
 
 جامعة مدينة السادات 

 

 

 

1093 
 

2022مارس   –ثالث الالعدد  – لث عشر الثا المجلد  – المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية   

دور التسويق الفيروسي في تحقيق التميز المؤسسي لشركات 
 "دراسة تطبيقية" الكويتية في عصر الرقمنة الاتصالات

 إعــــــــــــداد 
 أ/ أفنان وليد غانم الياسين  

 طالبة ماجستير بكلية التجارة جامعة مدينة السادات 
 إشــــــــــــرا  

 دكتور/ عمار فتحي موس  إسماعيل 
 أستاذ إدارة الأعمال المساعد
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 ملخص البحث:
الإتصتالات الكويتية  اهتم البحث الحالي بتوصتيف أبعاد التستوي  الفيروستي  والتميز التستويقي في شتركات      

، بالإضتتافة إلى تحديد نوع  وقوة العلاقة بين أبعاد التستتوي  الفيروستتي  والتميز التستتويقي ، ولتحقي  للك تم 

عميل من عملاء شتتركات   365الاعتماد على قا مة الاستتتقصتتاء لجمع البيانات ااولية باستتتمدام عينة قوامها  

ث أن واقع التستوي  الفيروستي  متوستط على المستتوى الإجمالي الإتصتالات الكويتية، وقد أظهرت نتا ج البح

وبالنستبة لكل بعد من أبعاده، ووجد أن مستتوى التميز التستويقي كان متوستطاً على المستتوى الإجمالي وبالنستبة 

لكل بعد من أبعاده ، وبينت نتا ج البحث عدم وجود اختلافات لات دلالة احصتا ية بين إدرا  المستتقصتي منهم  

مستتتتوي التستتتوي  الفيروستتتي  باختلاف المصتتتا ا الديموجرافية، وعدم وجود اختلافات بين إدرا    حول

المستتقصتي منهم حول مستتوي التميز التستويقي باختلاف المصتا ا الديموجرافية، وكشتفت النتا ج أن هنا  

، وتوصتتل الباحثون علاقة طردية لات دلالة احصتتا ية بين أبعاد التستتوي  الفيروستتي  وأبعاد التميز التستتويقي

إلى مجموعة من التوصتتتتيات لتدعيم التميز التستتتتويقي لشتتتتركات الإتصتتتتالات الكويتية  من خلال الإهتمام 

 بالتسوي  الفيروسي  .

 التسويقي. التميز  الفيروسي،التسوي   :الكلمات المفتاحية

Abestract: 

      The current research was concerned with describing the dimensions of viral 

marketing and marketing excellence in Kuwaiti telecommunications companies, in 

addition to determining the type and strength of the relationship between the 

dimensions of viral marketing and marketing excellence, and to achieve this was 

relied upon the survey list to collect preliminary data using a sample of 365 

customers of Kuwaiti telecommunications companies, and the results of the research 

showed that the reality of viral marketing average at the total level and for each 

dimension of its dimensions, and found that the level of marketing excellence was 

average at the overall level and for For each of its dimensions, the results of the 

research showed that there are no statistically significant differences between the 

perception of the surveyed about the level of viral marketing according to different 

demographic characteristics, and the absence of differences between the perception 
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of the surveyed about the level of marketing excellence according to different 

demographic characteristics, and the results revealed that there is a statistically 

significant expulsion relationship between the dimensions of viral marketing and the 

dimensions of marketing excellence, and the researchers reached a set of 

recommendations to strengthen the marketing excellence of Kuwaiti 

telecommunications companies through interest in viral marketing.  

Keywords: Viral Marketing, Marketing Excellence. 

 مقدمة: -1

سويقية غير مسبوقة، نوع جديد من الاستراتيجيات  شهدت الشبكة العنكبوتيه فى ايونة ااخيرة طفرة ت   

الدعا ية الذكية يتوغل فى حياتنا اليومية أكثر فحكثر فى المستقبل ، وعلى عكس الدعاية التليفزيونية التقليدية  

العنكبوتية(   )الشبكة  إفتراضى  ملتقى  فى  المحتملين،ووجودهم  العملاء  إشترا   الجديد  الدعا ى  النوع  يتطلب 

منتج تجارى معين والتفاعل فيما بينهم ومشاطرة آرا هم حوله، فالهدف هو إيجاد دردشة عفوية    للتحدس عن

وفيروسية )كلمات الدردشة تتعاظم وتتكاثر كالفيروس الحقيقى لتنتقل من فم اخر( حول منتج ما كى تجذب 

للغاية   لكى  تجارى  تصميم  أمام  نحن  وها  الشبكة،  زوار  من  ممكن  عدد  أكبر  ثم تدريجياً  العامة  لاستقطاب 

 المشترين المحتملين ، يطل  عليه التسوي  الفيروسى. 

التجارية من خلال        للعلامة  السوق وبناء وعى  إختراق  لزيادة  الفيروسى طريقة جديدة  التسوي   يمثل  و 

ى عشرة إستمدام الإنترنت. إن فكرة التسوي  الفيروسى مبنية على أساس أن كل رسالة إعلانية يتم إرسالها إل

عملاء  لكسب  المجانية  المواقع  من خلال  وهكذا  ألف شما،  إلى  والما ة  ما ة شما  إلى  تنتقل  أشماص 

 . (Skrob,2005)للشركة وبناء شهرة وسمعة

فملال الفترة القليلة الماضية من عمر التسوي  الفيروسى، بدأ العملاء ومن خلال هذا المفهوم بالترويج  

خلال نقرة الماوس ، والتى تعد بمثابة الكلمة المنطوقة، حيث أن أهم نقطة فى نجاح للمنتجات والمدمات من  

هذا المفهوم يتوقف على الثقة بين الناقلين للرسا ل الفيروسية لاعتماده على نسيج العلاقات الإجتماعية الواسعة  

فة الحصول على عملاء  بين الزملاء وااصدقاء وااقارب فى إرسال المادة الترويجية . مما يمفا من تكل

 . (Kwiatkowska,2018)جدد على المدى المتوسط والبعيد

بصورة عامة نجد أن المؤسسات المتميزة سواءً كانت حكومية أو غير حكومية هي تلك التي تبذل كل  و

المنشحة وأصحا المعنيين بحمر  ب  ما في وسعها لتحقي  الاحتياجات الحالية ، بل والتوقعات المستقبلية لجميع 

العليا بها   التي يتم بها تقديم هذه  (stakeholders)المصلحة  وللك من خلال ما تقدمه من خدمات والكيفية 

، فالتميز المؤسسي هو قياس ااداء هو آلية لتقييم مدى تقدم المنظمة تجاه تحقي  أهدافها التنظيمية   المدمات

سيات تطبيقات نظم القياس وهو القيمة الحقيقية وإن مفاهيم جودة ااداء المؤسسي وثقافة الجودة هما من أسا

 .لمؤشرات ااداء

ويسعي هذا البحث إلي التعرف علي دور التسوي  الفيروسي في تحقي  التميز المؤسسي لشركات الإتصالات      

 الرقمنة. الكويتية في عصر 

 :النظري وفروض البحث  الإطار -2

وذلك    وأبعاده،والتميز المؤسسي    وأبعاده،يشمل الإطار النظري وفروض البحث؛ التسوي  الفيروسي    

 على النحو التالي: 

    الفيروسي:الإطار المفاهيمي للتسوي   -2/1

، وبالتحديد في  2003لقد بدأ الاهتمام بالتستتتوي  الفيروستتتي في الولايات المتحدة اامريكية في أواخر عام       

، تحت عنوان:"كشتتتتف النقاب عن التستتتتوي  الستتتتري"  2003أكتوبر عام    23دقيقة الصتتتتادر في   60تقرير  

"Undercover Marketing Uncovered والتذى أعتده "Morley Safer (2003) وقتد أقر ،Safer    في

تقريره الستتاب  أن شتتركات الإعلان والتستتوي  تجد صتتعوبة متزايدة في جذب اهتمام المستتتهلكين بستتبب الكم  

( من الإعلانتات التجتاريتة، ونتيجتة للتك فهم يبحثون عن    Saferالهتا تل المتتتابع )القنتابتل اللانهتا يتة على حتد تعبير  

 ف العميل.طرق إبداعية جديدة، قد تكون ملتوية أو غير مباشرة لإختطا
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( التستتوي  الفيروستتى بحنه التحريا على إيجاد دردشتتة عفوية حول علامة تجارية 2007يعرف )توتونجى ، 

 .ما ، تؤدى إلى تناقل اسم العلامة من فم إلى آخر كما يفعل الفيروس

ما بين   التستتوي  الفيروستتى على أنه يمثل خل  رسالة تدام لاتيا من خلال تداولها (Kim, 2009) يعرفبينما  

 .مستمدمى الإنترنت بشكل تصاعدى وسريع

( أن التستوي  الفيروستى إستتراتيجية تقوم على تشتجيع اافراد على نقل الرستا ل 2006  جابر،ويرى ) 

التستويقية إلى ااخرين ن مما يفستح المجال أمام النمو ااستى للرستا ل على ايلاف ثم على الملايين ستريعاً حتى 

 بمقاييس الإنترنت.

من توجيه رستا ل إعلانية على الإنترنت  للتستوي  الفيروستى فيتضت  (Woernd1 et al., 2008)أما تعريف      

وبنتاء قاعدة من العملاء بنفقتات قليلتة من خلال تقتديم منفعة مرضتتتتية وفورية للمستتتتتمدمين تدفعهم إلى نشتتتتر 

 الرسالة الإعلانية من خلال تجنيد عملاء جدد.

 :للك( يوضح 1بيان أهم اادوات التى تستمدم فى عملية التسوي  الفيروسى، والشكل رقم )  ويمكن
 (  1شكل رقم ) 

 أدوات التسوي  الفيروسى 

 

 

 

 

 

 

 

 قوا م المشترين المحتملين

 

 

 
 (Skrob, 2015)المصدر : 

التستتتوي  الفيروستتتي بحنه الإنتشتتتار الستتتريع للمعلومات المتعلقة   (Kallol&Prana,2020)وعرف 

بتالمنتج أو المتدمتة إلي جمهور كبير من خلال إستتتتتمتدام المتدمتات القتا متة علي الإنترنتت مثتل رستتتتا تل البريتد  

 الإلكتروني ومواقع الشبكات الإجتماعية.

مام، تعمل علي تشتتتجيع  ( بحن التستتتوي  الفيروستتتي تبدأ بفكرة مثيرة للإهت2021وأوضتتتحت )أبوزيد، 

 العملاء علي التواصل مع بعضهم البعا من أجل التوصية بالمنتج أو إسم علامة تجارية معينة.

ومن الدراستات التي إطلع عليها الباحثان وجد أن معظم الدراستات تناولت التستوي  الفيروستي من خلال  

، والحملات الإعلانية الفيروستتية، والتحفيز أربعة أبعاد هي وستتا ل النشتتر الإلكتروني، وقادة الرأي المؤثرين

 المادي والعروض المجانية.

