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 الإهداء

 

 

 

 

هو   م ا الدائما وتشجيعهمهمدع   نوكا  ،حو الأفضلنوالسعي    مفس ي حب العلنغرسا في    ناللذي  ،نإلى والديّ العزيزي
 سيرتيمالدافع الأكبر في  

 ، ر  م ستالم  مهمدًا حقيقيًا لي ودعنوا سنكا  ني وأخواتي الذينإلى أخوا

 ل. م والع  مقدوة في طلب العل  ن أكو   نا لأ مأسعى دائ  مأجله  منو   ،لمصدر السعادة والأ م  ،ائي  نإلى أب

 لية.م ية والعمسيرتي العلمي في  ندنبي وسانوقف إلى جا منوإلى كل  

 .  مي لهنانتمشكري وا  نتواضع تعبيرًا عل الممأهدي هذا الع
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 ستخلص : مال

 

لاء في شركات الاتصالات مة العماعي على كفاءة خدموضوع تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماولت هذه الدراسة نت
لكة العربية السعودية في إطار رؤية متسارع الذي تشهده المي المم وذلك في ظل التحول الرق ،ة الرياضنديمالسعودية ب

 مع شركاتهماعي وسيلةً رئيسيةً للتواصل  مصات التواصل الاجتمنلاء قطاع الاتصالات على  ماد عمي اعتمانوت  ،2030
إلى تحقيق هدف رئيس ي يت  ،   مواستفساراته  مشكاواه  نوالتعبير ع  نثل في تحليل طبيعة العلاقة بيمسعت الدراسة 

ي م حتوى الرقوهي التخطيط الاستراتيجي وإدارة الم  ،  اعي بأبعادها الأربعةماستراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجت
البيا الأداءن والتفاعل والاستجابة وتحليل  كفاءة خدمو   ، ات وقياس  العمؤشرات  الممة  الاستجابة متلاء  في سرعة  ثلة 

الم الحلول  العمة و مقدوجودة  الكبرى بمستوى رضا  الثلاث  السعودية  الاتصالات  في شركات  الرياضنديملاء  وهي   ،ة 
 السعودية.  نوبايلي وشركة زيموشركة    STCشركة الاتصالات السعودية  

  Google Formsصة  منعلى    ممصمي  نإلكترو  نات عبر استبيانع البيامج  موت  ،هج الوصفي التحليليندت الدراسة المماعت
  ن ليمالعا منفردة م( 178) منة نكوّ مة عشوائية طبقية ن على عي 2026يو نيو  20إلى  2026ارس م منوزع خلال الفترة 

الإصدار    SPSSج  مان بر   مات باستخدانتحليل البيا  ملاء في الشركات الثلاث وتمة العمي وخدم في إدارات التسويق الرق
والعشري إحصائية    من  نالسادس  أساليب  شمخلال  بيرسو معاملت  متعددة  ارتباط  الا   ن ل  المن وتحليل  تعدد  حدار 

أبرزها وجود علاقة   ،تائج الجوهريةنال  منلة  متوصلت الدراسة إلى ج ،  ANOVAالأحادي    نوتحليل التباي  Tواختبار  
  ، (r = 0.681لاء )مة العماعي وكفاءة خدمإدارة حسابات التواصل الاجت  ن وجبة قوية وذات دلالة إحصائية بيمارتباطية  

ا ملاء كمة العمفي كفاءة خد  نالتباي  من%  57.3سبته  ن ا  معةً تُفسّر  مجتماعي الأربعة  مأبعاد إدارة التواصل الاجت  نوأ

ات وقياس نتحليل البيا   ن( وا    β = 0.312ة )مبُعد التفاعل والاستجابة هو الأكثر تأثيراً في كفاءة الخد  ن تائج أنكشفت ال
في  مالأداء يُ  توسط حسابي مشاركة ب اعي في شركات الاتصالات الممة إدارة التواصل الاجتمظو منثّل الحلقة الأضعف 

تغير الشركة لصالح لاء تُعزى لممة العم( وأثبتت الدراسة كذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية في كفاءة خد3.36)
 سنتغير الجتُثبت وجود فروق دالة تُعزى لم  م ل  نفي حي  ،  STCشركة  

 ،اعيم كرَّسة لإدارة حسابات التواصل الاجتمتخصصة و ماء فرق  نأوصت الدراسة بضرورة ب  ، تائجنوفي ضوء هذه ال
الأز  لأوقات  واضحة  استجابة  بروتوكولات  التقموتطوير  أداء  مة  مظو مناد  مواعت  ،يةنات  بقطاع مؤشرات  تخصصة 

البياموالاستث  ،الاتصالات تحليل  أدوات  في  المنار  العمتقدات  شكاوى  لاستباق  و مة  استراتيجية  ملاء  بصورة  عالجتها 
 ة.م ستدام

 

ة  نديم  ،شركات الاتصالات السعودية  ، لاءمة العمكفاءة خد  ،   اعي مفتاحية: إدارة حسابات التواصل الاجتات الممالكل
 .2030رؤية    ،الرياض
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 ة:مقدمال
 

الم في  الاتصالات  السعودية تحولًا جذرياً  م يشهد قطاع  العربية  بيملكة  العلاقة  في طبيعة  لائه مشركاته وع  ن تسارعاً 
لاء في هذا القطاع الحيوي خلال مة العمخد  مفهو مفي      اعي ثورة حقيقيةمصات التواصل الاجتمنإذ أحدثت    ،نشتركيالم

 المنصات قناةَ الاتصال الأولى التي يلجأ إليها  مشتركو شركات( فقد أصبحت هذه  Agnihotri et al, 2016اض ي )العقد الم
بحلول  عن  استفساراتهم  وشكاواهم  التقنية،  والمطالبة  خد ماتهم،  والتعبير  المباشر  مع  مزودي  للتفاعل   الاتصالات 
 فورية لمشكلاتهم   ،  مم ا يجعل الاستجابة الرق مية الفعّالة ركيزةً  محوريةً في تشكيل   تجربة العميل الشاملة وتأثيرها على 
التجارية للعلا مة  التواصل ، )Trainor et al., 2014( ولائه  استخدام  منصات  السعودية،  شهد  العربية  الم ملكة   وفي 
 الاجتماعي  نمواً  متسارعاً استثنائياً ،  إذ تُشير الإحصاءات إلى أن  أكثر من  25  مليو ن   مستخدم  سعودي يتعاملو ن   مع هذه 
 Communications and Information Technology( المنصات يو مياً بمعدل انتشار يتجاوز  80%  من  إجمالي السكان
Commission, 2022(  وفي سياق قطاع الاتصالات تحديداً ،  تتخذ هذه الظاهرة أبعاداً أكثر حدةً وحساسيةً ،  إذ تُشير 
 البيانات الصادرة عن  هيئة الاتصالات وتقنية المعلو مات )2022( إلى أن  82%  من  مشتركي خدمات الاتصالات في المملكة 
يُفضّلو ن  التواصل مع شركاتهم عبر منصات التواصل الاجتم اعي مقار نةً بقنوات التواصل التقليدية كمراكز الاتصال 
ضرورةً  الاجتم اعي  التواصل  حسابات  إدارة  تطوير  منظو مة  المتحوّل ،  أصبح  الرق م ي  الواقع  هذا  ظل  وفي   والمتاجر 
 استراتيجيةً حتميةً لا  مجرد خيار تسويقي اختياري لشركات الاتصالات الساعية إلى الريادة في سوق تنافسية بالغة

 .الحدة

صات التواصل منحتوى الشركة عبر مشاء وإدارة نة لإمظنلية الممها "الع ناعي بأم وتُعرَّف إدارة حسابات التواصل الاجت
الم مالاجت الجموالتفاعل    ،ختلفةاعي  البيا  ،هور مع  الن وتحليل  لتحسينات  العلا   ناتجة  )مأداء  التجارية"   & Tutenة 

Solomon, 2017أ خدم(  كفاءة  العما  بأ مة  فتُعرَّف  "قدرةنلاء  العالم    ها  وتوقعات  احتياجات  تلبية  على  لاء م ؤسسة 
يةً مأه  ن الركيزتا  ن ( وتكتسب هاتاZeithaml et al, 2018اسب" )نة وفي الوقت المنكممطلوبة وبأقل تكلفة  بالجودة الم

 نغير أ  ،  ية وإلحاحهانالتق  مشكلاتهملاء وتعقّد  مبارتفاع وتيرة تفاعلات الع  مضاعفةً في قطاع الاتصالات الذي يتس م
 منلاؤها فعلًا ما يُحققه عمح إليه شركات الاتصالات السعودية و ما تطم نفجوة واسعة بي ني يكشف عنيداالواقع الم
 نشتركيستوى الاستجابة لاستفسارات الم ملحوظ في  م  نلاحظات الأولية وجود تباي  إذ تُظهر الم  ،  رضيةمية  متجربة رق
أشار    نبي  موشكاواه وقد  الكبرى  الثلاث  افتقارهم   نديري الم  من%  57الشركات  إلى  الاتصالات   التنفيذيين  في قطاع 

 ،لمؤشرات أداء واضحة لقياس فاعلية إدارة حسابات التواصل الاجتماعي في تحسين  خدمة عملائهم  )غرفة الرياض
 ,.Al-Sobhi et al( وعلى الرغم   من  تناول دراسات سابقة لتأثير و سائل التواصل الاجتماعي على الأداء التسويقي )2021
 إلا أن ث مة نقصاً واضحاً في الدراسات التي تربط  ،)Alalwan et al, 2017( ودورها في بناء العلاقات مع العملاء )2020
في العملاء  خدمة  كفاءة  و مؤشرات  الاجتماعي  التواصل  حسابات  إدارة  بين  استراتيجيات  و منهجية   بصورة  مباشرة 
 شركات الاتصالات السعودية بمدينة الرياض تحديداً   ،  وفي ضوء  ما سبق  ،  تسعى هذه الدراسة إلى  معالجة هذه الفجوة
البحثية  من  خلال تحليل تأثير استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي بأبعادها الأربعة على  مؤشرات كفاءة 
 خدمة العملاء في شركات الاتصالات السعودية بمدينة الرياض،  والكشف عن العوامل التنظيمية والتقنية التي تُعزز 
 هذه العلاقة أو تُعيقها وتكتسب هذه الدراسة أهميةً خاصةً في ظل التحول الرقمي الشامل الذي تقوده الم ملكة العربية
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 و ما يفرضه ذلك  من  ضرورة الارتقاء  ،)Vision 2030, 2016( السعودية بوصفه أحد الركائز الاستراتيجية لرؤية  2030
 بمنظو مة خدم ة العملاء الرقمية في قطاع الاتصالات لتكو ن   في  مستوى تطلعات  مشتركين   أكثر وعياً رقمياً وأعلى توقعاً 

 .لجودة الخدمة المقدَّ مة

اعي م إدارة حسابات التواصل الاجت  نعرفية حول العلاقة بيالم  تائج هذه الدراسة في سد الفجوة ن  متُسه  نتوقع أالم  منو 
تطوير   منشركات الاتصالات    نكّ ملية تُ متوصيات ع  م وتقدي  ،لاء في قطاع الاتصالات السعوديم ة العموكفاءة خد

 في هذه الشركات على تخصيص  مواردهم  البشريةاع القرار  نا ستُساعد صمك   ،ةمستدامية بصورة  ماستراتيجياتها الرق
الاتصالات سوق  في  قدرتهم   التنافسية  وتعزيز  احتياجات  مشتركيه م  المتطورة  لتلبية  أعلى  بكفاءة  والمالية   والتقنية 

 .السعودية الديناميكية
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 شكلة الدراسة.  م

في الم لاء مة العمتطلبات خدية حساسيةً لممأكثر القطاعات الخد  منلكة العربية السعودية  ميُعدّ قطاع الاتصالات 
سيّ   ،تصاعدةالم  موتوقعاته  التملا  ظل  في  بينا  الحادة  الم  ن افسية  الثلاث  الكبرى  الاتصالات متشركاته  شركة  في  ثلة 

 التواصل الاجتماعي القناةَ الرئيسية التي يلجأ إليها صات  منأصبحت    ،   وفي هذا السياق  نوبايلي وزيم( و STCالسعودية )
 العملاء للتعبير عن   استفساراته م  وشكاواهم  والمطالبة بحلول فورية لمشكلاتهم،  وهو  ما يُفرز ضغطاً  متزايداً على إدارات 
أثبتت  الرق مية وقد  القنوات  ودقتها وفاعليتها عبر هذه  استجابتها  ب مستوى  الشركات للارتقاء  في هذه  العملاء   خدمة 
 الإحصاءات الصادرة عن  هيئة الاتصالات وتقنية المعلو مات )2022( أن  82%  من  مستخدم ي خدمات الاتصالات في 
بقنوات الاجتماعي  مقار نةً  التواصل  يُفضّلو ن   التواصل  مع  مزودي خد ماتهم  عبر  منصات  السعودية  العربية   المملكة 
 التواصل التقليدية، مما يجعل هذه المنصات المرآة التي تعكس صورة الشركة وسمعتها أمام ملايين العم لاء والمتابعين
 غير أن  الواقع الميداني يكشف عن  فجوة واسعة بين     ما يتوقعه العملاء  من  شركات الاتصالات عبر هذه المنصات و ما  ،
 يُقدَّ م  لهم  فعلاً ،   إذ أظهرت دراسة الشهري والقحطاني )2021( التي ت ناولت شركات الاتصالات الثلاث الكبرى في الم ملكة
 أن  71%  من  عملاء هذه الشركات يُبدو ن   عدم  رضاهم  عن  مستوى الاستجابة لاستفساراتهم  وشكاواهم  عبر  منصات
 التواصل الاجتماعي   ،   وأن  متوسط ز من  الاستجابة في أوقات الذروة يتجاوز ست ساعات في بعض الحالات وتتفاقم   هذه 
 المشكلة في ضوء الطبيعة الخاصة لقطاع الاتصالات الذي يتس م  بتعدد  مشكلاته التقنية المتكررة وارتفاع حجم  شكاوى 
 العملاء التي تستدعي استجابةً فوريةً وحلولًا دقيقةً لا تحتم ل التأجيل أو التسويف  ،   وتتجلّى  مشكلة الدراسة الرئيسية
 في وجود تباين  ملحوظ في  مستوى كفاءة خدمة العملاء المقدَّ مة عبر  منصات التواصل الاجتماعي بين  شركات الاتصالات
 السعودية بمدينة الرياض، وعدم  وضوح الآليات التي تُحكم     العلاقة بين  استراتيجيات إدارة هذه الحسابات و مؤشرات
 كفاءة الخدمة المقدَّ مة وقد أشارت دراسة استطلاعية أجراها الباحث على عينة من مستخدم ي خدمات الاتصالات في 
إلى استراتيجية واضحة و متسقة للتعامل  مع الشكاوى  إلى أن  68%  منهم  يرو ن  أن  شركات الاتصالات تفتقر   الرياض 
 والاستفسارات عبر  منصات التواصل الاجتم اعي،  وأن  74%  منهم   لجأوا إلى الشكوى العلنية على هذه المنصات بعد فشل 
 محاولاتهم  في الحصول على استجابة  مناسبة عبر القنوات الرس مية الأخرى   ،   ويُضاف إلى ذلك أن  شركات الاتصالات
 السعودية تواجه تحدياً هيكلياً يتمثل في تعدد   منصات التواصل الاجتماعي التي    ينشط عليها عملاؤها وتباين توقعاتهم 
 من من صة إلى أخرى ،  مما يُعقّد مهمة تحقيق تجربة موحّدة و متسقة في خدمة العملاء فضلًا عن ذلك ، تُعاني كثير من
 لقياس كفاءة أدائها،  وضعف التكامل بين فرق إدارة التواصل الاجتماعي في هذه الشركات  من  غياب  معايير واضحة
 حسابات التواصل الاجتماعي وأنظمة إدارة علاقات العملاء الداخلية، مما يُفض ي إلى تشتّت في الجهود وتدن في جودة

 .)Al-Sobhi et al., 2020( الاستجابة

استراتيجيات  نباشرة بيولية العلاقة الممق وش مبع   اول نتخصصة تتم   شكلة غيابُ دراساتحدة هذه الم  منا يزيد ممو 
ة الرياض نديملاء في شركات الاتصالات السعودية بم ة العمؤشرات كفاءة خدماعي و مإدارة حسابات التواصل الاجت

إلى سدّها وفي ضوء  موهو    ،تحديداً    من طلق الدراسة  نت  ،ا سبقما يُشكّل فجوةً بحثيةً واضحةً تسعى هذه الدراسة 
 " لاء في شركات الاتصالات  مة العماعي على كفاءة خدم ا تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتمالسؤال الرئيس ي الآتي: 

 ة الرياض؟"نديمالسعودية ب
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 ية الدراسة  ماه
 

  ، لية التطبيقية مية العمظرية والأهنية المية العلما الأه مه  ،نليمتكام  نأساسيي  نبُعدي  منيتها  مد هذه الدراسة أهمتست
 حو الآتي:نعلى ال

 

 ظرية(: نية )المية العلمالأه 

 

  تخصصةعرفية في الأدبيات المأولًا: سد الفجوة الم  

تعلقة بتأثير إدارة حسابات التواصل هذه الدراسة في سد فجوة بحثية واضحة في الأدبيات العربية والدولية الم  متُسه
خدمالاجت كفاءة  على  العماعي  تحديداً مة  الاتصالات  قطاع  في  ركّزت    ،  لاء  السياق   معظمإذ  في  السابقة  الدراسات 

ربطه بكفاءة   ن فرداً دو منؤشر الرضا  مأو على    ،(Alalwan et al, 2017صات )نب التسويقي لهذه المن السعودي على الجا
الشامالخد والقحطامة  )الشهري  الإدارة  وذج  نم   م تقدي  ن دو   ،  (2021  ،ينلة  بين   أبعاد  يجمع   تحليلي    متكامل 

 .الاستراتيجية لهذه الحسابات و مؤشرات الكفاءة الخدمية في قطاع الاتصالات

: تطوير  ن ثا     تخصصمي  م فاهيموذج  نمياا

بيمياً  مفاهيموذجاً  نمالدراسة    متُقدّ  يربط  الاتصالات  بقطاع  التواصل   نتخصصاً  حسابات  إدارة  استراتيجيات 
كفاءة خدماعي و مالاجت العمؤشرات  القطاع وطبيعة شكاوى عمة  في ضوء خصائص هذا  طر مم  ،لائهملاء 

ُ
الأ يُثري  ا 

 ية والاتصالات.مال الرقمجال إدارة الأعمظرية في  نال

: تقدي     هجية بحثية قابلة للتطبيقمن  م ثالثاا

لكة  مية أخرى في المماول قطاعات خدناثلة تتمم    اس بها في دراساتنالاستئ  نكملةً يمتكامهجيةً بحثيةً  منتوفّر الدراسة  
 في  مجال البحث العل م ي التطبيقي في إدارة الأعمال كتبة العربية ا يُثري الممم  ،العربية السعودية أو في دول الخليج العربي

 الرقمية

 

: تحليل السياق القطاعي الخاص      رابعاا

ل الخاصة بقطاع الاتصالات السعودية التي تُؤثّر في فاعلية إدارة حسابات التواصل مقاً للعوامعمالدراسة تحليلًا    متُقدّ 
 نالخصائص الفريدة لهذا القطاع وتأثيرها على العلاقة بي  م في فه  ما يُسهموهو    ،ةماعي وعلاقتها بكفاءة الخدمالاجت

 تغيرات الرئيسية للدراسة.الم
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 لية )التطبيقية(: مية العمالأه 
 

: تطوير استراتيجيات خد     ة فعّالةمأولا

رجعاً استراتيجياً واضحاً يُساعدها على تطوير مة الرياض  نديمتائج الدراسة لشركات الاتصالات السعودية في  نتُوفّر  
 ينعكس إيجاباً على كفاءة خدمة عملائها ا  ماعي بم صات التواصل الاجتمناستراتيجيات إدارة حساباتها على    نوتحسي

 وتعزيز سمعتها التنافسية في سوق الاتصالات المتنافس بشدة

: تحديد  ن ثا      ؤشرات الأداء الرئيسية لقطاع التصالتمياا

لاء مة عمة خصيصاً لقياس كفاءة خدممص( المKPIsؤشرات الأداء الرئيسية )م  منة مظو منالدراسة في تطوير  متُسه
عبر   الاتصالات  الاجتمنشركات  التواصل  يُ مم  ، اعيمصات  الشركات    نكّ ما  ب  متقيي  منهذه  ودقة مأدائها  وضوعية 

 رجعية للقطاع. عايير المته بالمنقار مو 

: تحسي      ات التصالتمي خدمستخدمتجربة    ن ثالثاا

صات التواصل منية عبر  ملائها الرقمتجربة ع   نلية تُساعد شركات الاتصالات على تحسيمالدراسة توصيات ع  متُقدّ 
ؤشر موهو    ،نافسينعدلات التحوّل إلى المملاء وتقليص  م عدلات الاحتفاظ بالعمباشرةً على  معكس  نا يمم  ،اعيمالاجت

 افسية.نية في قطاع شديد التمبالغ الأه

: دع     واردقرارات تخصيص الم  م رابعاا

التنتُساعد   القيادات  الدراسة  الم نتائج  في تخصيص  أكثر رشداً  قرارات  اتخاذ  على  الاتصالات  في شركات  وارد  فيذية 
صة لإدارة حسابات التواصلالية المية والمنالبشرية والتق ار التي تُحقق أعلى موتحديد أولويات الاستث  ،اعيمالاجت  خصَّ

 ة.مكفاءة الخد نضافة في تحسيمة  مقي

: الإسهامخا  2030في جهود رؤية    مساا

ي وتطوير قطاع الاتصالات مية إلى تعزيز التحول الرقم الرا  2030لكة  مع أهداف رؤية المموضوع هذه الدراسة  ميتوافق  
ا يجعل مم  ،(Vision 2030, 2016شود )نعرفي المي المم اء الاقتصاد الرقنات بوصفه ركيزةً أساسيةً في بمعلو ية المنوتق

 ية نوية الوطنمدة التنباشرة بالأجمتائج هذه الدراسة ذات صلة  ن

: تطوير برا  تخصصة مج تدريبية  مسادساا

هارات  مية  نمتخصصة لتمج تدريبية  موتطوير برا    مي ماد عليه في تصمالاعت  نكماً ينياً رصيمتائج الدراسة أساساً علنتُوفّر  
هارية التي رصدتها في سد الفجوة الم  ما يُسهمم  ،  لاء في شركات الاتصالاتمة العماعي وخدمفرق إدارة التواصل الاجت

 ية في هذا القطاع. نيداالدراسات الم
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 اهداف الدراسة  
 

ة  ماعي على كفاءة خدمثل في تحليل تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتمرئيس ي يت   تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق هدف  
بمالع السعودية  الاتصالات  شركات  في  الرياضنديملاء  الرئيس ي    منوتتفرع    ، ة  الهدف  الأهداف    منوعة  مجمهذا 

 حو الآتي:نالفرعية على ال

 

 الهدف الفرعي الأول:

الاجت التواصل  حسابات  إدارة  استراتيجيات  وتحليل  الممرصد  بمعتاعي  السعودية  الاتصالات  شركات  في  ة  نديمدة 
 ؤسس ي. اعي الممعايير الدولية لإدارة التواصل الاجتضجها وفاعليتها قياساً بالمنستوى  ميفها وفق  نوتص  ،الرياض

 

 ي:نالهدف الفرعي الثا

ة نديماعي في شركات الاتصالات السعودية بمصات التواصل الاجتمنة عبر مقدَّ لاء الممة العمستوى كفاءة خدمقياس 
تش مؤشرات  م  مباستخدا  ،  الرياض ز مل  موضوعية  الم  ،الاستجابة  منتوسط  الحلول  رضا  مو   ،ةمقدَّ وجودة  ستوى 

 لاء مالع

 

 الهدف الفرعي الثالث: 

 التواصل الاجتماعي الأربعة و مؤشرات كفاءة خدمة حسابات    أبعاد إدارة  نتحليل طبيعة العلاقة الارتباطية والتأثيرية بي
 .العملاء الثلاثة في شركات الاتصالات السعودية بمدينة الرياض،  وتحديد الأبعاد الأكثر تأثيراً في هذه الكفاءة

 

 الهدف الفرعي الرابع:

اعي ماستراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجت نية والبشرية التي تُعدّل العلاقة بي نية والتقمظينل التمتحديد العوا
 م ستوى الدعمو   ،تخصصةكتوافر الكوادر البشرية الم  ،  لاء في شركات الاتصالات السعوديةمة العمؤشرات كفاءة خدمو 

 ية. نية التحتية التقنوجودة الب  ،الإداري 
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 س: مالهدف الفرعي الخا

صات  منة الرياض في توظيف  نديمالاتصالات السعودية في     عوّقات التي تواجهها شركات استكشاف أبرز التحديات والم
 لية للتغلب على هذه التحديات مقاربات عمواقتراح    ،لائهام ة عمكفاءة خد ناعي لتحسيمالتواصل الاجت

 

 الهدف الفرعي السادس: 

ة نديمخلالها لشركات الاتصالات السعودية في    من نكمل وقابل للتطبيق يُوضح الآليات التي يمتكامقترح  موذج  نماء  نب
 الفعّالة لحسابات التواصل الاجتماعيلائها عبر الإدارة الاستراتيجية  م ة عمكفاءة خد نالرياض تحسي

 

 الهدف الفرعي السابع:

ع  متقدي قراراتهملية  متوصيات  تُوجّه  السعودية  الاتصالات  شركات  لقيادات  صة  تطوير نالاستراتيجية    م خصَّ حو 
الاجتمظو من التواصل  حسابات  إدارة  بم ة  خد م اعي  كفاءة  يُعزّز  قدرته     م لائهمع  ة  ما  سوق نالت  مويرفع  في  افسية 

 الاتصالات السعودية. 
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   تساؤلات الدراسة 
 

 تسعى هذه الدراسة إلى الإجابة على التساؤل الرئيس ي الآتي:

 

ة نديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمة العماعي على كفاءة خدما تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتم" 
 الرياض؟"

 التساؤلات الفرعية التالية:  منوعة  مجمهذا التساؤل الرئيس ي    منويتفرع  

 

 :التساؤل الفرعي الأول 

 ة الرياض؟نديمدة في شركات الاتصالات السعودية بمعتاعي المم ا استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتم

 عايير الدولية لقطاع الاتصالات؟ةً بالمنقار مضج هذه الاستراتيجيات وتطوّرها  نستوى  ما  م -
 لاء لدى هذه الشركات؟مة العمخد  مية الأكثر توظيفاً في تقديمصات الرق نا المم -
 المنصات ؟  لاء عبر هذه  مع العموثّقة وواضحة لإدارة تفاعلاتها متلك هذه الشركات سياسات  مهل ت -

