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 ملخص:

الصورة الذهنية للمنظمة، بين الاستماع لصوت العميل و تتناول هذه الدراسة بيان العلاقة

الصورة الذهنية للمنظمة، استخدم  علىأثر الاستماع لصوت العميل  كما تهدف أيضا إلى معرفة

الدراسة  ت عينةالباحث المنهج الوصفى التحليلى والاستقصاء كأداة رئيسة لجمع البيانات، وتكون

وتم استخدام العديد من  جامعة شقراء بالمملكة العربية السعودية. من خدمات مستفيد( 515من )

وتوصلت هذه الدراسة ، ل الانحدار المتعددالأساليب الاحصائية من أبرزها معامل الارتباط، وتحلي

الصورة الذهنية للمنظمة، أيضا وجود تأثير بين الاستماع لصوت العميل و إلى وجود علاقة ارتباط

الاستماع  بالإضافة إلى اختلاف فى، الصورة الذهنية للمنظمةللاستماع لصوت العميل على معنوى 

 لصوت العميل والصورة الذهنية يرجع إلى اختلاف الأداوات المستخدمة فى التواصل مع العملاء.

 .ماع لصوت العميل، الصورة الذهنية، جامعة شقراءالاست الكلمات المفتاحية:

 :تمهيد .1

ن ــة مــات الناتجــن الصعوبــى العديد مــر الحالــى العصـات والمؤسسات فـتواجه المنظم

ق ــة، ويعتبر تحقيــة أو الخدميــات الإنتاجيمــوى المنظــى مستــواء علــدة، سـالتنافسية الشدي

ة فى ظل التغير المستمر لرغبات وتوقعات العملاء من أهم ــة للمنظمــة الإيجابيــورة الذهنيــالص

 (.Brettel& Arendt,2010تواجهها )التحديات التى 

جامعات أهمية كبيرة لأهميتها فى تشكيل الآراء وتكون وتمثل الصورة الذهنية لل

الانطباعات عنها، ومن هنا أصبح تكوين الصورة الذهنية الإيجابية هدفا أساسيا تسعى إليه 

 الجامعات التى تسعى إلى التميز وتقديم الخدمات ذات الجودة العالية.

لذا تسعى المنظمات والمؤسسات بصفة عامة إلى التركيز على العملاء وكسب ولائهم 

وتنشأ العلاقات من خلال الاتصال المباشر والفعال مع العملاء بصورة وتعزيز العلاقات معهم، 

لذلك كان الإهتمام  (،Lu& Ramamurthy,2011متواصلة لضمان ولائهم وتحقيق رضاهم )

حيث يشكل إحدى الأدوات الفاعلية فى تكوين العلاقات الجيدة مع العملاء  بالاستماع لصوت العميل

 والحفاظ عليها بصورة مستمرة. 
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 الإطار النظرى والدراسات السابقة: .2

 :صوت العميل: 2/1

 : مفهوم الإستماع لصوت العميل:2/1/1

مجال التسويق حول تحديد تعريف محدد لمفهوم  اختلف العديد من الكتاب والباحثين فى

( بأنه هو Frauens, 2000( فقد عرفه )VOC) Voice of the Customerصوت العميل 

ها استجابة من ل، ويقابالكلمات والعبارات التى يستخدمها العميل ليصف بها متطلباته واحتياجاته

( بأنه مصطلح يستخدم لبدء Yang, 2008يشير )و قبل المؤسسات لتلبى أو تتجاوز متطلباتهم.

وفهم حاجات ومتطلبات العميل ويتم إلتقاطه عبر مجموعة من الوسائل المتنوعة كالمقابلات 

( Katz, 2010فى حين عرفه )ومسوحات العملاء وجماعات التركيز والبحوث الأنثوغرافية. 

بينما لاحظ  بأنه مصطلح يستخدم في العمل ليصف إجراءات الإستجابة لمتطلبات العميل.