( أن منظمات ااعمال لا تستتتطيع ممارستتة أنشتتطتها ونشتتر منتجاتها  2008أثبتت دراستتة )صتتادق ، 

وأفكارها على المواقع الإلكترونية بدون وجود التستتتتوي  الفيروستتتتى.  كما أوضتتتتحت التطبيقات والتجارب 

الحملات الفيروستتية نجاحاً فاعلاً قياستتاً بالتستتوي  التقليدى وأن التستتوي  الفيروستتى مفتاح   العالمية فى مجال

لنجاح العديد من ااعمال التجارية وخاصتة الإلكترونية منها، من خلال دراستته التى تناولت تقديم إطار فلستفى  

 للتسوي  الفيروسى وهى دراسة نظرية لم تتطرق اى جانب تطبيقى.  

والتى تمت على الشباب من الفئة العمرية   (Dasari & Anandakrishnan, 2010)  وفى دراستة

( ستتنة وطبقت على ستتلستتلة من متاجر التجز ة فى الهند مستتتمدماً أستتاليب التستتوي  الفيروستتى 25 -18)

عوامل ،   6عامل إلى   20باستتتتمدام نوعين من قوا م الاستتتتقصتتتاء وباستتتتمدام التحليل العاملى الذى إختزل  

 نشرات الأخبار•

 برامج المؤسسة الفرعية•
 غرف الدردشة •
 المراهنات•
المممبممموابممممة الإلمممكمممتمممرونممميممممة •

 المفتوحة
الممميممموتممميممموب )المممفممميممممديمممو •

 الفيروسى(

 محركات البحث•
 العروض المجانية •
المممبمممريممممد الإلمممكمممتمممرونمممى •

 )الهوتميل(
 اختبار المنتج•

التسويق أدوات 

 الفيروسى

 سجلات العملاء
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ت باستتمدام التستوي  الفيروستى فى إيصتال الرستا ل الترويجية فى قطاع التجز ة بالهند، وإطلاق منتجات  أوصت 

 جديدة، وخل  وعى بالعلامة التجارية بتكلفة منمفضة نسبياً.

( العديد من الاستهامات التطبيقية للشتركات العالمية فى مجال 2008وقد تضتمنت دراستة )أبوفارة ، 

ستتمدام الحملات الفيروستية للترويج لمنتجاتها وقد توصتلت هذه الدراستة إلى توضتيح التستوي  الفيروستى وا

الكيفيتة التى يتم بموجبهتا إستتتتتهتداف العملاء والمحتافظتة عليهم وجعلهم عملاء دا مين من خلال إقتامتة علاقتة  

معتمدة على  دا مة معهم وهذا لا يتم إلا من خلال التواصتتتل المستتتتمر معهم من خلال الحملات الفيروستتتية ال

إستتتتراتيجيات تستتتوي  فيروستتتى فاعلة ومؤثرة تتضتتتمن إستتتتمرار هؤلاء العملاء فى زيادة مواقع الشتتتركة  

 الإلكترونية وهى دراسة نظرية لم تتطرق اى جانب ميدانى.

نجاح حملة التستتوي  الفيروستتى وبااخا لدى   (Steve & Barry, 2009)وقد أوضتتحت دراستتة  

يهم كبيراً بالمقارنة بكبار الستن فقد نجحت هذه الحملة الفيروستية فى تحقي  العديد  الشتباب فلقد كان تحثيرها عل

من ااهداف من بينها شتتهرة واستتعة للعلامة التجارية، ووعى واضتتح حول هذه العلامة، ونمو كبير فى كمية 

  المبيعات لهذه العلامة. 

قدم فرصتتاً تستتويقية جديدة إلى أن التستتوي  الفيروستتى ي  (Shukla, 2010)فى حين أشتتارت دراستتة  

لمنظمات ااعمال من خلال دراستته التى استتهدفت تحديد المشتكلات التى تواجه المستوقين عند تنفيذ حملات 

التستوي  الفيروستى والعوامل الر يستية التى تؤثر على ردود فعل المستتهلك على الإنترنت من خلال إستتقصتاء 

ت ااكثر أهمية وتحثيراً فى نجاح حملات التستوي  الفيروستى منها  لمستتمدمى الإنترنت.  كما تم تحديد المتغيرا

 .  (one to one)البريد الإلكترونى الشمصى، والإستجابات المباشرة والتسوي  من شما لشما 

( دراستة تحثير التستوي  الفيروستي علي أبعاد قيمة العلامة التجارية،  2017واستتهدفت دراستة)محمد، 

صتميم استتمارة استتقصتاء وزعت علي اافراد بطريقة عشتوا ية، وقد أشتارت نتا ج ولتحقي  هذه ااهداف تم ت

الدراستة التطبيقية الي وجود علاقة إيجابية لات تحثير معنوي بين استتمدام حملات التستوي  الفيروستي وأبعاد 

فيروستتي علي  قيمة العلامة التجارية من قبل المستتتهلك المصتتري، وأن هنا  تبايناً في درجة تحثير التستتوي  ال

 كل بعد من أبعاد قيمة العلامة التجارية.

(التعرف علي أثر التستوي  الفيروستي في اتمال قرار الشتراء لدي  2017كما استتهدفت دراستة)ثابت، 

المستتهلكين من مستتمدمي مواقع التواصتل الاجتماعي الممتلفة، ولتحقي  هذا الهدف استتمدمت الباحثة المنهج 

تصتميم استتبانة الدراستة كوستيلة لجمع البيانات اللازمة، وأظهرت الدراستة أن هنا  الوصتفي التحليلي حيث تم 

أثراً للتستوي  الفيروستي علي تشتجيع المستتهلكين الذين يستتمدمون مواقع التواصتل الاجتماعي علي اتمال قرار  

 الشراء للسلع والمدمات .

روسي كتقنية تسويقية تستمدم في ( تحديد أهمية التستوي  الفي2018واستتهدفت دراستة )راضتية ، منير،

الترويج للمنتجات ، فهو يمثل اتجاها جديدا ضتتتمن الفلستتتفة الالكترونية للتستتتوي  ، واعتمدت الدراستتتة علي  

المنهج الوصتتتتفي القا م علي الدراستتتتة النظرية من خلال العديد من المصتتتتادر واادبيات والمفاهيم المتعلقة 

لهذا المفهوم تم تناوله من خلال التطرق إلي مفهومه والانطلاقات    بالتستتتوي  الفيروستتتي، ومن أجل فهم أكثر

ااولي له، وبيان أهمية التسوي  الفيروسي كاستراتيجية تسويقية مبتكرة عبر الانترنتتتت ، بالاضافة الي عرض  

 بعا التجارب لشركات عالمية قامت بتطبي  هذه التقنية واستفادت من مزاياها .

( إلى التعرف على تحثير التستتتوي  الفيروستتتي على قرار شتتتراء 2021،وإستتتتهدفت دراستتتة )النادي

المدمات الستتتياحية والفندقية، ويضتتتم التستتتوي  الفيروستتتي أدوات تستتتويقية متمثلة في الحملات الإعلانية 

ااشماص المؤثرون"، الحوافز، وسا ل النشر الإلكترونية، ولتحقي  الهدف تم تصميم "الفيروسية، قادة الرأي  

ة استتبيان وزعت علي عينة عشتوا ية من العملاء ببعا فنادق الممستة نجوم في مدينة شترم الشتيخ،  استتمار

( استتمارة داخل كل فندق، كان من 30( استتمارة بواقع )900وبل  إجمالي عدد الاستتمارات التي تم توزيعها )

الدراستة الميدانية إلى   ( صتالحة للتحليل الإحصتا ي. وقد توصتلت نتا ج%76.4استتمارة بنستبة ) (688) بينها

أن غالبية آراء عينة الدراستتة جاءت متفقة في ثلاثة عناصتتر من أدوات التستتوي  الفيروستتي التي تؤثر عليهم  

فيما يتعل  بقرار شتتتراء المنتج الستتتياحي الفندقي متمثلة في "الحوافز، وستتتا ل النشتتتر الإلكترونية، الحملات 
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أيضتا إلى وجود أثر إيجابي للإعلان الفيروستي من حيث محتوي  الإعلانية الفيروستية"، كما توصتلت النتا ج

 الرسالة، الصورة الذهنية، وسيلة الإعلان، والمحفزات مجتمعة في التحثير على قرار الشراء. 

( إلى تحديد طبيعة العلاقة بين التستتتتوي  الفيروستتتتي 2021وإستتتتتهدفت الورقة البحثية ل) حويوي،

ت الستتياحة الجزا رية، وتم التطبي  على وكالات ستتياحية في الجزا ر في  وتحستتين ااداء التستتويقي في وكالا

من العاملين في تلك الوكالات، وباستتتتمدام مجموعة من ااستتتاليب  30ولاية بستتتكرة وبلغت عينة الدراستتتة  

لاختبتار صتتتتلاحيتة وجودة النمولج، وأظهرت النتتا ج وجود علاقة ودور  (SPSS/ AMOS)الإحصتتتتا يتة  

الفيروستتي من حيث )استتتمدام وستتا ل النشتتر الإلكترونية، التحفيز المادي، قادة الرأي "المؤثرون"،  للتستتوي   

الحملات الإعلانية الفيروستتتية( في تحستتتين ااداء التستتتويقي من حيث )نمو الحصتتتة الستتتوقية، نمو أرقام  

 .المبيعات، نمو اارباح( في وكالات السياحة محل الدراسة

(  إلى تقديم رؤية توضتح التستوي  الفيروستي وتحثيره على الصتورة 2021،وإستتهدفت دراستة )أبوزيد

الذهنية وللك بغية مستتاعدة مطاعم الوجبات الستتريعة على تبنى وتفعيل التستتوي  الفيروستتي، بما يستتاهم في  

بينتت النتتا ج التي خلا  ، وتعزيز الصتتتتورة التذهنيتة لهتذه المطتاعم في ظتل التبتاعتد الاجتمتاعي لجتا حتة كورونتا

يها البحث وجود ارتباط معنوي بين التستوي  الفيروستي والصتورة الذهنية. كذلك يوجد تحثير معنوي للتستوي  إل

الفيروستي على الصتورة الذهنية. وأخيرا توجد فروق بين إدرا  العملاء وفقا لمعدل استتمدام وستا ل التواصتل  

صتورة الذهنية وأبعادها، كما توجد فروق الاجتماعي بالنستبة إلى التستوي  الفيروستي وأبعاده وكذلك بالنستبة لل

بين إدرا  العملاء وفقا لمستوى دخل ااسرة بالنسبة إلى التسوي  الفيروسي وبعد قادة الرأي المؤثرين وكذلك 

بالنستتبة للصتتورة الذهنية والبعد الستتلوكي، في حين لا توجد اختلافات معنوية لباقي اابعاد لكلا المقياستتيين. 