 

 ي:نالتساؤل الفرعي الثا

كفاءة خدما  م العمستوى  الممة  الاجتمنة عبر  مقدَّ لاء  التواصل  السعودية بمصات  الاتصالات  في شركات  ة  نديماعي 
 الرياض؟

 صات؟نلاء شركات الاتصالات عبر هذه الممالاستجابة لاستفسارات وشكاوى ع  منتوسط ز ما  م -
 ؟   اعيمصات التواصل الاجتمنلاء عبر  م ة للعمقدَّ ستوى جودة ودقة الحلول المما  م -
 المنصات ؟ عبر هذه    مة لهمقدَّ ة الممالخد  نلاء شركات الاتصالات عم ستوى رضا عما  م -

 

 التساؤل الفرعي الثالث: 

لاء في شركات الاتصالات مة العمكفاءة خد  ؤشرات ماعي و م أبعاد إدارة حسابات التواصل الاجت نا طبيعة العلاقة بيم
 ة الرياض؟نديمالسعودية ب

 لاء؟ مة العمهل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتخطيط الاستراتيجي لإدارة الحسابات على كفاءة خد -
 لاء؟ م ستوى رضا العمشور على  ني المم حتوى الرق هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الم -
 لاء؟ مشكلات العمهل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأساليب التفاعل والاستجابة على سرعة حل   -
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 ة؟ مقدَّ جودة الحلول الم  نية على تحسيمات الرقن هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل البيا -

 

 التساؤل الفرعي الرابع: 

لاء في مة العماعي وكفاءة خدمإدارة حسابات التواصل الاجت  نية التي تُؤثّر في العلاقة بين ية والتقمظين ل التما العوام
 ة الرياض؟نديمشركات الاتصالات السعودية ب

 اعي؟ مإدارة حسابات التواصل الاجت    تخصصة في تعزيز فاعليةا دور توافر الكوادر البشرية المم -
 ية في هذه الشركات؟ملاء الرقمة العمي على جودة خدم ظينالإداري والت  مستوى الدعما أثر  م -
 متميزه ؟ية  مية على قدرة هذه الشركات في تحقيق كفاءة خدن ية التحتية التقنستوى البما تأثير  م -

 

 س:مالتساؤل الفرعي الخا

التحديات والمم في  ا  السعودية  الاتصالات  تواجهها شركات  التي  في توظيف  نديمعوّقات  الرياض  التواصل  منة  صات 
 لائها؟م ة عمكفاءة خد ناعي لتحسيمالاجت

 صات؟نفاعلية الاستجابة عبر هذه الم  منية التي تحدّ  مظينعوّقات البشرية والتا أبرز المم -
 لها في قطاع الاتصالات؟متكا  ن اموض   صاتنرتبطة بإدارة تعدد المية المنا التحديات التقم -
 لشركات ؟ فيذية في هذه انقترحة للتغلب على هذه التحديات وفق رؤية القيادات التا الحلول المم -

 

 التساؤل الفرعي السادس: 

 منلائها  مة عمكفاءة خد  نتحسي  منة الرياض  نديمشركات الاتصالات السعودية في    نكّ مقترح الذي يُ وذج المنما الم
 لاجتماعي خلال الإدارة الاستراتيجية الفعّالة لحسابات التواصل ا
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 فروض الدراسة  
 

اعي محسابات التواصل الاجت  جال إدارة  ماءً على الأدبيات السابقة في  نوب ،شكلة الدراسة وأهدافها وتساؤلاتهامفي ضوء  
 صياغة الفروض التالية:   مت  ،لاء في قطاع الاتصالاتمة العموكفاءة خد

 

 الفرض الرئيس ي: 

H0الاجت التواصل  حسابات  لإدارة  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد  لا  خدم:  كفاءة  على  العماعي  شركات مة  في  لاء 
 ة الرياض. نديمالاتصالات السعودية ب

H1لاء في شركات الاتصالات مة العماعي على كفاءة خدم: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة حسابات التواصل الاجت
 ة الرياض نديمالسعودية ب

 

 لاء مة العماعي وكفاءة خدمالفروض الفرعية الأولى: أبعاد إدارة حسابات التواصل الجت

 

H1aالاجت التواصل  لإدارة حسابات  الاستراتيجي  للتخطيط  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد  خدم:  كفاءة  على  ة  ماعي 
 ة الرياض. نديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمالع

H1b ة ماعي على كفاءة خدمعبر حسابات التواصل الاجت  شور  ني الممحتوى الرق: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الم
 ة الرياض. نديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمالع

H1cة  ماعي على كفاءة خدم: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأساليب التفاعل والاستجابة عبر حسابات التواصل الاجت
 ة الرياض. نديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمالع

H1dلاء في شركات مة العماعي على كفاءة خدم الاجت    ات حسابات التواصلن: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل بيا
 ة الرياض. نديمالاتصالات السعودية ب

 

لة المية  نية والتق مظينل التمية: العوان الفروض الفرعية الثا   عد ّ

 

H2aبي إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  الم  ن:  البشرية  الكوادر  التواصل توافر  حسابات  إدارة  وفاعلية  تخصصة 
 الرياض ة  نديملاء بشركات الاتصالات السعودية بمة العمكفاءة خد ناعي في تحسيمالاجت
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H2bبي إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  الدعم  ن:  والت  م ستوى  التواصل م ظينالإداري  حسابات  إدارة  وفاعلية  ي 
 ة الرياض. نديملاء بشركات الاتصالات السعودية بمة العمكفاءة خد ناعي في تحسيمالاجت

H2cاعي مية وفاعلية إدارة حسابات التواصل الاجتنية التحتية التقنستوى البم  ن: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بي
 ة الرياض.ندي ملاء بشركات الاتصالات السعودية بمة العمكفاءة خد  نفي تحسي

 

 ية لشركات التصالتمظينتغيرات الت الفروض الفرعية الثالثة: الم

 

H3aلاء تُعزى مة العماعي على كفاءة خدمالاجت    : توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير إدارة حسابات التواصل
 والحصة السوقية نشتركيحيث عدد الم   منالشركة    ملحج

H3bر ملاء تُعزى لعمة العماعي على كفاءة خدم: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير إدارة حسابات التواصل الاجت
 الشركة وتجربتها في السوق السعودية.

الفروض ج  موسيت باستخداماختبار هذه  المنالم    الأساليب الإحصائية  ميعها  الا متاسبة  في تحليل  المنثلة  تعدد حدار 
 ن ستقلة لقياس الفروق بيات المنللعي Tواختبار  ، لقياس العلاقات الارتباطية ن ل ارتباط بيرسو معامو   ، لقياس التأثير

 . نالإصدار السادس والعشري  SPSSاعية  م الاجت  مالإحصائية للعلو   مج الحز مانخلال بر   منوذلك    ،وعاتمجالم
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 تبعة  لإعداد البحث مية المظرية العلنال
 

 ظرية للدراسة نطلقات النالم  

 

ال والتسويق مية الراسخة في حقل إدارة الأعماذج العلنمظريات والنال  منلة  متكامة  مظو مند هذه الدراسة إلى  نتست
اعي وكفاءة مإدارة حسابات التواصل الاجت نالعلاقة بي مي الذي يُرشّد فهم فاهيعةً الإطار الممجتموالتي تشكّل  ،يم الرق
 ة الرياض. نديملاء في القطاع الخاص بمة العمخد

 

  :  والإشباعات ات  مظرية الستخدان أولا

 

ع وسائل م  ن لو مالأفراد يتعا  نإذ تفترض أ  ،ظرية الأولى في هذه الدراسةنات والإشباعات الركيزة المظرية الاستخدانثّل  متُ 
 نكمي   ،عاصري المم ( وفي السياق الرقKatz et al, 1974حددة )مشطة وهادفة لتلبية احتياجات ودوافع  نبصورة    مالإعلا 

ؤسسات مع  ماعي للتواصل  م صات التواصل الاجتمنلاء إلى  م ة وراء لجوء العمنالدوافع الكا  مظرية لفهنتوظيف هذه ال
الخاص أكا  ، القطاع  دوافع  نسواء  أمعلو مت  أماجت  ماتية  يُ مم  ،تفاعلية  ماعية  الم  نكّ ما   ميمتص   منؤسسات  هذه 

 (. Whiting & Williams, 2013لائها )مة عمتلك الدوافع وتُعزز كفاءة خد  ماستراتيجيات إدارة حسابات تلائ

 

:  ن ثا  ة ملقياس جودة الخد  SERVQUALوذج  نمياا

 

  ، ةماً في قياس جودة الخدماذج استخدانمأكثر ال  من  Parasuraman et al (1988)الذي طوّره    SERVQUALوذج  نميُعدّ  
ر الدراسة الحالية موالتعاطف وتستث  ، ناموالض  ،والاستجابة  ،اديةموالاعت  ،   وسيةملسة أبعاد هي: الممإذ يرتكز على خ

ا يتعلق بسرعة ما  ملا سيّ   ،اعيمصات التواصل الاجتمنعبر    لاء  مة العمؤشرات قياس كفاءة خدماء  نوذج لبنمهذا ال
بوصفها أبعاداً جوهرية تعكس   ،يلمالشخص ي بالع  م اموالاهت  ،وجودة الحلول   ،ةمقدات الممعلو ودقة الم  ،الاستجابة

 (.Javed & Cheema, 2017ة )مستوى الكفاءة الفعلية للخدم
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  :  بتكراتالمتشار  ن ظرية ان ثالثاا

 

يات الجديدة نؤسسات للتقي المنفي تفسير آليات تب  Rogers (2003)ها  مبتكرات التي أرس ى دعائتشار المنظرية انت  مأسه
حو نؤسسات القطاع الخاص في الرياض  مسار الذي تسلكه  الم   مظرية لفهند هذه الدراسة على هذه المتشارها وتعتنوا
الاجتنتب التواصل  إدارة حسابات  استراتيجيات  المموالعوا  ،   اعيم ي  المل  أو  التبسر ّعة  لهذا  الكالم  ،ينعيقة    ، سبيةن يزة 

 (.Oliveira & Martins, 2011تائج للقياس )نوقابلية ال  ،يةمظينع البيئة التموالتوافق  

 

  :  ولوجيانالتك وذج قبول  نمرابعاا

 

ؤسسات الأسباب التي تدفع الأفراد والم مإطاراً تفسيرياً لفه  Davis (1989)ولوجيا الذي صاغه نوذج قبول التكنميوفّر 
دركة  الم موسهولة الاستخدا ،دركةا: الفائدة الممه ن حورييم  نتغيّريمداً إلى نستم ،ية أو رفضهاميات الرقنإلى قبول التق

اعي في مصات التواصل الاجتنؤسسات لمستوى توظيف الممل التي تُحدد  مالعوا  م وذج لفهنموتوظّف الدراسة هذا ال
 (. Venkatesh & Bala, 2008ها )منالاستفادة    موكيفية تعظي  ،لاءمة العمخد  متقدي

 

:  مخا  لاء مالعع  مظرية إدارة العلاقة  ن ساا

 

أ  ،ع لهذه الدراسةمظري الجانلاء الإطارَ المع العمظرية إدارة العلاقة  نتُشكّل   ع  م ة  مستداماء علاقات  نب  نإذ تؤكد 
(  Payne & Frow, 2005وات تواصل فعّالة )نوالاستجابة لها عبر ق  ،موتوقعاته    م يقاً لاحتياجاتهماً ع مفه  ملاء يستلز مالع
بل هي   ،جرد أداة تسويقيةماعي ليست  مإدارة حسابات التواصل الاجت  نظرية لإثبات أنهذه ال  من طلق الدراسة  نوت
 ماءهمتنلاء وامة ويعزز ولاء العمقدة المما يرفع كفاءة الخدملاء بمع العملة لإدارة العلاقة متكامة استراتيجية مظو من

 ة التجارية. مللعلا 

سس الدراسة متماسقة و نتمظرية  نة  مظو منس لتشكّل  مظريات الخنل هذه المتتكا  ،  وخلاصة القول 
ُ
تُرسّخ أ اسكة 

 .ال السعودية.مل وقابل للتطبيق في بيئة الأعمقترح شاموذج  نماء نحو بنساعيها  موتُقوّي  
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 ينالفصل الثا
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 ة م قدم
 

 ،لهمعرفية التي يرتكز عليها البحث بأك ية المنثّل البمإذ يُ   ،قاً وثراءً مي عم أكثر فصول البحث العل  منيُعدّ هذا الفصل  
الأكادي الجسر  بيم ويُشكّل  يربط  الذي  ال  ني  للنالتأصيل  تستهدف   مفاهيمظري  الذي  التطبيقي  والواقع  الجوهرية 

ة  نية رصيملأي دراسة عل  ن كمة الرياض فلا ينديمب    الدراسة استكشافه وتحليله في بيئة شركات الاتصالات السعودية
سس  نت  نأ

ُ
اء الواعي نوالب  ،جال ذاتهفي الم  مفاهيمظريات و ن  من ي  نسانتجه الفكر الإنا أماستيعاب    ن ة دو نتيمهض على أ

هذا الفصل في   م تظنوي  ،   عالجةتائج وتوصيات وفجوات بحثية تستدعي المن  منا توصلت إليه الدراسات السابقة  معلى  
المنجوا  منب جوهري  ن ا بجامه منى كل  نيُع  ،نترابطيمو   نليمتكام  نرئيسيي  نحوريم التأصيل  يتب  للدراسة  اول نعرفي 
تغيري ي لمم فاهيإذ يستعرض التطور التاريخي والم ،ية للبحث مفاهية الممظري الذي يُشكّل الدعانحور الأول الإطارَ الالم

ع تفصيل م  ،لاء في قطاع الاتصالاتمة العماعي وكفاءة خدم ا إدارة حسابات التواصل الاجتم وه  ،نالدراسة الرئيسيي
و مأبعاده وفق  م اتهنكوّ ما  العلما  الأدبيات  أرسته  المما  ك ية  يتض متخصصة  الم  منا  للهذا  تحليلياً  عرضاً  ظريات نحور 

الخمالعل المية  سس 
ُ
الأ تُشكّل  التي  للدراسةنس  الاستخدا نوهي    ،ظرية    SERVQUALوذج  نمات والإشباعات و مظرية 

ظرية نع إبراز أوجه توظيف كل  م  ،لاءمع العمظرية إدارة العلاقة  نولوجيا و نوذج قبول التكنمبتكرات و تشار المنظرية انو 
 في سياق قطاع الاتصالات السعودي بصورة خاصة.

ص لاستعراض و نحور الثاا الممأ ت دراسات نسواء أكا   ،  وضوع البحث مقد الدراسات السابقة ذات الصلة بني فيُخصَّ
لاء في قطاع الاتصالات مة العماعي وخدمإدارة التواصل الاجت  نالعلاقة بي  منتعددة  مب  ناولت جوانت  ،بيةنأج  معربية أ

وكشف الفجوات   ،هذه الدراسات  نجاورة ويهدف هذا الاستعراض إلى رصد أوجه الاتفاق والاختلاف بيوسياقاته الم
تخصصة في هذا ية الممعرفة العلوقع الذي تحتله الدراسة الحالية في خريطة الموتحديد الم  ،تُعالجها  مالبحثية التي ل

ثل في شركات الاتصالات ميز يتمتمسياق قطاعي خاص و   منطلق  نالدراسة الحالية ت  ن وتجدر الإشارة إلى أ  ،   الحقل
أبرزها ارتفاع   ،يةمالقطاعات الخد  منغيره    نبخصائص فريدة تُفرّقه ع   م وهو قطاع يتس ،ة الرياضنديمالسعودية ب

صات التواصل  منعلى    نشتركياد الممي اعتمانوت  ،ية وإلحاحهانالتق  مشكلاتهمع الشركات وتعقّد  ملاء  موتيرة تفاعلات الع
ا يجعل استحضار مملكة العربية السعودية مائي تشهده المني استثم تشار رق ناةً رئيسيةً للتواصل في ظل اناعي قمالاجت

  ،  تائج وقابليتها للتطبيق الفعلينة الملاءم  ناماً لضمراً لاز مع هذا السياق القطاعي الخاص أم ظري وتكييفه  نالإطار ال
  ،تخصصةية الممل الكتب الأكاديموعة تش نتمة محكّ مية مصادر علمدت الباحثة في إعداد هذا الفصل على موقد اعت

ية  مالهيئات الحكو   نية الصادرة عموالتقارير الرس   ،  وقةمر ية الدولية والعربية الم مجلات العلشورة في المنقالات الموالم
اد إلى أحدث الإصدارات  نع الحرص على الاستم  ،لكة العربية السعوديةمية بقطاع الاتصالات في الم نعؤسسات الموالم

 نتيمظري  نتسعى الباحثة إلى توفير أساس    ،خلال هذا الفصل  منوضوع الدراسة و ماول  نولًا في تمصداقيةً وش موأكثرها  
طاف إلى تحقيق هاية المن ا يُفض ي في  مب  ،ةمحكماء الإطار التحليلي للدراسة وصياغة فروضها بصورة دقيقة و نب  من  نكّ ميُ 

 ة الرياض. نديمأهدافها وسد الفجوة البحثية التي حددتها في سياق شركات الاتصالات السعودية ب
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 الدراسات السابقة 

 

 أولًا: الدراسات العربية  
 

 (2018ي )نالدراسة الأولى: الزهرا  

 

ي مستخدملاء في شركات الاتصالات السعودية: دراسة تطبيقية على  مية على رضا العنة الإلكترومتأثير جودة الخد
 ة جدة نديمية بمات الرقمالخد

 

الزهرا دراسة  )نهدفت  ع2018ي  الكشف  إلى  الخد  ن(  جودة  الإلكترومتأثير  المنة  الاتصالات    منة  مقدَّ ية  شركات 
وذجاً نمة جدة بوصفها  نديمية في  مات الرقمي الخدمستخدمع التركيز على  م  ،لائهامستويات رضا عمالسعودية على  

  ، هج الوصفي التحليليند الباحث على الممالكبرى اعت    السعودية  ندتطبيقياً دالًا يعكس واقع قطاع الاتصالات في الم
 نشتركيثّل الممت  ،ة جدةنديمية في  مات الاتصالات الرقماً لخدمستخدم  342  منة  نكوّ مة  نةً على عيممصمةً  نوطبّق استبا

عةً تُفسّر مجتمية  نة الإلكترومأبعاد جودة الخد   نتائج الدراسة أنتقاربة وقد أظهرت  مسب  نفي الشركات الثلاث الكبرى ب
ل تأثير معامهذه الأبعاد ب نالأكثر تأثيراً بي نبُعد الاستجابة كا نوأ ، لاءمستوى رضا الع مفي  نالتباي من% 61سبته نا م

سبب  ن أفادوا بأ ن لاء غير الراضيمالع من % 69 نا كشفت الدراسة أ مك 0.38ل معامادية بميليه بُعد الاعت ،0.47بلغ 
  من %  77أشار    ن في حي  ،ةمقدَّ دقة الحلول الم  مية وعدمالرق  ميرتبط أساساً ببطء الاستجابة لاستفساراته   مرضاه  معد
الي وأوص ى م الإج مل الأبرز في تشكيل رضاهمت العان ية كاموات الرقنالق  سرعة الاستجابة عبر نإلى أ نلاء الراضيمالع

ا يجعل الاستجابة السريعة والدقيقة مية ب نتها الإلكترومة خد مظو منتُعيد شركات الاتصالات هيكلة    نالباحث بضرورة أ
وضوعية لقياس جودة هذه الاستجابة مؤشرات أداء  ماء  نع ضرورة بم  ،تطلب تشغيليمجرد  محوراً استراتيجياً لا  م

 رة. مستمة و متظمنبصورة  
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 ( 2019دي )مية: الغان الدراسة الثا

لاء شركة مية على ع نيداملاء في قطاع الاتصالات السعودي: دراسة  مي وتأثيرها على ولاء العم استراتيجيات التسويق الرق 
STC  طقة الرياضمنب 

 

دة في شركة الاتصالات السعودية معتي المم ( إلى تحليل أثر استراتيجيات التسويق الرق2019دي ) مسعت دراسة الغا
هج ناء هذا الولاء وتعزيزه اتّبع الباحث المناعي في بمصات التواصل الاجتمناية خاصة لدور  نع إيلاء عم  ،  لائهامعلى ولاء ع 

عت على عينة إلكترو نخلال استبا  منات  نع البياموج  ،الوصفي التحليلي ّ
طقة  منفي    STCيلًا لشركة  مع  385  منة  نية وُز 

صات من  ن يُعدّو   نشاركيالم   من%  73  نتائج الدراسة أنة العشوائية الطبقية وكشفت  ناختيرت بأسلوب العي  ،الرياض
 م واصلة اشتراكهمقرّروا    م همن%  58  نوأ  ،ع الشركةمإليها للتواصل    ن ية الأولى التي يلجأو ماةَ الرقناعي القمالتواصل الاجت

ا أثبتت الدراسة وجود علاقة إيجابية ذات  م صات ك نلاء إيجابية عبر هذه الممة عمات الشركة بعد تجربة خدمفي خد
ستوى ماعي و مصات التواصل الاجتمنحسابات الشركة على    شور عبر  ن ي المم حتوى الرقجودة الم  ندلالة إحصائية بي

صة لكل عالاستجابة الشخصية الم  نوأ  ،لاءمولاء الع ة  م الاستجابة الآلية العا  منت أكثر تأثيراً في ولائه  ن يل كا مخصَّ
ص يُعالج احتياجات مي م حتوى رقمار في تطوير استراتيجيات م% وأوصت الدراسة بضرورة الاستث34بفارق يبلغ  خصَّ

عبر    ، لاءمالع  منختلفة  مشرائح   الشخصية  الاستجابة  قدرات  الاجتمنوتطوير  التواصل  بوصفها  م صات  يزةً ماعي 
  تقليدها.  نافسينافسية حقيقية يصعب على المنت

 

 (2020طيري )الدراسة الثالثة: الم  

 

  ن ة بينقار ملاء في شركات الاتصالات الخليجية: دراسة  مة العماعي على أداء خدمي استراتيجيات التواصل الاجتنأثر تب
   اراتمالسعودية والكويت والإ 

 

)اولت دراسة المنت لاء في شركات مة العماعي على أداء خدمي استراتيجيات التواصل الاجتن( تحليلَ أثر تب2020طيري 
بهدف استخلاص   ،تحدةارات العربية المملكة العربية السعودية والكويت والإ مالاتصالات في ثلاث دول خليجية هي الم 

التباينقار مرؤى   أوجه  تُض يء  اعت   ن ة  الثلاث  التجارب  في  المموالتشابه  على  الباحث  الم ند  يجهج  الذي  بيمختلط   نع 
  ، شتركاً في شركات الاتصالات الكبرى بالدول الثلاثم  480ية على  نةً إلكترونإذ وزّع استبا  ،  وعيةنية والمالأساليب الك

ة  ماعي وخدم في إدارات التواصل الاجت  نسؤوليمع  مقة  معمقابلة  م  18إضافةً إلى إجراء    ،كل دولة  منشاركاً  م  160بواقع  
الم  الشركات السعودية    نتائج الدراسة أنلاء وأظهرت  مالع في  نرتبة الثاتحتل  ي استراتيجيات التواصل نستوى تبمية 

ا تحتاج الشركات مفي ،ضجاً وتطوراً نوذجاً أكثر نمثّل  ماراتية التي تُ مظيراتها الإ ن نتأخرةً عم ،لاءمة العماعي لخدمالاجت
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شركات الاتصالات في الدول الثلاث    من%  64  نا كشفت الدراسة أمجال كار في هذا الممالاستث  منزيد  مالكويتية إلى  
إلى   خدمتكامة  مظو منتفتقر  كفاءة  لقياس  العملة  عبر  مة  الاجتمنلاء  التواصل  بيمالتكا  نوأ  ،  اعيمصات  هذه   نل 

 من  م طلوب في غالبيتها وأوص ى الباحث بضرورة التعلستوى المالم   ن لاء لا يزال دو مة إدارة علاقات الع مظنصات وأنالم
ة  مة خدمظني وأم الحضور الرق   ناعي تربط بفاعلية بيملة لإدارة التواصل الاجتمتكامة  م ظو مناء  ناراتية في بمالتجربة الإ 

  الأداء.   معايير قياسية واضحة لتقييمع وضع  م  ،لاء الداخليةمالع

 

 ( 2020الدراسة الرابعة: الحربي )  

 

 ية نيدام: دراسة  2030لاء في قطاع الاتصالات السعودي في ظل رؤية  مة العمي على جودة خدم أثر التحول الرق

 

لاء في قطاع الاتصالات  مة العمل على جودة خدمي الشام أثر التحول الرق  ن( الكشفَ ع2020استهدفت دراسة الحربي )
ضوء    ،السعودي الممفي  تشهده  السعودية  ما  العربية  رقم   من  لكة  تحول  الم مي  مسيرة  أحد  تُشكّل  حاور تسارعة 

ة  نخلال استبا  منات  نع البياموج  ،هج الوصفي التحليليند الباحث على المماعت  2030الاستراتيجية الرئيسية لرؤية  
قت على عي  ندمي في شركات الاتصالات الثلاث الكبرى بم لاء والتسويق الرقمة العمفي إدارات خد  نوظفيم  310  منة  نطُب ّ

 نتائج الدراسة أنت  نتخصصة وأبامفيذية  نع قيادات تمقة  معمقابلة  م  22إضافةً إلى عقد    ،مامالرياض وجدة والد
لاء بلغ مستوى رضا العماً في  نلائها سجّلت تحسّ مة عم ة خدم ظو منلة في  مي شام بادرات تحول رقمالشركات التي أطلقت  

اعي باتت مصات التواصل الاجتمن نا أثبتت الدراسة أم % ك 38سبة  نتكررة بعدلات الشكاوى الممخفاضاً في  نوا  ،% 52
أقرّوا   ن شاركيالم  نوظفيالم  من%  67  نوأ  ،ع شركات الاتصالاتملاء  م الي تفاعلات العمإج  من%  61ا يزيد على  متستقبل  

هج ناد  م طلوب وأوصت الدراسة بضرورة اعتستوى المالتفاعلات بالم  ع هذه  مل  مالتدريب الكافي للتعا    متلاكهما  مبعد
  ، أولوياته الاستراتيجية القصوى   منلاء ضمة العماعي لخدمة التواصل الاجتمظو مني يُدرج تطوير  م ل للتحول الرقمتكام
 ة لإدارة هذا التحول بفاعلية. مكثّف في تطوير الكفاءات البشرية اللاز ار الممع الاستثم

 

 ( 2021ي )نسة: الشهري والقحطامالدراسة الخا  

 

 لاء في شركات الاتصالات السعوديةماعي ورضا العم استراتيجيات إدارة وسائل التواصل الاجت  نتحليل العلاقة بي