(Cooper& Edgett, 2008بأن صوت العميل لا يعنى صوت البائع أو صوت مدير الإنتاج )، 

 ولا يفهمون بالضرورة احتياجات العملاء الحقيقية. تهلك النهائىفهم ليسوا العميل أو المس

( بأنه عملية جمع Zaltman& Coulters, 1995أما الإستماع لصوت العميل فقد عرفه )

، فى الوقت المناسب وتحليلها مع قدر كبير من التبصرات الصالحة والموثقة عن المستهلك المعلوم

( أن الإستماع لصوت Stace& Bhall, 2008بينما أضاف ) أى أنها أداة لجمع البيانات وتحليلها.

له، كما وصف بأنه  العميل ليس مجرد أداة أو منهجية لجمع البيانات عن العميل بل والإستجابة

مسح لأغراض الحصول على معرفة العملاء التى تحتاجها المنظمة واستخدامها فى قياس 

 المستويات المختلفة من رضا العميل وولاءه.

 : أهمية صوت العميل:2/1/2

تناول العديد من الباحثين والكتاب والمتخصصين فى مجال التسويق، أن صوت العميل 

مور المهمة فى وقتنا الحالى، لما لصوت العميل من خصائص مؤثرة فى والإستماع إليه من الأ

مما يجعله من الأمور الضرورية والحتمية لبقاء ونمو المؤسسات وتفوقها طبيعة عمل المؤسسات، 

بالنسبة وذلك لصوت العميل في أداء المنظمات المختلفة  وهنا نجد تأثيرات الاستماع على منافسيها.

 .للعديد من الأبعاد

 (:Ulwick, 2002) يليأن أهمية صوت العميل تكمن فيما  تأكيدا لما سبق نجدو

 التغذية العكسية المهمة من  علعملية الإتصال وجم ىيعد صوت العميل العمود الفقر

 البناءة والنزيهة. خلال المناقشات

 .فهم أفضل لإحتياجات ورغبات العملاء 

 العملاء الحالية والمستقبلية. احتياجات انتاج منتجات وخدمات ترضى 

 .تلبية طلبات وحاجات العميل بشكل دقيق بالوقت والمكان والجودة المناسبة 

 .يساعد المنظمات على وضع أسبقية لما هو مهم للعميل 
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  صوت العميل:ل الإستماع أبعاد: 2/1/3

التى يمكن تناول أبعاد عملية الإستماع لصوت العميل من خلال مجموعة من الخطوات 

هي: التركيز الاستراتيجي علي صوت العميل، جمع بيانات و (Shillito, 2001دراسة )تناولتها 

صوت العميل، تفسير بيانات صوت العميل، هيكلة بيانات صوت العميل، القياس الكمي، التحقق، 

 نشر بيانات صوت العميل، مراقبة أنشطة برامج صوت العميل، التغذية العكسية. وأشارت نتائج

الدراسة إلى أنه من الضروري إجراء مراقبة سلوكية لمعتقدات فريق الاستماع لصوت العميل عند 

 جمع بيانات صوت العميل ومعالجتها ونشرها والانتهاء منها. 

وأيضا يمكن عرض أبعاد عملية الإستماع لصوت العميل كما تناولته دراسة )أبو النجا، 

 ,Katz, 2010( )Shillitoراسات التى قدمها كل من )الإعتماد على الدوذلك من خلال  (2017

2001( )Bailey& Jensen, 2006) (Chang & Jang, 2009): 

وهنا يتم تحديد الأدوات التى تعتمد عليها المؤسسة فى الوصول : جمع بيانات صوت العميل .1

 لصوت العميل، حيث يمكن جمع أصوات العملاء من خلال: المقابلة، الإستبانات، المسح،

وأيضا يتم تحديد ما إذا كانت المؤسسة ستعتمد على أداة واحدة  .الملاحظة، التقارير وغيرها

للحصول على صوت العميل، حيث يعتمد ذلك قيود على قيود الميزانية أو أدوات متعددة 

 والوقت والموارد المتاحة.

العميل وذلك تعنى ترجمة وإدراك مقدم الخدمة لبيانات صوت : تفسير بيانات صوت العميل  .2

بغرض فهمها بصورة أعمق للتحديد الدقيق لمتطلبات واحتياجات العملاء بما يمكن العاملين 

الفعالة للعملاء. حيث أن مواصفات المنتج يتم تصميمها  فى المؤسسة من تحقيق الإستجابة

 فى ضوء ما تم ترجمته وتفسيره من بيانات صوت العملاء.