ا  العملاء وفقا لمعدل استتتتمدام وستتتا ل التواصتتتل الاجتماعي بالنستتتبة إلى التستتتوي   توجد فروق بين إدر

 .الفيروسي وأبعاده وكذلك بالنسبة للصورة الذهنية وأبعادها

( إلى التعرف على الدور الوستتتيط لإعادة نية الشتتتراء في العلاقة بين 2021وهدفت دراستتتة )أحمد،

بي  على طلاب الدراستتات العليا بكلية الاقتصتتاد والدراستتات  التستتوي  الفيروستتي واتمال قرار الشتتراء بالتط

م، استتتتمدمت الدراستتتة المنهج الوصتتتفي، اعتمدت الدراستتتة طري  أستتتلوب 2021التجارية جامعة كردفان  

استتتبانة صتتالحة للتحليل بنستتبة   125استتتبانة، وتم استتترداد عدد    150الحصتتر الشتتامل، حيث تم توزيع عدد  

لتي توصتلت لها الدراستة وجود علاقة طردية قوية بين التستوي  الفيروستي وعادة  (، وأهم النتا ج ا82,67%)

نية الشراء، حيث ركز الطلاب في وسا ل التواصل الاجتماعي على الفيس بو  والواتساب والتوتير انهم من 

ورة خلالها يتعرفون على تجارب ااخرين التي تحفزهم على إعادة نية الشتراء. وأهم توصتيات الدراستة ضتر

تعزيز الثقة في أي محتوى يصتتتل للعملاء عبر البريد الإلكتروني طالما كان من ااقارب وااصتتتدقاء لزيادة  

 .رغبتهم في شراء المنتجات

لا توجد اختلافات معنوية بين إدرا    :ايتية الصتتورة في الفرض ااول صتتياغة تمت ستتب ، بما واستتترشتتاداً 

 تعل  بواقع التسوي  الفيروسي  باختلاف خصا صهم الديموجرافية .ي الكويتية فيماعملاء شركات الإتصالات  

  : التميز المؤسسي  -2/2

ااداء تتحستتتتيتن  عتلتي  تشتتتتمتتل  اابتعتتاد  متتتكتتامتلتتة  متؤستتتتستتتتيتتة  عتمتلتيتتة  هتو  التمتؤستتتتستتتتي   التتتمتيتز 

تتتتتتترتكز  التنظيمتتتتى للوحتتتتدات الإداريتتتتة وتطويتتتتتتر ممرجاتهتتتتا وفتتتت  أحتتتتدس المعاييتتتتتتر التنافستتتتية التتتتتى  

ااداء  وأستتتتاليب تحقيتتتت  ممرجتتتتات ااداء المؤسسي ،علاوة علي    علتتتتى تحقيتتتت  وفتتتتورات فتتتتي تكلفتتتتة

تحقي  التميز في دور الموارد البشتتتترية وأداء اافراد وتحستتتتينه بشتتتتكل يمتلف عن المؤستتتتستتتتات ااخري  

 (.2021)الوكيل،

يتركز في الإبتكار في جوانب ومقومات  أن التميز المؤستتستتي   (Valasek,2018)وأوضتتحت دراستتة   

أستاستية في بناء المنظمات من قيادة وإستتراتيجية وعمليات وموارد بشترية، والتفوق في مجالات عمل المؤستستة  

 عن ايخرين.

أن التميز المؤستتستتي عملية مؤستتستتية متكاملة اابعاد تشتتمل علي    (Dols,2018)كما أوضتتحت داستتة   

ت الإدارية وتطوير ممرجاتها وف  أحدس المعايير التنافستية، علاوة علي تحقي   تحستين ااداء التنظيمي للوحدا

 التميز في دور الموارد البشرية وأداء اافراد وتحسينه بشكل يمتلف عن المؤسسات ااخري.
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، ويقوم التميز (Dols,2018)كما يستتاعد التميز المؤستتستتي علي تحقي  الإستتتدامة والتحستتين المستتتمر   

مقومات أستتتتاستتتتية في بناء المنظمات من قيادة وإستتتتتراتيجية وعمليات وموارد بشتتتترية المؤستتتتستتتتي علي  

(Valasek,2018) ويستتاهم التميز المؤستتستتي في الإستتتمرارية في التفوق والتجديد والتطوير ،(Suarez et 

al,.2017)ة أداء  ، ويحتاج التميز المؤستتتستتتي إلي توفير العناية من جميع المستتتتويات التنظيمية بتطوير وتنمي

، ويقوم التميز المؤستتستتي علي بيئة عمل تتستتم بإستتتقلالية الفكر (Dogan&Anil,2016)الموارد البشتترية 

 Raman)والتذكتاء ودرجتة من الحريتة وفي لات الوقتت تحقي  فكر متميز وتقبتل التغيير والتطوير دون خوف  

et al.,2016). 

نشتدها الجامعة في جميع المكونات التنظيمية بدءاً و يقصتد بالتميز المؤستستي أعلي مستتويات ااداء التي ت   

من رؤية الجامعة ورسالتها وأهدافها الاستراتيجية ومروراّ بعملياتها وصولاّ الي النتا ج أو الممرجات المتوقعة 

،وتتمثل معايير التميز المؤستتتستتتي التي وضتتتعتها المؤستتتستتتة (Dejong,2009)في أدني مستتتتوي تنظيمي  

ودة في القيادة ، الاستتراتيجية ، الموارد البشترية ، الموارد والشتراكات ، العمليات ، نتا ج ااوروبية لإدارة الج

 الموارد البشرية ، نتا ج المتعاملين ، نتا ج المجتمع ، النتا ج الر يسية.

( إلى معرفة دور إدارة المعرفة في تحقي  التميز المؤستستي بالشتركات 2020وهدفت دراستة )العوضتي،

ويتية، وركزت على إدارة المعرفة التنظيمية، إدارة المعرفة البشتترية الوظيفية، إدارة معرفة العملاء الدولية الك

كمتغيرات مستتتتقلة، التميز المؤستتتستتتي متغير تابع. جاءت النتا ج لتثبت وجود دور وتحثير بين إدارة المعرفة  

د علاقة ارتباط ودور لإدارة المعرفة  التنظيمية والتميز المؤستستي بالشتركات الدولية الكويتية، كما اتضتح وجو

البشتترية الوظيفية والتميز المؤستتستتي بالشتتركات الدولية الكويتية، علاقة ارتباط ودور لإدارة معرفة العملاء 

 بالشركات الدولية الكويتية.

( إلى معرفة أثر التميز المؤسسي على العلاقة بين الإدارة الاستراتيجية 2020وهدفت دراسة )الشمري،   

دراستة حالة ، أظهرت نتا ج الدراستة أن إجابات أفراد  -وإدارة اازمات في مؤستستة العمل الاجتماعي في قطر

عينة الدراستتتة على الفقرات المتعلقة بالإدارة الاستتتتراتيجية جاءت بمستتتتوى مرتفع بجميع أبعادها )التصتتتميم 

ا أن التميز المؤستستي قد جاءت بمستتوى  وجمع المعلومات، والتطبي  والتقييم(، كما أظهرت نتا ج الدراستة أيضت 

تقييم مرتفع، وأظهرت كذلك نتا ج الدراستتتتة أن إدارة اازمات قد جاءت بمستتتتتوى تقييم مرتفعة، كما أظهرت 

النتا ج عدم وجود أثر لو دلالة إحصتتا ية للتميز المؤستتستتي على العلاقة ما بين الإدارة الاستتتراتيجية بحبعادها  

لمعلومتات، التطبي ، والتقييم( وإدارة اازمتات في مؤستتتتستتتتة العمتل الاجتمتاعي المجتمعتة )التصتتتتميم وجمع ا

 .القطري

( إلى إظهتار أثر أبعتاد جودة البيئتة الوظيفيتة المتمثلتة في )بيئتة العمتل  2020وهتدفتت دراستتتتة )محمود،   

لدراسة المنهج المادية، الاستقرار الوظيفي، تمطيط المسار الوظيفي( في التميز المؤسسي بالشركة. استمدمت ا

الوصتتفي التحليلي للوصتتول للنتا ج، وخلصتتت الدراستتة إلى عدم وجود اهتمام ببيئة العمل المادية، وأن عملية  

تمطيط المستتار الوظيفي بالشتتركة تتستتم بعدم الشتتفافية، عدم توفر اامان والاستتتقرار الوظيفي لجميع العاملين 

لتة إحصتتتتا يتة بين أبعتاد جودة البيئتة الوظيفيتة والتميز بتالشتتتتركتة، وأكتدت نتتا ج التدراستتتتة توجتد علاقتة لات دلا

 المؤسسي بالشركة. 

( إلى التعرف علي مستتتتتوى تطبي  القيادة الرشتتتتيقة لدى مديري 2021وهدفت دراستتتتة )الستتتتليحات،   

المتدارس في العتاصتتتتمتة عمتان وعلاقتهتا بتالتميز المتدرستتتتي من وجهتة نظر المعلمين، اعتمتد البتاحثتان المنهج 

رتباطي، وقاما بتطوير أداة لجمع البيانات تكونت من جزأين: ااول تعل  بالقيادة الرشتتيقة والثاني المستتحي الا

( معلما ومعلمة بالطريقة العشتتوا ية البستتيطة، أظهرت 400تعل  بالتميز المدرستتي وزعت على عينة بلغت )

ستتتط، وأن مستتتتوى التميز النتا ج أن مستتتتوى تطبي  القيادة الرشتتتيقة لدى مديري المدارس جاء بمستتتتوى متو

المدرستي من وجهة نظر المعلمين بشتكل عام جاء بمستتوى متوستط، كما أشتارت النتا ج إلى وجود فروق لات  

دالة إحصتا يا حول مستتوى تطبي  القيادة الرشتيقة تعزى لمتغيرات: الجنس، والمرحلة والمبرة التدريستية، كما 

ول مستتتتتوى التميز المدرستتتتي تعزى لمتغيرات الجنس وأظهرت النتا ج وجود فروق لات دلالة إحصتتتتا ية ح

والمرحلة والمبرة التدريسية، وأظهرت النتا ج وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين مستوى تطبي  القيادة الرشيقة  

 ومستوى التميز المدرسي. 
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يثة  ( إلى الكشتتف عن درجة تطبي  أستتاليب المحاستتبة الإدارية الحد2021وهدفت دراستتة )الشتتوابكة،    

وعلاقتها بمستتتتوى التميز التنظيمي في الشتتتركات الصتتتناعية ااردنية المستتتاهمة العامة، وأظهرت الدراستتتة  

مجموعة من النتا ج هي: أن تطبي  أستتتتاليب المحاستتتتبة الإدارية الحديثة في الشتتتتركات الصتتتتناعية ااردنية 

شتتتركات الصتتتناعية ااردنية المستتتاهمة العامة جاءت بدرجة متوستتتطة، وأن مستتتتوى التميز التنظيمي في ال

المستتاهمة العامة جاء بمستتتوى متوستتطة، وأن درجة الارتباط بين درجة تطبي  أستتاليب المحاستتبة الإدارية  

( وهذا  0,866الحديثة ومستتتوى التميز التنظيمي في الشتتركات الصتتناعية ااردنية المستتاهمة العامة قد بلغت )

 جميع المجالات. يعني وجود علاقة ارتباطية دالة إحصا يا بين 

( إلى التعرف على دور القيتادة الإداريتة في إثتارة التدافعيتة للعمتل لتدى  2021وهتدفتت دراستتتتة )المفرج،    

الموظفين وأثر للك على تميز ااداء المؤستتتستتتي في تعليم الجوف، وتم استتتتمدام المنهج الوصتتتفي التحليلي،  

جاءت النتا ج كالتالي: أوضتحت المؤشترات الإحصتا ية  والاستتبانة كحداة للبحث، وبعد تحليل البيانات إحصتا يا  

أن درجة ممارستتة القادة لدورهم في إثارة الدافعية للعمل لدى الموظفين من وجهة نظر الموظفين كانت بدرجة  

(، حيث جاء مجال المحور ااول "المثابرة" 4,19 –  3,40مواف  وتراوحت متوستتتتط الاستتتتتجابات ما بين )

(، وجاء المجال الثالث "المنافستتة"  4,19اء المجال الثاني "الطموح" بمتوستتط بل  )(، وج4,20بمتوستتط بل  )

( وأخبرا جاء مجال المحور 4,19(، وجاء المجال الثالث "الثقة بالنفس" بمتوستتتتط بل  )4,10بمتوستتتتط بل  )

لدافعية للعمل (، كما أوضتحت النتا ج وجود علاقة ارتباطية بين إثارة ا4,12المامس الاستتقلالية بمتوستط بل  )

 لدى الموظف وبين تحقي  التميز المؤسسي. 