 

)ناولت دراسة الشهري والقحطانت اعي ورضا م استراتيجيات إدارة وسائل التواصل الاجت  ن( تحليلَ العلاقة بي2021ي 
تسارع في و المنمتصاعدة في هذا القطاع والافسية المنفي ظل الت  ،لاء في شركات الاتصالات السعودية الثلاث الكبرى مالع
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ية مالأساليب الك  ن ع بيمختلط الذي يجهج المنالم  نات وظّف الباحثامزودي الخد مع  مصات للتواصل  نهذه الم  ماستخدا
باستبانفاستعا  ،  وعيةنوال إلكترونا  الثلاثم  منيلًا  مع  425لت  مية شنة  الشركات  إلى جنج  ،شتركي  إجراء مب  نباً  ع 
 ن لاء يُفضّلو مالع من% 78 نتائج أناعي وأثبتت المسؤولًا في إدارات التسويق والتواصل الاجت م 15ع مقة  معمقابلات م

دة  معتبرة التواصل المنسرعة الاستجابة و   نوأ  ،ماتهمزودي خدمع  ماعي للتواصل  مصات التواصل الاجتمن  ماستخدا
ا رصدت الدراسة  م على التوالي ك   0.64و  0.72لات ارتباط بلغت  معامب   مستويات رضاهمفي    ؤثرة  ل الممالعوا  مأه  منتا  نكا

ا في أوقات الذروة وخلال م لا سيّ   ،صاتنة فعلياً عبر هذه الممقدَّ ة المملاء وجودة الخدمتوقعات الع  نفجوةً واسعةً بي
ستوى الاستجابة في هذه م  نل عمالكا  مرضاه  معد  نأعربوا ع  ن شاركيلاء الممالع  من%  71  نوأ  ،يةنفترات الأعطال التق

رفع   بضرورة  الدراسة  وأوصت  الاجتمالأوقات  التواصل  لفرق  التشغيلي  الاستعداد  بروتوكولات مستوى  وتطوير  اعي 
 صات.نلاء عبر هذه الممشكاوى الع  منوجات  مية التي تُولّد  نات التقمع الأز مل  مواضحة للتعا

 

 (2022الدراسة السادسة: العتيبي )  

 

ة نقار مي السعودي: دراسة  ملاء في القطاع الخدمة العمكفاءة خد  ناعي في تحسيم فاعلية إدارة حسابات التواصل الاجت
 صارفقطاعي الاتصالات والم  نبي

 

لاء في مة العمكفاءة خد  ناعي في تحسيمفاعلية إدارة حسابات التواصل الاجت م( إلى تقيي2022هدفت دراسة العتيبي )
 نا القطاعيمصارف باعتبارهقطاعي الاتصالات والم  ن قة بيمعمة تحليلية  نقار مع إجراء  م  ،ي السعوديمالقطاع الخد

في التواصل  ناً لهذه الممالأكثر استخدا ع  موج  ،ن قار هج الوصفي التحليلي المند الباحث على المملاء اعتمع العمصات 
استبا  منات  نالبيا عينخلال  على  عت  ّ

وُز  خدم  360  منة  نة  إدارات  في  العم وظفاً  الرق مة  والتسويق    ن وزّعيمي  م لاء 
التفاعلات   مصارف في حج قطاع الاتصالات يتفوق على قطاع الم  نتائج الدراسة أنوكشفت      نالقطاعي  ن بالتساوي بي

ا م% ك28ه في سرعة الاستجابة ودقتها بفارق يصل إلى  نه يتأخر عنغير أ  ،% 43سبة  ن اعي بمصات التواصل الاجتمنعبر  
الشركات   من%  61د  محيث يعت  ،ثّل التحدي الأبرز في قطاع الاتصالاتمتخصصة يُ غياب الكوادر الم  نأظهرت الدراسة أ 

كرَّسة لهذه  متخصصة و مفرق    مناعي بدلًا  ملإدارة حسابات التواصل الاجت  مهاتعددي المم  نوظفيمفي هذا القطاع على  
تُحذو شركات الاتصالات    نوأوص ى الباحث بضرورة أ  نالقطاعي  نفجوة الأداء بي  منا يُفسّر جزءاً كبيراً  موهو    ،ةمهالم

 م عايير واضحة لقياس أداء هذه الفرق وتقييماعي وتطوير  متخصصة لإدارة التواصل الاجتماء فرق  نصارف في بحذو الم
 ة.متأثيرها على كفاءة الخد
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 (2023الدراسة السابعة: البلوي )  

 

 لاء شركات الاتصالات السعوديةم اعي وتأثيره على تجربة عماعي في إدارة حسابات التواصل الاجتنتوظيف الذكاء الاصط

 

( البلوي  دراسة  تق2023استهدفت  توظيف  دور  استكشافَ  الاصطن(  الذكاء  التواصل نيات  حسابات  إدارة  في  اعي 
اد مي اعتمانيات وتنتسارع لهذه التقفي ضوء التطور الم  ،لاء شركات الاتصالات السعوديةماعي وتأثيره على تجربة ع مالاجت

العالم الاتصالات  تطوير  شركات  في  عليها  عمة خدمظو منية  الرقمة  المملائها  الباحث  اتّبع  المنية   ن واستعا  ،ختلطهج 
قتنة إلكترو نباستبا طُب ّ في  مع  310  منة  نعلى عي    ية  الرياض    ندملاء لشركات الاتصالات السعودية الثلاث الكبرى 

ات في هذه الشركات معلو ية المني وتقم تخصصاً في التسويق الرق م  14ع  مقة  معمقابلات  م  نفضلًا ع  ،  ماموجدة والد
بؤية في  نحادثة والتحليلات التاعي كروبوتات المنيات الذكاء الاصطنجت تقمالشركات التي د نتائج الدراسة أنوأظهرت 

توسط مخفاضاً في  نوا  ،% 57لاء بلغ  معدلات رضا العماً في  ناعي حقّقت تحسّ مصات التواصل الاجتمنإدارة حساباتها على  
  ن ا كشفت الدراسة أم د الإدارة اليدوية التقليدية ك مظيراتها التي تعتنةً بنقار م%  68الاستجابة الأولية وصل إلى    منز 

شريطة    ،يةنة الرد الآلي في الاستفسارات الروتيمظنع أمل  مللتعا  مارتياحه  ن لاء شركات الاتصالات يُبدو مع  من%  71
عقّدة وأوصت الدراسة  مية نشكلات تقمواجهة مد نتخصص عموظف بشري ميسور للتحويل إلى موجود خيار سهل و 

البيااعي المنيات الذكاء الاصطنار في تقمبضرورة الاستث بة على  ات الخاصة بقطاع الاتصالات السعودي بوصفها ندرَّ
لات الحساسة مي في التعانسان على البُعد الإ  مع الحفاظ الدائم  ،يةملاء الرقمة العمة خدمظو منحوريةً في تطوير  مركيزةً  

 تخصصاً. متدخلًا بشرياً    معقّدة التي تستلز والم

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 29 

 بية نياً: الدراسات الأجنثا 
 

 Trainor et al. (2014)الدراسة الأولى:    

 

Social Media Technology Usage and Customer Relationship Performance: A Capabilities-Based 
Examination of Social CRM 

 

اعي وأداء إدارة  م يات وسائل التواصل الاجتنتق ماستخدا ن إلى فحص العلاقة بي Trainor et al. (2014)هدفت دراسة 
( بوصفه Social CRMاعية )ملاء الاجتموذج إدارة علاقات العنمع التركيز على  م  ،اتملاء في شركات الخدمعلاقات الع

 ،يم هج الك نعلى الم  ن د الباحثو ملاء اعتمع العمة  مستداماء علاقات فعّالة و نصات في بنلًا يُوظّف هذه الممتكامإطاراً  
تم  ،وعة القطاعاتنتمريكية  مديراً في شركات أم  308لت  مية شنة إلكترونخلال استبا  منات  نعوا البياموج ثيل مع 
ة مظناعي وأمأدوات التواصل الاجت  ن ل بيمالتكا  نتائج أنية وأثبتت النات التقماسب لقطاع الاتصالات وشركات الخدمن

ية  مظينقدرات التالم  ن وأ  ،% 42سبة  ن لاء بمفي تعزيز الأداء الكلي لعلاقات الع  ملاء التقليدية أسهمإدارة علاقات الع
ل مة في تحقيق هذا التكامل الحاسميق والاستجابة الفورية تُعدّ العوامية والتحليل العمات الرق نعالجة البيامتعلقة بالم
و نب ك مجاح  أم ردودية  إلى  الدراسة  أشارت  بالم  ن ا  التي  ديمت  ن ؤسسات  التواصل ميكية  مانقدرات  لإدارة  تخصصة 

حقّقت  مالاجت بصورة  ناعي  أفضل  بالعمتائج  الاحتفاظ  في  ولائهملحوظة  وتعزيز  الم  ملاء  البعيدعلى  هذه    نوأ  ،دى 
اء استراتيجيات واضحة نوأوصت الدراسة بب  نافسينافسية يصعب تقليدها على المنيزةً تمثّل في حقيقتها  مقدرات تُ الم

ي والاستجابة م تخصصة في التحليل الرقمية  مظينوتطوير قدرات ت  ،  لاء مة إدارة العمظنية وأمصات الرق نالم  نل بيمللتكا
 التفاعلية.

 

 Agnihotri et al. (2016)ية:  نالدراسة الثا  

 

Social Media: Influencing Customer Satisfaction in B2B Sales 

 

لاء ماعي على رضا العمعلى استكشاف الكيفية التي تُؤثّر بها وسائل التواصل الاجت  Agnihotri et al. (2016)ركّزت دراسة  
اء نالاستباقي لهذه الوسائل في ب  مخاص لدور الاستخدا  مامع إيلاء اهتم   ،افسيةنية عالية التمال الخدمفي بيئات الأع

ة  نوجّهة لعيمة  نخلال استبا  منات  نعوا البياموج  ، يم هج الكنعلى الم  ن د الباحثو ملاء اعتمع العمالثقة وتعزيز العلاقة  
وسائل   ماستخدا  نتائج أنتخصصة وكشفت المريكية  مات أملاء في شركات خدمة عمسؤول خدم  278  منة  نكوّ م
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الاجت التواصل  مالتواصل  في  وهادفة  استباقية  بصورة  العماعي  يُسهمع  تعزيز    م لاء  رضاهمفي  بصورة   م ستويات 
ر يُضاعف مست الم  م الدع  م ات وتوطيد العلاقات وتقديمعلو ع الممج لهذه الوسائل لجمبر الم  مالاستخدا  نوأ  ،لحوظةم

الكثافة في التفاعل والتواصل   نا أكّدت الدراسة أم ك   م ظّ نالعشوائي غير الم  مةً بالاستخدانقار مفرص تحقيق الرضا  
ص عبر هذه المالم وأوصت   معدلات الولاء والاحتفاظ بهملاء يُعزّز  مع العمال علائقي قوي  ماء رأس  نفي ب  مصات تُسهنخصَّ

تدريبية   طر 
ُ
أ بتطوير  تُ مالدراسة  صة  خد  نكّ مخصَّ العمفرق  الم  منلاء  مة  هذه  التواصل نتوظيف  في  بكفاءة  صات 

 د.ماء العلاقات طويلة الأ نالاستباقي وب

 

 Kim et al. (2019)الدراسة الثالثة:    

 

Social Media Management in Telecommunications: The Impact of Response Speed and Personalization 
on Customer Retention 

 

على تحليل تأثير سرعة الاستجابة والتخصيص في إدارة حسابات التواصل    Kim et al (2019)دراسة    مامصبّ اهتنا
افسية الحادة في قطاع الاتصالات  نوذلك في ضوء الت  ،لاء في شركات الاتصالاتمعدلات الاحتفاظ بالعماعي على  مالاجت

هج نعلى الم  ن د الباحثو ماعت  مستوى العالمافسيةً على  نأكثر أسواق الاتصالات تطوراً وت  منوبي الذي يُعدّ  نالكوري الج
شتركاً في شركات الاتصالات الكبرى الثلاث في م  1,120لت  مية شنإلكترو  ة  نخلال استبا  منات  ن عوا البياموج  ،يم الك

صات منحسابات هذه الشركات على  منستخرجة ات التفاعل الفعلية الم ني لبيام إضافةً إلى تحليل ك  ، وبيةنكوريا الج
قدار مالاستجابة ب  منتوسط ز مخفاض في  نكل ا  نتائج أنتتالياً وأثبتت المي عشر شهراً  ندى اثماعي على  مالتواصل الاجت

صة التي تتضالاستجابات الم نوأ ،% 3.2سبة نلاء بمعدل الاحتفاظ بالعمساعة واحدة يرتبط بارتفاع في   م اس منخصَّ
دقيقة عمعلو ميل و مالع المم  نات  الاستنحددة كاشكلته  في قرار  تأثيراً  أكثر  الاشتراك  مت  في  بالاستجابات نقار مرار  ةً 
يات لتحديد أولوية الاستجابة مالشركات التي طوّرت خوارز   نا كشفت الدراسة أم % ك 47ة بفارق بلغ  مطية العانمال

لاء وأوصت الدراسة بضرورة مؤشرات الاحتفاظ بالعم% في  31سبة  نتائج أفضل بنعتها حقّقت  مؤثرة على سللشكاوى الم
يفها وتحديد أولويات الاستجابة لها نلاء الاتصالات وتصم تخصصة في تحليل شكاوى عم  اعي ناذج ذكاء اصطنماد  ماعت

 عدلات الاحتفاظ. مالأثر على    ما يُعظّ مب
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 Chen et al. (2021)الدراسة الرابعة:    

 

Social Media Management and Customer Value in Multinational Telecommunications Corporations in 
Asia 

 

د  ميل طويلة الأ مة العماعي وقيم إدارة حسابات التواصل الاجت  ن على تحليل العلاقة بي  Chen et al (2021)ركّزت دراسة  
التي تُ نراعاة التبايمع  م   ،لة في الأسواق الآسيويةمسيات العانتعددة الجمفي شركات الاتصالات   الثقافية  يّز هذه مات 

 ،يم هج الك نعلى الم  ن د الباحثو مية اعتمة الرقمة الخدمظو من  منلاء  مبعضها وتأثيرها على توقعات الع  نالأسواق ع
ات نإضافةً إلى تحليل بيا  ،يلًا في ست أسواق آسيويةمع  1,284لت  مية شنة إلكترو نخلال استبا  منات  نعوا البياموج
إدارة حسابات   ن ل بيمالتكا  نتائج أنسيات وأثبتت الن تعددة الجمشركة اتصالات    35تقارير أداء    منستخرجة  موية  نثا

حيث ارتفعت    ،دميل طويلة الأ مة العمله تأثير إيجابي بالغ على قي  نلاء كامة إدارة علاقات العمظناعي وأمالتواصل الاجت
ا أكّدت الدراسة  م ل الاستراتيجي ك مجحت في تحقيق هذا التكان% في الشركات التي  31سبة  نلاء بمعدلات الاحتفاظ بالعم
صة كاالاستجابة السريعة والم  نأ زة للرضا والولاء في قطاع الاتصالات تحديداً ل الممأبرز العوا  منت  نخصَّ ظراً ن  ،  عز ّ

الع تفاعلات  وتيرة  شركاتهملاء  ملارتفاع  القطاع    م ع  هذا  بنقار مفي  الدراسة  وأوصت  الأخرى  بالقطاعات  راعاة مةً 
صات  نالم نة بيمتقدمل ماذج تكانماء  ن وب ،اعيماستراتيجيات إدارة التواصل الاجت ميمد تصنالخصوصيات الثقافية ع

 في شركات الاتصالات.  CRMة  مظنية وأمالرق

 

 

 Smith & Wilson (2023)سة:  مالدراسة الخا  

 

Impact of Social Media Management Strategies on Customer Service Efficiency in Telecommunications 
Companies: A Comparative Analysis 

 

ة  ماعي على كفاءة خدمتأثير استراتيجيات إدارة وسائل التواصل الاجت  متقيي  Smith & Wilson (2023)استهدفت دراسة  
تحدة لكة المميستعرض تجارب شركات اتصالات كبرى في الم  ن قار مخلال تحليل    منوذلك    ،لاء في شركات الاتصالاتمالع
هج  نالم  نختلفة اتّبع الباحثامارسات الفضلى القابلة للتطبيق في أسواق  ماذج الم نم دا وأستراليا بهدف استخلاص  نوك 
ة  مخد  م ديراً في أقسام  24ع  مقابلات  مع  مب  نباً إلى جنج  ،يلاً مع   532لت  مة شنخلال استبا  منات  ن عا البياموج   ،ختلطالم
في ث م لاء والتسويق الرق مالع ال    ينامي  هجاً ندت  مشركات الاتصالات التي اعت  نتائج أنشركات اتصالات كبرى وأثبتت 
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عدلات رضا  محقّقت    ،اتنحتوى التفاعلي وتحليل البياالاستجابة السريعة والم   ن ع بيميج  ،  لًا في إدارة حساباتها متكام
ا أثبتت م صات للتواصل أحادي الاتجاه ك نهذه الم  مةً بالشركات التي اكتفت باستخدانقار م%  37سبة  نلاء أعلى بمع

أ كفاءة   نفي تحسي  ملاء الاتصالات أسهماعي في الاستجابة الأولية لاستفسارات عنتوظيف الذكاء الاصط  نالدراسة 
عقّدة التي تتطلب خبرة ية المنشكلات التقعالجة المم ع ضرورة التأكيد على التدخل البشري في  م   ،% 42سبة  نة بمالخد

بتطوير  م الدراسة  وأوصت  الاجتمتكامة  م ظو من تخصصة  التواصل  لإدارة  تجملة  الاتصالات  شركات  في  بيماعي   نع 
لاء م تخصصة تأخذ في الاعتبار خصائص تفاعلات عمؤشرات أداء قطاعية ماء نوب ،ينسانق الإمية والعنالكفاءة التق
 الاتصالات.

 

 

 التعقيب التحليلي على الدراسات السابقة  
 

: أوجه التشابه بي    الدراسات السابقة والدراسة الحالية   نأولا

 

وضوعياً مظرياً و ناً  م شتركة التي تُشكّل قاسحاور المالم   منة  مظو منع الدراسات السابقة في  م تتقاطع الدراسة الحالية  
بيمجا على  نعاً  و مستويات  مها  الاهتمتكامتعددة  صعيد  فعلى  الحالية    ،وضوعيالم  مام لة  الدراسة  ل  مجمع  م تلتقي 

اعي في تشكيل تجربة مصات التواصل الاجتمنحوري الذي باتت تضطلع به  ستعرضة في الاعتراف بالدور المالدراسات الم
ية عارضة بل ضرورة استراتيجية  نسألةً تقمتعد    مصات ل نإدارة هذه الم  نوفي التأكيد على أ  ،لاء قطاع الاتصالاتمع

 Smithو  Kim et al (2019)( و2023( والبلوي ) 2021ي )نالشهري والقحطا  منتائج كل  نا تعكسه بجلاء  موهو    ،  يةمحت
& Wilson (2023)    ،هج الوصفي  ناد الممالدراسات في اعت  منع عدد  متتشابه الدراسة الحالية    ،هجينوعلى الصعيد الم
لجنالتحليلي والاستبا رئيسية  أداةً  البيامة  الكنع  ك مات  الزهرامية  دراسة  في  )نا  ( والعتيبي  2019دي )م( والغا2018ي 

تتشابه  مك   ،(2022) الشهري والقحطا ما  دراسات  )نع  )( والم2021ي  )2020طيري  الم2023( والبلوي  في توظيف  هج  ن( 
يج الم الذي  بيمختلط  والمنالاستبا  ن ع  المة  الفهمعقابلات  لإثراء  أيضاً    مقة  الحالية  الدراسة  وتتقاطع  ع مالتحليلي 

الاجت بخصائصها  السعودية  البيئة  على  التركيز  في  العربية  والتمالدراسات  والاقتصادية  الممظيناعية  ع مو   ، يزةمية 
ستقلًا متغيراً ماعي م اد إدارة التواصل الاجتمفي اعت Chen et al. (2021)و Trainor et al (2014)بية كـ نالدراسات الأج

الخدمو  أداء  المة  مؤشرات  في  تابعاً  اهتنمتغيراً  يتوافق  التحليلي كذلك  الاتصالات   ماموذج  بقطاع  الحالية  الدراسة 
التي أثبتت    Chen et al. (2021)و  Kim et al. (2019)( و2021ي )نع توجه بعض الدراسات كالشهري والقحطامتحديداً  

ظراً لارتفاع وتيرة نلاء  مة العماعي وكفاءة خدمإدارة التواصل الاجت  نثّل بيئة خصبة لدراسة العلاقة بيمهذا القطاع يُ   نأ
 التفاعلات وحساسية طبيعة الشكاوى فيه.
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: أوجه الختلاف بين ثا    الدراسات السابقة والدراسة الحالية  ن ياا

 

حاور الجوهرية التي تُعطيها الم  منسابقاتها في عدد   نيّز الدراسة الحالية عمتت  ،  ذكورةأوجه التشابه الم  من  معلى الرغ
اقتصرت دراسة الشهري   ،حيث التركيز الجغرافي  من تخصصة فية الممايز وتُسوّغ إضافتها للأدبيات العل متطابعها الم
اولت دراسة نا تم في  ،افسيةنق كاف  في خصائص سوق الرياض التمتع  ن ي دو نستوى الوط( على الم2021ي )نوالقحطا

)الم أوسع  نقار م(  2020طيري  خليجية  حي  ، طاقاً نةً  و   نفي  حصرياً  تركيزاً  الحالية  الدراسة  شركات معمتُركّز  على  قاً 
ات ن افسية فريدة لا تعكسها البيانركزاً اقتصادياً بخصائص تمة الرياض تحديداً بوصفها  نديملة في  مالاتصالات العا

الإجنالوط الم  منو ،    اليةمية  التابعحيث  على    معظمتفرّدت    ،تغير  بالتركيز  السابقة  الرضا  مالدراسات  فرداً  منؤشر 
في    ،(2019دي )ما في دراسة الغامأو على الولاء ك  ، (2019دي )م( والغا2018ي )ن( والزهرا2021ي )نكالشهري والقحطا

ل سرعة الاستجابة وجودة م لة التي تش متكالاء بأبعاده الثلاثة الممة العمكفاءة خد  مفهو مد الدراسة الحالية  متعت  نحي
 ،  وذج التحليلي نمحيث ال  مني و مالأداء الخد  مقاً لتقييموليةً وع م ا يُتيح صورةً أكثر شمم  ،عاً مستوى الرضا  مالحلول و 

واحد   ناعي في آملة لإدارة حسابات التواصل الاجتمتكاموذجاً يستحضر أربعة أبعاد  نميها  نيّز الدراسة الحالية بتبمتت
اعي  ن( على بُعد الذكاء الاصط2023ركّزت دراسات كالبلوي )  نفي حي  ،يةمؤشرات الكفاءة الخدمها على  منويختبر تأثير كل  

ة  مظو منع هذه الأبعاد في  موذج تحليلي يجنم  ن دو   ،ه الأوسع مفهو مي بم ( على التحول الرق2020ودراسة الحربي )  ،فرداً من
 هجي. نقابلة للاختبار الإحصائي الم

لة ل الممحيث العوا منو  ية والبشرية التي تُعدّل العلاقة  نية والتقمظينل التم فرد الدراسة الحالية بتحليلها للعوانت ،عد ّ
سار بحثي موهو    ،ية التحتيةنالإداري وجودة الب  مستوى الدع متخصصة و كتوافر الكوادر الم ،  ن الرئيسيي  ن تغيريالم  نبي
وعلى   نولية الكافييمق والش مالدراسات السابقة سواء في السياق السعودي أو الدولي بالع  معظماوله  نتت  مل لمتكام

الم  ،يمنصعيد السياق الز  س مستجدة في قطاع الاتصالات كالجيل الخاية المنتغيرات التق تستوعب الدراسة الحالية 
الاصط الذكاء  العنوتطبيقات  توقعات  في  وتأثيرها  التوليدي  وسلوكياتهم اعي  ل  ،يةمالرق  م لاء  بُعد  تستوعبه    موهو 

 غايرة.مفي سياقات بيئية    Agnihotri et al (2016)و  Trainor et al. (2014)كـ    مالدراسات الأقد

 

 

: الفجوة البحثية التي تعالجها الدراسة      الحالية ثالثاا

 

إلى سدّها في ستة   التي تسعى الدراسة الحالية  ي  م العل  ملة تُجسّد الإسهامتكامحاور رئيسية  متتجلّى الفجوة البحثية 
 تخصصةايز لهذه الدراسة في الأدبيات الممتالم
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استراتيجيات إدارة حسابات التواصل   نهجية بيمنباشرة و محور الأول في غياب الدراسات التي تربط بصورة  ثّل المميت
ة الرياض نديملاء في شركات الاتصالات السعودية ب مة العمؤشرات كفاءة خدملة و متكااعي بأبعادها الأربعة الممالاجت

فرداً منؤشر الرضا  مهذه الاستراتيجيات أو على قياس    منب واحد  ن ا على جامإذ اقتصرت الدراسات السابقة إ  ،   تحديداً 
الشا  ن دو  الم ،  لةمالكفاءة  الثاويتعلق  بغياب  نحور  تحليلي  نمي  يُعالج موذج  السعودي  الاتصالات  بقطاع  تخصص 

ا مم  ،يةنالتق  م شكلاتهموحساسية    م لائه وارتفاع وتيرة تفاعلاتهمحيث طبيعة شكاوى ع   منخصوصية هذا القطاع  
ذات    Smith & Wilson (2023)و  Kim et al. (2019)السياقات الغربية أو الآسيوية كـ    منستوردة  اذج الم نميجعل ال

اول ندرة الدراسات التي تتنحور الثالث فيتصل بالم  هجيا دقيقمنتكييف    ن حدودة في البيئة السعودية دو مقابلية تطبيق  
لة للعلاقة بيل الممالعوا كتوافر   ،لاء الاتصالات في السياق السعوديمة عم اعي وكفاءة خدمإدارة التواصل الاجت  نعد ّ

الم و الكوادر  الدعمتخصصة  الب  مستوى  وجودة  التقن الإداري  التحتية  العوا   نأ  مرغ  ،يةنية  تُ مهذه  الواقع مل  في  ثّل 
التي تحول دو  إلى  مة الاستراتيجيات الرقمترج  ن التطبيقي العوائق الحقيقية  ويرتبط   ،  وسةملمية  مخرجات خدمية 

بغياب  الم الرابع  بيمنات  نقار محور  الرياض    نهجية  في  الكبرى  الثلاث  الاتصالات  ضج نستوى  محيث    منشركات 
استخلاص   من  نكّ مقطاعي يُ  ن قار موهو تحليل    ،ةم عكاسها على كفاءة الخدناعي واماستراتيجيات إدارة التواصل الاجت

