وإدارة العلاقات معهم الفي نطاق الجامعات الحكومية والخاصة 

وذلك مواقع التواصل الاجتماعي الوسائل الإلكترونية الحديثة وعلى رأسها هي 
على  %88.8زن نسبي على مستوى الجامعات الحكومية، وبو %32بوزن نسبي 
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مستوى الجامعات الخاصة، وهو ما اتفق مع نتائج المقابلات المتعمقة مع وكلاء 
الكلية لشئون التعليم والطلاب في الكليات النظرية والعملية في الجامعات عينة 

حتل ت الصفحة الرسمية للكلية على موقع الفيس بوك، حيث أشاروا إلى أن الدراسة
التواصل مع الطلاب ونقل المضامين الاتصالية التي تزيد من المرتبة الأولى في 

ساعد على ي، وقد أوضحوا أن استخدام هذه الوسيلة جامعةكفاءة الأداء التنظيمي لل
وتقييم درجة رضا الطلاب عن الجامعة والخدمات التي  نشر الرسالة الاتصالية

همية لأفي الجامعة  ، وهذا يبرز إدراك مسئولي إدارة العلاقات مع العملاءتقدمها
والتي تجعل من  العميلالتأثير على أبعاد سلوكيات مواطنة في الإدارة التكنولوجية 

ق كلمة إيجابية لخ ذه الأبعاده ومن أبرزالعميل ذاته ميزة تنافسية للترويج للجامعة، 
التغذية الراجعة  -صوت العميل الحصول على -)الجامعة( عن المنظمة منطوقة 

 . (تجاه المعلومات والإجراءات التي تتخذها الجامعةرد الفعل معرفة )

ستراتيجية التخصيص في اارتفاع نسبة توظيف أظهرت نتائج الدراسة المسحية  -2
للجامعات الحكومية وبوزن  %71.5إدارة العلاقات مع العملاء وذلك بوزن نسبي 

مع نتائج المقابلات المتعمقة حيث هو ما اتفق ، وللجامعات الخاصة %67.7نسبي 
أوضح وكلاء الكليات في الجامعات الحكومية عينة الدراسة اهتمامهم بالإضافة إلى 

وبالنسبة احتياجات الشرائح الأساسية من الطلاب بالتركيز على المتعسرين دراسيًا، 
مات جامعات الخاصة يتم التركيز على التواصل مع المتفوقين دراسيًا لتقديم معلولل

تتعلق بالخصومات المالية التي يتم الحصول عليها نتيجة التفوق الدراسي، وتبرز 
إغفال الشرائح الجماهيرية المحدودة التي يمكن أن تتعامل عدم  أهميةهذه النتيجة 
تتسم هذه السلوكيات وخاصة أن  العميلللتأثير على سلوكيات مواطنة معها المنظمة 

لدى بعض العملاء يمكن أن  تلك السلوكيات تظهرعندما فبالعدوى الاجتماعية، 
 .مع العملاء الآخرينيقوموا بتبادلها 

أشارت نتائج المقابلات المتعمقة مع وكلاء الكليات لشئون التعليم والطلاب في  -3
إلى اهتمامهم بقياس رضا العملاء الجامعات الحكومية والخاصة عينة الدراسة 

البحوث وذلك عن  دة وسائل ومن أبرزها)الطلاب( عن الجامعة وذلك من خلال ع
الطلاب عبر  تعليقاتطريق الاستبيانات التي توزعها الجامعة على الطلاب وكذلك 

الصفحة الرسمية للكلية عبر موقع الفيس بوك، وهو ما اتفق مع نتائج اختبارات 
فروض الدراسة، حيث اتضح وجود علاقة ارتباطية طردية عالية الدلالة بين 

بتقييم الجامعة لدرجة ارتباط الطالب راتيجية تقدير العميل والتي ترتبط ستاتوظيف 
بها وبين درجة الرضا عن الجامعة وذلك على مستوى الجامعات الحكومية 

جودة  مؤشراتتقدير العميل تؤثر على أحد  ستراتيجيةاوالخاصة، مما يبرز أن 
 الرضا.درجة تمثل في ي الذيوالعلاقة مع العملاء 