لمتطلبات العملاء  هرمي: ويقصد بها عمل تسلسل العملاء تحديد الأهمية النسبية لمتطلبات .3

من الأكثر أهمية إلى الأقل أهمية نسبية، حيث أن هذا الترتيب يساعد المؤسسة فى الفهم 

الدقيق والسريع لرغبات العملاء. كما أن عملية التحديد للأهمية النسبية لمتطلبات العملاء 

يمنح المؤسسة الإستجابة بصورة فعالة لرغبات  مماتساهم فى التطوير والتصميم للمنتجات 

 العملاء.

التركيز على  فىيستخدم القياس الكمى فى مساعدة العاملين بالمؤسسات : القياس الكمى .4

نحو أهم مدخلات العميل كما يستخدم  الأمور الهامة والحرجة، بالإضافة إلى توجيه الإهتمام

 كعامل ترجيح للقيم المستهدفة.

الخطوة التجريبية لإجراءات وأنشطة الإستماع لصوت العميل والتحقق من  وهي: التحقق .5

مدى نجاح هذه الآلية أو هذه الأداة، وتتم تجربتها أما على عدد محدد من العملاء أو إجراءات 

فى قسم معين، كما قد تتضمن التحقق من صحة البيانات الواردة بخصوص  تنفيذ العمل

 من خلال الإستبيان أو الإتصال الهاتفى أو أى أداة أخرى.احتياجات ورغبات العملاء أما 

يتم نشر بيانات صوت العميل لجميع الأقسام والإدارات ذات  :نشر بيانات صوت العميل .6

العلاقة بعد أن أثبتت الإجراءات نجاحها عند تجربتها على عينة من العملاء أو قسم أو 
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مى. وتنطوى هذه الخطوة على ضمان مجموعة من الأقسام والتحقق من نتائج القياس الك

الكافى من المعلومات اللازمة لإحداث التغييرات الضرورية حصول كل فرد على القدر 

 للاستجابة لرغبات العملاء.

خلال برنامج الإستماع لصوت لمتابعة عمليات التطوير وتحسين المنتجات : التغذية العكسية .7

تعد أداء للمتابعة وتصحيح مسار الأنشطة بالإضافة  العميل ينبغى تبنى التغذية العكسية، فهى

إلى أن استخدامها يوفر للمؤسسة استشاريين سواء كانوا عملاء داخليين أو خارجيين مما 

 يؤدى إلى استكمال الإستجابة لمتطلبات ورغبات العميل.

  :دوات الاستماع لصوت العميلآليات وأ: 2/1/4

الأدوات المستخدمة في ولآليات ل فى تناولهاة السابقنجد أنه اختلفت الدراسات والبحوث 

( اعتمدت على أرشيف سجلات الشكاوى في Luo, 2007الاستماع لصوت العميل، ففي دراسة )

ستخدام العميل الداخلي، وتحديد رغبات التغذية العكسية أداة لا ذ تعدإ، السلبيقياس صوت العميل 

واستكمالا لذلك . ى رضاه عن المنظمة ومنتجاتهاومد العميل الخارجي واحتياجاته ومقترحاته

( طرق التقاط وجمع معلومات صوت العميل Harmelink & Spain, 2014)رتبت دراسة 

(، %50(، اختبارات المنتج أو الخدمة )%53(، المقابلات )%65حسب الأهمية كالتالى: المسح )

لجمع استطلاعات العملاء  (Mittal, 2017وتصف دراسة ) (.%18والملاحظة المنتظمة )

 من خلال المختلفة والتي تطبقها المنظمةأصوات العملاء من أجل فهم تصوراتهم واحتياجاتهم 

)أحادي تقنية تحليل البيانات وكذلك البريد الالكتروني(،  –المقابلات  –طريقة الاستقصاء )الهاتف

 ،لعناصر المطلوب استخدامها()ا ، ومحتوى المسحالمتغيرات(متعدد  –ثنائي المتغير -المتغير