( بحث العلاقة بين رأس المال الفكري والتميز المؤستتتتستتتتي بوزارة 2021وهدفت دراستتتتة )الوكيل،    

الستتياحة إدارة الستتياحة العلاجية، واستتتكشتتاف علاقة رأس المال الفكري من حيث مكون رأس المال التنظيمي 

ة وتحثيرية من جانب رأس  ومكون الابتكار والإبداع بالتميز المؤستتتستتتي، تبين من النتا ج وجود علاقة ارتباطي

المتال الفكري من حيتث المكون التنظيمي والابتكتاري كمتا اتضتتتتح من التدراستتتتة أن واقع رأس المتال بمكونتاتته  

المتعلقة بالعناصتر التنظيمية والعناصتر الابتكارية يستهم في اكتمال المنظومة المؤستستية التي توفر أبعاد وبيئة  

العلاجية، واتضتح جوهرية العلاقات الإحصتا ية للفرضيات البحثية الثلاس مناستبة لتحقي  التميز بإدارة الستياحة  

وصتحة تحثير رأس المال التنظيمي ورأس المال البشترى ورأس المال الفكري على ااداء المؤستستي المتميز في  

 إدارة السياحة العلاجية. 

ن مؤستتستتات المجتمع المدني  ( تحديد اثر تفعيل ثقافة التنافستتية بي2021كما استتتهدفت دراستتة )أبوزيد،   

وعلاقتها بتحقي  التميز المؤستستي، وتحديد العلاقة بين المتغيرات الديموجرافية للعاملين، تحديد المعوقات التي  

تعي  نشتر ثقافة التنافستية بين مؤستستات المجتمع المدني لتحقي  التميز المؤستستي، ، وتوصتلت نتا ج البحث إلى  

يجابية لات دلالة إحصتتتتا ية بين متغيرات ثقافة التنافستتتتية ومتغيرات التميز قبول. الفرض وهو: توجد علاقة إ

( بين رضتا العاملين وتحقي  لتميز المؤستستي، 0.510المؤستستي، حيت وجدت علاقة إيجابية متوستطة بلغت )

  بين ولاء العملاء وتحقي  التميز المؤستستي، كما وجدات علاقة (0,661كما وجدت علاقة إيجابية قوية بلغت )

( بين التطوير المستتتمر وتحقي  التميز المؤستتستتي، كما وجدات علاقة إيجابية قويه 0.681إيجابية قويه بلغت )

 ( بين جودة المدمة وتحقي  التميز المؤسسي.0.651بلغت )

( بمعرفتة درجتة تطبي  أبعتاد القيتادة المرتكزة على المبتادت في  2021كمتا إهتمتت دراستتتتة )عيستتتتي،    

ة، والمتوستتتتطتة، والثتانوية الحكوميتة بمحتافظتة الطتا ف، والفروق الماصتتتتة بمتغيرات القيادة المتدارس الابتتدا يت 

المرتكزة على المبتادت طبقتا للمتغيرات التديموغرافيتة، وتحتديتد درجتة الارتبتاط بين متغيرات القيتادة المرتكزة 

ت القيادة المرتكزة على  على المبادت، ومتغيرات التميز المؤستتتستتتي تجاه المجتمع، وتحديد درجة تحثير متغيرا

المبادت، في متغيرات التميز المؤستتستتي تجاه المجتمع. واعتمدت الدراستتة على المنهج الوصتتفي وتم استتتمدام  

الاستتتبانة لجمع البيانات، وأستتفرت نتا ج الدراستتة عن عدم وجود فروق لات دلالة إحصتتا ية حول توافر أيعاد 

الابتدا ية، والمتوستتطة، والثانوية الحكومية طبقا للعمر، والمستتتوى القيادة المرتكزة على المبادت بين المدارس  

الوظيفي، باستتتثناء بعدي المستتتوي الشتتمصتتي، والالتزام بالعمل كمؤستتستته مستتئولة بالمجتمع بحستتب المؤهل  

والمبرة. كما أظهرت النتا ج عن وجود علاقة ارتباط متوسط، وضعيفة بين أيعاد القيادة المرتكزة على المبادت  

ن جانب وأبعاد التميز المؤستتتستتتي تجاه المجتمع من جانب آخر بالمدارس الابتدا ية، والمتوستتتطة، والثانوية م
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الحكومية بمحافظة الطا ف، ويوجد تحثير معنوي ابعاد القيادة المرتكزة على المبادت في أبعاد التميز المؤسسي 

 .تجاه المجتمع

لا توجد اختلافات معنوية بين   :ايتية الصتتورة في نيالفرض الثا صتتياغة تمت ستتب ، بما واستتترشتتاداً    

إدرا  عملاء شتتركات الإتصتتالات الكويتية فيما يتعل  بمستتتوي التميز المؤستتستتي  باختلاف خصتتا صتتهم 

 . الديموجرافية

 العلاقة بين التسوي  الفيروسي  والتميز المؤسسي :   -2/3

( تحديد طبيعة العلاقة بين التستتتوي  الفيروستتتي وتحستتتين ااداء  2021إستتتتهدفت دراستتتة )حويوي،   

التستتتويقي في وكالات الستتتياحة الجزا رية، وتم التطبي  على وكالات ستتتياحية في الجزا ر في ولاية بستتتكرة 

يب الإحصتتتتا ية  من العاملين في تلك الوكالات، وباستتتتتمدام مجموعة من ااستتتتال 30وبلغت عينة الدراستتتتة  

(SPSS/ AMOS)   النمولج، وأظهرت النتتا ج وجود علاقتة ودور للتستتتتوي لاختبتار صتتتتلاحيتة وجودة 

الفيروستتي من حيث )استتتمدام وستتا ل النشتتر الإلكترونية، التحفيز المادي، قادة الرأي "المؤثرون"، الحملات 

الستتوقية، نمو أرقام المبيعات، نمو  الإعلانية الفيروستتية( في تحستتين ااداء التستتويقي من حيث )نمو الحصتتة  

   .اارباح( في وكالات السياحة محل الدراسة

( تحديد أثر أبعاد التستتتوي  الفيروستتتي على القرار الشتتترا ي لدى  2019وإستتتتهدفت دراستتتة )مجاهدي، 

المستتهلك الجزا ري لمدمات شتركة الاتصتالات أوريدو، ومن خلال دراستة ميدانية أجريت على عينة ميسترة 

مفردة، وتوصتلت الدراستة إلى مجموعة من النتا ج منها عدم وجود فروق لات دلالة إحصتا ية   390نة من مكو

في القرار الشترا ي لمستتهلكي خدمات المتعامل أوريدو تعزى لمصتا صتهم الديمغرافية ، ووجود تحثير معنوي  

ل أوريدو ، وأكدت نتا ج لمجمل أبعاد التستتتوي  الفيروستتتي على القرار الشتتترا ي لمستتتتهلكي خدمات المتعام

الدراستة أن التستوي  بالضتجة هو أكثر اابعاد فعالية في التحثير على القرار الشترا ي للمستتهلك الجزا ري بمدينة 

 .الشلف من بقية عناصر التسوي  الفيروسي

ة  لا توجد علاقة لات دلالة إحصتا ي  :ايتية الصتورة الفرض الثالث في صتياغة تمت ستب ، بما واستترشتاداً 

 بين التسوي  الفيروسي  والتميز المؤسسي   لشركات الإتصالات الكويتية.

 مشكلة وتساؤلات البحث: -3
تواجه شتركات الإتصتالات مجموعة من التحديات وخاصتة في ظل إنتشتار فيروس كورونا المستتجد ومن   

أبرز التحديات هى أولاً ضتعف ثقافة المستتمدمين، حيث أن ثقافة استتمدام تقنيات الاتصتال والمعلومات فى أداء  

قراطية، ان الغالبية من موظفى  ااعمال وممارستتة النشتتاط الاقتصتتادى ما تزال محدودة، ثانياً :مقاومة البيرو

المصتالح الحكومية ما تزال غير متحمستة لاستتمدام الميكنة الحديثة فى تحدية ااعمال والمدمات، وربما ترجع 

هذه المقاومة للتحول الرقمى إلى الموف من فقدان الوظا ف أو تقليا الصتلاحيات الإدارية، وما يتبعه من فقد 

مؤسسات الدولة ما تزال تعمل فى جزر منعزلة، فيما يتعل  بالتحول الرقمي، ولا   للامتيازات، بالإضافة إلى أن

يوجد تشتتار  حقيقى لقواعد البيانات بين كثير من المصتتالح الحكومية، وثالثاً ضتتعف البنية التحتية التى تمدم 

ثرة ااعطال  شتتبكة الاتصتتالات ونقل البيانات، حيث تعانى الشتتبكة من عدم الوصتتول إلى كافة المناط  ، وك

وانقطاعات المطوط، والاضتطراب المتكرر فى مستتوى المدمة، وانمفاض السترعات بشتكل حاد فى ستاعات 

الذروة، وضتعف كبير فى خدمة العملاء والدعم الفنى مما يتستبب فى خستا ر مالية وتباطؤ فى النمو وتردد فى  

مال الشتركات التى تعتمد على الاتصتالات  التحول للاقتصتاد الرقمى على نطاق واستع نتيجة تعطل الكثير من أع

والإنترنت بشتتتكل كبير، ورابعاً غياب المنافستتتة الحقيقة، حيث أن الضتتتعف الحالى فى البنية التحتية لشتتتبكة 

الاتصتالات يرجع إلى حد كبير إلى غياب المنافستة الحقيقية فى ستوق الاتصتالات، و خامستاً الإطار التشتريعى 

التحول للاقتصتاد الرقمى واستتمدام التطبيقات الرقمية، وبالتالى يؤثر ستلباً على  يتقدم ببطء، مما يعوق سترعة  

قبول ثقافة التعامل الرقمى ستتتواء فى أداء ااعمال أو الدفع والتجارة الإلكترونية أو التعامل مع المؤستتتستتتات 

لمستتتمدمين إلى هيئة الحكومية، ستتادستتاً الجهة الرقابية غير فعالة، على الرغم من كثرة الشتتكاوى المقدمة من ا

الاتصتالات عادة لا يتم البت فيها أو اتمال قرار حاستم ضتد الشتركات المقدمة للمدمة بستبب عدم وجود ضتغط 