تخصصة بقطاع  مقترحة  ماذج  نمس في غياب  محور الخاويتجلّى الم  ،  لية قابلة للتطبيق الفوريمدروس وخلاصات ع
ا يُحقق الكفاءة م اعي بم ة إدارة حسابات التواصل الاجتم ظو منفيذية في تطوير  نالاتصالات السعودي تُرشّد القيادات الت

لة  متكاماذج تشغيلية  نمبلورة    ن ة دو متوصيات عا  مالدراسات السابقة بتقدي  معظمإذ اكتفت    ،شودةنية الممالخد
ية لشركات الاتصالات  مظيناول تأثير الخصائص التندرة الدراسات التي تتنحور السادس بالم   ويتصلللتحقق   وقابلة  
وعمكحج السوقية  بيم ها وحصتها  العلاقة  على  السوق  في  الاجت  نرها  التواصل  خدمإدارة  وكفاءة  العماعي  في مة  لاء 

 مخصائصه  نتتباي  نرئيسيي  ن عليه ثلاثة لاعبي  منائيةً في قطاع يُهي نيةً استثموهو بُعد يكتسب أه  ،السياق السعودي
 .مهمنوارد كل  مية و مظينالت

ا يُعطيها مم  ،تشابكةمتعددة و مفجوات بحثية    نقطة التقاء فريدة بينوضع الدراسة الحالية في  متت  ،  وخلاصة القول 
لاء في شركات الاتصالات مة العماعي وكفاءة خدمجال إدارة حسابات التواصل الاجتمايزة في  متمليةً  ميةً وعمةً علمقي

ستقبلية تستهدف قطاعات وأسواقاً ماء عليها في دراسات  نة وقابلة للبنتي معرفية  ماء أرضية  نفي ب  موتُسه  ،السعودية
 طقة العربية. نختلفة في المم
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 ظري نالالإطار 

 

 اعيمحور الأول: إدارة حسابات التواصل الجتالم  

 

 اعي وتطوره في قطاع التصالت مالتواصل الجت  مفهو م  1.1  

 

ية  نحوريةً في بمركيزةً    محتى غدا اليو   ،طلع الألفية الثالثةمذ  منتسارعاً  ماعي تطوراً جذرياً  مالتواصل الاجت  مفهو مشهد  
اعي مصات التواصل الاجتمن  Kaplan & Haenlein (2010)ؤسسية على حد ّ سواء وقد عرّف  ية والمنسان العلاقات الإ

" نبأ سس الأيديولوجية والتقنت والتي تستن تر نية على الإ نبالتطبيقات الم  منوعة  مجمها 
ُ
إلى الأ   من ي  نية للجيل الثاند 

ده المشاء الم ن وتُتيح إ  ،الويب ّ
وهو تعريف يُبرز طبيعتها التشاركية التفاعلية التي   ، وتبادله"   ن و مستخدحتوى الذي يُول 

ت الأولى نتر ن تديات الإ منصات إلى  نوتعود جذور هذه الم  ،  التقليدية ذات الاتجاه الواحد  موسائل الإعلا   نيّزها جوهرياً عمتُ 
 MySpace  مث ، 2002 معا Friendsterصة منع إطلاق مالطفرة الحقيقية جاءت  نغير أ ،اض يالم ن يات القر نفي تسعي

 Boydه وتأثيره )مي وحجم تحولًا جذرياً في طبيعة التواصل الرق  2004  معا  Facebookصة  منتُحدث    نقبل أ  ،2003  معا
& Ellison, 2007  صات كـ  من( وتوالت بعد ذلكTwitter  وYouTube   وInstagram  وSnapchat  وTikTok    ةً  م ظو منلتُشكّل

وفي سياق قطاع الاتصالات   ،  محاء العالنختلف أمفي    موولائه  نيمستخدتباه المنافس على استقطاب انلة تتمتكاميةً  مرق
وذلك   ،القطاعات الأخرى   منيتها في كثير  مائيةً فاقت أهنيةً استثماعي أهم صات التواصل الاجتمناكتسبت    ،تحديداً 

 ، تكررة وحساسيتهاية المنالتق مشكلاتهملاء وتعدد مبارتفاع وتيرة تفاعلات الع ملطبيعة هذا القطاع الخاصة التي تتس 
جعل  مم الاجتمنا  التواصل  فيها م صات  وتُختبر  الاتصالات  شركات  صورة  فيها  تتشكّل  التي  الرئيسية  الساحة  اعي 
ي مستخدم  من%  82  ن( إلى أ2022ات )معلو ية المنات هيئة الاتصالات وتق نوتُشير بيا  ن شتركيالم   نلاييم  مامصداقيتها أم

 ما يجعل فهمم  ،صاتنعبر هذه الم  مع شركاتهمالتواصل    ن لكة العربية السعودية يُفضّلو مات الاتصالات في الممخد
 افسية.نياً لكل شركة اتصالات تسعى إلى الريادة في السوق السعودية التميكياتها ضرورةً استراتيجيةً لا ترفاً أكادي ماندي

 

 التصالتاعي وأبعادها في قطاع  متعريف إدارة حسابات التواصل الجت  1.2  

 

حتوى شاء وإدارة المنة لإمظنلية الممها "العنتخصصة بأية المماعي في الأدبيات العلمتُعرَّف إدارة حسابات التواصل الاجت
اتجة نات الن وتحليل البيا  ،  لائها مهورها وع مع جموالتفاعل    ،ختلفةاعي الممصات التواصل الاجتمنؤسسة عبر  مي للم الرق

ها ن إلى تعريفها بأ Quesenberry (2020)( وقد ذهب Tuten & Solomon, 2017حددة" )ملتحقيق أهداف استراتيجية 
التي تعتم السياسات والإجراءات والم  منلة  متكاة الممظو ن"الم ي عبر هذه م ؤسسة لإدارة حضورها الرقدها الممارسات 
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شر العشوائي نجرد الم  ناعي عمايز إدارة حسابات التواصل الاجتمأهدافها التجارية والتواصلية" وتت   ما يخدمصات بنالم
الم هذه  بكو نعلى  استراتيجياً  ن ها  نصات  يستلز مبر مشاطاً  الم  مجاً  والتالتخطيط  والمنسبق  الدقيق  المفيذ  رة مستتابعة 

تأخذ إدارة هذه الحسابات بُعداً أكثر تعقيداً  ،وفي سياق شركات الاتصالات ، (Felix et al., 2017وضوعي )الم موالتقيي
ية  نات التقمصات في أوقات الأز نإلى هذه الم  نلاء الاتصالات يلجؤو مع  نظراً لأ ن  ،ةً بالقطاعات الأخرى نقار موحساسيةً  
ل مواقف تستدعي استجابةً فوريةً ودقيقةً لا تحتم وهي    ،   ة وضعف الإشارة وأخطاء الفواتير مقطاع الخدنالحادة كا

إدارة حسابات التواصل   ن ية على أمعت الأدبيات العلم( وقد أجKim et al, 2019التأخير أو الردود الآلية الجاهزة )
وهي   ، شاط الاستراتيجينلة لهذا المة الكامظو نوعها الممجملة تُشكّل في  متكامطوي على أربعة أبعاد رئيسية  ناعي تمالاجت
 حو الآتي:نعلى ال

 

 اعي مالجتالبُعد الأول: التخطيط الستراتيجي لإدارة حسابات التواصل  

 

إذ يُحدد   ،اعي الفعّالةمهض عليها إدارة حسابات التواصل الاجتن ثّل التخطيط الاستراتيجي الركيزة الأساسية التي تميُ 
التي توجّه كل   البُعد وفق  مؤسسة ويشبه الم  مي تقو م شاط رق نالأهداف والغايات والأولويات  ا أرسته دراسة  مل هذا 

Killian & McManus (2015)  الج الممتحديدَ  وفههور  الرق  مستهدف  وسلوكياته  الم  ،يةمخصائصه  صات  نواختيار 
المنالأ لطبيعة  وجسب  رقنوب  ،هورهامؤسسة  هوية  و ماء  واضحة  واضحة    ،تسقةمية  وإجراءات  سياسات  ووضع 

 ،ة وفي سياق شركات الاتصالات السعوديةمية اللاز نالية والتقوارد البشرية والم وتخصيص الم   ،اتمللاستجابة وإدارة الأز 
وحّدةً ماستجابةً    ن يتوقعو   نالذي  نشتركيالم  نلاييمع  مل  مهذه الشركات تتعا  نضاعفةً لأ ميةً  ميكتسب هذا البُعد أه

الهائل   م إدارة هذا الحج  م لة تُحكموثّقة وشاموضع استراتيجيات    ما يستلز مم  ،  يةمصات الرق نختلف الممتسقةً عبر  مو 
وثّقة وواضحة متلك استراتيجيات  مؤسسات التي تالم  نأ  Chaffey & Ellis-Chadwick (2019)ويُؤكد    ، التفاعلات  من

الرق ب ني تحقق  م لإدارة حضورها  أفضل  تعتنقار مراحل  متائج  التي  بتلك  الممةً  الفردية والارتجالية غير د على  بادرات 
 ة.مظّ نالم

 

 يم حتوى الرق ي: إدارة المنالبُعد الثا

 

 ماما يُفسّر اهتموهو    ،تواصلماعي ويُبقيها في حالة اشتغال  مي الوقود الذي يُحرّك آلة التواصل الاجتم حتوى الرقيُعدّ الم
البُعدمالأدبيات العل شره نا تمه "كل  ناعي بأمي في سياق إدارة التواصل الاجتم حتوى الرقويُعرّف الم  ،  ية الواسع بهذا 

إلى توصيل رسالة  مية و نبيا  مرئية ورسو مقاطع  مصوص وصور و ن  منؤسسة  الم هور  محددة لج مقاطع صوتية تهدف 
حتوى الفعّال في  الم نأ Holliman & Rowley (2014)(. وتُؤكد دراسة Pulizzi, 2014ية" )مصات الرقنستهدف عبر المم

العمسياق خد الممة  العلاء هو ذلك  يُجيب على تساؤلات  الذي  أمحتوى  ضافةً مةً  مقي  م ويُقدّ   ، يطرحوها  نلاء قبل 
الترويج الم البُعد    ،وفي شركات الاتصالات السعودية تحديداً   ،  اتمتجات والخدمنباشر للحقيقيةً تتجاوز  يأخذ هذا 
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تق خاصاً نطابعاً  يش  ، ياً  عنل  مإذ  دورية  تحديثات  الشبكة  ن شر  استخدا  ،حالة  حل   ،اتمالخد  موإرشادات  وأدلة 
الاستفسارات الواردة ويُخفّف الضغط على   م وسة حجملمحتوى يُقلّص بصورة  الم  منوع  نوهو    ،   شكلات الشائعةالم

 (. Smith & Wilson, 2023لاء )مة العمفرق خد

 

 البُعد الثالث: التفاعل والستجابة

 

ا مخلاله منإذ تتجلّى  ،ابض في قطاع الاتصالاتناعي الم ثّل التفاعل والاستجابة قلب إدارة حسابات التواصل الاجتميُ 
ل هذا مويش  ،  افسية في السوق نا صورتها التم عكس فيهنوت  ،شتركيهامع  ميها الشركة  نطبيعة العلاقة الحقيقية التي تب

الع  Mangold & Faulds (2009)ا أكّده  مالبُعد وفق    ، مقترحاتهمو   م لاء وشكاواهمالاستجابةَ السريعة لاستفسارات 
الإيجابي  والم بالتواصل  الجمبادرة  الممع  الأز   ، تفاعلهور  الرقموإدارة  باحترافية وشفافيةمات  برة نوالحفاظ على    ،   ية 

ظراً  نائيةً  نيةً استثمها. وتكتسب الاستجابة في قطاع الاتصالات أهمية وأصيلة تعكس هوية الشركة وقينسانتواصل إ
يل مباشرةً في حياة العمشكلات تؤثر  موهي    ،ة أو ضعفهامقطاع الخدنا تتعلق بامالشكاوى في هذا القطاع غالباً    نلأ 

اليو موع يحتمله  لا  فورياً  حلًا  وتستدعي  الا م ي  دراسة    ،  تظار نل  في   نأ  Kim et al. (2019)وتُثبت  تأخير  كل ساعة 
ا يجعل التفاعل السريع مم  ،معدل الاحتفاظ بهموس في  ملمخفاض  نلاء الاتصالات ترتبط بام الاستجابة لشكاوى ع

 باشرة وقابلة للقياس. مالية  مة  مافسية ذات قينيزةً تموالدقيق  
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 ات وقياس الأداء ن البُعد الرابع: تحليل البيا

 

البيا تحليل  الاجتنيُشكّل  التواصل  إدارة حسابات  يُعطي  الذي  البُعدَ  الأداء  وقياس  العل مات  طابعها  الرصيم اعي   ،ني 
ة  م ة خدمظو منفي إدارة  ن يماد على الحدس والتخمالاعت منيرة بدلًا نستماتخاذ قرارات  منشركات الاتصالات  نكّ مويُ 
عالجة وتفسير مع و ملية جمه "ع ناعي بأمات التواصل الاجتن تحليل بيا  Stieglitz et al (2018)ويُعرّف    ،   يةملائها الرقمع

صات بهدف استخلاص رؤى استراتيجية قابلة للتطبيق". نهورها على هذه الممؤسسة وجشطة المن أ  نات الصادرة عنالبيا
اطق الجغرافية  نلاء وتحديد الممتكررة في شكاوى الع اط المنم يُتيح هذا التحليل رصدَ الأ  ،وفي سياق شركات الاتصالات

ات استراتيجية  معلو موهي    ،  شكلات الأكثر تكراراً واع المنوأ  ،وأوقات الذروة في التفاعلات  ،شكلات الشبكةم الأكثر تأثراً ب
 Chenية بكفاءة أعلى )نواردها البشرية والتقمتها وتوزيع  مالاستباقي لجودة خد  ن التحسي  منالشركة    نكّ مة تُ مبالغة القي

et al., 2021 .) 

 

 

 

 لاء شركات التصالتمة عماعي الأكثر توظيفاا في خدمصات التواصل الجتمن  1.3  

 

صة نا يجعل اختيار الممم  ،حتوى الذي تستضيفهاتها وطبيعة المنكاماعي في خصائصها وإمصات التواصل الاجتمن  نتتباي
صة  منتتصدّر    ،وفي السياق السعودي تحديداً   ،  يةم لاء شركات الاتصالات قراراً استراتيجياً بالغ الأهمة عماسبة لخدنالم

بَل    مناً  مصات الأكثر استخدانة المم( قائ Xتويتر ) وذلك بفضل   ،مشكاواه  نشتركي شركات الاتصالات للتعبير عمق 
العل سنطبيعتها  على  حفاظاً  بسرعة  للاستجابة  الشركة  على  ضغطاً  تُضفي  التي  الهاشتاقات مك  ، عتهامية  تُتيح  ا 

(.  2022  ،اتمعلو ية المنفي وقت قصير )هيئة الاتصالات وتق  م وتحويلها إلى قضايا رأي عا  م شكاواه  متضخي  نيمستخدملل
الم منوتأتي   في  واتساب  الثاصة  قنرتبة  بوصفها  المنية  للتواصل  يُ اةً  الذي  والخاص  تستلز ن باشر  التي  الحالات   ماسب 

بيا م أو  نشاركة  الحساب  والسريةمعلو مات  الشخصية  الفاتورة  إمنا  مأ  ،  ات  ف نوس  مستغرانصات  اب شات فتُوظَّ
تقديمبصورة   في  الم  م تزايدة  والتعليالإرشادات  الممرئية  لحل  التوضيحية  المات  عبر  الشائعة  البصري شكلات  حتوى 

شر نصة يوتيوب لمنشركات الاتصالات السعودية باتت تُوظّف    ن (. ويُضاف إلى ذلك أAppel et al., 2020التفاعلي )
 لاء. مة العمالاستفسارات الواردة إلى فرق خد  مية الشائعة وتُقلّص حجنشكلات التققاطع فيديو إرشادية تُعالج المم
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 اعي في شركات التصالتمؤثرة في فاعلية إدارة حسابات التواصل الجتل الممالعوا  1.4  

 

دى فاعلية إدارة حسابات التواصل  مباشراً في متشابكة التي تُؤثّر تأثيراً ل الممالعوا منةً م ظو منية متحدّد الأدبيات العل
الاتصالاتمالاجت في شركات  العوا  ،  اعي  البشريةموعلى صعيد  دراسة    ،ل  أ  Dutot & Bergeron (2016)تُشير    ن إلى 

بشرية  ما كوادر  الاجتمتلاك  التواصل  إدارة  في  يمتخصصة  لا  يُعدّ شرطاً ضرورياً  عنالاستغ  نكماعي  قطاع ناء  في  ه 
عرفة ية والممالكفاءة الرق  منادراً  ن زيجاً  م  معقّدة لهذا القطاع يستلز ية المنع الشكاوى التقمل  مالتعا  نلأ   ،الاتصالات

والخدنالتق بالشبكات  و مية  الإمات  التواصل  )نسا نهارات  العتيبي  دراسة  أثبتت  وقد  الدقيق  أ2022ي    من %  61  ن( 
فرق   مناعي بدلًا  م لإدارة حسابات التواصل الاجت  مهاتعددي المم  نوظفيمد على  مشركات الاتصالات السعودية تعت

 ،    لاء وجودة الاستجابة الفعليةم توقعات الع  نة بيمالفجوة القائ   منا يُفسّر جزءاً كبيراً  موهو    ،كرَّسةمتخصصة و م
الدع والإداري م ظينالت  موعلى صعيد  قيادة    نأ   Kietzmann et al. (2011)يُؤكد    ،ي  لأهمؤسسية  موجود  ية  مدركة 

ا في أوقات ملا سيّ  ، جاح إدارة هذه الحساباتناً في م لًا حاسمثّل عاميُ  م اللاز  م ة بتوفير الدعملتز ماعي و مالتواصل الاجت
التقمالأز  تستلز نات  التي  الكبرى  الاجت  م ية  التواصل  لفريق  واسعة  وتفويضات  فورية  الممقرارات  لإدارة  وقف اعي 

ية  نتوافر أدوات تق  نأ  Srinivasan et al. (2018)تُثبت دراسة    ،يةنية التحتية التقنوعلى صعيد الب  ،  باحترافية وشفافية
وسة في رفع ملمبصورة    مات يُسهنحتوى وتتبع التفاعلات وتحليل البيااعي وجدولة الممة لإدارة التواصل الاجتم تقدم

ية التي  مالتفاعلات اليو   منهائلة    مع أحجامل  ما في شركات الاتصالات التي تتعام لا سيّ   ،كفاءة إدارة هذه الحسابات
 يستحيل إدارتها يدوياً بكفاءة كافية. 

 

 لاء في قطاع التصالت مة العمي: كفاءة خدنحور الثاالم  

 

 لاء وتطوره في قطاع التصالت مة العمخد  مفهو م  2.1  

 

وذج التقليدي نمال  منتقلت  نحيث ا  ،منالإدارية وأكثرها تطوراً وتحولًا عبر الز   مفاهيالم  مأقد  منلاء  مة العمتُعدّ خد
تسارعة في محها بصورة  ملا موات التي تتشكّل  نتعددة القية المماذج الرقنم باشر وجهاً لوجه إلى العلى التفاعل الم  مالقائ

ليات التي مشطة والعنة الأم ظو منها " ن لاء بأمة العمخد  Zeithaml et al. (2018)ل ويعرّف مي الشام عصر التحول الرق 
الممتُقدّ  عها  احتياجات  لتلبية  وتوقعاتهمؤسسة  ع  ملائها  وبعدهامقبل  وخلالها  الشراء  رضاه  ،لية  تحقيق   م بهدف 

باشر مباشر أو غير  مها "كل تفاعل  نبأ  Kotler & Keller (2016)يُعرّفها    ،ولاً م" وفي سياق أكثر شموالحفاظ على ولائه
 عها".مللعلاقة   مهمالية وتقييم الإج  ملائها ويُؤثر في تجربته مؤسسة وع الم  نيجري بي
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القطاعات الأخرى وتُضفي عليها طابعاً   نالخصائص التي تُفرّقها ع  منلة  م لاء في قطاع الاتصالات بجمة العميّز خدموتت
شترك الواحد ل الممإذ يتعا  ،لاءمهذا القطاع بارتفاع وتيرة تفاعلات الع  ميتس   ،فأولاً   ،  التعقيد والحساسية  منخاصاً  

شكلات  م  منترتبط كثير    ،ياً نالشركات الأخرى وثا  معظ مع  مله  مرة تفوق تعامستمتكررة و مع شركة الاتصالات بصورة  م
ا يرفع درجة حدة الشكوى واستعجال مم  ،يم له اليو م يل وعمباشرةً في حياة العمة الذي يُؤثر  مقطاع الخدنهذا القطاع با

تخصصة قادرة على تشخيص  مكوادر    مشكلات الاتصالات بالتعقيد الذي يستلز ية لمنالطبيعة التق  متتس   ،  الحل وثالثاً 
)الشهري والقحطاموات الرقنالحل الصحيح عبر الق  مشكلة وتقدي الم قلةً  ني  م ( وقد أحدث التحول الرق2021  ،ينية 
 يتوقع استجابةً فوريةً على  مدار الساعة عبر شترك السعودي إذ بات الم   ، لاء في هذا القطاعمة العمخد  مفهو موعيةً في  ن

 منصات التواصل الاجتماعي التي يُفضّلها،   وهو  ما يُفرز ضغطاً  متزايداً على إدارات خدمة العملاء في شركات الاتصالات
 .)Lemon & Verhoef, 2016( الثلاث الكبرى 

 

 

 لاء وأبعادها في شركات التصالتمة العمكفاءة خد  مفهو م  2.2  

 

ة في مستوى الخدمظر إلى  نه يُضيف بُعداً اقتصادياً ينة بكو مجودة الخد  مفهو م  نلاء عمة العمكفاءة خد  مفهو مايز  ميت
ؤسسة على تلبية احتياجات وتوقعات ها "قدرة المنإذ تُعرَّف الكفاءة في هذا السياق بأ  ،هامزَفة لتقدينستوارد المضوء الم

( ويُضيف  Zeithaml et al., 2018ستغرَق" )مة وفي أقل وقت نكممالجودة وبأقل تكلفة  منطلوب ستوى الملائها بالممع
Parasuraman et al (1988)  ة مقدَّ ة الممالخد  منا يُدركه فعلياً  ميل و ما يتوقعه العم  ن بُعداً آخر يتصل بالفجوة بي ،  

 لاء في شركات الاتصالات مة العمة فعّالة لإدارة خدم ظو منثّل الهدف الجوهري لأي  متضييق هذه الفجوة يُ   نشيراً إلى أم

كفاءة خدنوت العمهض  السعودية  مة  الاتصالات  في شركات  في  مجموعهالاء  تُشكّل  رئيسية  متكاملة  أبعاد  ثلاثة   على 
 l:الصورة الشاملة لم ستوى الأداء الخدمي عبر  منصات التواصل الاجت ماعي
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  البُعد الأول: سرعة الستجابة 

 

الاستجابة   كفاءة خدمأكثر    منتُعدّ سرعة  العمؤشرات  الممة  للقياس  أه  ،وضوعيلاء قابليةً  في تشكيل موأعلاها  يةً 
ة بالإلحاح تجعل كل متس ية المنشكلات هذا القطاع التقمطبيعة   نإذ إ  ،شترك في قطاع الاتصالات تحديداً طباع المنا

الع على  حقيقية  كلفة  ذات  تأخير  بأ  ،  يلمدقيقة  الاستجابة  الم نوتُعرَّف سرعة  "الوقت  لحظة وصول    منستغرَق  ها 
(  Smith & Wilson, 2023الشركة" )  منردّاً أولياً      تلقّيه    ية إلى لحظةمصة الرقنيل أو شكواه عبر المماستفسار الع
ساعة واحدة في شركات الاتصالات      قدارمالاستجابة ب  منتوسط ز مخفاض في  نكل ا  نأ  Kim et al. (2019)وتُثبت دراسة  

افس على نة في قطاع يُ مالية ضخمكاسب  مإلى    ميُترج  م وهو رق  ، % 3.2سبة  نلاء بمعدل الاحتفاظ بالعميرتبط بارتفاع في  
في    منتوسط ز م  ن( أ2021ي )نكشفت دراسة الشهري والقحطا  ،وفي السياق السعودي  نشتركيالم  نلاييم الاستجابة 

 من%  71عدل يرفضه  موهو    ،شركات الاتصالات السعودية في أوقات الذروة يتجاوز ست ساعات في بعض الحالات
 . م باحتياجاته  مامه دليلًا على ضعف الاهتنلاء ويعتبرومالع

 

 

 ةمقدي: جودة الحلول المنالبُعد الثا

 

زيلت الممسألة السرعة لتطرح تساؤلًا جوهرياً أعمة  مقدَّ تتجاوز جودة الحلول الم
ُ
شكلة ق في سياق قطاع الاتصالات: هل أ

ها نحددة؟ وتُعرَّف جودة الحلول في هذا السياق بأ شكلة الم اسب لطبيعة الممندقيق و   م قدَّ ية فعلًا؟ وهل الحل المنالتق
ع الحرص على  م ،جذورها منعالجتها موقدرته على   يلمية للعنشكلة التقته لطبيعة المملاءمو  مقدَّ دى دقة الحل المم" 
 Verhoef etوتُؤكد دراسة  ، (Bitner et al., 2010عه" ) مسؤول ل به الممالأسلوب الذي تعا نيل راضياً عمالع ن يكو  نأ

al. (2010)  إذ   ،  افس منرار في الاشتراك أو التحوّل إلى  م يل بالاستمحدد الأقوى لقرار العثّل الم متُ   مقدَّ جودة الحل الم  نأ
الج التواصل  أسلوب  يُعوّض  عملا  التق  نيل  الحل  أهنغياب  البُعد  هذا  ويزداد  والفعّال  الصحيح  قطاع مي  في  يةً 

لأ  التقم  نالاتصالات  الاجت  من  موتستلز   ،عقّدةم  و   وعة  نتمية  نشكلاته  التواصل  تقماعي  مفريق  عنعرفةً  يقةً ميةً 
 عة. نقمة  محلول صحيحة لا إجابات عا   مات لتقديمة الشبكات والخدمظو منب

 

 

 

 

 



 42 

 لاء مستوى رضا العمالبُعد الثالث:  

 