 ء. لجمع أصوات العملا كأداة Surveysقوة المسح  سة إلىارونوع المسح، وخلصت الد

 : الصورة الذهنية:2/2

 : مفهوم الصورة الذهنية:2/2/1

( إن الصورة الذهنية للمنظمة تمثل مجموعة من الادراكات التي Kotler, 2003يرى ) 

الحصول على القبول  الأكثر أهمية للمنظمة فىيكونها الفرد تجاه شيء معين، وتمثل أحد العوامل 

العام من العملاء وتفضيلهم لها على المنافسين وتجذبهم للتعامل معها عن طريق شعورها وتحملها 

 Smaizienوطبقا لما قدمه ) والعاطفية والإجتماعية تجاه المتعاملين معها.لمسؤولياتها الأخلاقية 

& Orzekauskas, 2006تضمن بقاء  أحد الأصول الإستراتيجية التى ( تعتبر الصورة الذهنية

الرأي العام السائد حول الجوانب المختلفة  من خلال قدرتها على التأثير فى واستمرارية المنظمات

كما يمكن تعريف الصورة الذهنية بأنها مجموعة  .والعوامل المرتبطة بتكوينها ةللمنظمذات الصلة 

 & Ngnyenمن الإستحضارات الذهنية المتعلقة بمنظمة أو علامة تجارية أو خدمة أو فكرة )

Leblanc, 2001.)  وبهذا تعد الصورة الذهنية بمثابة الموجود الذي يسمح للمنظمة بالتمايز عن

 .(Yee, 2015مستدامة )المنظمات المنافسة مما يقودها إلى بناء وتكوين ميزة تنافسية 
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 : أهمية الصورة الذهنية:2/2/2

بالصورة الذهنية للمؤسسات لم يقتصر على المؤسسات الربحية وغير الربحية  إن الإهتمام

فقط بل امتد حتى شمل الدول والحكومات التى أصبحت تعترف بأهمية الصورة الذهنية للمدن 

ولهذا (. Kotler & et al, 2018) والدول لتأثيرها على الجوانب الإقتصادية وجذب الإستثمارات

ظمات والمؤسسات أهمية الصورة الذهنية والتى تنبع من طبيعة العلاقة أدركت الكثير من المن

رتباط العديد من المزايا التنافسية. مة المقدمة، حيث يتولد من هذا الإالإرتباطية بين العميل والخد

بالإضافة إلى أن العديد من الدراسات أظهرت التأثير الإيجابى للصورة الذهنية على الرضا والولاء 

(، Dennis, & Martenson, 2007، )(Abd-El-Salam, & El-Nahas, 2013) والقيمة

(Hart, & Rosenberger, 2004.)  ومن هنا يمكن إبراز أهمية الصورة الذهنية الإيجابية وذلك

 من خلال إدارك المنافع التى تقدمها للأطراف التالية: 

التى تمتلك صورة ذهنية : يسعى العملاء إلى التعامل مع المنظمات والمؤسسات العملاء .أ

إيجابية وجيدة، فالصورة الذهنية تعد من أهم عوامل جذب العملاء، حيث أن العملاء 

يشعرون بأن تلك المنظمات والمؤسسات تحترم عملائها وتقدم أفضل المنتجات من حيث 

 (. Mohamad, & Awang, 2009) الجودة والأداء مقارنة بالمنافسين

 & Alves) لذهنية الجيدة نوعية ذات كفاءة من العاملين: تجذب الصورة االعاملون .ب

Raposo, 2010) بالإضافة إلى أن العاملين يرون أن الصورة الذهنية الجيدة تعتبر .

إنعكاسا لجهودهم المبذولة فى خدمة المنظمة وبالتالى يشعرون بالفخر والإعتزاز 

ذات الصورة الذهنية الجيدة، وهذا ما يولد لديهم دوافع والعمل بتلك المنظمات  لإنتمائهم

 المنظمة والتى من بينها الصورة الذهنيةذاتية لزيادة الإنتاجية والحرص على أصول 

(Hashim., & Sarkindaji, 2015). 