 كافى من الجهات الرقابية لتحسين المدمة  .
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هل يمكن تحسـين مسـتوي التميز    التالي:يمكن التعبير عن مشـكلة الدراسـة من خلال التسـاؤل الرئيس  و 

ويمكن التعبير عن مشـكلة   الفيروسـي؟الإتصـالات الكويتية من خلال الإهتمام بالتسـوي     المؤسـسـي لشـركات

  الآتية:الدراسة في التساؤلات 

 الكويتية؟ شركات الإتصالات  الفيروسي في( ما هو واقع التسوي  1)

 الكويتية؟الإتصالات  المؤسسي لشركات( ما هو مستوي التميز 2)

 الكويتية؟ وي  الفيروسي في تحسين التميز المؤسسي لشركات الإتصالات ( ما دورالتس3)

 أهداف البحث:  -4
النحو   على  يمكن صياغت ا  والتي  الأهداف  من  تحقي  مجموعة  إلى  البحث  هذا  من خلال  الباحثان  يسعى 

 التالي: 

 التعرف على واقع التسوي  الفيروسي في شركات الإتصالات الكويتية.  (5)

 مستوي التميز المؤسسي لشركات الإتصالات الكويتية.  علىالتعرف  ( )

 تحديد نوع وقوة العلاقة بين التسوي  الفيروسي والتميز المؤسسي لشركات الإتصالات الكويتية.  ( )

تقديم مجموعة من التوصيات لمساعدة شركات الإتصالات الكويتية في تحسين مستوي التميز المؤسسي  (8)

 وسي.الفير من خلال الإهتمام بالتسوي  

  البحث:من جية  -5
على البيانات اللازمة لتحقي  أهداف البحث، اعتمد الباحثون على دراسة مكتبية ودراسة ميدانية،   للحصول

 الدراستين فيما يلي: توضيح هاتينويمكن 

المكتبية:   • بموضوعات   الدراسة  المتعلقة  الثانوية  البيانات  المزيد من  المكتبية جمع  الدراسة  استهدفت 

المؤلفات  أهمها:  الباحثون على مصادر متعددة، كان من  اعتمد  البيانات،  البحث، وللحصول على هذه 

 العلمية، والمقالات، والدوريات، والبحوس. 

حليل البيانات ااولية اللازمة للإجابة على تساؤلات  استهدفت الدراسة الميدانية جمع وت  الدراسة الميدانية: •

 البحث، إضافة إلى اختبار صحة أوعدم صحة فروض البحث، ومن ثم تحقي  أهدافه. 

يتمثل مجتمع البحث في كافة المفردات التي يكون لديهم إجابة لات صلة  مجتمع وعينة البحث:      -6

بمتغيرات البحث والتي تمثل مجال جمع البيانات من المفردات ، كما أننا متحكدين من درايتهم بالبيانات التي  

تية ،  ( و يتكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء شركات الإتصالات الكوي2016يتطلبها اتمام البحث ) عيد،  

ألف   400، متراجعاً بنحو  2021ملايين مشتر  نهاية عام    7عدد المشتركين داخل الكويت نحوحيث بل   

،  واستحولت شركة زين الكويت على الحصة السوقية ااكبر من حيث عدد 2020مشتر  مقارنة بالعام  

وحلتّ أوريدو ثانية بحصة  مليون،    2,6 في المئة، إل بل  عدد المشتركين نحو    %37العملاء وبنسبة تقارب  

في المئة باجمالي   27,1مليون عميل. بينما بلغت حصة " اس تي سي "   2,5وبإجمالي   %36سوقية قاربت  

، ونظرا لكبر حجم مجتمع البحث وعدم وجود إطار له ، قام الباحثان بتحديد حجم العينة   .مليون مشتر   1,9

 . عميل من عملاء شركات الإتصالات الكويتية 365ب 

 متغيرات البحث والمقاييس المستخدمة:  -7
اعتمدت الدراسة الميدانية على البيانات ااولية، التي تم جمعها حول متغيرات البحث، والتي أمكن قياس      

 المصا ا التي تشتمل عليها من خلال مجموعة من المقاييس المتنوعة، وللك على النحو ايتي:

د   –سي: بعد إجراء مسح ميداني للمقاييس التي تم استمدامها  التسوي  الفيرو   المتغير المستقل: (10) على حد

لم الباحثان   لقياس التسوي  الفيروسي  في دراسات سابقة، ولتصميم المقياس الماص بالتسوي  الفيروسي   –عِّ

( عبارة حيث بل  24والمكون من )  (Hasan,2019 )، اعتمد الباحثان على المقياس الذي قدمته دراسة  

ا كرونباخ  معامل  ألفا  المستمدم  للمقياس  النشر    0,75لثبات  )وسا ل  أبعاد  أربعة  من  يتكون  والذي 

الإلكتروني، قادة الرأي المؤثرين، الحملات الإعلانية الفيروسية، التحفيز المادي والعروض المجانية(، مع 

البحث، ولقياس إجراء بعا التعديل والحذف والإضافةذ بما يتناسب مع طبيعة المستقصى منهم في هذا  
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كوِن من خمس درجات للموافقة   (Likert Scale) "التسوي  الفيروسي ، تم استمدام مقياس "ليكرت الم 

إلى الموافقة التامة، مع   5إلى عدم الموافقة التامة، بينما أشار الرقم    1وعدم الموافقة )حيث أشار الرقم  

حايدة في المنتصف(. وقد تضمن المقياس   عبارات لقياس بعد وسا ل النشر    7عبارات:  23وجود درجة م 

و و  7الإلكتروني،   ، المؤثرين  الرأي  قادة  بعد  لقياس  الإعلانية   6عبارات  الحملات  بعد  لقياس  عبارات 

 عبارات لقياس بعد التحفيز المادي والعروض المجانية. 4الفيروسية، و 

لم   –التي تم استمدامها   التميز المؤسسي: بعد إجراء مسح ميداني للمقاييس  المتغير التابع: (11) د عِّ على حد

لقياس التميز المؤسسي في دراسات سابقة، ولتصميم المقياس الماص بالتميز المؤسسي، اعتمد   –الباحثان  

( عبارة 45والمكون من ) (EFQM,2013) الباحثان على المقياس الذي قدمته المنظمة ااوروبية للجودة

المستمدم للمقياس  الثبات  معامل  بل   كرونباخ    حيث  )القيادة،   0,82ألفا  أبعاد  تسعة  من  يتكون  والذي 

الاستراتيجية، الموارد البشرية، الشراكات، العمليات، نتا ج الموارد البشرية، نتا ج المتعاملين، نتا ج المجتمع  

التعديل والحذف والإضافةذ بما يتناسب مع طبيعة المستقصى  ، نتا ج ااداء الر يسية(، مع إجراء بعا 

كوِن من  (Likert Scale) "هم في هذا البحث، ولقياس التميز المؤسسي، تم استمدام مقياس "ليكرتمن الم 

إلى    5إلى عدم الموافقة التامة، بينما أشار الرقم    1خمس درجات للموافقة وعدم الموافقة )حيث أشار الرقم  

حايدة في المنتصف(. وقد تضمن المق عبارات لقياس    5عبارات:  45ياس  الموافقة التامة، مع وجود درجة م 

عبارات   5عبارات لقياس بعد الموارد البشرية، و    5عبارات لقياس بعد الاستراتيجية ، و  5بعد القيادة، و

  5عبارات لقياس بعد نتا ج الموارد البشرية، و   5عبارات لقياس بعد العمليات، و  5لقياس بعد الشراكات، و

عبارات لقياس بعد نتا ج   5عبارات لقياس بعد نتا ج المجتمع، و  5وعبارات لقياس بعد نتا ج المتعاملين،  

 .ااداء الر يسية

وبناءً على ما سب ، يمكن توضيح نمولج تحليل متغيرات البحث )التسوي  الفيروسي ، التميز المؤسسي (، من  

 ( 1خلال الشكل رقم )
 نمــــوذج البحث ( 1شكل رقم )                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المصدر: من إعداد الباحثان وفقاً للدراسات السابقة. 

 التسوي  الفيروسي   

 وسا ل النشر الإلكتروني.  ▪

 قادة الرأي المؤثرين. ▪

 الحملات الإعلانية الفيروسية. ▪

 التحفيز المادي والعروض المجانية. ▪

 

 القيادة. ▪

 الاستراتيجية.  ▪

 الموارد البشرية.  ▪

 الشراكات. ▪

 العمليات.  ▪

 نتا ج العملاء.  ▪

 العاملين. نتا ج  ▪

 المجتمع. نتا ج  ▪

 نتا ج ااداء الر يسية  ▪

 التميز المؤسسي  
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 أساليب تحليل البيانات واختبار فروض البحث:  -8

قام الباحثان باختبار فروض البحث باستمدام عدة اختبارات إحصا ية، تتناسب وتتواف  مع أساليب التحليل      

 .  (SPSS)المستمدمة، وللك من خلال حزمة البرامج الإحصا ية الجاهزة 

ي مكن توضيح أساليب تحليل البيانات المستمدمة في الدراسة من خلال العرض    ( أساليب تحليل البيانات:1)

 التالي: 

تم استمدام أسلوب معامل الارتباط    :  Alpha Correlation Coefficient)أ( أسلوب معامل الارتباط ألفا  

تم ولقد  المحتوى،  متعددة  المقاييس  في  والثبات  الاعتمادية  درجة  من  التحق   بغرض  وللك  هذا   ألفا  اختيار 

الماضع   المقياس  التي يتكون منها  المتغيرات  الداخلي بين  التناس   لتركيزه على درجة  ااسلوب الإحصا ي 

 للاختبار.

  : Correlation / Multiple Regression Analysis )ب( أسلوبي تحليل الانحدار والارتباط المتعدد 

، حيث يمكن من خلاله التنبؤ بالمتغير التابع على أساس يعتبر تحليل الانحدار المتعدد من ااساليب الإحصا ية

قيم عدد من المتغيرات المستقلة، حيث كان الهدف من استمدامه هو تحديد نوع ودرجة وقوة العلاقة بين المتغير  

المتغير   أبعاد  بين  ثم  إجمالي،  بشكل   ) المؤسسي  )التميز  التابع  والمتغير   ) الفيروسي  )التسوي   المستقل 

المادي المستقل التحفيز  الفيروسية،  الإعلانية  الحملات  المؤثرين،  الرأي  قادة  الإلكتروني،  النشر  )وسا ل 

 والعروض المجانية ( والمتغير التابع. 

يعتبر أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه  :On Way ANOVAج( أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه )

ات لعدة عينات بمقارنة واحدة، لذا استمدم هذا ااسلوب لاختبار  طريقة لاختبار معنوية الفرق بين المتوسط

 الفرضين ااول والثاني في البحث الحالي، للمقارنة بين عينتين أو أكثر. 