أبرزت نتائج الدراسة المسحية اتسام تقييم المبحوثين للإدارة التكنولوجية  -4
بالارتفاع في كل  من الجامعات الحكومية والخاصة إلا أنه كان أكثر ارتفاعًا في 
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الجامعات الخاصة مقارنة بالجامعات الحكومية، حيث بلغت نسبته في الجامعات 
حكومية، وهو ما اتفق مع نتائج في الجامعات ال %42.5، وبنسبة %52.7الخاصة 

وكلاء كلية الهندسة والإعلام لشئون التعليم والطلاب المقابلات المتعمقة حيث أوضح 
في جامعة مصر للعلوم والتكنولوجيا وكذلك مسئولي إدارة التواصل مع الطلاب 
اهتمامهم بتوظيف مختلف الوسائل الاتصالية الحديثة ومنها مجموعات الواتس آب، 

وكلما مما يبرز أن الكثافة الطلابية تؤثر على طبيعة الوسيلة الاتصالية المستخدمة، 
زادت الوسائل الاتصالية الحديثة التي يتم توظيفها للتفاعل مع الطلاب كلما زادت 

إدارة العلاقات التي يتم من خلالها بعاد الأنولوجية كأحد إيجابية التقييم للإدارة التك
 مع العملاء.

اتضح أن مشاركة الطلاب في الأحداث التي تنظمها  طبقًا لنتائج الدراسة المسحية -5
اتسمت بالتوسط في كل  من  العميلمثل أحد أبعاد سلوكيات مواطنة ت تيالجامعة وال

للجامعات  %41.8ذلك بنسبة والجامعات الحكومية والخاصة عينة الدراسة 
وهو ما اتفق مع نتائج المقابلات في الجامعات الخاصة،  %38.6الحكومية وبنسبة 

المتعمقة حيث لم يشر وكلاء الكليات النظرية والعملية لشئون التعليم والطلاب في 
الجامعات الحكومية والخاصة عينة الدراسة إلى ارتفاع درجة الاستجابة للمعلومات 
التي يتم تقديمها بخصوص الأحداث التي تنظمها الكلية من ندوات ومؤتمرات، في 

بالجداول لتلك المعلومات التي تتعلق ن أشاروا إلى ارتفاع درجة الاستجابة حي
 والأجندة الدراسية ومواعيد التسجيل والامتحانات.

  توصيات الدراسة:

الإدارة المعرفية للعلاقات مع العملاء، نطاق ضرورة توفير اعتبارات الأمان في   -
وتأمين المضمون الاتصالي الذي يتم تقديمه للعملاء من القرصنة خاصة عند توظيف 
مواقع التواصل الاجتماعي، فضلاً عن اختيار المعلومات والمضامين الاتصالية 

 الاهتمام بالطابعودرجة عالية من الاستجابة لدى العملاء، المناسبة التي تخلق 
المعلوماتي والترفيهي في نطاق الإدارة المعرفية لخلق المزيد من الاندماج لدى 

 العملاء.

إدارة التي يتم من خلالها بعاد الأينبغي في إطار توظيف الإدارة التكنولوجية كأحد  -
العلاقات مع العملاء اختيار الوسائل الاتصالية الحديثة التي تناسب طبيعة الشرائح 

ذلك و ،سلوكيات المواطنة لدى العملاءوكذلك تساهم في خلق ، ستهدفةالجماهيرية الم
-الكلمة المنطوقة الإيجابية عن المنظمة وتقديم توصيات للعملاء الآخرين من حيث

، مساعدة العملاء الآخرين ومراقبة سلوكياتهم وخاصة عبر مواقع التواصل الاجتماعي
من حيث المهارات عن ذلك  ةلمسئولمع الأخذ في الاعتبار تدريب الكوادر البشرية ا

 التقنية والاتصالية.
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توظيف المقاييس التي تساعد في التعرف على درجة قيام العملاء بالسلوكيات  -
تكامل ما بين الجهود الترويجية التطوعية والتي تساعد في الترويج للمنظمة وتحقيق ال

 .العميل والعملاء، ودراسة أكثر المتغيرات تأثيرًا على خلق سلوكيات مواطنة للمنظمة

إدارة العلاقات التي يتم عن طريقها إذا كانت المنظمة تهتم بتوظيف الآليات المختلفة  -
العملاء نحو المنظمة، فينبغي ألا تكتفي فقط هؤلاء مع العملاء للتأثير على مدركات 