اصر نفي طيّاتها سرعة الاستجابة وجودة الحل وأسلوب التواصل وسائر ع    عمهائية التي تج نحصّلة اللاء الممثّل رضا العميُ 
الذي    م ه "الحكنبأ  Oliver (1999)يل وفق  مويُعرَّف رضا الع  الاتصالات ،  ية في شركات  مصات الرق نة عبر الممتجربة الخد
توقعات   م وتتس   ،  الذي أدركه"     ستوى الأداء الفعليمسبقة و ية في ضوء توقعاته المميل على تجربته الخدميُصدره الع

الشديد  مع بالارتفاع  الاتصالات  لل نلاء  القطاعمنظراً  في  الحادة  رضاهمم  ،افسة  تحقيق  يجعل  تصاعداً متحدياً    ما 
  ن ( أ2021ي )نوتُثبت دراسة الشهري والقحطا   ،  يةملاء الرقمة العم ة خدمظو منتواصلًا في تطوير  ماراً  ميتطلب استث

وتقليص   ،شترك للشركةباشرةً في تعزيز ولاء المم  م اعي يُسهمصات التواصل الاجتمنة عبر  مقدَّ ة الممالخد  نالرضا ع
 اعي. محيطه الاجتات الشركة لمميله للتوصية بخدموزيادة    ، تهاء عقدهند انافس عنالية تحوّله إلى المماحت

 

 اعيملاء في شركات التصالت عبر التواصل الجتمة العمؤشرات قياس كفاءة خدم  2.3  

 

لاء شركات مة عمقياس كفاءة خد  من  ن كّ متخصصة التي تُ وعية المنية والمؤشرات الكالم  منةً  مظو من  ن طوّر الباحثو 
ؤشرات في ثلاث فئات رئيسية:  هذه الم  Greenberg (2010)ف  نوضوعية ودقة. وتُصمية بمصات الرقنالاتصالات عبر الم

 Firstالتواصل الأول )  منشكلة  عدل حل المم( و First Response Timeالرد الأول )  منعدل ز مؤشرات الاستجابة ك م
Contact Resolution Rate عدل تصعيد الشكاوى ميل و ماستوفت توقعات الع  سبة الحلول التي  نؤشرات الجودة ك م(؛ و

الم  و إلى  الأعلى؛  الممستويات  صافي  كدرجة  الرضا  جيؤشرات  و Net Promoter Score)  ن رو ّ العم(  جهد  يل مؤشر 
(Customer Effort Score  الذي يقيس )ويُضاف   ،  يةنشكلته التقمشترك للحصول على حل  قدار الجهد الذي بذله الم م

  م قدَّ دى جذرية الحل المموالذي يعكس    ،عدل تكرار الشكوى الواحدةمؤشر  مإلى ذلك في سياق شركات الاتصالات  
غالبية  ن( إلى أ2021تُشير دراسة غرفة الرياض ) ،وفي السياق السعودي  ، هائياً لا تأجيلهان شكلة وقدرته على إغلاق الم

ة  مهجية لقياس كفاءة خدمنتخصصة و مؤشرات أداء مة مظو منتفتقر إلى    فيذية في شركات الاتصالاتنالقيادات الت
 عالجتها. مداخل الرئيسية التي تسعى هذه الدراسة إلى  ا يُجسّد أحد المموهو   ،صاتنلائها عبر هذه الممع

 

 لاء في شركات التصالت السعودية مة العمالتحديات التي تواجه كفاءة خد  2.4  

 

تشابكة التي تُقيّد قدرتها على تحقيق التحديات الم  منةً  مظو منة الرياض  نديمتواجه شركات الاتصالات السعودية في  
الم خدنالكفاءة  في  عبر  مة  مشودة  التواصل  منشتركيها  هذه   Al-Sobhi et al. (2020)ف  نويُص  ،   اعي مالاجت  صات 

ية  نعرفة التقية والممالكفاءة الرق  نع بيمثل في شحّ الكوادر التي تجمتت    حاور رئيسية: تحديات بشريةمالتحديات في ثلاثة  
دوراموارتفاع    ،بالشبكات الع  نعدلات  سوق  في  الكوادر  التمهذه  التقموصعوبة    ،افسيةنل  التطورات  ية  نواكبة 
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 الاجتماعي وأنظمة إدارةحسابات التواصل    نل بيمية تتجلّى في صعوبة التكانوتحديات تق  ،  تسارعة في هذا القطاعالم
 علاقات العملاء الداخلية، وقصور أدوات التحليل التنبؤي التي تُ م كّ ن من استشراف مواطن الضعف قبل أن  تتحوّل 
 إلى  موجات  من  الشكاوى. وتحديات استراتيجية تتمثل في الافتقار إلى رؤية  متكاملة لتوظيف هذه المنصات في خدمة 
 المشتركين بوصفها هدفاً استراتيجياً مستقلًا لا مجرد  امتداد للنشاط التسويقي للشركة  ، ويُضاف إلى هذه التحديات
 تحد ّ خاص بقطاع الاتصالات يتمثل في ظاهرة الشكاوى الجم اعية الم تزامنة التي تنفجر في أوقات انقطاع الخدمة الحاد
 وتُغرق حسابات الشركة بآلاف الشكاوى في وقت واحد، وهي مواقف أز مات تقنية تستلز م  بروتوكولات استجابة طارئة
 محكمة غالباً  ما تغيب عن   شركات الاتصالات في الم ملكة )الحربي،  2020(. ك م ا يُشكّل الضغط الاجتم اعي الناجم   عن
 تداول الشكاوى على  نطاق واسع بين    الم ستخدمين  السعوديين  النشطين  على  منصات التواصل الاجتماعي تحدياً إضافياً 

 .يرفع سقف التوقعات ويُقلّص هامش الوقت المقبول للاستجابة إلى مستويات قياسية

 

 لاء في شركات التصالتمة العماعي وكفاءة خدمإدارة حسابات التواصل الجت  ن حور الثالث: العلاقة بيالم  

 

 لاء التصالت مة عماعي على كفاءة خدمآليات تأثير إدارة التواصل الجت  3.1  

 

لاء شركات الاتصالات عبر ثلاث آليات رئيسية  مة عماعي على التأثير في كفاءة خدمل إدارة حسابات التواصل الاجتمتع
وتتجلّى الآلية الأولى في  ، يةمخرجات الخددخلات الإدارية إلى المالم منل مسار التأثير الكاموعها مجملة تُشكّل في متكام

  ن كّ مإذ يُ   ،ةمظّ منبصورة استباقية و   نشتركياحتياجات الم  حو تلبية  نوارد الشركة  مدور التخطيط الاستراتيجي في توجيه  
الم الاستراتيجي  الم   من  م حكَ الوجود  الفرق  المتخصيص  الاستجابة  أوقات  بروتوكولات  ختصة وتحديد  ووضع  ستهدفة 

ية نا الآلية الثامأ  ،  (Trainor et al., 2014لاء الاتصالات )م ية التي يُثيرها عنواع الشكاوى التقنختلف أمع  مل  مالتعا
الم  إدارة  بدور  تقليص حجفتتصل  في  الواردة    محتوى  تقدي  منالأساس    منالاستفسارات  شامعلو م  مخلال  لة مات 

ا يُقلّص ضغط الشكاوى على موهو    ،خطط لهاة المنعروفة وجداول الصياشكلات المحالة الشبكة والم  نواستباقية ع
 & Hollimanويُتيح تركيز الجهود على الحالات الأكثر تعقيداً وإلحاحاً )  ية  نات التقملاء في أوقات الأز مة العمفرق خد

Rowley, 2014)  ،  الرق مية إلى رؤى استراتيجية تُ مكّ ن ات في تحويل التفاعلاتنالبيا    ثّل الآلية الثالثة في دور تحليل موتت 
 من  فهم  أنماط الشكاوى وتوقعها واستباقها،  مم ا يُتيح لشركات الاتصالات التخطيط الدقيق لتوزيع الموارد في أوقات

 .)Stieglitz et al., 2018( الذروة وتحسين  جودة الاستجابة بصورة  مستدامة
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 في قطاع التصالت  نتغيري الم  ن اذج التفسيرية للعلاقة بينمال  3.2  

 

إدارة حسابات التواصل   ناذج التفسيرية التي تُض يء طبيعة العلاقة بينمال  منية في صياغة عدد  مت الأدبيات العلمأسه
لـ  مانوذج القدرات الدينم  Trainor et al. (2014)  موقدّ   ،  لاء في قطاع الاتصالاتمة العماعي وكفاءة خدمالاجت يكية 

Social CRM   اعي مية خاصة بإدارة التواصل الاجتمظينقدرات تمالشركات التي تُطوّر    ن الذي يُفسّر هذه العلاقة بكو
 رضا العم لاء وكفاءة الخدمةستوى مباشرةً على معكس  نيزة تمتمية مخرجات خدمقدرات إلى تستطيع تحويل هذه الم

 نموذجاً تحليلياً يُبيّ ن  العلاقة الك مية الدقيقة Kim et al. (2019)  المقدَّ مة  ،  وفي سياق شركات الاتصالات تحديداً ،  قدّ م 
صة والسريعة  بين  استراتيجيات إدارة التواصل الاجتم اعي و معدلات الاحتفاظ بالم شتركين،  مثبتاً أن  الاستجابة الم خصَّ
 نموذجاً تكاملياً يُبيّ ن Chen et al. (2021) تُ مثّل المتنبئ الأقوى لقرار المشترك ب مواصلة علاقته  مع الشركة  ،  كما قدّ م
التكامل بين  إدارة التواصل الاجتم اعي وأنظمة إدارة علاقات العملاء في شركات الاتصالات قيمةً  مضافةً   كيف يُولّد 

 .حقيقيةً للمشترك تُتجاوز  ما تستطيع أي  من  المنظو م تين  تحقيقه  من فردةً 

 

لة للعلاقة بيل الممالعوا  3.3    في شركات التصالت   نتغيري الم   نعد ّ

 

العل الأدبيات  أمتُشير  إلى  بي  نية  الاجت  نالعلاقة  التواصل  حسابات  خدمإدارة  وكفاءة  العماعي  شركات مة  في  لاء 
فيها وتُعدّلها ج  ،باشرةً بسيطةً مالاتصالات ليست علاقةً   ية والبشرية نية والتقمظينل التمالعوا  منلة  مبل تتوسّط 

 ن ع بيمتوافر كوادر بشرية تج  ن( أ2020تُثبت دراسة الحربي )  ،ل البشريةمفعلى صعيد العوا  ،   الخاصة بهذا القطاع
الاجت التواصل  إدارة  في  التقاعي والممالكفاءة  يُعزّز بصورة  مية بخدنعرفة  الاتصالات  الشركة على ملمات  وسة قدرة 

الرق مترج استراتيجياتها  إلى  مة  خدمية  تُحسّ ملمية  مخرجات  الم   نوسة  الفعليةتجربة  الدع  ،  شترك  صعيد   م وعلى 
اعي مفريقَ التواصل الاجت  ن فيذيو نالت  نديرو ح فيها الممنالشركات التي ي   نأ  Kietzmann et al. (2011)يُؤكد    ،الإداري 

ؤشرات  متائج أفضل بكثير في  نتحقق    ية  نات التقمصلاحيات  واسعةً لاتخاذ قرارات الاستجابة الفورية في أوقات الأز 
الب  ،   لائهام رضا ع التقنوعلى صعيد  أ  نأ  Srinivasan et al. (2018)  نيُبيّ   ،يةنية  تربط ة  مظنتوافر   تقنية  متكاملة 

 حسابات التواصل الاجتماعي بقواعد بيانات الم شتركين  وسجلات شكاواهم  السابقة يُتيح لفريق خدمة العملاء تقدي م
صة ودقيقة تُعزّز رضا المشترك وتُقلّص احتمالية تكرار الشكوى   .استجابات  مخصَّ
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 ة للدراسة مية الداعمظريات العلنحور الرابع: الالم  

 

 ات والإشباعات مظرية الستخدان   4.1  

 

ية توظيفاً في مظريات الإعلا نأكثر ال  من  Katz et al. (1974)ها  مات والإشباعات التي أرس ى دعائمظرية الاستخدانتُعدّ  
هور  مالج نفادها أمة جوهرية مسلّ م منظرية نطلق هذه النوت ،  اعيمدراسة سلوك الأفراد تجاه وسائل التواصل الاجت

  م اتية أمعلو مت  نسواء أكا  ،  وعةنتمحددة و م    شطة واعية وهادفة لتلبية احتياجاتنبصورة    مع وسائل الإعلا مل  ميتعا
ظرية  نتُتيح هذه ال  ،تعلقة بشركات الاتصالات السعوديةوفي سياق الدراسة الحالية الم  ،  هوياتية  مترفيهية أ  ماعية أماجت
 مشكلاتهم  ناعي للتعبير عمصات التواصل الاجتمنشتركي هذه الشركات إلى  مة وراء لجوء  منيقاً للدوافع الكاماً عمفه

 م يمتص  منشركات الاتصالات    نكّ ما يُ مم  ،تاجرراكز الاتصال والمم ية التقليدية ك موات الرسنالق  منبدلًا    موشكاواه
الم  توقعات  وتُلبّي  الدوافع  هذه  تلبّي  حسابات  إدارة  )  نشتركياستراتيجيات  ودقةً  فاعليةً  أكثر   & Whitingبصورة 

Williams, 2013)   ،  دوافع   مسارات رئيسية: أولها فهمخلال ثلاثة    منظرية على الدراسة الحالية  نعكس هذه النوت
 ميها فهنوثا  ،اعي تحديداً مصات التواصل الاجتمنعبر    م ع شركاتهمللتواصل    مشتركي الاتصالات الإشباعية التي تدفعهم

 ن اللاحق ع  م ستوى رضاهمالتفاعل ودورها في تحديد    سبقاً قبل بدء  م  ن شتركو ها هؤلاء الم نتوقعات الإشباع التي يُكوّ 
 السلبية التي تنجم عن إشباع هذهاط السلوكية كالتشارك في الشكاوى والإحالات نمالأ  موثالثها فه  ، استجابة الشركة

 .الاحتياجات أو إحباطها في قطاع الاتصالات الذي يتس م  بعلنية التفاعلات وسرعة انتشارها

 

 ةملقياس جودة الخد  SERVQUALوذج  نم  4.2  

 

اً وتطبيقاً في قياس جودة مالإطار الأكثر استخدا  Parasuraman et al. (1988)الذي طوّره    SERVQUALوذج  نمثّل  ميُ 
ية  مظراً لطبيعته الخدنوقد ثبتت صلاحيته للتطبيق في قطاع الاتصالات بصورة خاصة   ،مستوى العال مة على مالخد

ة" التي م"فجوة الخد  مفهو موذج على  نمهض النوي   ، وذجنمعليها ال  م الصرفة التي تُطابق الافتراضات الأساسية التي يقو 
سة أبعاد لقياس هذه الجودة مويُحدد خ  ،هام ا يُدركه فعلياً بعد استلا مة و مالخد  منيل  ما يتوقعه العم  نتُقاس بالفرق بي

الم )مل هي:  )موالاعت  ،(Tangibilityوسية  )  ،(Reliabilityادية    ، ( Assurance)  ناموالض  ،(Responsivenessوالاستجابة 
ية  مقابلاتها في البيئة الرقمسة  متجد هذه الأبعاد الخ  ،وفي سياق شركات الاتصالات السعودية  ،  (Empathyوالتعاطف )

ية للشركة مالحسابات الرس  م تظانوا  م يمفي جودة تص  وسية تتجلّى  مل حو الآتي: فالمناعي على المصات التواصل الاجتنلم
البصرية اموالاعت  ،وجاذبيتها  في  تتجلّى  ال  متظانادية  بغض  وثباتها  ودقتها  عنالاستجابة  الوقتنالم  نظر  أو   ،   صة 

الم في إزالة  في  ميت  ناموالض  ،يةنشكلة التقوالاستجابة تُقاس بسرعة الرد وفاعليته  ات والحلول معلو صداقية الممثّل 
ل مالشخص ي والتعا  م اما التعاطف فيظهر في درجة الاهتمأ  ، ع الشكاوى م  ن لو ميتعا  ن الذي  ن سؤولية وكفاءة الممقدَّ الم
 (. Javed & Cheema, 2017ية )نشترك على حدة حتى في الشكاوى الروتيمع كل  مي الدافئ  نسانالإ
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 بتكرات تشار المن ظرية ان   4.3  

 

ان  متُقدّ  المنظرية  التي صاغها  تشار  تفسيرياً    Rogers (2003)بتكرات  لفهنتيمإطاراً  تتب  ماً  التي  بها شركات نالكيفية  ى 
 ،  لائهامة عمة خد مظو منجها في  متطورة وتُداعي الممالاتصالات السعودية استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجت

ع موالتوافق    ،سبيةنيزة الهي: الم   ،ؤسسةتشاره في المنبتكر واي المنل رئيسية تُؤثّر في سرعة تبمسة عوام ظرية خنوتُحدد ال
عي نتائج ووضوحها لصانوظهور ال  ،خفضةمنوقابلية التجربة بتكلفة      ،والتعقيد الإدراكي   ،ؤسسيةوالأهداف الم  مالقي

 للتباين الملحوظ بين شركات الاتصالات السعوديةاً دقيقاً مظرية فهنتُتيح هذه ال ،وفي سياق الدراسة الحالية ، القرار
في إدراكها  الثلاث الكبرى في  مستوى تبني استراتيجيات إدارة التواصل الاجتماعي المتقدمة،  إذ تتفاوت هذه الشركات 

 .)Oliveira & Martins, 2011( للميزة النسبية لهذه الاستراتيجيات و مدى توافقها  مع أولوياتها التنظيمية

 

 ولوجيانوذج قبول التكنم  4.4  

 

سسه  نوذج قبول التكنميُوفّر  
ُ
سلوك الكوادر    مطاق واسع لفهنداً على  معتمإطاراً   Davis (1989)ولوجيا الذي أرس ى أ

فة في إدارة حسابات التواصل الاجتة المم تقدية المنالبشرية في شركات الاتصالات تجاه الأدوات التق ويرتكز   ،اعيم وظَّ
 Perceived Ease ofدركة )الم  موسهولة الاستخدا    ( Perceived Usefulnessدركة )ا: الفائدة المم ه  نحورييم  نليمعلى عا

Use)  ،  ال  م ويُسه التي تحول دو نمهذا  في الدراسة الحالية في تفسير العوائق الإدراكية  ة  مفرق خد  ماستخدا  ن وذج 
 منتجاوز هذه العوائق   نكموكيف ي  ، متاحة لهة الممتقدلاء في شركات الاتصالات السعودية للأدوات التحليلية الممالع

 للم ستخدمين  من  خلال  نتائج  ملموسة تها التشغيليةمواجهات هذه الأدوات وإثبات قي  ناسب وتحسينخلال التدريب الم
 .)Venkatesh & Bala, 2008( وسريعة الظهور 

 

 لاء مع العمظرية إدارة العلاقة  ن   4.5  

 

إذ    ،ات هذه الدراسةنكوّ مختلف  مضوي تحته  نع الذي تمظري الجانلاء الإطارَ الم ع العمظرية إدارة العلاقة  نتُشكّل  
يّز م تلاء هو الركيزة الأساسية للأداء التجاري الممع العمربحة  مة و مستداماء علاقات  ن ب  نفاده أمحوري  مبدأ  م  منطلق  نت

ل مهج الاستراتيجي الشانها "النلاء بأمع العمإدارة العلاقة    Payne & Frow (2005)ويعرّف    ،  ةمافسية الدائنوالقدرة الت
يُع قينالذي  للمة  مى بخلق  إدارة علاقات قائ  منلاء  م والع  نيم ساهم شتركة  الفهمخلال  يق لاحتياجات مالع  م ة على 

تُلبّيها" نتجارب استث  موتقدي  ملاء وتوقعاتهمالع ال  ،وفي سياق شركات الاتصالات السعودية  ،  ائية  ظرية  نتُؤسّس هذه 
 دعم  تقني أو قناة تسويقية إضافية،  بل هي أداةجرد وظيفة  م  اعي ليست  مإدارة حسابات التواصل الاجت  نبأ  مللفه

عن  احتياجاتهم  غالبيته م  التعبير  فيه  يُفضّل  عصر  العلاقة  مع  ملايين  المشتركين  في  لإدارة   استراتيجية  محورية 
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 و مشكلاتهم   عبر هذه المنصات   ،  وأن  الشركة التي تُتقن  إدارة هذه الحسابات تمتلك بحكم   الأ مر الواقع أداةً لبناء علاقات
 .مشتركية أكثر  متانةً وولاءً وربحيةً على المدى البعيد

 

 ي للدراسة م فاهيوذج المنمس: المحور الخاالم  

 

 ي م فاهي وذج المنماء النب   5.1  

 

فة وخصائص قطاع الاتصالات السعوديةظريات المنستعرضة والية الم ماداً إلى الأدبيات العلناست يقترح الباحث   ،وظَّ
 شركات الاتصالات بمدينة الرياض،   ويُوجّهتغيرات الدراسة في سياق  م  نياً يُجسّد طبيعة العلاقة بيمفاهيموذجاً  نم

 التصميم البحثي وع مليات ج مع البيان ات وتحليلها  ،  ويُصوّر هذا النموذج إدارة حسابات التواصل الاجتماعي بأبعادها 
 الأربعة،  وهي التخطيط الاستراتيجي،  والمحتوى ،  والتفاعل والاستجابة،  وتحليل البيانات،  بوصفها المتغير المستقل  ، ك م ا
 يُصوّر كفاءة خدمة العملاء بأبعادها الثلاثة  ،   وهي سرعة الاستجابة،  وجودة الحلول ،  و مستوى الرضا، بوصفها المتغير 
لة تتمثل في توافر الكفاءات البشرية المتخصصة،  والدعم  التابع  ، ويقع بين  هذين  المتغيرين     منظو مة  من  العوامل المعد ّ
 الإداري والتن ظيم ي،  والبنية التحتية التقنية،  وهي عوامل تُؤثّر في قوة واتجاه العلاقة بين  المتغيرين  الرئيسيين  وتُفسّر

 .التباينات في النتائج بين  الشركات الثلاث

 

 قترح وذج المنمسوّغات الم  5.2  

 

خصوصية قطاع    مندة  مستلة الممتكاظرية والتطبيقية المنالاعتبارات ال  منلة  مج  منسوّغاته  مقترح  وذج المنمد الميست
طر التفسيرية لل  نوذج بينميُوحّد هذا ال  ،ظريةناحية النال  منف  ،  الاتصالات السعودية

ُ
فة في  س الممظريات الخنالأ وظَّ

هجية: منتغيرات في بيئة قطاع الاتصالات بدقة و الم  نب العلاقة بينختلف جواماسك يُتيح اختبار  متمو   مسجمنإطار  
طر قياس   SERVQUALوذج  نمو   ،يةمشترك وتوقعاته الرقات والإشباعات تُفسّر سلوك الممظرية الاستخدا نف

ُ
أ يُوفّر 

الشركات   ني الاستراتيجيات بينفي تب  نبتكرات تُفسّر التبايتشار المنا    ظريةنو   ،ينة في السياق الاتصالي التقمكفاءة الخد
ظرية نع  ما تج نمبي ، لاءم ة العمة في فرق خدمتقدولوجيا يُحدد عوائق توظيف الأدوات المنوذج قبول التكنمو  ، الثلاث

قترح وذج المنميعكس ال  ،احية التطبيقيةنال  منو ،    لةماصر في رؤية استراتيجية شانلاء هذه العمع العمإدارة العلاقة  
 ،الدراسات الميدانية في هذا القطاع تحديداً الواقع الفعلي لشركات الاتصالات السعودية ويُعالج التحديات التي رصدتها  

 مما يجعله  نموذجاً قابلًا للاختبار التجريبي والتحقق الميداني في بيئة الأعمال المستهدفة. ويت ميّز هذا النموذج بقابليته
 للمقار نة بين   شركات الاتصالات الثلاث الكبرى ،  مم ا يُتيح استخلاص دروس وخلاصات عملية تتجاوز التحليل الوصفي 

 .نحو التوصيات الاستراتيجية القابلة للتطبيق المباشر
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 ية مة الدراسة في الأدبيات العلن كا م  5.3  

 

ي وإدارة وسائل م هي: حقل التسويق الرق  ،تداخلةمها  نايزة لك متمعرفية  متسب هذه الدراسة إلى تقاطع ثلاثة حقول  نت
وحقل   ،شترك في قطاع الاتصالاتلاء وتجربة الممة الع م وحقل إدارة خد  ،يةمؤسسات الخداعي في الممالتواصل الاجت

لء  مخلال    مناً أصيلًا في هذا التقاطع  مالدراسة إسها  موتُقدّ   ،  2030ية في السياق السعودي في ظل رؤية  مال الرقمالأع
ؤشرات كفاءة ماعي بم ثّلة في غياب الدراسات التي تربط استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتمتالفجوة البحثية الم

حلي جالها القطاعي والمما يجعلها دراسةً ريادية في  مم   ،ة الرياضنديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمة العمخد
 تستهدف قطاعات وأسواقاً  مختلفة في المملكة اء عليها في دراسات لاحقةنالب  نكمرة يمثمتفتح آفاقاً بحثية جديدة و 

 والمنطقة ال 
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 خلاصة الفصل 
 

ة ماعي وكفاءة خدمإدارة حسابات التواصل الاجت  ن ه هذا الفصل أمخلال الاستعراض التفصيلي الذي قدّ   منيتضح  
ي  ن عرفييم  نحقلي  نثّلا ملاء في قطاع الاتصالات يُ مالع طر ال  ن ثريَّ

ُ
  ن وأ  ،اذج التحليلية والشواهد التجريبيةنمظرية والن بالأ

ية نية وتقمظينل تمالسعودي علاقة تأثير وتأثّر بالغة الحساسية تتوسّط فيها عوا  ا في السياق الاتصاليم هنالعلاقة بي
فة في هذه الدراسة أس الممظريات الخنوقد أثبتت ال  ،  تفردةتطلباته المموبشرية خاصة بطبيعة هذا القطاع و  ها نوظَّ

ب هذه العلاقة في سياق شركات الاتصالات السعودية نختلف جواملًا يُض يء  متكاماً و نتيمعةً إطاراً تفسيرياً  مجتمتُوفّر  
طلق نت  ، ه هذا الفصلنا كشف عموفي ضوء    ،  تائجها بدقةنية وتحليل  نيداأدوات الدراسة الم  م يمويُرشّد الباحث في تص

 ة الرياضنديمياً في شركات الاتصالات السعودية بن يدامتغيرات الم نفترضة بيحو اختبار العلاقات المنالفصول التالية 
 الفعلي في تطوير  منظو مة إدارة حسابات التواصل  موذج تطبيقي قابل للاستخدانماء  ن طاف إلى بهاية المنا يُفض ي في  مب  ،

 .الاجتماعي لخدمة عم لاء هذا القطاع الحيوي والمتنافس
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 . ةمقدم