نجاح المنظمة ويجعلها مميزة  بصورة واضحة فى تؤثر الصورة الذهنية: إدارة المنظمة .ت

عن غيرها وتصبح قادرة على المنافسة. كما أن الصورة الذهنية تعبر عن كفاءة إدارة 

المنظمة فى بناء القدرات التنافسية والإستراتيجية والتى تتمكن عن طريقها من النجاح 

 ,Mohamad, & Awangعليها )التفوق  فى ظل منافسة المنظمات المماثلة وتحقيق

2009.)  

 الصورة الذهنية: : خصائص2/2/3

تتميز الصورة الذهنية بمجموعة من الخصائص والسمات والتى تميزها عن كل من  

التى تتشابه مفاهيمها فى بعض الأحيان، السمعة والعلامة التجارية وغير ذلك من المصطلحات 

 (:Yee, 2015) يليومن هذه الخصائص والسمات ما 
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، الزمان والمكان تتسم الصورة الذهنية بديناميكية الحركة فهى قابلة للتغير بسبب .أ

بالإضافة إلى أن الصورة الذهنية تمر بالعديد من المراحل وكل مرحلة تتأثر بما يسبقها 

 (.2015ختلفة )بعرة، يلحق بها، وتأخذ صوراً متعددة وممن مراحل، وتؤثر فيما 

ات طابع معرفى وتمر بمراحل العمليات المعرفية من تتصف الصورة الذهنية بأنها ذ .ب

أو إيجابى تجاه المنظمة أو الخدمات  سلبيومن ثم القيام بسلوك  إدراك وتذكر وفهم

 (.Kim & Hyn, 2011المقدمة )

تتميز الصورة الذهنية بقابليتها للقياس من خلال استخدام أساليب البحث العلمى، ومعرفة  .ت

العملاء، بالإضافة إلى قياس التغييرات سواء كانت إيجابية  طبيعة الصورة الذهنية لدى

 (.Lemmink et al, 2003أو سلبية )

الصورة الذهنية تتسم بأنها مخططة وذات طابع عقلانى، أى أنها غير عشوائية أو نمطية  .ث

(، ودائما تكون فى أذهان 2016بكر،  )أبوإنما تعتمد على برامج وخطط مدروسة 

   (.Johnny & Rijkers, 2014هاتهم وحكمهم تجاه المنظمة )العملاء وتشكل اتجا

 الصورة الذهنية: : أبعاد2/2/4

الباحثين والكتاب تناولوا  من خلال مراجعة الدراسات والبحوث السابقة نجد أن معظم

 ,Mohamad, & Awang, 2009( ،)Stern & Jajuأبعاد )الصورة الذهنية فى ثلاثة  أبعاد

2001( ،)Al-Mahmoud et al., 2019( ،) ،يمكن عرضها  (2004)عجوة،  (،2012محمد

 : يليكما 

: يقصد بهذا البعد عملية جمع المعلومات Cognitive Dimension البعد المعرفى .أ

ما يدور فى البيئة المحيطة بشكل عام أو ما تتضمنه السلع والتى يدرك من خلالها الفرد 

من صفات وخصائص بشكل خاص، والمعلومات التى يتم جمعها  مقدمةوالخدمات ال

وكلما زادت دقة يبنى عليه العميل الصورة الذهنية عن المنظمة،  الذيتعتبر هى الأساس 

l. Hashem et. aعنها )المعلومات عن المنظمة زادت دقة الصورة الذهنية المكونة 

سلع وخدمات تتأثر بمصداقيتها  إذ أن نظرة العملاء إلى المنظمة وما تطرحه من .(2017

المبنية على أساس الإعتقاد بأمانة المنظمة ومصداقيتها، ومقدار الخبرة، والقدرة على 

توفير السلع أو الخدمات لأن هذه المصداقية والثقة تؤثر فى النهاية على رغبة العميل 

 في اقتناء السلعة أو الاستفادة من الخدمة.