نحو المنظمة من خلال الاستبيانات أو التعليقات عبر مواقع التواصل  همبقياس مدركات
بالتطورات والإجراءات التي اتخذتها  همعلامتقوم بإالاجتماعي ، وإنما ينبغي أن 

جودة العلاقة وخلق سلوكيات  مؤشراتالمنظمة وفقًا لنتائج تقييم العملاء للتأثير على 
 المواطنة لدى العملاء.
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 .جامعة القاهرة –والإعلان بكلية الإعلام أ.د / علي عجوة الأستاذ بقسم العلاقات العامة -
 .جامعة القاهرة –أ.د / نرمين خضر الأستاذ بقسم العلاقات العامة والإعلان بكلية الإعلام -

 -تم اجراء مقابلات متعمقة مع  كل  من :  -85
الأحد  ، وذلك في يومأ.د وليد فتح الله وكيل كلية الإعلام لشئون التعليم والطلاب في جامعة القاهرة

 .14/1/2218الموافق
الثلاثاء ، وذلك في يوم جبر وكيل كلية الهندسة لشئون التعليم والطلاب في جامعة القاهرة يأ.د عل

 .16/1/2218الموافق
 لثلاثاء، وذلك في يوم اجامعة القاهرة –كلية الهندسة  –أ/ مرفت غباشي مدير شئون التعليم والطلاب 

 .16/1/2218الموافق
، وذلك في يوم جامعة القاهرة –كلية الهندسة  الإلكترونية فيأ/ محمد عز المسئول عن إدارة المواقع 

 .16/1/2218الموافقالثلاثاء 
، وذلك جامعة عين شمس–علامقسم الإب ادالآكلية  -شئون التعليم والطلابوكيل  ىمرتض ىأ.د/ مصطف
 .18/1/2218الموافقالخميس في يوم 
، وذلك جامعة عين شمس -كلية الآداب قسم الإعلام–مدير شئون التعليم والطلاب  الرؤوفأ/ محمود عبد 
 .18/1/2218الموافقالخميس في يوم 

، وذلك في يوم جامعة عين شمس–أ.د / طارق اسماعيل وكيل كلية الهندسة لشئون التعليم والطلاب 
 .21/1/2218الموافقالأحد 

الأثنين ، وذلك في يوم جامعة الأهرام الكندية-لشئون التعليم والطلابهبة الشريف وكيل كلية الإعلام أ.د/ 
 .22/1/2218الموافق
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، وذلك في يوم جامعة الأهرام الكندية -أ.د/ علي خطاب وكيل كلية الهندسة لشئون التعليم والطلاب 
 22/1/2218الموافقالأثنين 

 ،جامعة مصر للعلوم والتكنولوجيا –ماريهان الحلواني وكيل كلية الإعلام لشئون التعليم والطلاب  أ.د/
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 ملح  الدراسة:
( 1جدول رقم )  

ي إطار إدارة توظفها الجامعة فبالاستراتيجيات التي  نتائج العبارات الخاصة بقياس
على مستوى الجامعات عينة الدراسة علاقتها مع الطلاب  

العبارات                  
 الاستجابة 

 موافق 
 بشدة

 محايد موافق
معار
 ض

معار
 ض
 بشدة

الوزن 
 النسبي

يالترت
 ب

ابة بالاستج تقوم الجامعة
لاحتياجات المجموعات 

  .من الطلاب المختلفة

 3 24 123 174 124 ك
75.5
% 

1 
% 

23.6
% 

33.6
% 

23.3
% 

5.5%  2%  

تقدم الجامعة مميزات 
محددة للطلبة الأكثر 
تميزًا في المجال 

.الدراسي  

 18 66 113 172 71 ك
63.6
% 

2 
% 

16.1
% 

33.1
% 

25.7
% 

15%  4.1%  

يها المقدرة الجامعة لد
على تقديم خدمات ذات 
مواصفات متميزة من 
نوعها لا تقدمها 
الجامعات الأخرى 