العل  منيُعدّ هذا الفصل   الم  ،يةً وحساسيةً مي أهم أكثر فصول البحث  بين إذ يُجسّد الجسر  الإطار   نهجي الذي يربط 
المنال السابقة والواقع  الفصول  أرسته  الذي  وتحليلهنيداظري  استكشافه  إلى  الدراسة  الذي تسعى  ويهدف هذا   ،   ي 

ا مب  ،فيذ هذه الدراسةندتها الباحثة في تمهجي دقيق للإجراءات البحثية التي اعتمنوصف تفصيلي و   مالفصل إلى تقدي
الممنل تحديد  ميش  الدراسة  اختيارهمعتهج  الدراسة وعيمجتموتعريف    ،د وتسويغ  اختيارهانع  وعرض   ،تها وأسلوب 

فة في تحليل استعراض الأساليب الإحصائية الم  نفضلًا ع   ،صدقها وثباتها  منات وإجراءات التحقق  نع البيامأدوات ج وظَّ
الم  ،ات واختبار فروض الدراسةنالبيا إلى م  ،ية والبشريةنامية والز نكاوضوعية والموتحديد حدود الدراسة  ع التطرق 

سوّغاتها مهجية هذه الدراسة مند  موتست  ،    فيذ الدراسةنراحل تمت بها الباحثة طوال  مالاعتبارات الأخلاقية التي التز 
لاء في مة العماعي على كفاءة خدمشكلتها البحثية التي تستهدف تحليل تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتمطبيعة  من

ب السعودية  الاتصالات  الرياضنديمشركات  تستلز موهي    ،ة  بيامج  مشكلة  ك نع  و مات  تعددة  مصادر  م  منوعية  نية 
دة في هذا الفصل  معتهجية المنالخيارات الم ن تكو  نوقد حرصت الباحثة على أ ، ختلف أبعادها وتعقيداتهاملاستيعاب  

وفروضهامتسقةً  م وتساؤلاتها  الدراسة  أهداف  والم  ،ع  للتحقق  العلوقابلةً  يُعزز  مم  ،يةمراجعة  الما  تائج نصداقية 
 حدد. في حدود السياق البحثي الم   ميموقابليتها للتع

 

  :  هج الدراسة منأولا

الم  هج الوصفي التحليلي نالمدت هذه الدراسة على  ماعت إذ   ،شكلة البحثية وأهدافهاسب لطبيعة المنهج الأنبوصفه 
الم  نكّ ميُ  الاجت  منهج  نهذا  التواصل  إدارة حسابات  تأثير  ظاهرة  كفاءة خدموصف  على  العماعي  في شركات م ة  لاء 

  ،  ة تُتيح الإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فروضهامظمنية مالاتصالات السعودية وتحليلها وتفسيرها بطريقة عل
ة في ما هي قائمدروسة كوضوعية حول الظاهرة الممات دقيقة و ن ع بيامهج الوصفي التحليلي بقدرته على جنيز الممويت

لية قابلة للتطبيق  متاج توصيات عنتغيراتها واستم   نتحليلها وتفسيرها لاستخلاص علاقات ذات دلالة بي  مث  ،الواقع
(Saunders et al., 2019      ) ،  المنويُست إلى  الدراسة  هذه  في  التحليلي  ند  الوصفي  الاستبيا  منهج  توظيف    ن خلال 

تغيرات الدراسة  مهج يُتيح قياس  نهذا الم  نوذلك لأ   ،ة الدراسةنعي   منية  مات الكنع البيامي أداةً رئيسيةً لجنالإلكترو
ة لاختبار فروض  م إجراء التحليلات الإحصائية الاستدلالية اللاز   من  نكّ ما يُ مك   ،ةنفردات العيميع  مبدقة واتساق عبر ج

شابهة مدته دراسات سابقة ما اعتمع مهجية نوتتوافق هذه الم ،  تغيرات وقوتهاالم ن الدراسة وتحديد اتجاه العلاقات بي
اثلة في  مموضوعات  ماولتا  نت  ن( اللتي2022( ودراسة العتيبي )2021ي )نوضوعها وسياقها كدراسة الشهري والقحطامفي  

 ال السعودية. مبيئة الأع
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:  ن ثا  تهانع الدراسة وعي مجتمياا

 ع الدراسة مجتم.  1

الدراسة  مجتم  ن يتكو  العامج  منع  الرق  نليميع  التسويق  إدارات  الاجتم في  التواصل  ة  ماعي وخدمي وإدارة حسابات 
الرق مالع العاملاء  الكبرى  الثلاث  السعودية  الاتصالات  شركات  في  في  مية  الرياضنديملة  الاتصالات    ،ة  شركة  وهي 

لاء عبر مع العمباشرةً في إدارة التفاعلات  مخبرةً    ن تلكو مي   ممن  ،السعودية  ن وبايلي وشركة زيموشركة   (STCالسعودية )
الاجتمن التواصل  أو الإشراف عليهامصات  الممجتمل  مويش   ،   اعي  الدراسة  المع  الوظيفية  التي تتصل ستويات  ختلفة 
الدراسةمب الرق مل  موتش  ،وضوع  التسويق  خدمو   ،يم ديري  العمديري  التواصل مو   ،لاءمة  حسابات  إدارة  وظفي 

 ن تلكو مي  نليمهؤلاء العا  ناية لأ نع البحثي بعمجتتحديد هذا الم  موقد ت  ،  يةملاء الرقمة العم وظفي خدمو   ،اعيمالاجت
 مالفئة الأقدر على تقيي  م وه  ،وضوعية ودقةمب  نية الكافية للإجابة على فقرات الاستبيانيداباشرة والخبرة المعرفة المالم

الاجت التواصل  إدارة حسابات  كفاءة خدماعي و مواقع  العمستوى  في شركاتهمة  إلى  ناست  م لاء  ية  ماليو   مارساتهمماداً 
 جردة. مظرية  نالفعلية لا إلى تصورات  

 ة الدراسة ن. عي2

ة نالعي اد أسلوب  ماعت  م ت  ،الي بدقةم ه الإجمع الدراسة وتحديد حج مجتمفردات  ميع  مظراً لصعوبة الوصول إلى جن
الطبقية  اختيار    العشوائية  العيمفي  تت  ،ةنفردات  التن اسب  نبحيث  شركة  مثيل  مسبة  كل  حصة  شركات   منع 

 Krejcie)  نورغامعادلة كريجس ي و م  مة باستخدانالعي  م تحديد حج  موقد ت   ،   الاتصالات الثلاث في السوق السعودية

& Morgan, 1970) أحجاندة على  معتالم تحديد  في  الاجتنالعي  مطاق واسع  الدراسات  في  والإداريةمات  د  نع  ،اعية 
 %5ش خطأ  موها %95ستوى ثقة  م

الحج بلغ  للعيالم  م وقد  بالم  فردةم  178ة  نستهدف  الثلاث  الاتصالات  وفق حصصها نوزّعةً على شركات  الآتية  سب 
ستويات الوظيفية  ثيل الممة داخل كل شركة تنوقد روعي في توزيع العي  ،  لكة العربية السعوديةمالسوقية التقريبية في الم

لاء مة العماعي وخدمفي إدارة التواصل الاجت  نتخصصيم   نوظفيمو   نديريم  من  ،وضوع الدراسةمرتبطة بختلفة المالم
 لًا يعكس الواقع الفعلي لهذه الشركات. مثيلياً شامة طابعاً تنا يُعطي العيمب  ،يةمالرق

 

: أداة الدراسة   ثالثاا

 ينالإلكترو  ن. الستبيا1

لج  ينالإلكترو  نالستبيادت الباحثة على  ماعت لم  ،ة للدراسةمية اللاز مات الك نع البيامأداةً رئيسيةً ووحيدةً  ا وذلك 
تشرة في شركات نة المنفردات العيمأبرزها سهولة الوصول إلى    ،زايا عدة في سياق هذه الدراسةم  منبه هذه الأداة    متتس 

ية قابلة للاستيراد مات رق ن وتوفيرها بيا  ،ات الورقيةنةً بالاستبيانقار مخفاض تكلفتها  نوا  ،   ة الرياض نديمختلفة داخل  م
 نفضلًا ع ،ات لأخطاء التدقيقنالحاجة إلى إدخال يدوي يُعرّض البيا ن دو  SPSSج التحليل الإحصائي مان باشر إلى بر الم

 . نشاركيمعدلات الاستجابة وإرسال التذكيرات للمسهولة تتبع  
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ت باستخدانالإلكترو  نالاستبيا  م يمتص  م وقد  إلى   Google Formsصة  من  مي  العيموإرساله  البريد ن فردات  عبر  ة 
في   نالاستبيا ن ويتكو  ، 2026يو ن يو  20إلى  2026ارس م منتدة مؤسس ي وتطبيق واتساب خلال الفترة المي المنالإلكترو

وأبعاد إدارة حسابات التواصل   ،يةمظينوغرافية والتمات الدين ل البيامتش  رئيسية   مأربعة أقسا  منهائية  نسخته الن
  24خلال    منوذلك    ،ؤثرةية المنية والتقمظينل التموالعوا  ،لاء الثلاثةمة العمؤشرات كفاءة خدمو   ،اعي الأربعةمالاجت

عةً على هذه الأقسام  فقرة رئيسية  ق مبصورة أع   م آرائه  نالتعبير ع  نشاركيمفتوح واحد يُتيح للمإضافةً إلى سؤال    ،موزَّ
 قترحات. حول التحديات والم

قياس  وهو الم  ،نة على فقرات الاستبيان فردات العيم لقياس استجابات    اس يمقياس ليكرت الخمدت الباحثة  موقد اعت
إذ   ،وافقة أو الرفضالم   منة  نتبايمدرجات    ن اعية والإدارية لقدرته على التعبير عماً في الدراسات الاجتمالأكثر استخدا

الاستجابات   غير  1)  منتتدرج  )م(  إلى  بشدة  بشدةم(  5وافق  المبالم  نويُستعا  ،  وافق  تفسير  في  الآتي  توسطات عيار 
 ة:نالحسابية لاستجابات العي

 دى الم الدرجة التفسيرية  وافقةستوى المم

 1.80 — 1.00 وافق بشدة مغير   خفض جداا من

 2.60 — 1.81 وافق مغير   خفضمن

 3.40 — 2.61 حايدم توسطم

 4.20 — 3.41 وافقم رتفعم

 5.00 — 4.21 وافق بشدة م رتفع جداا م

 وثباته  ن. صدق الستبيا2

 خلال الإجراءات الآتية:  منوذلك    ،لمي الكانيداوثباته قبل تطبيقه الم  نصدق الاستبيا  منحرصت الباحثة على التحقق  

: صدق الم  ن يمحكّ أولا

ال والتسويق مجالات إدارة الأعمفي    نتخصصيالم   نيمحكّ الم  منوعة  مجمفي صورته الأولية على    نعرض الاستبيا  مت
  ،عات السعوديةمالجا  منأعضاء هيئة التدريس في عدد    من  نيمحكّ مسبعة    مبلغ عدده  ،اتمعلو ية المني وتقم الرق

تغيرات  وليتها لأبعاد المملأهداف الدراسة ووضوح صياغتها وش  نة فقرات الاستبياملاءمدى  م  منوذلك للتأكد  
هائية نسخة الناد المقبل اعت  م الفقرات وفق توجيهاته  منوتعديل عدد    نيم حكّ لاحظات الممالأخذ ب   م وقد ت  ،  دروسةالم

 .نالاستبيا  من
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: صدق التساق الداخلي ن ثا  ياا

يع مج  نأ  منللتأكد    ،ي إليهم تنحور الذي تمدرجة كل فقرة والدرجة الكلية لل  نبي  ن لات ارتباط بيرسو معامحساب    مت
عدّت لقياسه  مفهو الفقرات تقيس الم

ُ
ل الارتباط لكل فقرة دالًا إحصائياً معام  ن يكو   نوقد اشترطت الباحثة أ  ،  الذي أ

 هائية. نسخة النى للإبقاء على الفقرة في الن( كحد ّ أد0.05ستوى دلالة )مد  نع

: ثبات الستبيا  ن ثالثاا

ل الأكثر معايُعدّ هذا الم  ( اذا     Cronbach's Alphaباخ )نل ألفا كرو معام  مباستخدا  نثبات الاستبيا  منالتحقق    مت
ية ماعية. وتُشير الأدبيات العلمقاييس في الدراسات الإدارية والاجتشيوعاً في قياس الاتساق الداخلي لفقرات الم

ؤشراً  م(  0.80التي تتجاوز )  ما تُعدّ القيم في  ،ياً مقبولةً أكاديم( تُعدّ  0.70ل التي تتجاوز )معاة الممقي  نتخصصة إلى أالم
ة استطلاعية أولية  نعلى عي  نتطبيق الاستبيا  م( وقد ت     Saunders et al., 2019قبول بشكل جيد )مرتفع و معلى ثبات  

 ي. م ي الرسنيداطلاق التطبيق المنثباته قبل ا  منة الدراسة الأساسية للتحقق  نخارج عي  منفردة  م(  20)  منة  نكوّ م

 

: الأساليب الإحصائية الم  ة مستخدرابعاا

 مالإحصائية للعلو   مج الحز مان بر   مي باستخدانالإلكترو  نعت عبر الاستبيامية التي جُ مات الكنتحليل البيا  مت
الأساليب الإحصائية   منلة  مخلال ج  من  ( وذالك     SPSS V.26)  نالسادس والعشري   الصدار    SPSSاعية  مالجت

 حو الآتي:نعلى ال  ،  ختلف أهداف الدراسة وتساؤلاتها وفروضهامالوصفية والاستدلالية التي تُغطي  

: الإحصاء الوصفي  أولا

ل ذلك مويش  ،نعلى فقرات الاستبيا  مة واستجاباته نفردات العيمتوظيف الإحصاء الوصفي لوصف خصائص    مت
عيارية حرافات المنتوسطات الحسابية والا والم  ،يةمظينوغرافية والتمتغيرات الديئوية لوصف المسب المنالتكرارات وال

 حور. مي لفقرات كل  م وتحديد الترتيب الأه  نحاور الاستبيامة على  ن فردات العيمستوى استجابة  ملوصف  

:  ن ثا  باخنل ألفا كرو معامياا

 منوالتأكد    نحاور الاستبيام  منحور  مالاتساق الداخلي لفقرات كل    منباخ للتحقق  نل ألفا كرو معامتوظيف    مت
 ية. متائجها في اتخاذ قرارات علناد على  مثبات أداة القياس بصورة كافية تُسوّغ الاعت

  :  ن ل ارتباط بيرسو معامثالثاا

ستقل )إدارة حسابات تغير المالم  نلقياس طبيعة وقوة واتجاه العلاقة الارتباطية بي  ن ل ارتباط بيرسو معامتوظيف    مت
وذلك للإجابة على  ،لاء( وأبعاده الثلاثةمة العمتغير التابع )كفاءة خدوالم  ،اعي( وأبعاده الفرعيةمالتواصل الاجت
 واختبار الفروض الارتباطية.   نتغيريالم  نتعلقة بطبيعة العلاقة بيالتساؤلات الم
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: تحليل ال   تعدد حدار الم ن رابعاا

فردةً منعةً و مجتماعي الأربعة  متعدد لقياس تأثير أبعاد إدارة حسابات التواصل الاجتحدار المنتوظيف تحليل الا   مت
وذلك  ،تغير التابعفي الم  ناً في تفسير التبايموتحديد الأبعاد الأكثر إسها  ،لاء بأبعادها الثلاثةمة العمعلى كفاءة خد

 تعلقة بالتأثير. لاختبار الفروض الرئيسية والفرعية الم

: اختبار  مخا  ستقلة الم  ات نللعي   Tساا

ة وفق نفردات العيمستقلة لقياس الفروق ذات الدلالة الإحصائية في استجابات  ات المنللعي Tتوظيف اختبار    مت
اث لواقع إدارة حسابات التواصل ن الذكور والإ   مجوهري في تقيي   ناك تباينه  نا إذا كاموذلك لاختبار    ،سنتغير الجم

 . ملاء في شركاتهمة العماعي وكفاءة خدمالاجت

: تحليل التباي   (    (One-Way ANOVA  الأحادي    نسادساا

تغيرات  ة وفق المنفردات العيمالأحادي لقياس الفروق ذات الدلالة الإحصائية في استجابات    نتوظيف تحليل التباي  مت  
تعلقة  وذلك لاختبار الفروض الم  ، يم ؤهل العلى الوظيفي والمم سوات الخبرة والمنتسب إليها وسنية كالشركة الممظينالت

 نالرئيسيي  نتغيريالم  نتغيرات على طبيعة العلاقة بيبتأثير هذه الم

: تحليل الم  ( (Path Analysis سار  سابعاا

سارات  مخلال اختبار    من ،صحته  منقترح للدراسة والتحقق  ي المم فاهي وذج المنمسار لاختبار التوظيف تحليل الم  مت  
التي تتوسط العلاقة بيل المم تغيرات الدراسة وتحديد العوام  نباشر بيباشر وغير المالتأثير الم لة  إدارة حسابات   نعد ّ

 لاء في شركات الاتصالات السعودية. مة العماعي وكفاءة خدمالتواصل الاجت

يع الاختبارات  متائج الإحصائية في ج نعلى دلالة ال  معياراً للحكم (α ≤ 0.05)ستوى الدلالة الإحصائية  مد  موقد اعتُ 
 جراة في هذه الدراسة. الم

 

: حدود الدراسة مخا  ساا

 وضوعية. الحدود الم1

لاء في شركات مة العماعي على كفاءة خدموضوعياً على تحليل تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتمتقتصر هذه الدراسة  
ب السعودية  الرياضنديمالاتصالات  الاجت  منوذلك    ،ة  التواصل  رئيسية لإدارة حسابات  أبعاد  أربعة  هي م خلال  اعي 

ؤشرات موثلاثة    ،   ات وقياس الأداءن ي والتفاعل والاستجابة وتحليل البيام حتوى الرق التخطيط الاستراتيجي وإدارة الم
اول الدراسة نولا تت  ،   لاء م ستوى رضا العمة و مقدلاء هي سرعة الاستجابة وجودة الحلول الممة العمرئيسية لكفاءة خد

ؤثرة في جودة شبكة الاتصالات  ل الخارجية الممولا العوا  ،اعيمية لحسابات التواصل الاجتنب التسويقية أو الإعلا نالجوا
 صات. نلاء عبر هذه الممع العم ة إدارة التفاعلات  مظو منها على  مامإذ يقتصر اهت  ،ذاتها
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 ية ن كا . الحدود الم2

لكة العربية  مبالم   ة الرياضندي ملة في  مياً على شركات الاتصالات السعودية الثلاث الكبرى العانكامتقتصر هذه الدراسة  
ة  نديموقد جاء التركيز على    ،   السعودية  نوبايلي وشركة زيموشركة   (STCوهي شركة الاتصالات السعودية )  ،السعودية

فضلًا   ،ات الاتصالاتمي خدمستخدع لممأكبر تج  م وتض ،لكةممركز الاقتصادي للة والممها العاصنالرياض تحديداً كو 
تائج هذه الدراسة بالضرورة نل  مولا تش  ،   راكز القرار الاستراتيجي لهذه الشركات فيهامقرات الرئيسية و وجود الم  نع

 شابهة. ماس بها في سياقات  نالاستئ  نكامبالإ   نكا نوإ  ،السعودية الأخرى   نداطق والمن شركات الاتصالات في الم

 يةن ام. الحدود الز 3

جريت الدراسة الم
ُ
خلال هذه الفترة   مإذ ت  ،2026يو  ن يو   20إلى    2026ارس  م  منتدة  مية لهذا البحث خلال الفترة المنيداأ

الدراسة والتحقق    ميمتص الاستبيا  مث  ،صدقها وثباتها  منأداة  على   Google Formsصة  مني عبر  نالإلكترو  نتوزيع 
اعي متائج هذه الدراسة واقع إدارة حسابات التواصل الاجتنوتعكس    ،   عالجتها وتحليلها مات و نع البيامة وجن فردات العيم

تائج بأي نوقد تتأثر هذه ال  ،ية تحديداً منلاء في شركات الاتصالات السعودية خلال هذه الفترة الز مة العموكفاءة خد
 تهاء فترة الدراسة.نية تطرأ على القطاع بعد انية أو تقمظينتطورات أو تغييرات ت

 . الحدود البشرية 4

على   بشرياً  الدراسة  هذه  الرق  نليمالعاتقتصر  التسويق  إدارات  الاجتم في  التواصل  وإدارة حسابات  وخدم ي  ة  ماعي 
الرقمالع بملاء  الكبرى  الثلاث  السعودية  الاتصالات  شركات  في  الرياضنديمية  الرقمل  موتش  ،ة  التسويق  ي م ديري 
لاء مة العموظفي خدماعي و موظفي إدارة حسابات التواصل الاجتملاء و مة العمديري خدماعي و م ديري التواصل الاجتمو 

ت فقرات نكا  نوإ ،اتن باشراً للبيامصدراً م مبوصفه ن شتركيالم  منلاء هذه الشركات م ل الدراسة عمولا تش  ،  يةمالرق
 . مة لهمقدَّ ة المموجودة الخد  م لائهمستويات رضا ع لم نليمالعا  متستهدف قياس تقيي  نالاستبيا

: العتبارات الأخلاقية للدراس سادس  اا

ة نامية التي تُشكّل الض مالاعتبارات الأخلاقية الأكادي  منة  مظو منفيذ هذه الدراسة بنراحل تمت الباحثة طوال  مالتز 
  ن ة الاستبيامقدم  نيمتض  مت  ،سبقة والطوعيةوافقة المفعلى صعيد الم  ،   زاهتهن ي و م صداقية البحث العلالجوهرية لم

اً مامشاركة طوعية تالم  نع التأكيد الصريح على أم ،  شاركة فيها لًا لأهداف الدراسة وطبيعة الممي توضيحاً شانالإلكترو
كّد لل  ، اتناية البياموعلى صعيد السرية وح  ،    أي تبعات  ن سحاب في أي وقت دو نشارك الام ويحق لل

ُ
ة  مقدمفي    ن شاركيم أ

راحل م  منرحلة  مفي أي    نشاركيتُكشف هويات الم   نة ولمل بسرية تامها ستُعانو مات التي يُقدّ نيع البيامج  نأ  نالاستبيا
ات وتحليلها نقل البيانلة في  مت الباحثة بالدقة الكامالتز   ،يةمة العلناموعلى صعيد الأ   ،  تائجهنشر  ند  نالبحث أو ع

 ،تائجنال  منوعلى صعيد الإفادة    ،   سبقةمتوقعات    متقائية تخدنتحريف أو ا  ن ا هي دو م تائجها ك نوتفسيرها وعرض  
بدأ وذلك وفاءً لم  ،ها في تطوير استراتيجياتهامنشاركة فيها للاستفادة  تائج الدراسة للشركات المنت الباحثة بإتاحة  مالتز 

 جاحه. نفي إ  مؤسسات التي تُسهميل للمي التطبيقي الذي يُوجب ردّ الجم التبادلية في البحث العل
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 خلاصة الفصل

شكلة مع طبيعة  ماتها  نكو ميع  مةً تتوافق في جمحكملةً و متكامهجيةً بحثيةً  مندت  مالباحثة اعت  نا سبق أمميتضح  
وضوعية. وقد حرصت موتُوفر الأدوات الإحصائية الكافية للإجابة على تساؤلاتها بدقة و   ،الدراسة وأهدافها وفروضها

وأساليب  Google Formsعبر    ممص ي المنالإلكترو  ند والاستبيامعتهج الوصفي التحليلي المنالم  ن يكو   نالباحثة على أ
فة ببر التحليل الإحصائي الم ة الهدف  ملةً في خدمتكامها و ن ا بيم تسقةً فيم  نالسادس والعشري  الاصدار   SPSSج  مان وظَّ
الم للدراسة  الاجتمتالرئيس ي  التواصل  حسابات  إدارة  تأثير  تحليل  في  خدمثل  كفاءة  على  العماعي  شركات مة  في  لاء 

تائج الدراسة  نحو عرض  نهجية  ناءً على هذه المنالتالية ب  طلق الفصول  نوت  ،   ة الرياضنديمالاتصالات السعودية ب
و نيداالم تقديمنية وتحليلها  إلى  الع  م اقشتها وصولًا  تُسهمالتوصيات  التي  الم  م لية  تطوير هذا  بيئة في  في  الحيوي  جال 

 ال السعودية.مالأع
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62.9%

37.1%

نسمالنغينم
ذكر أنثى

 ةمقدم

ياً عبر نيدامعت  مات التي جُ نخلال تحليل البيا  منالتوصل إليها    م تائج التي تنلًا للمهذا الفصل عرضاً تفصيلياً شا  ميُقدّ 
ع على عيي المنالإلكترو  نالاستبيا ة  مي وخدم في إدارات التسويق الرق  نليمالعا  منفردة  م(  178)  منة  نكوّ ة الدراسة المنوزَّ

 20إلى    2026ارس  م  منتدة  مة الرياض خلال الفترة المنديملاء في شركات الاتصالات السعودية الثلاث الكبرى بمالع
ت  ،  2026يو  نيو  البيا  م وقد  باستخدانتحليل هذه  الحز مانبر   مات  للعلو   مج  الإصدار   SPSSاعية  مالاجت  مالإحصائية 

ختلف أهداف الدراسة  مالأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية التي تُغطي    منلة  م عبر ج  ،نالسادس والعشري
في    متظنوي  ،  وتساؤلاتها وفروضها الفصل  يُعنليمتكام   نرئيسيي  نحوريمهذا  الأول بعرض  ن:  البيانى  ات نتائج تحليل 

اقشة هذه مني  ناول الثا نيت  نفي حي  ،واختبار فروض الدراسة  نحاور الاستبيامة على  نوغرافية واستجابات العيمالدي
النال الإطار  في ضوء  للدراسةنتائج وتفسيرها  الصلةمو     ظري  ذات  السابقة  الدراسات  إليه  بتقدينا  ،ا توصلت   م تهاءً 
 تائج. ندة إلى هذه النستلية الممالتوصيات الع  منة  مظو من

 

: تحليل البيا افية والت مات الدي ن أولا  ية مظينوغر

 سنتغير الجمة الدراسة وفق  ن. توزيع عي1

 

 

 

 

اث. ن الإ   من%  37.1قابل  م  ،% 62.9سبة بلغت  نالذكور ب  منة الدراسة  نفردات عيمغالبية    نالجدول أعلاه أ  منيتضح  
 لاء في شركات الاتصالات السعوديةمة العمي وخدمويُعكس هذا التوزيع واقع التركيبة البشرية في إدارات التسويق الرق

ساعي مرأة السعودية في هذا القطاع الحيوي في إطار  شاركة الم ملحوظ في  ماث تُشير إلى تصاعد  نسبة الإ نت  نكا  نوإ  ،
 ل. مرأة في سوق الع شاركة الم ملتعزيز    2030لكة  مرؤية الم