البحث:2) فروض  اختبار  أساليب  أساليب    (  ت ناسب  التي  الإحصا ية  الاختبارات  من  عدداً  الباحثان  استمدم 

للك من أجل اختبار فروض البحث، وتتمثل الاختبارات الإحصا ية لفروض التحليل المستمدمة وتتواف  معها، و

 البحث في:

وقد    المصاحبان لأسلوبي تحليل الانحدار والارتباط المتعدد:  T-Testواختبار )ت(    F-Test)أ( اختبار )ف(  

ال العلاقة بين  الثالثة، والتي تتعل  بتحديد نوع وقوة  الفرضية  الفيروسي تسوي   تم استمدامهما بهدف اختبار 

   المؤسسي. والتميز

التباين أحادي الاتجاه:  F-Test)ب( اختبار )ف(   وتم استمدامه بغرض اختبار   المصاحب لأسلوب تحليل 

الفرضيتين ااولى والثانية للكشف عن مدى وجود اختلافات معنوية بين إدرا  المستقصي منه باختلاف المؤهل 

 العمر.  الدخل،العلمي، مستوي 

اختبار )ت(   الاتجاه:  T-Test)ج(  أحادي  التباين  تحليل  اختبار   المصاحب لأسلوب  استمدامه بغرض  وتم 

 ولى والثانية للكشف عن مدى وجود اختلافات معنوية بين إدرا  المستقصي منه باختلاف النوع.  الفرضيتين اا

 التحق  من مستوى الثبات والصدق في المقاييس:  -9
يناقش هذا الجزء نتا ج تحليل الثبات والصدق في المقاييس التي تم استمدامها في قا مة الاستقصاء لجمع      

 البيانات الماصة بمتغيرات الدراسة الميدانية، وللك كما يحتي: 

 التحق  من مستوي الثبات/ الاعتمادية في المقاييس:  -9/1

وللك للتحق  من درجة الاتساق الداخلي، ومن ثم من مستوي الثبات  تم تطبي  أسلوب معامل الارتباط ألفا،       

أو الاعتمادية في كل مقياس فرعي من المقاييس الماضعة للدراسة والمستمدمة لقياس أبعاد التسوي  الفيروسي 

تق فقد  الاجتماعية  البحوس  في  المقاييس  واختبار  لتنمية  العامة  للمبادت  ووفقا  المؤسسي،  التميز  وأبعاد  رر  ، 

بينه وبين باقي المتغيرات في المقياس    0,30استبعاد أي متغير يحصل على معامل ارتباط إجمالي أقل من  

 (. 1( وللك كما يوضحه الجدول رقم )2016نفسه )إدريس،

( توضح درجة الاتساق الداخلي بين مقياس  1وبالنسبة لمقياس التسوي  الفيروسي ، فإن نتا ج الجدول رقم ) 

 سي باستمدام معامل الإرتباط  ألفا .التسوي  الفيرو
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 ( 1جدول رقم )

تقييم درجة التناس  الداخلي بين محتويات مقيا  التسوي  الفيروسي  باستخدام معامل الإرتباط  ألفا)مخرجات  

 تحليل الاعتمادية ( * 

 معامل ألفا عدد العبارات التسوي  الفيروسي    م

 0,77 7 وسا ل النشر الإلكتروني   1

 0,81 7 قادة الرأي المؤثرين    2

 0,83 6 الحملات الإعلانية الفيروسية    3

 0,79 4 التحفيز المادي والعروض المجانية   4

 0,86 24 المقياس الإجمالي 

*تم تطبي  هذا ااسلوب على كل بعد من أبعاد المقياس الماضع للاختبار على حدة، 

 بالإضافة إلى المقياس الإجمالي.

بالنسبة لمقياس أبعاد التسوي  الفيروسي محل الدراسة، فقد فقد أظهرت نتا ج تحليل الاعتمادية إلى أنه 

 Item( إلا أنه بفحا معاملات الارتباط الإجمالية )0,86بالرغم من أن معامل ألفا للمقياس ككل مقبول جدا )

-Total Correlation  عبارة من عبارات هذه المجموعات، تبين أنه لا توجد عبارات منها لم تتمكن من ( لكل

(، لذلك لم تم استبعاد أي عبارة من المقياس 0,30مقابلة المعيار الساب  تحديده )لات معامل ارتباط اقل من  

 عبارة . 24،وبذلك أصبح عدد العبارات التي يتكون منها المقياس هو 

( توضح درجة الاتساق الداخلي بين مقياس التميز  2التميز المؤسسي، فإن نتا ج الجدول رقم )وبالنسبة لمقياس  

 المؤسسي  باستمدام معامل الإرتباط  ألفا .
 ( 2جدول رقم )

تقييم درجة التناس  الداخلي بين محتويات مقيا  التميز المؤسسي باستخدام معامل الإرتباط  ألفا)مخرجات تحليل  

 الاعتمادية ( * 

 معامل ألفا عدد العبارات التميز المؤسسي    م

 0,68 5 القيادة   1

 0,74 5 الاستراتيجية  2

 0,68 5 الموارد البشرية   3

 0,80 5 الشراكات   4

 0,75 5 العمليات   5

 0,82 5 نتا ج الموارد البشرية  6

 0,79 5 نتا ج المتعاملين   7

 0,69 5 نتا ج المجتمع  8

 0,77 5 نتا ج ااداء الر يسية   9

 0,76 45 المقياس الإجمالي 

*تم تطبي  هذا ااسلوب على كل بعد من أبعاد المقياس الماضع للاختبار على حدة، 

 بالإضافة إلى المقياس الإجمالي.

تحليل   نتا ج  فقد أظهرت  فقد  الدراسة،  المؤسسي محل  التميز  أبعاد  لمقياس  أنه  وبالنسبة  إلى  الاعتمادية 

 Item( إلا أنه بفحا معاملات الارتباط الإجمالية )0,76بالرغم من أن معامل ألفا للمقياس ككل مقبول جدا )

-Total Correlation لكل عبارة من عبارات هذه المجموعات، تبين أنه لا توجد عبارات منها لم تتمكن من )

(، لذلك لم تم استبعاد أي عبارة من المقياس 0,30تباط اقل من  مقابلة المعيار الساب  تحديده )لات معامل ار

 عبارة . 45،وبذلك أصبح عدد العبارات التي يتكون منها المقياس هو 
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 نتائج الدراسة الميدانية:  -9
 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة الميدانية:  -9/1

يوضح الباحثان في البداية الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعاملات الإرتباط  بين متغيرات الدراسة ،  

 وللك من خلال الجدول التالي :  
 ( 3جدول ) 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعاملات الإرتباط  بين متغيرات الدراسة 

الوسط  المتغيرات  

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 

1 2 3 4 5 

     1 0,78 3,63 وسا ل النشر الإلكتروني  

    1 0,50 0,95 3,84 قادة الرأي المؤثرين   

الحملات الإعلانية 

 الفيروسية  

3,46 0,81 0,49 0,57 1   

التحفيز المادي والعروض 

 المجانية  

3,16 0,88 0,44 0,48 0,34 1  

 1 * 0,70 * 0,67 * 0,55 * 0,60 0,96 3,60 التميز المؤسسي   
 0,01* الإرتباط  معنوي عند مستوى معنوية 

  يلي:ونستنتج من الجدول الساب  ما  

 (.3,84( و )3,16أن أبعاد التسوي  الفيروسي كانت متوسطة حيث تراوحت قيمة الوسط الحسابي لها بين ) -

التميز   - لمتغير  المتوسط  )بل   وهو  3,60المؤسسي  لشركات    متوسط،(  المؤسسي   التميز  أن  ويوضح 

 الإتصالات الكويتية متوسط . 

وجود علاقة    على( وهذا يدل  0,60المؤسسي )بل  معامل الإرتباط بين وسا ل النشر الإلكتروني والتميز   -

   المؤسسي.إرتباط موجبة بين وسا ل النشر الإلكتروني والتميز 

( وهذا يدل علي وجود علاقة إرتباط  0,55المؤسسي )لتميز  بل  معامل الإرتباط بين قادة الرأي المؤثرين وا -

 المؤسسي. موجبة بين قادة الرأي المؤثرين والتميز 

الفيروسية والتميز   - وجود   على( وهذا يدل  0,67المؤسسي )بل  معامل الإرتباط بين الحملات الإعلانية 

 ي. المؤسسعلاقة إرتباط موجبة بين الحملات الإعلانية الفيروسية والتميز 

المجانية والتميز   - المادي والعروض  التحفيز  بين  الإرتباط  )بل  معامل  يدل علي  0,70المؤسسي  ( وهذا 

 المؤسسي. وجود علاقة إرتباط موجبة بين التحفيز المادي والعروض المجانية والتميز 

 :    مستوي التسوي  الفيروسي    الكويتية نحواتجاهات عملاء شركات الإتصالات  -9/2

 مستوي التسوي  الفيروسي   وفقا للنوع :    الكويتية نحواتجاهات عملاء شركات الإتصالات  -9/2/1

شركات    اتجاهات عملاءوللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في    t-testلقد تم تطبي  اختبار)ت(    

بحبعادالإتصالات   النوع    الكويتية  لاختلاف  وفقا  الفيروسي  نتا ج    )لكرالتسوي   توضيح  ويمكن   .  ) أنثي   /

 من خلال الجداول التالية :    tاختبار)ت(
 ( 4جدول رقم )

الوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية   لمستوي التسوي  الفيروسي  

 وفقا للنوع ) ذكر / أنثي( 

 النوع المتغيرات 

 t-test الوصف الإحصا ي 

 )ت( 

 )د.ح( 

الوسط  مستوي الدلالة

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 التسوي  الفيروسي 
 0,327 0,951 3,54 لكور

(360 ) 
0,568 

 1,102 3,48 إناس
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    ( يشير إلي مواف  تماما 5( يشير إلي غير مواف   علي الإطلاق ، بينما الرقم )1، حيث أن الرقم )  5-1المقياس المستمدم يمتد من

 مع وجود درجة حيادية في المنتصف . 

  الكويتية للتسوي ويتضح من الجدول الساب  أن الوسط الحسابي لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات  

التسوي  3,48( وللإناس )3,54بة للذكور هو )الفيروسي  بالنس الذكور والإناس يدركون مستوي  ( .أي أن 

 الفيروسي  بدرجة متوسطة .