.المنافسة  

 37 64 135 136 68 ك

66.1
% 

3 
% 

15.5
% 

32.3
% 

32.7
% 

14.5
% 

8.4%  

ر تقوم الجامعة باستمرا
 بتقييم درجة ارتباط

.الطالب بها  

 48 122 132 113 41 ك
62.2
% 

4 
% 3.3%  27%  32%  

22.8
% 

12.3
% 

(2جدول رقم )  
لدراسةعلى مستوى الجامعات عينة ابالإدارة التكنولوجية لعبارات الخاصة بقياس انتائج   

                      
       الاستجابة
            العبارات

 موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معار
 ض
 بشدة

الوزن 
 النسبي

يالترت
 ب

 الجامعة لديها القدرة
 على توحيد بيانات

الطلاب ضمن قاعدة 
.بيانات شاملة  

 23 42 37 133 73 ك
72.2
% 

1 
% 18%  

45.3
% 

22%  3.5%  5.2%  

الجامعة لديها 
الأجهزة والإمكانيات 

ية التكنولوجية الكاف
 للتواصل مع الطلاب
وتقديم الخدمات 

.الملائمة  

 23 56 125 154 122 ك

71.6
% 

2 
% 

23.2
% 

35%  
23.3
% 

12.7
% 

5.2%  

توظف الجامعة 
مختلف الوسائل 
ثة الإلكترونية الحدي
.للتفاعل مع الطلاب  

 21 63 126 173 71 ك
63.3
% 

3 
% 

16.1
% 

33.3
% 

24.1
% 

15.7
% 

4.8%  
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       الاستجابة
            العبارات

 موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معار
 ض
 بشدة

الوزن 
 النسبي

يالترت
 ب

توظف الجامعة 
ية الوسائل الإلكترون
الحديثة في جمع 
معلومات عن 
.احتياجات الطلاب  

 21 76 138 157 48 ك

66.1
% 

4 
% 

12.3
% 

35.6
% 

31.4
% 

17.3
% 

4.8%  

(3جدول رقم )  
سةعلى مستوى الجامعات عينة الدرابالإدارة المعرفية نتائج العبارات الخاصة بقياس   

ت                   العبارا
 الاستجابة

 موافق 
 بشدة

 محايد موافق
معار
 ض

معار
 ض
 بشدة

الوزن 
يالنسب  

يالترت
 ب

تمد الجامعة الطلاب 
بمعلومات صادقة عن 
مختلف الخدمات التي 

.تقدمها  

 13 44 125 226 72 ك
72.7
% 

1 
% 

16.4
% 

46.7
% 

23.3
% 

12%  3%  

مع  يتم التواصل المستمر
الطلاب لتقديم أحدث 
المعلومات عن 

المستجدات والخدمات 
.المختلفة للجامعة  

 21 66 154 143 56 ك

66.7
% 

2 
% 

12.7
% 

32.5
% 

35%  15%  4.8%  

الجامعة قادرة على 
الاستجابة السريعة 
رات لتساؤلات أو استفسا

.الطلاب  

 26 34 142 128 52 ك
63.3
% 

3 
% 

11.8
% 

23.1
% 

31.8
% 

21.4
% 

5.3%  

 الجامعة قادرة على تفهم
 الاحتياجات الرئيسية

.للطلاب  

 42 86 144 128 42 ك
62.1
% 

4 
% 3.5%  

23.1
% 

32.8
% 

13.5
% 

3.1%  

تقوم الجامعة باتخاذ 
ء القرارات المناسبة بنا
على المعرفة الدقيقة 

.الطلاب باحتياجات  

 41 35 131 127 46 ك
61.3
% 

5 

% 
12.5
% 

28.3
% 

23.7
% 

21.6
% 

3.3%  

ط لا تكتفي الجامعة فق
بتقديم معلومات عن 
ا خدماتها وإنما تهتم أيضً 
 بمعرفة رد فعل الطلاب
.تجاه هذه المعلومات  

 45 88 142 122 45 ك

61.5
% 

6 
% 

12.2
% 

27.7
% 

31.3
% 

22%  
12.2
% 

التنبؤ يمكن للجامعة 
لية بالاحتياجات المستقب

.لطلابها  

 45 122 134 117 42 ك
62.4
% 

7 

% 3.5%  
26.6
% 

32.5
% 

23.2
% 

12.2
% 
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(4جدول رقم)  
سةعلى مستوى الجامعات عينة الدراالتنظيمية نتائج العبارات الخاصة بقياس الإدارة   