 

 

 الفئة  التكرار ئوية %سبة الم نال

 ذكر  112 62.9%

 ثىنأ 66 37.1%

 وع مجالم 178 100%
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 تغير الشركة مة الدراسة وفق  ن. توزيع عي2

 

 الشركة  التكرار ئوية %سبة الم نال

 STCشركة الاتصالات السعودية   90 50.6%

 وبايلي مشركة   53 29.8%

 السعودية  نشركة زي 35 19.7%

 وع مجالم 178 100%

وبايلي متليها شركة    ،% 50.6سبة  نة بنثيل في العيمبأعلى ت  تحظى   STCشركة الاتصالات السعودية    نالجدول أ  من  نيتبيّ 
زي  م ث  ،% 29.8سبة  نب ب  ن شركة  يتوافق    ، % 19.7سبة  نالسعودية  توزيع  لهذه موهو  التقريبية  السوقية  الحصص  ع 

 ثيلياً دقيقاً يعكس الهيكل الفعلي للقطاع. مة طابعاً تنا يُعطي العيمم  ،الشركات في السوق السعودية

 

 ى الوظيفي م س ة الدراسة وفق المن. توزيع عي3

 ى الوظيفي م سالم التكرار ئوية %سبة الم نال

 اعي م دير التواصل الاجتمي /  م دير تسويق رقم 28 15.7%

 لاء مة العمدير خدم 32 18.0%

 اعي م وظف إدارة حسابات التواصل الاجتم 68 38.2%

 ية ملاء رقمة عموظف خدم 50 28.1%

 وع مجالم 178 100%

ا يُعزز  مم   ،% 38.2سبة  نة بنالفئة الأكبر في العي  ن اعي يُشكّلو موظفي إدارة حسابات التواصل الاجتم  نيكشف الجدول أ
 ياً. مع واقع إدارة هذه الحسابات يو مباشراً  ملًا  مهذه الفئة الأكثر تعا  ن عة كو مجات المنوثوقية البيام

50.6%

29.8%

19.7%

ركةمالنغينم

شركة الاتصالات 
STCالسعودية 

شركة موبايلي

شركة زين السعودية
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 وات الخبرةنة الدراسة وفق سن. توزيع عي4

 وات الخبرةنس التكرار ئوية %سبة الم نال

 نتينس  منأقل   35 19.7%

 وات نس  5  منإلى أقل    2  من 62 34.8%

 واتنس  10  منإلى أقل    5  من 55 30.9%

 وات فأكثر نس  10 26 14.6%

 وع مجالم 178 100%

  ،% 34.8سبة  نوات بنس سموخ  نتينس  نتلك خبرةً تتراوح بيمة تنفردات العي م  منالفئة الأكبر    نتائج الجدول إلى أنتُشير  
ع مل  مسبي في التعانضج  نؤشر إيجابي يدل على  موهو    ،واتنس سمتلاك خبرة تتجاوز خم% إلى ا45.5سبة  نا تُشير  مفي
 ة. نفردات العيم  معظماعي لدى  مصات التواصل الاجتمن

 يم ؤهل العل ة الدراسة وفق المن. توزيع عي5

 

 يم ؤهل العلالم التكرار ئوية %سبة الم نال

 م دبلو  42 23.6%
 بكالوريوس  108 60.7%

 اجستير فأعلى م 28 15.7%

 وع مجالم 178 100%

البكالوريوس على عيمفئة حا  منتُهي ية  مؤهلات الأكاديع المموهو توزيع يتوافق    ،% 60.7سبة  نة الدراسة بنلي درجة 
 لاء في القطاع الخاص السعودي.مة العمي وخدم الشائعة في إدارات التسويق الرق 
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: التحقق  ن ثا  صدق وثبات أداة الدراسة   منياا

بيا تحليل  في  الشروع  الدراسةن قبل  باستخدا  منالتحقق    مت  ،ات  القياس  أداة  كرو معام  مثبات  ألفا  باخ ن ل 
(Cronbach's Alpha      لكل )  حو الآتي:نوذلك على ال  ،نحاور الاستبيام  منحور  م 

 حور الم عدد الفقرات  باخن ل ألفا كرو م عام القرار

 التخطيط الاستراتيجي  4 0.847 قبول مرتفع و مثبات  

 ي م حتوى الرق إدارة الم 3 0.821 قبول مرتفع و مثبات  

 التفاعل والاستجابة 4 0.863 قبول مرتفع و مثبات  

 ات وقياس الأداء نتحليل البيا 3 0.839 قبول مرتفع و مثبات  

 سرعة الاستجابة 2 0.854 قبول مرتفع و مثبات  

 ةمقدجودة الحلول الم 3 0.871 قبول مرتفع و مثبات  

 لاء مستوى رضا العم 2 0.845 قبول مرتفع و مثبات  

 ية نية والتقمظينل التمالعوا 3 0.858 قبول مرتفع و مثبات  

 ككل  نالاستبيا 24 0.912 رتفع جداا مثبات  

 م وهي قي  ،(0.871( و)0.821)  نتتراوح بي  نحاور الاستبياباخ لمنل ألفا كرو معام  ميع قيمج   نتائج الجدول إلى أنتُشير  
البالغ )مقبول أكاديى المنتتجاوز الحد الأد  ,.Saunders et alتخصصة )هجية المنا أرسته الأدبيات المم( وفق  0.70ياً 

الاتساق الداخلي يُسوّغ   منرتفعاً جداً  مستوىً  ما يُعكس  مم(  0.912)  نل الثبات الكلي للاستبيامعامبلغ    ا م( ك     2019
 ية عالية.متائج التحليل الإحصائي بثقة علناد على  مالاعت

: تحليل    اعيمحاور إدارة حسابات التواصل الجتمثالثاا

 حور الأول: التخطيط الستراتيجي الم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

و مت 3.72 0.84 رتفعم واضحة  استراتيجية  أهدافاً  شركتك  لإدارة متلك  وثّقة 
 لاء مة العمجال خدماعي في  م حسابات التواصل الاجت

1 

تحدّد شركتك بروتوكولات واضحة للاستجابة لاستفسارات   3.58 0.91 رتفعم
 اعي م صات التواصل الاجتمنعبر    نشتركيوشكاوى الم 

2 

وجات  مية و نات التقمتلك شركتك خطة واضحة لإدارة الأز مت 3.41 0.97 رتفعم
 اعية مالشكاوى الج

3 

الم 3.65 0.88 رتفعم د  الرقنتُحدَّ بمصات  لتفضيلات  نية  دقيقة  دراسة  على  اءً 
 يةمالرق   م وسلوكياته نشتركيالم

4 

 حور متوسط الكلي للالم 3.59 0.90 رتفعم
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  ، ( 0.90عياري )محراف  ن( با3.59حور التخطيط الاستراتيجي بلغ )توسط الحسابي الكلي لمالم  ن تائج الجدول أن  منيتضح  
تعلقة بوضوح الأهداف وتصدّرت الفقرة الأولى الم ،  دمعتقياس التفسير الممرتفع وفق ستوى المتوسط يقع في الم موهو 

في الترتيب الأخير متعلقة بخطة إدارة الأز جاءت الفقرة الثالثة الم  نفي حي  ،( 3.72توسط بلغ )مالاستراتيجية أعلى   ات 
ة التخطيط الاستراتيجي لدى م ظو منجال الأضعف في  لا تزال الم  ية  نات التقمإدارة الأز   نا يُشير إلى أمم  ،(3.41توسط )مب

 شاركة. شركات الاتصالات الم

 

 يم حتوى الرقي: إدارة المنحور الثاالم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

شكلات  ياً استباقياً يُجيب على الم محتوىً رقمشر شركتك  نت 3.48 0.93 رتفعم
 لاء مالشائعة قبل تواصل الع

5 

تحديثات   3.61 0.87 رتفعم شركتك  عمتظمنتُصدر  الشبكة   نة  حالة 
 ة نال الصياموأع

6 

الرقالم  ميتس  3.74 0.82 رتفعم والمم حتوى  والوضوح  بالدقة  ة  ملاءي 
 ن شتركيلاحتياجات الم

7 

 حور متوسط الكلي للالم 3.61 0.87 رتفعم
 

رتفع  مستوى ما يُشير إلى مم  ،(0.87عياري )محراف ن( با3.61ي )م حتوى الرقحور إدارة المتوسط الحسابي الكلي لمبلغ الم
الم   مامالاهت  من الرقبجودة  أ  ،   ي م حتوى  الم  نوتُلاحَظ  المالفقرة  بدقة  بأعلى  تعلقة  توسط محتووى ووضوحه جاءت 

شركات الاتصالات تُركّز   نا يدل على أمم  ،(3.48توسط )محتوى الاستباقي ب تعلقة بالم تأخرت الفقرة الم  نفي حي  ،(3.74)
 شره. ناستباقية    منشره أكثر  نا تمعلى جودة  
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 حور الثالث: التفاعل والستجابةالم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

 8 حدد لوقت الاستجابة الأولية معيار  مشركتك ب  متلتز  3.39 1.02 توسطم

ي شخص ي لا نسان ع الشكاوى بأسلوب إمل شركتك  متتعا 3.52 0.94 رتفعم
 طية آليةنمبردود  

9 

التقمت 3.63 0.89 رتفعم آلية واضحة لتصعيد الشكاوى  ية  نتلك شركتك 
 عقّدةالم

10 

الاصط 3.21 1.08 توسطم الذكاء  التحويل   نامع ضماعي  نتُوظّف شركتك 
 تخصصوظف المملل

11 

 حور متوسط الكلي للالم 3.44 0.98 رتفعم
 

حرافاً نوهو الأعلى ا  ،(0.98عياري )محراف  ن( با3.44حور التفاعل والاستجابة بلغ )توسط الكلي لمالم  نيكشف الجدول أ
اعي حصلت على نفقرة توظيف الذكاء الاصط  نولافتٌ أ  ،  نشاركيلحوظاً في استجابات الم ماً  نا يعكس تبايممحاور  الم  نبي
 يات الحديثة.ني هذه التقنستوى تبمشركات الاتصالات في    نة بيما يُجسّد الفجوة القائ موهو    ،(3.21توسط )مى  نأد

 

 ات وقياس الأداء ن حور الرابع: تحليل البياالم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

تحليلية    متستخد 3.35 1.04 توسطم أدوات  لرصد  م تقدمشركتك  ة 
 التفاعلات والشكاوى 

12 

ف   3.44 0.97 رتفعم تحسينتُوظَّ في  التحليل  الاستراتيجيات   نتائج 
 رار مباست

13 

شركتك  مت 3.28 1.06 توسطم وقابلة متلك  واضحة  رئيسية  أداء  ؤشرات 
 للقياس 

14 

 حور متوسط الكلي للالم 3.36 1.02 توسطم
 

ات ن تحليل البيا  نا يُشير إلى أمم  ،(3.36اعي إذ بلغ )محاور إدارة التواصل الاجتم  ن توسط كلي بيمى  نحور أديُسجّل هذا الم
يزالا ماد  مواعت في    من  نؤشرات الأداء لا  اعي في شركات الاتصالات  مة إدارة التواصل الاجتم ظو منالحلقات الأضعف 

 شاركة في الدراسة.السعودية الم
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: تحليل    لاء مة العمحاور كفاءة خدمرابعاا

 حور الأول: سرعة الستجابة الم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

وقت    ميلتز  3.47 0.96 رتفعم خلال  بالاستجابة  يتجاوز مالفريق  لا  قبول 
 في أوقات الذروة   نساعتي

15 

وقت   نظر عنالردود بالسرعة والفورية بصرف ال  متتس  3.38 1.01 توسطم
 هامالشكوى أو يو 

16 

 حور متوسط الكلي للالم 3.43 0.99 رتفعم
 

 

 ة مقدي: جودة الحلول المنحور الثاالم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

 17 يةنشكلات التقمشركتك حلولًا دقيقة وجذرية لل  متُقدّ  3.54 0.92 رتفعم

الم 3.41 0.98 رتفعم غالبية  دو   منشكلات  تُحلّ  الأول   ن التواصل 
 تكررة مراجعات  م

18 

شكلات  مية كافية لتشخيص  نعرفة تقمتع الكوادر بمتت 3.62 0.87 رتفعم
 الاتصالات 

19 

 حور متوسط الكلي للالم 3.52 0.92 رتفعم
 

 

 لاء مستوى رضا العمحور الثالث:  الم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

الم  3.49 0.94 رتفعم لرضا  دورية  قياسات  شركتك  عبر   نشتركيتُجري 
 اعي مصات التواصل الاجتمن

20 

الراجعة   3.33 1.03 توسطم التغذية  رضا   منرتفعاً  مستوىً  متعكس 
 ن شتركيالم

21 

 حور متوسط الكلي للالم 3.41 0.99 توسطم
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 ية نية والتق مظينل التمحور الرابع: العواالم

حراف  ن ال  ستوى الم
 عياري الم

توسط الم
 الحسابي 

 مالرق الفقرة

فةتخصصة للكوادر الممج تدريبية  متُوفّر شركتك برا 3.44 0.96 رتفعم  22 كلَّ

اً استراتيجياً وتُخصّص مامفيذية اهتنح القيادة التمنت 3.56 0.91 رتفعم
 وارد كافية م

23 

الأ متتكا 3.31 1.05 توسطم التقمظ نل  أمية  نة  علاقات مظنع  إدارة  ة 
 لاء الداخليةمالع

24 

 حور متوسط الكلي للالم 3.44 0.97 رتفعم
 

 

 حاور الدراسة ميع  متوسطات الكلية لجلخص المم

 حور الم توسط الحسابيالم عياري حراف المن ال  ستوى الم

 التخطيط الاستراتيجي  3.59 0.90 رتفعم

 ي م حتوى الرق إدارة الم 3.61 0.87 رتفعم

 التفاعل والاستجابة 3.44 0.98 رتفعم

 ات وقياس الأداء نتحليل البيا 3.36 1.02 توسطم

 اعي ككل م إدارة حسابات التواصل الاجت 3.50 0.91 رتفعم

 سرعة الاستجابة 3.43 0.99 رتفعم

 ةمقدجودة الحلول الم 3.52 0.92 رتفعم

 لاء مستوى رضا العم 3.41 0.99 توسطم

 ية نية والتقمظينل التمالعوا 3.44 0.97 رتفعم

 لاء ككلمة العمكفاءة خد 3.45 0.96 رتفعم

 

: اختبار فروض الدراسة مخا  ساا

 ن ل ارتباط بيرسو معام  —. اختبار الفرض الرئيس ي  1

ستوى  م القرار
 الدللة

ل الرتباط م عام
r 

 نتغيراالم

دالة  علاقة  توجد 
 إحصائياا 

ة  ماعي وكفاءة خدمإدارة حسابات التواصل الاجت 0.681 0.000
 لاء مالع
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اعي وكفاءة مإدارة حسابات التواصل الاجت  نوجبة قوية وذات دلالة إحصائية بيمتائج إلى وجود علاقة ارتباطية  نتُشير ال
  ستوى م  دن( ع    r = 0.681ل الارتباط )معامإذ بلغ    ،  ة الرياضنديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمة العمخد

ا يُثبت مم  ،H1الفرض البديل    ويقبل   H0تُرفض الفرضية الصفرية    ،تيجةناءً على هذه النوب  ،  (p < 0.001دلالة )
 لاء. مة العماعي على كفاءة خدموجود تأثير ذي دلالة إحصائية لإدارة حسابات التواصل الاجت

 

 ن ل ارتباط بيرسو معام  —. اختبار الفروض الفرعية  2

 لاء مة العمع كفاءة خدمالبُعد   rل الرتباط  م عام ستوى الدللة م القرار

 ( (H1a  التخطيط الاستراتيجي  0.634 0.000 تُقبل   —دالة إحصائياا  

 ((H1b  ي م حتوى الرق إدارة الم 0.571 0.000 تُقبل   —دالة إحصائياا  

 ((H1c  التفاعل والاستجابة   0.712 0.000 تُقبل   —دالة إحصائياا  

 ((H1d  ات وقياس الأداء  نتحليل البيا 0.589 0.000 تُقبل   —دالة إحصائياا  

وجباً وذا دلالة إحصائية  ماعي الأربعة ترتبط ارتباطاً ميع أبعاد إدارة حسابات التواصل الاجتمج نالجدول أ منيتضح 
بُعد    ( يلية    r = 0.712حيث قوة الارتباط )  منبُعد التفاعل والاستجابة يحتل الترتيب الأول    نوأ  ،لاءمة العمبكفاءة خد

 ( .r = 0.571حتوى )إدارة الم  ( واخيرا    r = 0.589ات )ن تحليل البيا  م( ث    r = 0.634التخطيط الاستراتيجي )

 

 تعدد حدار المن تحليل ال  -. اختبار تأثير الأبعاد  3

 البُعد βل بيتا  م عام tة  مقي ستوى الدللة م القرار

 التفاعل والاستجابة 0.312 5.16 0.000 دال إحصائياا 

 التخطيط الاستراتيجي  0.241 3.87 0.000 دال إحصائياا 

 ات وقياس الأداء نتحليل البيا 0.198 3.21 0.002 دال إحصائياا 

 ي م حتوى الرق إدارة الم 0.183 2.94 0.004 دال إحصائياا 

R² = 0.573 — F = 58.24 — 0.000ستوى الدللة =  م 

سبته نا معةً تُفسّر مجتماعي الأربعة مأبعاد إدارة حسابات التواصل الاجت نأ نتعدد عحدار المنتائج تحليل الا نتُفصح 
 رتفعة ذات دلالة إحصائية واضحةمسبة تفسيرية  ن وهي   ،لاءمة العمفي كفاءة خد  نالتباي  من%(  57.3)

  (F = 58.24, p < 0.001)  ،  عياري محدار  نل امعامة الأبعاد الأكثر تأثيراً بمويتصدّر بُعد التفاعل والاستجابة قائ 

  (β = 0.312    )لاء في مة العمكفاءة خد ن آليات التفاعل والاستجابة هو الرافعة الأقوى لتحسي نتحسي ني أنيُع ا  مم
 شركات الاتصالات.
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 ية نية والتق مظينل التمالعوا — H2. اختبار الفرض  4

 لاءمة العمع كفاءة خدمل  مالعا rل الرتباط  م عام ستوى الدللة م القرار

 تخصصة توافر الكوادر البشرية الم H2a 0.000 0.647تُقبل   -دالة إحصائياا  

 يم ظينالإداري والت  مستوى الدعم H2b 0.000 0.623تُقبل   -دالة إحصائياا  

 ية نية التحتية التقنستوى البم H2c 0.001 0.598تُقبل   -دالة إحصائياا  

وجباً وذا دلالة مل الثلاثة ارتباطاً مإذ ترتبط هذه العوا ،يةن ية والتقمظينل التميع فروض العوامتائج قبول ج نتُثبت ال
ل ارتباط معامل بأعلى  مة هذه العوامتخصصة قائويتصدر توافر الكوادر البشرية الم   ،لاءمة العمإحصائية بكفاءة خد

(r = 0.647 ) 

 ANOVA  نوتحليل التباي  T  اختبار      H3. اختبار الفروض  5

 س:نتغير الجموفق   Tأ. اختبار  

 س نالج توسطالم عياري حراف المن ال  tة  مقي ستوى الدللة م القرار

 ذكر  H3 0.627 0.487 0.84 3.58تُرفض    - غير دالة إحصائياا  
   

 ثىنأ 3.52 0.89

 < t = 0.487, p = 0.627س )نتغير الجلاء تُعزى لمم ة العمستوى كفاءة خدملا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في  

تقارب  م  م لاء في شركاتهمة العماعي وكفاءة خدماث لواقع إدارة التواصل الاجتنالذكور والإ   متقيي  نا يُشير إلى أمم  ،(0.05
 س بصورة جوهرية. نتغير الجمولا يتأثر ب

 تغير الشركة:موفق   ANOVA  نب. تحليل التباي 

 الشركة  توسطالم عياري حراف المن ال  Fة  مقي ستوى الدللة م القرار

 H3a 0.018 4.127 0.81 3.71 STCتُقبل   -دالة إحصائياا  
   

 وبايليم 3.54 0.87
   

 السعودية   نزي 3.38 0.93

  ، ( F = 4.127, p = 0.018 < 0.05تغير الشركة )لاء تُعزى لممة العمكفاءة خد  م توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقيي
 (. 3.38السعودية )  نزي  مث  ،(3.54وبايلي ) متليها    ،(3.71توسط )مة بأعلى  مالقائ STCإذ تتصدر شركة  
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  :  تائج في ضوء الدراسات السابقة ن اقشة المنسادساا

 حور التخطيط الستراتيجي متائج  ن اقشة  من.  1

أنأثبتت   الدراسة  الاجت  نتائج  التواصل  لإدارة حسابات  الاستراتيجي  ارتباطاً  مالتخطيط  يرتبط  وذا دلالة ماعي  وجباً 
ا توصلت إليه دراسة  مع  ما يتوافق  م  ( وهو    r = 0.634لاء في شركات الاتصالات السعودية )مة العمإحصائية بكفاءة خد

Smith & Wilson (2023)   لًا في إدارة حساباتها متكامهجاً استراتيجياً ندت مشركات الاتصالات التي اعت نأثبتت أ التي
ا يتسق م . ك مظّ نالعشوائي غير الم  مد الاستخدامةً بالشركات التي تعتنقار م%  37سبة  نلاء أعلى بمعدلات رضا عمحققت  
ثّل مغياب الاستراتيجية الواضحة يُ  ن( التي أكّدت أ2021ي )نا توصلت إليه دراسة الشهري والقحطامع م تيجة نهذا ال

ويُعزّز هذا   ،   صاتنة فعلياً عبر هذه الممقدَّ ة المملاء الاتصالات وجودة الخدم توقعات ع  نأحد أبرز أسباب الفجوة بي
أرساه  مالتوافق   تالم  نأ  من   Chaffey & Ellis-Chadwick (2019)ا  التي  استراتيجيات  مؤسسات  لإدارة متلك  وثّقة 

 بادرات الارتجالية. د على المم ةً بتلك التي تعتنقار مراحل  م تائج أفضل بني تحقق  م حضورها الرق

 

 حور التفاعل والستجابة متائج  ن اقشة  من.  2

ع مل ارتباط  معامإذ ارتبط بُعد التفاعل والاستجابة بأقوى    ،حور الأبرز والأكثر دلالةً في الدراسةتيجة هذا المنجاءت  
  β = 0.312ل بيتا )معامحدار بنوذج الا نمة الأبعاد التفسيرية في  مقائ  ( وتتصدر     r = 0.712لاء )مة العمكفاءة خد

إليه دراسة  مع  متيجة بصورة لافتة  نوتتوافق هذه ال أثبتت في السياق الاتصالي   التي     Kim et al. (2019)ا توصلت 
لاء م عدل الاحتفاظ بالعمقدار ساعة واحدة يرتبط بارتفاع في  مالاستجابة ب  منتوسط ز مخفاض في  نكل ا  نالكوري أ

برة نسرعة الاستجابة و   ن( التي رصدت أ2021ي )نتائج دراسة الشهري والقحطا نع  متطابقها    نفضلًا ع  ،% 3.2سبة  نب
ع  متيجة  نهذه ال  م سجنا تم. ك 0.72ل ارتباط بلغ  معاملاء الاتصالات بم ؤثرة في رضا عل الممالعوا  م أه  منتا  نالتواصل كا

طباع نؤشر الأكثر تأثيراً في تشكّل االم  نثّلا موعيتها تُ نسرعة الاستجابة و   نأ  من Malthouse et al. (2013)ا أكّدته دراسة  م
 صات. نؤسسة عبر هذه المالم  نيل عمالع

 اتن حور تحليل البيامتائج  ن اقشة  من.  3

ا يُشير إلى مم  ،(3.36اعي )محاور إدارة التواصل الاجتم  نتوسط بيمى  نات يُسجّل أدنتحليل البيا  نكشفت الدراسة أ
تيجة  نشاركة. وتتوافق هذه الة في شركات الاتصالات السعودية المم تقدفجوة واضحة في توظيف الأدوات التحليلية الم

لة لقياس متكامة  مظو منشركات الاتصالات في الدول الخليجية تفتقر إلى    من%  64  نأ  من(  2020طيري )ا رصده الممع  م
)نع  م  مسج نا تم ك   ، اعيمصات التواصل الاجتمنلاء عبر  مة العمكفاءة خد   ن ( التي أثبتت أ2022تائج دراسة العتيبي 

ال  موتُقدّ   ،  لحوظمة بفارق  م تقدصارف في توظيف الأدوات التحليلية المالم  نشركات الاتصالات تتأخر ع تيجة  نهذه 
ثّل البُعد الذي ماعي يُ مات التواصل الاجتنتحليل بيا نأ من  Stieglitz et al. (2018)ا أكّده مياً على صحة نيدامشاهداً 

تها بصورة مؤسسة على الارتقاء بكفاءة خداله يُعيق قدرة الممإه   نوأ  ،   ني الرصيم يُعطي إدارة هذه الحسابات طابعها العل
 ة.م ستدام
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 تغير الشركة متائج الفروق وفق  ن اقشة  من.  4

لاء مة العمكفاءة خد  م وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقيي    نع   ANOVAالأحادي    ن تائج تحليل التباينكشفت  
 ما يعكس حج مم  ،(3.71توسط )مة بأعلى  مالقائ STCتتصدر شركة    ( اذ    F = 4.127, p = 0.018تغير الشركة )تُعزى لم
وتتسق هذه   ،  افسيهامنةً بنقار مية  ملائها الرق مة عم ة خد مظو منار الأكبر الذي ضخّته هذه الشركة في تطوير  مالاستث

ي استراتيجيات نستوى تبمشركات الاتصالات في    نلحوظ بي م  نتباي  من(  2020طيري )ا رصدته دراسة الممع  متيجة  نال
لة  مي شام بادرات تحول رقمالشركات التي أطلقت    نأ   من(  2020ا أثبتته دراسة الحربي )مو   ،اعيمإدارة التواصل الاجت

ثّل مالشركات الثلاث يُ   نية بينالية والتقوارد المتفاوت الم  نا يُرجّح أمم   ،لائهام ستويات رضا عملحوظاً في  ماً  نسجّلت تحسّ 
 في تفسير هذه الفروق.  م تغير الحاسالم

 

 ية ن ية والتقمظينل الت متائج العوان اقشة  من.  5

لة بأعلى  ل الممالعوا  نرتبة الأولى بيتخصصة يحتل المتوافر الكوادر البشرية الم  نأثبتت الدراسة أ  ارتباط ل  معامعد ّ