: يتصل هذا البعد من الصورة الذهنية Affective Dimension البعد الوجدانى .ب

بالمشاعر والعواطف تجاه قضية معينة أو سلعة أو خدمة أو منظمة ما ويكون فى صورة 

سلبية أو إيجابية، ويتكون البعد الوجدانى مع البعد المعرفى وتتلاشى المعلومات عند 

البعد الوجدانى لمدة  عن المنظمة وأنشطتها مع مرور الوقت ويتبقىالعميل التى كونها 

التى تحدد  وهيطويلة، لذا فالجوانب الوجدانية لها التأثير الأكبر فى نفوس العملاء 

سلوكهم وتساعد فى تشكيل قراراتهم تبعا لمصادر المعرفة المتاحة والتجارب التى 

 خاضوها.
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يعكس هذا البعد ميول العميل تجاه السلع : Behavioral Dimension البعد السلوكى .ت

يمارسه العميل لإشباع  الذيوالخدمات المقدمة من المنظمة، وبالتالى يؤثر فى السلوك 

حاجاته ورغباته من خلال الحصول على تلك السلع والخدمات، فيظهر سلوك العميل 

الصورة الذهنية تجاه المنظمة وفقا لطبيعة الصورة الذهنية المتكونة لديه عنها، حيث أن 

تمكن من التنبؤ بسلوكيات العميل، وبالمنطق فإن سلوكيات العملاء ما هى إلا إنعكاس 

محمد، لاتجاهاتهم الناتجة عن الصورة الذهنية المشكلة لديهم عن المنظمة ومنتجاتها )

2012.)  

 الدراسات السابقة: :2/3

 الدراسات السابقة لصوت العميل: :2/3/1

من خلال المراجعة للدراسات السابقة للباحثين والدارسين والكتاب حول موضوع الإستماع 

 لصوت العميل يمكن الإشارة إلى مجموعة الدراسات وما توصلت إليه من نتائج كالتالى:

( والتى كانت تهدف إلى قياس تأثير الاستماع لصوت Stank et al., 1997فى دراسة )

 99من أجل تحسين خدمات التوزيع، وكانت عينة الدراسة عبارة عن العملاء على رضاهم وذلك 

كالتالى:  عميلاً من عملاء الخدمات والذين تم اختيارهم بصورة عشوائية، وجاءت نتائج الدراسة

مكـون لجــودة خدمات التوزيع من وجهة نظر العملاء، أن الاستماع لصوت العملاء  11وجود 

معنوى، وجود علاقة قوية بين الإجتماعات بصورة شخصية  يؤثر بشكل كبير فى رضاهم بشكل

 مع العملاء كأداة من أدوات الاستماع لصوت العملاء ومستويات رضاهم.

( إلى عرض النتائج الأولية للبحث الهادف Vanalli & Cziulik, 2003تهدف دراسة )

حيث يشير العديد من إلى اقتراح أفضل الموارد لفهم المراحل الأولية لتطوير المنتج الجديد. 

، بسبب الصعوبات التي ينطوي عليها لة تواجه الضبابية فى المعلوماتالمؤلفين إلى أن هذه المرح

وخلصت هذه الدراسة إلى  التقاط احتياجات العملاء ورغباتهم وترجمتها إلى قائمة بالمتطلبات.

اقتراح نموذج صوت العميل وذلك للتعامل مع القضايا الرئيسية التي توجد في عملية جمع ومعالجة 

المعلومات من العملاء. كما أظهرت نتائج الدراسة أن قائمة المتطلبات الناتجة عن استخدام النموذج 

أظهر أن لديه القدرة على توضيح  تكون أكثر شمولاً. بالإضافة إلى أن نموذج صوت العميل قد

 المعلومات وتعريفها وهيكليتها بشكل أفضل.

كيفية الاستفادة ( إلى التعرف على Monger & Nickerson, 2005وهدفت دراسة )

من صوت العميل بأقصى درجة ممكنة، وتوصلت الدراسة إلى أهمية نشـر صــوت العميـل فى 

تتـم هــذه العمليــة بالتـوازى مـع عمليــات الرقابــة على  الأقســام المختلفة بالمنظمـة ويجب أن

أنشطــة برامج صوت العميل، بحيث تتم الرقابـة بهدف إجـراء التغييرات المطلوبــة، وأيضا للتأكـد 

 من مـدى مصــداقيـة برنامـج الاستمـاع لصـوت العميـل بصــورة عملية.
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راكز الاتصال في تحديد واختيار أفضل ( إلى مساعدة مDavis., 2007وتسعى دراسة )

بالإضافة إلى الممارسات الصناعية المستخدمة لقياس رضا العملاء عن سلع وخدمات المنظمات. 