                            
                 الاستجابة
 العبارات

 موافق 
 بشدة

 محايد موافق
معار
 ض

معار
 ض
 بشدة

الوزن 
 النسبي

يالترت
 ب

الجامعة لديها الخبرات 
التسويقية والموارد 
 الكافية لإدارة العلاقات
.بشكل جيد مع الطلاب  

 14 56 128 155 87 ك
71.1
% 

1 
% 

13.8
% 

35.2
% 

23.1
% 

12.7
% 

3.2%  

الجامعة تهتم بوجود 
إدارة للتواصل مع 

بشكل دائم الطلاب 
.ضمن هيكلها التنظيمي  

 17 64 128 163 61 ك
68.8
% 

2 
% 

13.3
% 

38.4
% 

23.2
% 

14.6
% 

3.3%  

ترى الإدارة العليا أن 
إدارة العلاقات مع 

الطلاب جزء من رؤية 
.الجامعة  

 15 64 142 164 57 ك
68.4
% 

3 
% 13%  

37.3
% 

31.8
% 

14.5
% 

3.4%  

العاملين بالجامعة 
أتم  ىيكونون عل

الاستعداد لمساعدة 
.الطلاب  

 25 64 133 163 55 ك
67.2
% 

4 
% 

12.5
% 

37%  
32.3
% 

14.5
% 

5.7%  

تضع الجامعة أهداف 
اب واضحة تتعلق باجتذ
.الطلاب إليها  

 22 82 121 161 58 ك
67.1
% 

5 

% 
13.2
% 

36.6
% 

27.5
% 

18.2
% 

4.5%  

إدارة العلاقات مع 
الطلاب تعد أحد 
.العلياأولويات الإدارة   

 22 75 152 143 52 ك
65.6
% 

6 
% 

11.4
% 

32.5
% 

34.1
% 

17%  5%  

ة يقوم العاملين بالجامع
 بالتواصل السريع مع

الطلاب في حالة وجود 
.أي مشاكل تواجههم  

 36 76 123 135 64 ك
65.2
% 

7 
% 

14.5
% 

32.7
% 

23.3
% 

17.3
% 

8.2%  

تتابع الإدارة العليا 
لين باستمرار أداء المسئو
عن التواصل مع 

.الطلاب  

 21 71 183 124 41 ك
64.2
% 

8 

% 3.3%  
28.2
% 

41.6
% 

16.1
% 

4.8%  

هم العاملين بالجامعة لدي
اصل الخبرة الكافية للتو
.مع الطلاب  

 31 31 125 141 52 ك
64.2
% 

8 
% 

11.8
% 

32%  
28.5
% 

22.7
% 

7%  

يعرض العاملين 
اسبة بالجامعة البدائل المن

ت للخدماعند الاستجابة 
 غير المتاحة

 36 81 152 132 43 ك
62.3
% 

3 
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(5جدول رقم )  
 على درجة الرضا عن إدارة العلاقات مع الطلاب نتائج العبارات الخاصة بقياس

 مستوى الجامعات عينة الدراسة
 الاستجابة
 العبارات

 موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
 معارض
 بشدة

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

إنه من دواعي 
سروري 

وجودي في هذه 
.الجامعة  

 34 38 74 171 123 ك

74.1%  1 
% 28%  38.3%  16.8%  8.6%  7.7%  

الشعور العام 
الذي أشعر به 
تجاه الجامعة هو 

.الرضا  

 35 43 127 172 85 ك

72.3%  2 
% 13.3%  38.6%  24.3%  3.8%  8%  

ت استمتع بالوق
ي الذي أقضيه ف
.الجامعة  

 35 55 113 147 32 ك
63.2%  3 

% 22.5%  33.3%  25.7%  12.5%  8%  

ة تقدم لي الجامع
الخدمات 
المناسبة في 
.الوقت المناسب  

 51 75 132 133 51 ك

62.6%  4 

% 11.6%  32.3%  23.5%  17%  11.6%  

(6جدول رقم )  
نة على مستوى الجامعات عيالطلاب نتائج العبارات الخاصة بقياس درجة ثقة 
 الدراسة