وفي ضوء للك فإنه يمكن القول أنه لا يوجد اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات    

 ع .مستوي التسوي  الفيروسي  وفقا لاختلاف النو  الكويتية نحوالإتصالات 

 التسوي  الفيروسي  وفقا للمؤهل العلمي : الكويتية لمستوي( اتجاهات عملاء شركات الإتصالات 9/2/2)

عملاء     اتجاهات  في  اختلاف  تحديد مدي وجود  بغرض  وللك  الاتجاه  أحادي  التباين  تحليل  تطبي   تم 

شركات الإتصالات الكويتية  لمستوي التسوي  الفيروسي  وفقا لاختلاف المؤهل العلمي ، ويمكن توضيح نتا ج 

ويتية بحبعاد التسوي  الفيروسي تحليل التباين لعامل المؤهل لعلمي مع اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الك

 (.  5من خلال الجدول رقم )
 ( 5جدول رقم )

الوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية   لمستوي التسوي  الفيروسي   

 وفقا للمؤهل العلمي 

 مصدر التباين المتغير 
درجات 

 الحرية 

مجموع   

 المربعات 

متوسط  

 المربعات 

قيمة ف 

 المحسوبة

مستوي  

 المعنوية 

المؤهل 

 العلمي

 1,304 5,217 4 بين المجموعات 

2,943 0,064 
 355 داخل المجموعات

157,24

1 
0,443 

 359 الإجمالي
162,45

8 
 

حيث يتضح من هذا الجدول عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات 

التسوي  الفيروسي وفقا للمؤهل العلمي، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة   الكويتية لمستوي

 . 0,01إحصا ية 

 التسوي  الفيروسي  وفقا مستوي الدخل:    لمستويالكويتية اتجاهات عملاء شركات الإتصالات  -9/2/3

تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركات  

ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين  الدخل، الإتصالات الكويتية بحبعاد التسوي  الفيروسي وفقا لاختلاف مستوي 

مع اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية بحبعاد التسوي  الفيروسي وللك من خلال لعامل مستوي الدخل  

 ( .6الجدول رقم )
 ( 6جدول رقم )

   نتا ج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية لمستوي التسوي  الفيروسي وفقا لمستوي الدخل

 مصدر التباين المتغير 
درجات 

 الحرية 

مجموع  

 المربعات 

متوسط  

 المربعات 

قيمة ف 

 المحسوبة

 مستوي 

 المعنوية 

مستوي  

 الدخل 

 0,806 2,419 3 بين المجموعات 

 0,434 154,326 356 داخل المجموعات 0,075 1,857

  156,745 359 الإجمالي
اتجاهات عملاء شتتركات الإتصتتالات الكويتية  نحو أبعاد ( عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصتتا ية في 6ويتضتتح من الجدول رقم )

 . 0,01وفقا لمستوي الدخل ، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية   التسوي  الفيروسي  مجتمعة

 الإتصالات الكويتية   لمستوي التسوي  الفيروسي   وفقا للعمر :اتجاهات عملاء شركات  -9/2/4

تم تطبي  تحليتل التبتاين أحتادي الاتجتاه وللتك بغرض تحتديتد متدي وجود اختلاف في اتجتاهتات عملاء     

شتركات الإتصتالات الكويتية  لمستتوي التستوي  الفيروستي  وفقا لاختلاف العمر، ويمكن توضتيح نتا ج تحليل 
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مل العمر مع اتجاهات عملاء شتتركات الإتصتتالات الكويتية   بحبعاد التستتوي  الفيروستتي وللك من التباين لعا

 ( .7خلال الجدول رقم )

 

 

 ( 7جدول رقم )

 نتائج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية للتسوي  الفيروسي   وفقا للعمر 

درجات  مصدر التباين المتغير  

 الحرية  

مجموع   

 المربعات  

متوسط  

 المربعات  

قيمة ف 

 المحسوبة 

 مستوي المعنوية  

 0,421 0,966 0,405 1,214 3 بين المجموعات  العمر  

 0,419 149,241 356 داخل المجموعات  

  150,455 359 الإجمالي

حيتث يتضتتتتح من هتذا الجتدول عتدم وجود اختلاف لو دلالتة إحصتتتتا يتة في اتجتاهتات عملاء شتتتتركتات      

الإتصتتالات الكويتية لمستتتوي التستتوي  الفيروستتي وفقا للعمر، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستتتوي 

 .0,01دلالة إحصا ية 

 عملاء شركات الإتصالات الكويتية موضع الدراسة نحو مستوي التميز المؤسسي:  اتجاهات -9/3

يناقش هذا الجزء نتا ج التحليل الإحصا ي الماصة بالإجابة على السؤال الثاني لهذه الدراسة والذي يتعل      

اختبار صحة   بالكشف عن اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية   نحو مستوي التميز المؤسسي، وأيضا

الكويتية عدم وجود اختلافات معنوية بين إدرا  عملاء شركات الإتصالات  الفرض الثاني الذي ينا علي "  

استعان الباحثان بعدد    للك فقد. ولتحقي   خصا صهم الديموجرافية  المؤسسي باختلافيتعل  بمستوي التميز    فيما

واختبار    One –Way ANOVAتباين أحادي الاتجاه  من ااساليب الإحصا ية التحليلية مثل أسلوب تحليل ال

t- test  التميز المؤسسي وفقا لاختلاف   الكويتية بحبعادعملاء شركات الإتصالات  اتجاهاتوللك للتعرف علي

 خصا صهم الديموجرافية . 

ولمزيد من التفاصيل يعرض الباحثان الاختلاف في إدرا  عملاء شركات الإتصالات الكويتية بحبعاد التميز     

   حده. علىالمؤسسي بالنسبة لكل متغير ديموجرافي 

    للنوع:التميز المؤسسي   وفقا  الكويتية بأبعاداتجاهات عملاء شركات الإتصالات  -9/3/1

شركات الإتصالات   اتجاهات عملاءوللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في  t-testتم تطبي  اختبار)ت(  

التميز المؤسسي وفقا لاختلاف   من    t/ أنثي ( . ويمكن توضيح نتا ج اختبار)ت(  لكر)النوع  الكويتية بحبعاد 

 خلال الجداول التالية :  

 ( 8جدول رقم )

شركات الإتصالات الكويتية   لمستوي التميز الوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات عملاء 

 المؤسسي وفقا للنوع ) لكر / أنثي(

 t-test الوصف الإحصا ي  النوع المتغيرات 

 )ت( 

 )د.ح( 

 مستوي الدلالة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 0,425 0,967 3,27 لكور التميز المؤسسي     

(360 ) 

0,810 

 0,745 3,19 إناس

    (  5الإطلاق ، بينما الرقم )  مواف  علي( يشير إلي غير  1حيث أن الرقم )  ،5-1المقياس المستمدم يمتد من

 يشير إلي مواف  تماما مع وجود درجة حيادية في المنتصف .

ويتضح من الجدول الساب  أن الوسط الحسابي لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية للتميز المؤسسي 

  المؤسسي بدرجة أن الذكور والإناس يدركون مستوي التميز  (. أي3,19( وللإناس )3,27ذكور هو )بالنسبة لل

 متوسطة. 
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وفي ضوء للك فإنه يمكن القول أنه لا يوجد اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات    

   النوع.الكويتية نحو مستوي التميز المؤسسي وفقا لاختلاف 

 العلمي: تجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية بحبعاد التميز المؤسسي وفقا للمؤهل ا -2/ 9/3

تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركات     

توضيح نتا ج تحليل   ويمكن  العلمي، وفقا لاختلاف المؤهل    المؤسسي مجتمعةالإتصالات الكويتية بحبعاد التميز  

التباين لعامل المؤهل العلمي مع اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية  بحبعاد التميز المؤسسي مجتمعة 

 من خلال الجدول التالي.  
 ( 9جدول رقم )

ة الوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية بأبعاد التميز المؤسسي مجتمع

 موزعا وفقا للمؤهل العلمي 

 مصدر التباين  المتغير 
درجات  

 الحرية 

مجموع  

 المربعات

متوسط  

 المربعات

قيمة ف  

 المحسوبة 

مستوي  

 المعنوية

المؤهل  

 العلمي

 1,70 6,80 4 بين المجموعات

 0,406 144,28 355 داخل المجموعات  0,025 4,187

  151,08 359 الإجمالي 

الجدول وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية  حيث يتضح من هذا  

نحو مستوي التميز المؤسسي بشكل إجمالي وفقا للمؤهل العلمي، حيث أن قيمة )ف( معنوية عند مستوي دلالة  

 . 0,05إحصا ية 

   الدخل : اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية بأبعاد التميز المؤسسي وفقا لمستوي -9/3/3

شركات    اتجاهات عملاءتم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في     

توضيح نتا ج تحليل التباين   الإتصالات الكويتية بحبعاد التميز المؤسسي وفقا لاختلاف مستوي الدخل، ويمكن

لعامل لمستوي الدخل مع اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية  بحبعاد التميز المؤسسي وللك من خلال  

 ( . 10الجدول رقم )

( وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية  10ويتضح من الجدول رقم )

سسي مجتمعة وفقا لمستوي الدخل ، حيث أن قيمة )ف( معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية  بحبعاد التميز المؤ

0,05  . 
 ( 10جدول رقم )

 نتائج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية   للتميز المؤسسي  وفقا لمستوي الدخل  

 مصدر التباين  المتغير 
درجات  

 الحرية 
 مجموع المربعات 

متوسط  

 المربعات

قيمة ف  

 المحسوبة 

 مستوي 

 المعنوية

مستوي  

 الدخل 

 1,74 5,218 3 بين المجموعات

 0,366 130,284 356 داخل المجموعات  0,021 4,75

  135,502 359 الإجمالي 

 اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية بأبعاد التميز المؤسسي وفقا للعمر   - 9/3/4

تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركات      

الإتصالات الكويتية بحبعاد التميز المؤسسي مجتمعة وفقا لاختلاف العمر، ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين  

التميز المؤسسي  مجتمعة وللك من خلال   لعامل العمر مع اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية بحبعاد

 الجدول التالي. 
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 ( 11جدول رقم )

 نتائج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية للتميز المؤسسي وفقا للعمر 

درجات   مصدر التباين  المتغير  

 الحرية  

متوسط   مجوع المربعات  

 المربعات 

ف   قيمة 

 المحسوبة  

مستوي  

 المعنوية 

 0,026 4,28 1,66 4,99 3 بين المجموعات العمر  

 0,388 138,251 356 داخل المجموعات 

  143,241 359 الإجمالي 

الإتصالات        اتجاهات عملاء شركات  في  اختلاف لو دلالة إحصا ية  الجدول وجود  حيث يتضح من هذا 

 . 0,05الكويتية  بحبعاد التميز المؤسسي وفقا للعمر، حيث أن قيمة )ف( معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية 

 العلاقة بين مستوي التسوي  الفيروسي و التميز المؤسسي  :  - 9/4

ذا الجزء نتا ج التحليل الإحصا ي الماص بالإجابة عن السؤال المتعل  بتحديد نوع ودرجة العلاقة بين يناقش ه

التسوي  الفيروسي  و التميز المؤسسي  بشركات الإتصالات الكويتية ، ولتحقي  للك قام الباحث بتطبي  أسلوب  

للتحق  من نوع ودرجة هذه العلاقة بين   Multiple Regression Analysisتحليل الارتباط والانحدار المتعدد  

متغيرات التسوي  الفيروسي  بشركات الإتصالات الكويتية كمتغيرات مستقلة، والتميز المؤسسي  كمتغير تابع.  