وخلصت الدراسة إلى أن  لأعمال.سينات في رضا العملاء إلى مكاسب لمعرفة كيفية ترجمة التح

 لية أكثر إيجابية.المنظمات التي تستخدم معلومات صوت العملاء تحقق نتائج ما

لتجربة العملاء وتختبر التأثير الضار  السلبي( فى الجانب Luo, 2007وتبحث دراسة )

على عوائد أسهم الشركات وذلك بالتطبيق على عينة من عملاء شركات  السلبيلصوت العميل 

)سجلات الشكاوى(  بيانات واقعية تتطابق مع الصوت السلبي للعميلالطيران. استناداً إلى مجموعة 

للعميل على عائــدات  السلبيللصوت  سلبيوجود تأثير . وخلصت الدراسة إلى في صناعة الطيران

الأسهم الثابتة والمتميزة. وعليه فإن تبنى التغذية العكسية من الموظفين والعملاء تسمح لكل منهم 

لى أنه ينبغى على مديرى الشركات بقيادة التغيير مما يحقق أعلى جودة للمنتج أو الخدمة، بالإضافة إ

 للعميل.  السلبيأن يخصصوا موارد رأسمالية للاستثمارات التسويقية في تقليل الصوت 

( أسلوب أبحاث السوق الإنثوغرافية أحد Goffin et al., 2012وناقشت دراسة )

فهم العميل بصورة عميقة، وذلك بتطبيقها على تطوير المنتجات الجديدة من  الاساليب الواعدة فى

خلال أربع حالات فى قطاعى التصنيع والخدمات، وتوصلت الدراسة إلى أن بحوث السوق 

الثقافة( أداة فعالة لجمع صوت العميل ولمعرفة -التناقضات -الدعابة –الاثنوغرافية )العاطفة 

جانب الأدوات التقليدية لجمع صوت العميل والمتمثلة في: المقابلات احتياجاته الكامنة، هذا ب

 والملاحظة المنتظمة.

وفى هذا السياق نجد وجود علاقة إيجابية بين الاستماع لصوت العميل وتطوير المنتج     

يلعبه صوت العميل في عملية التطوير للمنتج الجديد هذا  الذيالجديد والتأكيد على الدور الحيوى 

( حيث كانت تهدف إلى قياس أثر الاستماع لصوت العميل Saeed et al., 2013ما قدمته دراسة )

 على تطوير المنتجات الجديدة. 

معرفة تأثير صوت العميل ذات  ( والتى كانت تهدف إلىLee et al., 2014)في دراسة 

على التفاعلات داخل مجتمع العلامات التجارية عبر الإنترنت، وكذلك تأثيرات المحتوى السلبي 

توقعات العملاء على التفاعلات بين أعضاء المجتمع والابتكار التنظيمي باستخدام مجموعة بيانات 

النتائج أن تأثيرات أصوات العميل على  . وأظهرتMyStarbucksIdea.com من موقع  

التفاعل داخل مجتمع العلامة التجارية والابتكار التنظيمي تختلف باختلاف أنواع التوقعات في 

مع. علاوة أصوات العميل. تؤثر مشاركة قادة الرأي بشكل إيجابي على التفاعل بين أفراد المجت

 بين توقعات العملاء وتفاعلاتهم. العلاقاتصوات العميل على يؤثر المحتوى السلبي ل ذلك،على 
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( والتي كانت تهدف إلى معرفة تأثير صوت العميل على 2017وأيضا في دراسة )محمد، 

الاستجابة لحاجات العملاء(، وقد  –الإستجابة الرشيقة للعميل ببعديها )استشعار حاجات العملاء 

تأثير معنوى بين الاستماع لصوت العميل، أشارت نتائج هذه الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية ذات 

وأبعاد الاستجابة الرشيقة للعميل. وأن هناك تباينا فى درجة تأثير صوت العميل على كل بعُد من 

ً للترتيب الآتى: استشعار حاجات  أبعاد الاستجابة الرشيقة للعميل، حيث جاءت هذه الأبعاد وفقا

 العملاء، الاستجابة لحاجات العملاء.