 الاستجابة
 العبارات

 موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
 معارض
 بشدة

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

يمكن الاعتماد 
على الخدمات 
الطلابية التي 
.تقدمها الجامعة  

 18 72 128 168 56 ك

67.3%  1 
% 12.7%  38.2%  23.1%  15.3%  4.1%  

الجامعة لديها 
ة الخبرات الكافي
لإدارة العملية 

.التعليمية  

 28 58 136 153 53 ك

67.4%  2 
% 13.4%  36.1%  32.3%  13.2%  6.4%  

دائمًا ما أكون 
ة واثقاً بأن الجامع
.تفعل ما تقوله  

 24 88 122 142 68 ك
66.4%  3 

% 15.5%  31.7%  27.3%  22%  5.5%  

تبذل الجامعة 
أقصى ما في 
جهدها للتعرف 
على احتياجات 
الطلاب 
.وإشباعها  

 33 34 152 112 51 ك

62.5%  4 

% 11.6%  25.5%  34%  21.4%  7.5%  
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(7جدول رقم )  
تقديم البعد الخاص بالكلمة المنطوقة الإيجابية و نتائج العبارات الخاصة بقياس

 توصيات للآخرين ) كأحد أبعاد سلوكيات مواطنة العميل(
 درجة القيام بها
 الممارسات

إلى حد 
 كبير

إلى حد 
 ما

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

 أشعر بالفخر عندما أخبر الآخرين من
.حولي بأني طالب في هذه الجامعة  

 42 142 262 ك
83.3%  1 

% 53.1%  31.8%  3.1%  

أرشح هذه الجامعة لأفراد العائلة 
.والمعارف  

 63 157 214 ك
77.7%  2 

% 48.6%  35.7%  15.7%  

.أذكر النقاط الإيجابية عن الجامعة  
 32 236 174 ك

77.6%  3 
% 33.5%  53.7%  6.8%  

 عندما تكون هناك مناقشات حول الجامعة
.اهتم بإبراز مميزات الجامعة  

 61 175 224 ك

77.5%  4 
% 46.3%  33.8%  13.3%  

 أوصي الآخرين للالتحاق بهذه الجامعة
.عندما يطلب أحد النصيحة  

 71 166 223 ك

76.7%  5 
% 46.2%  37.7%  16.1%  

ه للالتحاق بهذ أقدم توصيات لزملائي
.الجامعة  

 88 173 173 ك

73.6%  6 

% 42.7%  33.3%  22%  

(8جدول رقم )  
د اجعة ) كأحد أبعانتائج العبارات الخاصة بقياس البعد الخاص بالتغذية الر

العميل(سلوكيات مواطنة   
درجة القيام بها                                           
 الممارسات

إلى حد 
 كبير

حد  إلى
 ما

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
يالنسب  

يالترت
 ب

تجاهات اهتم بملء الاستمارات المرتبطة بتقييم ا
.الطلاب نحو الخدمات التعليمية  

 84 222 155 ك
72.1
% 

1 
% 

35.3
% 

45.6
% 

13.1
% 

حين أشعر بجودة الخدمات المقدمة أنقل هذا 
.على الفور للموظفين المسئولين  

 122 184 136 ك
67.3
% 

2 
% 

32.3
% 

41.8
% 

27.3
% 

توجه في حالة حدوث تطوير في الجامعة اهتم بال
.للمسئولين للإثناء على ذلك  

 154 177 123 ك
63.3
% 

3 

% 
24.8
% 

42.2
% 

35%  

ات في حالة وجود أفكار مقترحة لتطوير الخدم
.الجامعة التعليمية أقوم بتوجيهها للمسئولين في  

 147 131 122 ك
63.3
% 

3 
% 

23.2
% 

43.4
% 

33.4
% 
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(9جدول رقم )  

لوكيات نتائج العبارات الخاصة بقياس البعد الخاص بصوت العميل) كأحد أبعاد س
 مواطنة العميل(