للدراسة فى علاقتها بالتميز المؤسسي  محخولة   الفيروسي الماضعة  التسوي   النسبية لمتغيرات  وكذلك ااهمية 

دلالة  صحة الفرض الثالث من فروض الدراسة، الذي ينا علي: لا توجد علاقة لات    بصورة إجمالية، واختبار

 في تحسين التميز المؤسسي  بشركات الإتصالات الكويتية. إحصا ية للتسوي  الفيروسي 

 ويمكن توضيح نتا ج تطبي  أسلوب تحليل الانحدار المتعدد كما يلي:
 ( 12جدول رقم )

 نوع ودرجة العلاقة بين أبعاد التسوي  الفيروسي  والتميز المؤسسي  

 ( Multiple Regression Analysis)مخرجات تحليل الانحدار المتعدد  

 التسوي  الفيروسي    

 التميز المؤسسي   

 معامل الانحدار 

Beta  

 معامل الارتباط  

R 

 معامل التحديد 
2R 

 0,306 0,554 ** 0,321 وسا ل النشر الإلكتروني  

 0,399 0,632 ** 0,485 قادة الرأي المؤثرين

 0,350 0,592 ** 0,380 الحملات الإعلانية الفيروسية

التحفيز المادي والعروض 

 المجانية
0,339 ** 0,602 

0,362 

R      0,576 معامل الارتباط 

R2     0,332 معامل التحديد 

 44,251 قيمة ف (F)   المحسوبة

 3,852 قيمة ف (F)   الجدولية

 356-3 درجات الحرية 

 0,000 مستوي الدلالة الإحصا ية
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 ومن خلال الجدول الساب  يتضح النتائج الآتية: 

بالنسبة للنمولج ككل، فقد أظهرت نتا ج تحليل الانحدار المتعدد أن هنا  علاقة لات دلالة إحصا ية بين  ➢

متغيرات التسوي  الفيروسي بشركات الإتصالات الكويتية محل الدراسة وبين التميز المؤسسي  في تلك  

تمثل   العلاقة  هذه  وأن  إجمالية(  بصورة  )محخولة  لمعام  %57,6الشركة  في  )وفقاً  المتعدد  الارتباط  ل 

(، وهي معنوية عند  44,251)المحسوبة    F(، وبلغت قيمة  33,2%)  R2(، حيث بلغت قيمة  Rالنمولج  

 (. 0,000مستوي معنوية )

تم ترتيب المتغيرات من ااعلى الي ااكثر أهمية لرقل على أساس قيمة معامل الانحدار بيتا: حيث أن  ➢

ال قادة  هو  تحثيراً  ااكثر  الانحدار تساويالمتغير  لمعامل  المؤثرين وقيمة  الثاني 0,485رأي  والمركز   ،

الفيروسية انحدار  الحملات الإعلانية  الثالث  0,380بقيمة معامل  المادي والعروض ، والمركز  التحفيز 

انحدار  المجانية معامل  إنحدار 0,339بقيمة  معامل  بقيمة  الإلكتروني  النشر  وسا ل  الرابع  والمركز   ،

0,321 . 

هنا  علاقة لات دلالة إحصا ية بين التسوي  الفيروسي  بشركات الإتصالات الكويتية والتميز المؤسسي   ➢

وهذه العلاقة طردية حيث    (. R)وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد في النمولج    %57,6وأن هذه العلاقة تمثل  

 كلما زاد اهتمام شركات الإتصالات الكويتية بالتسوي  الفيروسي  زاد للك من التميز المؤسسي  لها .

وفي ضتتتوء ما تقدم، فقد تقرر رفا فرض العدم القا ل " ليس هنا  علاقة لات دلالة إحصتتتا ية بين 

لمؤستستي  ، وتم قبول الفرض البديل الذي ينا والتميز االتستوي  الفيروستي  بشتركات الإتصتالات الكويتية  

التستوي  الفيروستي  بشتركات الإتصتالات الكويتية  والتميز على: هنا  علاقة لات دلالة إحصتا ية بين أبعاد  

، وتم قبول الفرض البتديتل، وللتك بعتد أن أظهر نمولج تحليتل الانحتدار المتعتدد أن هنتا  علاقة  المؤستتتتستتتتي   

التستتتوي  الفيروستتتي  بين متغيرات    F-Testوفقاً لاختبار ف   0,05و    0,01  جوهرية عند مستتتتوى معنوية

 كمتغير مستقل والتميز المؤسسي كمتغير تابع.  بشركات الإتصالات الكويتية  

 النتائج والتوصيات:   -10

  نتائج البحث: -7
 توصل الباحثان من خلال هذا البحث إلى مجموعة من النتائج تتمثل فيما يأتي:  

لمستوي   • الكويتية    الإتصالات  اتجاهات عملاء شركات  في  عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية 

 التسوي  الفيروسي وفقا للنوع. 

الكو • الإتصالات  شركات  عملاء  اتجاهات  في  إحصا ية  دلالة  لو  اختلاف  وجود  لمستوي عدم  يتية  

 التسوي  الفيروسي  وفقا للمؤهل العلمي.

للتسوي    • الكويتية  الإتصالات  شركات  عملاء  اتجاهات  في  إحصا ية  دلالة  لو  اختلاف  وجود  عدم 

 .0,01الفيروسي وفقا لمستوي الدخل، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية 

تجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية لمستوي التسوي   عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في ا •

 الفيروسي وفقا للعمر.

عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية لمستوي التميز   •

 المؤسسي  وفقا لاختلاف النوع. 

كويتية   لمستوي التميز  وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات ال •

 المؤسسي  وفقا لاختلاف المؤهل العلمي.

وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية   لمستوي التميز   •

 المؤسسي  وفقا لاختلاف مستوي الدخل . 

لمستوي التميز  وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركات الإتصالات الكويتية     •

 المؤسسي  وفقا لاختلاف العمر. 
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وجودعلاقة لات دلالة إحصا ية بين التسوي  الفيروسي بشركات الإتصالات الكويتية والتميز المؤسسي  •

( وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد في النمولج، وهذه العلاقة طردية حيث %57,6وأن هذه العلاقة تمثل )

 . لات الكويتية بالتسوي  الفيروسي زاد للك من التميز المؤسسي  لهاكلما زاد اهتمام شركات الإتصا

 توصيات البحث:  -8

 في ضوء النتائج السابقة أمكن للباحثان التوصل إلي مجموعة من التوصيات والتي تتمثل فيما يلي:  

التميز   • تحسين  في  كبير  أثر  من  لها  لما  وأنشطتها  الفيروسي  بالتسوي   الإهتمام  المؤسسي  ضرورة 

 للمنظمات . 

تعمي  الفهم بموضوعات التسوي  الفيروسي والتميز المؤسسي  في ظل وجود خلط وعدم فهم واضح   •

 لهم وابعادهم الممتلفة، كما أنه لا يوجد اتفاق بين الباحثين إلي اين علي اابعاد ااساسية لهم.

لمنظمات ااعمال   ة التسويقيةضرورة العمل على تعزيز دور التسوي  الفيروسي ضمن الإستراتيجي •

المستقبل وللك بعد أن أثبتت التجارب نجاح   واعتماده بشكل أوسع لضمان تحقي  انتشار ونجاح أكبر في

حيث حققت قبول وانتشار غير متوقع مقارنة بالوسا ل الترويجية  العديد من الحملات الفيروسية عالميا

 .ااخرى

كوسيلة ناجحة وفعالة    ية وفي مقدمتها الفيس بو  واليوتيوبعدم إهمال دور وسا ل النشر الإلكترون •

في جميع أنحاء العالم حيث ستساهم هذه   لبث الحملات الفيروسية والوصول للسواد ااعظم من الناس

 .ومن تحقي  التميز المؤسسي  الوسا ل في وصول الرسالة الفيروسية

لضروري اعتماده في الشركات حيث سيكون التحفيز المادي لا يقل أهمية عن غيره، لذلك أصبح من ا  •

الرسا ل الفيروسية، فسيلعب التحفيز دور كبير له أثر إيجابي بين مستمدمي مواقع التواصل من متلقي 

 الإعلان الفيروسي اقرانهم كما يسهم في تحقي  التميز المؤسسي.  في تشجيع هؤلاء على إعادة إرسال

لقادة • المهم  الدور  من  الاستفادة  جذب   ضرورة  على  وتشجيعهم  بهم  والاهتمام   " المؤثرون   " الرأي 

 .ايخرين للمنتج أو السلعة وللك من خلال تقديم عروض تشجيعية لهم بصورة مستمرة
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 ماجستير غير منشورة، الجامعة الاسلامية ، غزة .

أ ▪ ) حجازي، نرمين عاطفي  اتجاهات 2010حمد  الإلكترونية على  المنطوقة  الكلمة  أثر مصداقية   )

 المستهلكين، رسالة ماجستير، كلية التجارة، جامعة القاهرة. 

العزيز علي ) ▪ العالم, دراسة 2010حسن، عبد  للطبيب  العملاء  اختيار  في  المنطوقة  الكلمة  ( دور 

لدراسات التجارية جامعة المنصورة: المجلد تطبيقية على عملاء العيادات الماصة، المجلة المصرية ل

 الرابع والثلاثون: العدد ااول. 

(، إطار مقترح للعوامل المؤثرة علي المستهلك المصري لتبني 2016حسن، نسرين فاروق معوض) ▪
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 . 1، ع21: دراسة حالة عينة من الوكالات السياحية في ولاية بسكرة، مجلة العلوم الغنسانية، س

(. تحثير أبعاد مواقع التواصل الاجتماعي على الكلمة المنطوقة الإلكترونية 2013لكي، سناء داوود ) ▪

دراسة تطبيقية على الجامعات اليمنية، المجلة العلمية التجارة والتمويل، جامعة طنطا، العدد الرابع، 

 المجلد الثاني. 

نوري) ▪ منير،  و  لعج  المنتج2018راضية،  لتسوي   مبتكرة  كآلية  الفيروسي  عبر (،التسوي   ات 

 . 3، ع4الإنترنت: تجارب شركات عالمية ، مجلة البشا ر الاقتصادية، مج 

للمستهلك. متاح فى 2009سويدان، نظام موسى. ) ▪ الشرا ى  القرار  المنطوقة على  الكلمة  تحثير   .)

(http://www.iefeed.com/arab) . 

موسي) ▪ نظام  القرار  2010سويدان،  علي  المنطوقة  الكلمة  تحثير  حيث  (،  من  للمستهلك  الشرا ي 

 اختياره وولاءه للعلامة التجارية، رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة البترا ، ااردن . 
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 العفوي، رسالة دكتوراه غير منشورة ، كلية التجارة، جامعة عين شمس. 

( أثر التوجه بتسوي  العلاقات على الكلمة المنقولة في السياق الإلكتروني:دراسة 2011عباس، نبيلة ) ▪

تجريبية على قطاع الفنادق في الجمهورية اللبنانية، مجلة إدارة ااعمال المصرية، جامعة القاهرة 

 العدد ااول، السنة ااولي.  

القاد ▪ أحمد عبد  أسعد، ماجدة  ، طلعت  الحميد  الهجرسي ) عبد  المنطوقة في 2012ر  الكلمة  ( دور 

إدرا  العملاء لجودة المدمات الصحية: دراسة مقارنة بين المستشفيات الجامعية ومستشفيات وزارة 

السادس  المجلد  الرابع  العدد  المنصورة،  جامعة  التجارية،  للدراسات  المصرية  المجلة  الصحة، 

 والثلاثون.
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للدراسات التجارية، المجلد  الاجتماعي علي نوايا الشباب للشراء عبر الإنترنت، المجلة المصرية 

 . 3، العدد39
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التجز ة بالقاهرة الكبري:دراسة تطبيقية، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة،كلية علي عملاء متاجر  

 .2التجارة، جامعة عين شمس، ع
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 . والتوزيع والطباعة ، طنطا
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