  (r = 0.647    وهو )  د مشركات الاتصالات السعودية تعت  من%  61  نأ  من(  2022ا توصلت إليه دراسة العتيبي )ما يُعزّز  م
  ،  ةمقصور كفاءة الخد  منا يُفسّر جزءاً كبيراً  مم  ،اعيمفي إدارة حسابات التواصل الاجت  مهاتعددي المم   نوظفيمعلى  

 نع بيمتخصصة التي تج ار في الكوادر الممية الاستثمأه  من(  2023ا أكّدته دراسة البلوي )مع  متيجة  نهذه ال  م سجنا تمك 
صة. ماستجابات دقيقة و   مات الاتصالات لتقديمية بخدنعرفة التقية والممالكفاءة الرق  خصَّ
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 سابعاً: التوصيات 

التوصيات   منة التالية مظو نالباحثة الم متُقدّ  ،اط دالةنمحقائق وأ منتائج هذه الدراسة نه نا كشفت عماداً إلى ناست
هة إلى أطراف  لية الممالع  وضوع الدراسة:مختلفة لها صلة بموجَّ

: التوصيات الم  فيذية في شركات التصالت نوجهة إلى القيادات الت أولا

: سة لإدارة حسابات التواصل الاجتمتخصصة و ماء فرق  ن ار في بمستوى الاستثمضرورة رفع    أولا  نع بيماعي تج مكرَّ
الرق  والممالكفاءة  التقية  بخدنعرفة  الاتصالاتمية  بتكليف    ،ات  الاكتفاء  المم  نوظفيملا  الم  مهاتعددي  ة مهبهذه 

ثّل متخصصة يُ توافر الكوادر الم  نأ  منتائج الدراسة  نه  نا كشفت عوذلك استجابةً لم  ،يةمالاستراتيجية البالغة الأه
لة للعلاقة بيل الممأقوى العوا  لاء.مة العماعي وكفاءة خدمإدارة التواصل الاجت  نعد ّ

:ن ثا   ، ة أو تدهورهام قطاع الخدند اندلع عناعية التي تمات الشكاوى الجموثّقة لإدارة أز متطوير بروتوكولات واضحة و   ياا
وافقات مالحاجة إلى  ن اعي صلاحيات الاستجابة الفورية دو مح فريق التواصل الاجتمنوتحديد تسلسل قيادي واضح ي

 تعددة تُعيق سرعة التدخل.مإدارية  

: صات منلاء عبر  مة العمتخصصة بقطاع الاتصالات لقياس كفاءة خدمؤشرات أداء رئيسية  مة  م ظو مناد  ماعت  ثالثاا
على   م جال لتحفيزهفي هذا الم   ن ليمكافآت للعاة الحوافز والممظو منوربطها ب  ،ةمتظمناعي بصورة دورية و مالتواصل الاجت

 ة.مالارتقاء بجودة الخد

:  ، لاء وتوقعها واستباقهاماط شكاوى العنمة التي تُتيح رصد أمتقدية الممات الرقنار في أدوات تحليل البيامالاستث رابعاا
 د كل تفاعل. نشترك عتاريخ الم   نل عملاء الداخلية لتوفير سياق كام ة إدارة علاقات العمظنع أملها  موتكا

 

: التوصيات المن ثا  لاء م ة العمي وخدم وجهة إلى إدارات التسويق الرقياا

: ية الأكثر تكراراً في شبكات الاتصالات قبل نشكلات التقلة تُعالج الممتكامي استباقية  م حتوى رقمتطوير استراتيجية    أولا
 حالة الشبكة.  نشرات دورية عنشكلات الشائعة و قاطع فيديو إرشادية وأدلة حل الم مل  موتش   ،وجات الشكاوى موصول  

:ن ثا ساعة واحدة في أوقات   ن ا دو مإلى    م وشكاواه  نشتركيالاستجابة الأولية لاستفسارات الم  منتوسط ز متقليص    ياا
ليش نخلال توسيع    منوذلك    ،  الذروة الاستجابة  العمل ساعات  مطاق  بعد  الرسما  الأسبوعية    مي وأيام ل  الإجازات 
 ية.موالرس

: صة تأخذ في الحسباماذج استجابة شخصية نمتطوير  ثالثاا ع الشركة وباقته مشترك شكلة وتاريخ المطبيعة الم ن خصَّ
 لاء. م خفاض فاعليتها في تحقيق رضا العنة التي أثبتت الدراسة امطية العانمالردود ال  منبدلًا    ،شترَك فيهاالم

: شترك بصرف متسقة لل موحّدة و متجربة    ن امختلفة لضية الممصات الرق نالم  نل بيمتطوير آليات واضحة للتكا  رابعاا
 ع الشركة. مصة التي يختارها للتواصل  نالم  نظر عنال
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: التوصيات الم  وارد البشرية وجهة إلى إدارات تطوير المثالثاا

: تدريبية  مبرا  ميمتص  أولا الاجتمج  التواصل  إدارة  لفرق  تش متخصصة  الرقمل  ماعي  الكتابة  الاحترافية مهارات  ية 
ات  مهارات إدارة الأز مات الاتصالات الأساسية و مة خدمظو منية بنعرفة تقمي و م لاء عبر الفضاء الرق مة العميات خدنوتق
 ية.مالرق

:ن ثا ية تجعل هذه ملاء الرقمة العماعي وخدمفي إدارة حسابات التواصل الاجت  ن ليمسارات وظيفية واضحة للعاماء  نب  ياا
عرفي ال المل ويحافظ على رأس الم مالع  نعدلات دوراما يُقلّص  مم  ،تقالية نحطة امجرد  مياً واعداً لا  نه مساراً  مالوظائف  

 . متراك الم

:   ، يةملاء الرق م اعي وتجربة العمجال إدارة التواصل الاجتمدة دولياً في معتمج شهادات احترافية مار في برامالاستث ثالثاا
 رار. متطور باست جال الحيوي المفي هذا الم  نليمي للعاهنستوى المللارتقاء بالم 

: التوصيات الم  يةمية والحكو مظينوجهة إلى الجهات الترابعاا

: وتق  أولا الاتصالات  هيئة  المندعوة  تطوير  معلو ية  إلى  وطمات  خدمية  نعايير  كفاءة  لقياس  عموحّدة  لاء شركات مة 
ي حقوق م افسية ويح نا يُعزز التمم   ،تطلبات الترخيصم  من اعي وإدراجها ضم صات التواصل الاجتمنالاتصالات عبر  

 . نشتركيالم

:ن ثا تطوير  م  نيمتض  ياا خدمظو منتطلبات  العم ة  الرق مة  ضملاء  الرق  منية  التحول  الجهات م أطر  تشترطها  التي  ي 
 .2030اتها برؤية  ملكة في إطار التزاملة في الممية على شركات الاتصالات العامظينالت

: التوصيات الممخا  ية مال الرقمجالت الأع مفي    نوجهة للباحثيساا

: ال ملاستك  ،اتن باشراً للبيامصدراً  م  مبوصفه  مفسهنأ  نشتركيستقبلية تستهدف قياس رضا الممإجراء دراسات    أولا
 في الشركات.   نليمظور العامن  منتها هذه الدراسة  مالصورة البحثية التي قدّ 

:ن ثا المنتوسيع    ياا الدراسات  لتش مطاق  في  ماثلة  الاتصالات  شركات  أو  منل  أخرى  سعودية  بينقار ماطق  شركات    نة 
 . ميمولًا وقابليةً للتعماذج أكثر ش نماء  ن ة في بنتبايالتجارب الم  منللإفادة    ،الاتصالات في دول الخليج العربي

: اعي التوليدي نس وتطبيقات الذكاء الاصطمشر شبكات الجيل الخانية الحديثة ك ندراسة تأثير التطورات التق  ثالثاا
الاجت التواصل  إدارة  استراتيجيات  خدمعلى  وكفاءة  العماعي  الممة  خلال  السعودية  الاتصالات  شركات  في  رحلة لاء 

 ة. مالقاد
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 خلاصة الفصل 

ثّل رافعةً  ماعي تُ م إدارة حسابات التواصل الاجت  نفادها أمية  محقيقة بالغة الأه  نعةً عمجتمتائج هذه الدراسة  نتُكشف  
 م أبعادها الأربعة تُسه  نوأ  ،ة الرياضنديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمة العماستراتيجيةً حقيقيةً لكفاءة خد

ة الأبعاد الأكثر تأثيراً. مع تصدّر بُعد التفاعل والاستجابة قائم  ،ستوى هذه الكفاءةمفي    نتفاوتة في تفسير التبايمبصورة  
 ،نثّل أولويةً عاجلةً للتحسيمة تُ متقدات المنوجود فجوة واضحة في توظيف أدوات تحليل البيا  ن تائج عنا تكشف المك 
ة إدارة  مظو منار في  مستوى الاستثمة يُعكس تفاوتاً حقيقياً في  مستوى كفاءة الخدمالشركات الثلاث في    نبي  نالتباي  نوأ

لية وقابلة للتطبيق للارتقاء بهذه متائج خارطة طريق عنهذه ال  منستخلصة  التوصيات الم  م وتُقدّ   ،   اعي مالتواصل الاجت
رحلة التحول مافسية للقطاع في نويُعزز القدرة الت  ن شتركيا يُحقق رضا الممة في شركات الاتصالات السعودية بم ظو نالم

 لكة.ملة التي تعيشها الم مي الشام الرق
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 راجع العربيةمال 
 

: الم  راجع العربيةأولا

 

اعي وتأثيرها على ماعي في إدارة حسابات التواصل الاجتنيات الذكاء الاصطن( توظيف تق2023عبدالله. )  مري  ،  البلوي 
 . 139-112  ،(1)5  ،يةمال الرق مجلة العربية لإدارة الأعية السعودية. المنلاء شركات التجزئة الإلكترومتجربة ع

لاء في القطاع الخاص مة العمجودة خد  ني على تحسيم( أثر التحول الرق2020د. )محم  نب  منعبدالرح  ،الحربي
 . 524-487  ،(4) 60  ،ةمجلة الإدارة العامطقة الرياض.  منية على شركات  نيدامالسعودي: دراسة  

لاء في شركات الاتصالات السعودية:  مية على رضا العنة الإلكتروم(. تأثير جودة الخد2018سعيد. )  ند بمأح  ،ينالزهرا
 ،لك عبد العزيز: الاقتصاد والإدارةعة الممجلة جامة جدة.  نديمية بمات الرقمي الخدمستخدمدراسة تطبيقية على  

32(3)،  87-118 . 

لاء في قطاع مع العماعي على جودة العلاقات  مصات التواصل الاجتمن  م(. تأثير استخدا2019د سعيد )محم  ،ينالزهرا
 . 172-145  ،(2)33  ،لك عبد العزيز: الاقتصاد والإدارةعة الممجلة جاملكة العربية السعودية.  م التجزئة بالم

استراتيجيات إدارة وسائل   ن(. تحليل العلاقة بي2021عبدالله. )  نسعد ب  ،ينوالقحطا  ،   ت سعدنوف بن  ،الشهري 
 . 112-89  ،(3)41  ،جلة العربية للإدارةلاء في شركات الاتصالات السعودية. المم اعي ورضا العمالتواصل الاجت

لاء في القطاع مة العمكفاءة خد ناعي في تحسيم(. فاعلية إدارة حسابات التواصل الاجت2022سعد )  نفهد ب  ،العتيبي
-145  ،(2)52  ،ية للاقتصاد والتجارةمجلة العلصارف. المقطاعي الاتصالات والم  نة بينقار مي السعودي: دراسة  مالخد
181 . 

لاء في شركات مة العمخد  ناعي في تحسيمصات التواصل الاجتمن  م(. فاعلية استخدا2018فيصل عبدالله. )  ،ديمالغا
 . 248-221  ،(2)29  ،الإدارية  ملك سعود للعلو عة الممجلة جاملكة العربية السعودية.  مالسياحة والسفر بالم

لاء في قطاع الاتصالات مي وتأثيرها على ولاء العم ( استراتيجيات التسويق الرق2019عبدالعزيز. )  نب  مسال  ،ديمالغا
لك سعود عة الممجلة جامطقة الرياض.  منب  STCلاء شركة الاتصالات السعودية  مية على عنيدامالسعودي: دراسة  

 . 84-55  ،(1)31  ،الإدارية  مللعلو 

لاء في مة العماعي في خدمصات التواصل الاجتمن   م(. دراسة استطلاعية حول واقع استخدا2021غرفة الرياض. )
 ركز الدراسات والأبحاث الاقتصادية.مة الرياض.  نديمالقطاع الخاص ب

لكة ملاء في الممة العماعي في خدموسائل التواصل الاجت  م( تقرير واقع استخدا2021افسية )ني للتنرصد الوطالم
 افسية.ني للتنركز الوطالعربية السعودية. الم



 76 

ؤسسات اعي على أداء الممي استراتيجيات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتن( أثر تب2020د. )محم  نخالد ب  ،طيري الم
 . 465-435  ،(3)60  ،ةمجلة الإدارة العاملكة العربية السعودية.  متوسطة في الم الصغيرة والم

لاء في شركات مة العماعي على أداء خدمي استراتيجيات التواصل الاجتن( أثر تب2020. )نام سلي  ناصر بن  ،  طيري الم
جلة العربية تحدة. المارات العربية المملكة العربية السعودية والكويت والإ مالم  نة بينقار مالاتصالات الخليجية: دراسة  

 . 348-312  ،(4) 40  ،للإدارة

لكة العربية السعودية. مات في الممعلو ية المن(. تقرير سوق الاتصالات وتق2022ات. )معلو ية المنهيئة الاتصالات وتق
 ات. معلو ية المنهيئة الاتصالات وتق
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 ة نالاستبا

 

 ن ة الاستبيامقدم

 م الرحي منالله الرح مبس

 ، محتر مالسيدة / السيد ال

 ، تحية طيبة وبعد

 : نوانوذلك بع ،نيدأوش معة مجا منال ماجستير في إدارة الأع ميل درجة النية لمالباحثة بإجراء دراسة عل متقو

 ة الرياض" نديملاء في شركات الاتصالات السعودية بمة العماعي على كفاءة خدم"تأثير إدارة حسابات التواصل الاجت

لاء  م ة العمؤشرات كفاءة خدماعي وماستراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجت  نتهدف هذه الدراسة إلى تحليل العلاقة بي
ا  مب   ،ؤثرة في هذه العلاقةم ية الن ية والتقم ظينل التمالعوا  نوالكشف ع  ،ة الرياضنديمفي شركات الاتصالات السعودية ب

ل الباحثة في الحصول  ملذا تأ،لاء هذا القطاع الحيوي  مة لع مقد  مة المكفاءة الخد  منلية تعُزز  متوصيات ع  مفي تقدي  ميُسه
ه لا توجد إجابات صحيحة أو ناً بأمعل  ،وضوعيةمبكل صدق و  نة بالإجابة على فقرات هذا الاستبيامالكري  مشاركتكمعلى  

 .مؤسستكما يعكس الواقع الفعلي لمالحقيقي ب مرأيك نطلوب هو التعبير عما النموإ ،خاطئة

إلا لأغراض    متسُتخد   نة ولمل بسرية تامستعُا  نفي هذا الاستبيا  مات التي ستقُد  نات والبيامعلوميع المج  نتؤُكد الباحثة أ
 ي فحسب. مالبحث العل

 ، مشاركتكم موكري مكنتعاو نحس مشاكرةً لك

 الباحثة 

 المتخصص إدارة أع -اجستير مطالبة 

 نيدأوش معة مجا -كلية الإدارة 

 2026الدراسي:  مالعا

 

 ات الإجابة: متعلي

اسي  مقياس ليكرت الخم وافقتك وفق مدرجة  نة التي تعبّر عن( في الخا✓ة )ماية ووضع علانيرجى قراءة كل فقرة بع
 الآتي:

 وافق بشدة م وافقم حايد م وافقمغير  وافق بشدة مغير 

1 2 3 4 5 

 

 ية مظينوغرافية والتمات الدينالأول: البيا مالقس

 اسبةمنالإجابة ال مام( أ✓ة )ميرجى وضع علا

 س ن السؤال الأول: الج

 ذكر ☐ •
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 ثىنأ ☐ •

 ل بهامي: الشركة التي تعنالسؤال الثا

 (STCشركة الاتصالات السعودية ) ☐ •

 وبايليمشركة  ☐ •

 السعودية  نشركة زي ☐ •

 ى الوظيفيمسمالسؤال الثالث: ال

 اعي مدير التواصل الاجتمي / مدير تسويق رقم ☐ •

 لاء مة العمدير خدم ☐ •

 اعي موظف إدارة حسابات التواصل الاجتم ☐ •

 يةملاء رقمة عموظف خدم ☐ •

 ى وظيفي آخر: ـــــــــ ـمس م ☐ •

 لاءمة العماعي أو خدمجال إدارة التواصل الاجتموات الخبرة في نالسؤال الرابع: س

 نتينس  منأقل  ☐ •

 وات نس  5 منإلى أقل  2 من ☐ •

 وات نس  10 منإلى أقل  5 من ☐ •

 وات فأكثر نس  10 ☐ •

 ي مؤهل العلمس: المالسؤال الخا

 مدبلو ☐ •

 بكالوريوس ☐ •

 اجستير فأعلى م ☐ •

ساً لإدارة حسابات التواصل الاجتمتخصصاً ومتلك شركتك فريقاً مالسؤال السادس: هل ت  اعي؟م كرَّ

 لمتخصص بالكامفريق  ،معن ☐ •

• ☐  ً  مهامتعددو الم نوظفوم ،جزئيا

 م وظفو التسويق العاميتولى ذلك  ،لا ☐ •

 

 اعي مي: إدارة حسابات التواصل الاجتنالثا مالقس

 حور الأول: التخطيط الاستراتيجي لإدارة الحسابات مال

غير 
وافق م

 بشدة 

غير 
 وافقم

وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

وثقّة لإدارة  متلك شركتك أهدافاً استراتيجية واضحة ومت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
 لاءمة العمجال خدماعي في محسابات التواصل الاجت

1 
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للاستجابة  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ واضحة  بروتوكولات  شركتك  تحددّ 
ال وشكاوى  صات منعبر    نشتركيملاستفسارات 

 اعيمالتواصل الاجت

2 

الأز مت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ لإدارة  واضحة  خطة  شركتك  التقمتلك  ية  نات 
الجمو الشكاوى  عبر  موجات  التواصل  من اعية  صات 

 اعي مالاجت

3 

ال ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الرقمنتحُد د  لخدمصات  شركتك  توُظ فها  التي  ة  مية 
بمالع النلاء  لتفضيلات  دقيقة  دراسة  على    ن شتركيماءً 

 ية مالرق موسلوكياته

4 

 

 يمحتوى الرقمي: إدارة النحور الثامال

غير 
وافق م

 بشدة 

غير 
 وافقم

وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

شركتك  نت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ رقمشر  على محتوىً  يجُيب  استباقياً  ياً 
وال لعمالاستفسارات  الشائعة  الاتصالات مشكلات  لاء 

 يتواصلوا بها  نقبل أ

5 

صات التواصل  منة عبر  متظمنتصُدر شركتك تحديثات   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
خطط مة النال الصيامحالة الشبكة وأع ناعي بشأمالاجت

 لها

6 

الرقمال  ميتس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تمحتوى  الذي  بالدقة  ني  شركتك  شره 
ة  نديمفي    نشتركيمة لاحتياجات الملاءموالوضوح وال

 الرياض

7 

 

 اعيمصات التواصل الاجتمنحور الثالث: التفاعل والاستجابة عبر مال

غير 
وافق م

 بشدة 

غير 
 وافقم

وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

ب  متلتز  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الأولية  معيار  مشركتك  الاستجابة  لوقت  حدد 
ال وشكاوى  صات  منعبر    نشتركيملاستفسارات 

 اعيمالتواصل الاجت

8 

عبر    نشتركيمع استفسارات وشكاوى المل شركتك  متتعا ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
ي شخصي لا بردود  نسان اعي بأسلوب إمالتواصل الاجت

 طية آلية نم

9 

التقمت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الشكاوى  لتصعيد  واضحة  آلية  شركتك  ية  نتلك 
ية  ناعي إلى الفرق التق مفريق التواصل الاجت منعقدّة  مال
 تخصصة مال

10 

تق ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ شركتك  الاصطنتوُظّف  الذكاء  كروبوتات  نيات  اعي 
الأولية  مال الاستجابة  في  ضمحادثة  التحويل    نامع 
 د الحاجة نتخصص عموظف الملل

11 

 

 ات وقياس الأداء نحور الرابع: تحليل البيامال
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 بشدة 

غير 
 وافقم

وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

تحليلية    متستخد ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أدوات  وتحليل متقدمشركتك  لرصد  ة 
عبر   الواردة  والشكاوى  التواصل منالتفاعلات  صات 

 اعي مالاجت

12 

البيانتوُظ ف   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تحليل  الرقنتائج  تحسيمات  في   نية 
الاجت التواصل  حسابات  إدارة  اعي  ماستراتيجيات 

 رار موتطويرها باست

13 

شركتك  مت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ وقابلة متلك  واضحة  رئيسية  أداء  ؤشرات 
لتقيي خد  مللقياس  العمكفاءة  عبر  مة  صات  منلاء 

 اعيمالتواصل الاجت

14 

 

 اعيم صات التواصل الاجتمنلاء عبر مة العمالثالث: كفاءة خد مالقس

 حور الأول: سرعة الاستجابة مال
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وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

اعي في شركتك بالاستجابة مفريق التواصل الاجت  ميلتز  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
ال وقت    نشتركيملاستفسارات  يتجاوز  مخلال  لا  قبول 

 في أوقات الذروة نساعتي

15 

ال  متتس  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ شكاوى  على  شركتك  عبر    نشتركيمردود 
اعي بالسرعة والفورية بصرف مصات التواصل الاجتمن
 ها موقت الشكوى أو يو نظر عنال

16 

 

 ةمقدمي: جودة الحلول النحور الثامال
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 بشدة 
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وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

ية التي نشكلات التقمشركتك حلولاً دقيقة وجذرية لل  متقُدّ  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
اعي لا مصات التواصل الاجتمنعبر    نشتركوميُثيرها ال
 ةمطية عانمإجابات 

17 

صات التواصل منعبر    نشتركيمشكلات المتحُلّ غالبية   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
دو  مناعي  مالاجت الأول  إلى    نالتواصل  الحاجة 

 تكررة مراجعات م

18 

المتت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الكوادر  التواصل  متع  حسابات  بإدارة  كل فة 
بمالاجت شركتك  في  تقماعي  تُ نعرفة  كافية   منها  نكّ مية 

 حلول صحيحة مشكلات الاتصالات وتقديمتشخيص 

19 

 

 لاء مستوى رضا العم حور الثالث: مال
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 بشدة 

 مالرق الفقرة

و ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ دورية  قياسات  شركتك  لرضا  من تجُري  هجية 
صات منعبر    مة لهمقد  مة المستوى الخدم  نع  نشتركيمال

 اعيمالتواصل الاجت

20 

شتركي شركتك عبر  م   منتعكس التغذية الراجعة الواردة   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
الرضا    منرتفعاً  مستوىً  ماعي  مصات التواصل الاجتمن
 ةمقد  مة المجودة الخد نع

21 

 

 ؤثرة مية النية والتقمظين ل التمالرابع: العوا مالقس
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وافق م وافقم حايد م
 بشدة 

 مالرق الفقرة

ة للكوادر متظمنتخصصة ومج تدريبية  متوُفّر شركتك برا ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
الاجتمال التواصل  حسابات  بإدارة  وخدمكل فة  ة  ماعي 

 ية ملاء الرقمالع

22 

اً استراتيجياً حقيقياً  مامفيذية في شركتك اهتنح القيادة التمنت ☐ ☐ ☐ ☐ ☐
الاجت التواصل  حسابات  إدارة  وتخُصّص ملتطوير  اعي 

 وارد الكافية ملها ال

23 

الأمتتكا ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ التقمظنل  النة  حسابات  مستخدمية  إدارة  في  ة 
الاجت بشركتك  مالتواصل  أماعي  علاقات مظنع  إدارة  ة 

 خص صةً ودقيقةً ما يُتيح استجاباتٍ ملاء الداخلية بمالع

24 

 

 فتوحمالسؤال ال

ا  مو  ،لاءمة العمكفاءة خد  ناعي لتحسيمصات التواصل الاجتمنا أبرز التحديات التي تواجه شركتك في توظيف  م  ،برأيك
 قترحات التي تراها كفيلةً بتجاوزها؟ مال
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 يمة في إثراء هذا البحث العلمالقي   مشاركتكمو مالكري  مكنشكراً جزيلاً على تعاو

 
 

 https://forms.gle/VW6fWFoTh9dWbhVX7   ة  /  نرابط الاستبا
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Abstract 
This study examined the impact of social media account management on customer service efficiency in 
Saudi telecommunications companies In Riyadh, amid the accelerating digital transformation witnessed 
by the Kingdom of Saudi Arabia under Vision 2030. The growing reliance of telecommunications 
customers on social media platforms as a primary channel for communicating with their service 
providers, expressing complaints, and seeking support has made this subject an increasingly critical area 
for academic Investigation and practical application     , the study aimed to analyze the relationship 
between social media account management strategies across four key dimensions, namely strategic 
planning, digital content management, Interaction and response, and data analytics and performance 
measurement, and customer service efficiency indicators comprising response speed, solution qualIty, 
and customer satisfaction levels In the three major telecommunications companies operating in Riyadh: 
Saudi Telecom Company (STC), Mobily, and Zain Saudi Arabia  the study adopted the descriptive 
analytIcal method, with data collected through an electronic questionnaire designed on Google Forms 
and distributed between March 2026 and June 20, 2026, to a stratified random sample of (178) 
employees working in digital marketing and customer service departments across the three companies 
Data were analyzed using SPSS Version 26 through multiple statistical methods including Pearson 
correlation, multiple regression analysis, independent samples T-test, and one-way ANOVA . 

The study yielded several significant findings A strong positive and statistically significant correlation was 
established between social media account management and customer service efficiency (r = 0.681), with 
the four dimensions collectively explaining 57.3% of the variance In customer service efficiency the 

interaction and response dimension emerged as the most influential predictor of service efficiency (β = 
0.312), while data analytics and performance measurement represented the weakest component in the 
social media management system with a mean score of (3.36) Statistically significant differences in 
customer service efficiency were found attributable to the company variable, favoring STC, while no 
significant differences were detected based on gender . 

Based on these findings, the study recommended building dedicated specialized teams for social media 
account management, developing clear response protocols for technical crisis situations, adopting 
sector-specific key performance indicators, and investing in advanced data analytics tools to anticipate 
and address customer complaints through a proactive and sustainable strategic approach . 

Keywords: Social Media Account Management, Customer Service Efficiency, Saudi Telecommunications 
Companies, Riyadh, Vision 2030 . 
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