 درجة القيام بها
 الممارسات

إلى 
حد 
 كبير

إلى حد 
 ما

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

اقف سأتقدم بشكوى في حالة تكرار أحد المو
.السلبية  

 71 171 138 ك
76.3%  1 

% 45%  38.3%  16.1%  

لا أشعر بالخوف من مناقشة شكواي مع 
.المسئولين  

 53 225 176 ك

75.5%  2 
% 42%  46.6%  13.4%  

إذا كان لدي شكوى أقوم بالاتصال بأحد 
.المسئولين وأطلب منه الاهتمام بحلها  

 35 131 154 ك

71.1%  3 
% 35%  43.4%  21.6%  

ا مع لدي شكوى لا أتردد في مناقشتهإذا كان 
.المسئولين  

 122 137 141 ك

63.6%  4 

% 32%  44.8%  23.2%  

(.1جدول رقم )  

خرين) نتائج العبارات الخاصة بقياس البعد الخاص بمراقبة سلوكيات العملاء الآ
 كأحد أبعاد سلوكيات مواطنة العميل(

 
 درجة القيام بها
 الممارسات

إلى حد 
 كبير

إلى 
ماحد   

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

ي شكاوي من أحد الطلاب أفي حالة وجود 
.في الجامعة أتدخل لمنع حودث المشاكل  

 132 185 123 ك
66%  1 

% 28%  42%  32%  

ن في حالة وجود أي سلوكيات غير لائقة م
.نجانب أحد الطلاب أقوم بإبلاغ المسئولي  

 138 183 113 ك
64.8%  2 

% 25.7%  43%  31.3%  

(11جدول رقم )  

نظمها نتائج العبارات الخاصة بقياس البعد الخاص بالمشاركة في الأحداث التي ت
 الجامعات عينة الدراسة ) كأحد أبعاد سلوكيات مواطنة العميل(

درجة القيام بها                                
 الممارسات

إلى حد 
 كبير

إلى حد 
 ما

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

ها أهتم بحضور المناسبات التي تقوم ب
.الجامعة  

 32 212 138 ك
72.3%  1 

% 31.4%  48.1%  22.5%  

مها هتم بالمشاركة في الأحداث التي تنظأ
.الجامعة  

 126 226 128 ك
68.3%  2 

% 23.1%  46.8%  24.1%  
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(12جدول رقم )  

حد أبعاد ) كأ بمساعدة العملاء الآخريننتائج العبارات الخاصة بقياس البعد الخاص 
 سلوكيات مواطنة العميل(

 درجة القيام بها
 الممارسات

إلى حد 
 كبير

إلى حد 
 ما

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

ة أقوم بمساعدة غيري من الزملاء في حال
وجود خبرة سابقة لي في إحدى 

.المجالات  

 34 155 251 ك
83.1%  1 

% 57%  35.3%  7.7%  

ع أحاول أن أعلم غيري كيفية التفاعل م
.ةالخدمات المختلفة التي تقدمها الجامع  

 46 178 216 ك
73.5%  2 

% 43.1%  42.4%  12.5%  

أقوم بمساعدة الطلبة الجدد وإرشادهم 
.لكيفية تسجيل المواد  

 55 177 228 ك
78.3%  3 

% 47.3%  42.2%  12.5%  

مية التعليأقوم بشرح/ توضيح الخدمات 
.التي تقدمها الجامعة للطلبة الجدد  

 53 227 174 ك
75.4%  4 

% 33.5%  47.1%  13.4%  

(13جدول رقم )  

ات التي قد نتائج العبارات الخاصة بقياس البعد الخاص بالمرونة/التكيف مع التغير
 تطرأ على الجامعات عينة الدراسة ) كأحد أبعاد سلوكيات مواطنة العميل(

 
القيام بهادرجة   

 الممارسات
إلى حد 
 كبير

إلى حد 
 ما

لا أقوم 
 بذلك

الوزن 
 النسبي

بالترتي  

إذا كان هناك أي تعديل في إحدى 
 الخدمات التي تقدمها الجامعة أكون على

.أتم استعداد للتكيف مع ذلك  

 43 225 166 ك
75.5%  1 

% 37.7%  51.2%  11.1%  

لا أتسرع في إظهار مشاعر الغضب 
 أنتظر أكثر مما أتوقع للحصولعندما 

.على خدمة ما  داخل الجامعة  

 65 242 135 ك

72%  2 

% 32.7%  54.5%  14.8%  

 

 