إلى تحديد العلاقة  (Mulay, R., & Khanna, V., 2017) الدراسة التى قام بهاوتهدف 

بين صوت العميل وتكلفة الجودة فى مؤسسات التعليم العالى، حيث ستكون الدراسة مفيدة لفهم 

وتحسين العمليات الأكاديمية المختلفة من قبل الأكاديمين والممارسين وأصحاب المصلحة فى 

العالى. وخلصت الدراسة إلى أنه يجب معالجة الجودة من خلال عملية الاستماع مؤسسات التعليم 

لصوت العميل والتى لها تأثير مباشر على تكلفة العمليات. وذلك من خلال فهم الفجوات المختلفة، 

 وبالتالى تحسين جودة التعليم العالى.

مكن أن توفر ( أن المراجعات عبر الإنترنت يUttara et al.,2019وتوضح دراسة )

وذلك من خلال استخدام استراتيجية من  .تعليقات قيمة للمديرين في بيئة ذات جودة ديناميكية

وتظهر النتائج  .منصتين وقياس الزيادة في التصنيفات للفنادق بعد أن تبدأ في الرد على المراجعات

جودة تعتمد على أنه من خلال الاستماع إلى المراجعات، يمكن للفنادق إجراء تحسينات في ال

وخلصت الدراسة أيضًا أن التأثير أكبر فى الفنادق ذات  .الملاحظات، وبالتالي تحسين تصنيفاتها

التصنيفات المنخفضة، حيث تتمتع بهامش أكبر للتحسين، عنه فى سلاسل الفنادق التي تتحمل 

تأثير الاستماع إلى وبالتالي تشير النتائج إلى عدم تجانس كبير في  .تكاليف هامشية تشغيلية أقل

 المراجعات عبر الفنادق ذات الخصائص المختلفة.

( إلى تحديد طريقة المؤسسات في جمع وتحليل صوت Sperkova, 2019تهدف دراسة )

قياس قيمة العناصر المكونة لتجربة العميل. حيث يعمل البحث على تحسين المعرفة  ىالعميل ف

العميل وقياسه وإدارته في بيئة عمل حقيقية. وخلصت  والإعداد الحاليين لصوت العميل في تجربة

الدراسة إلى أن تجربة العملاء فى الشركات محل الدراسة تطبق غالبا بصورة غير مكتملة نتيجة 

، وذلك لعدم تمكن الشركات محل الدراسة من تحليل صوت العميل احتياجات العميللسوء فهم 

 بصورة جيدة.

( إطارًا مفاهيمياً لمشاركة العميل في المسؤولية Schons, et al., 2020تقدم دراسة )

الاجتماعية للشركات استناداً إلى الأدبيات الموجودة، ونظريات ديمقراطية أصحاب المصلحة، 

وبشكل أكثر  والحدود التنظيمية بالإضافة إلى الاعتماد على المقابلات النوعية لمجموعات التركيز،

ت، التعليقاثلاث درجات لمشاركة العميل )المعلومات،  تجاه العملاءتحديداً يتم اختبار ردود أفعال 

، فى حين تشير النتائج إلى أن مشاركة مجالات المسؤولية الاجتماعية للشركاتوالحوار( في 

العملاء في المسؤولية الاجتماعية للشركات لها تأثير أكثر إفادة من حيث تعزيز نتائج العملاء في 

جتماعية للشركات،  والتي تؤثر بشكل مباشر على أصحاب المصلحة مجالات المسؤولية الا

الخارجيين للشركة أكثر من المجالات التي تتعلق بشكل أساسي بأصحاب المصلحة الداخليين 

 للشركة.
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( إلى تحديد استراتيجية مثالية لإدارة Johar, & Mookerjee, 2020وتسعى دراسة )

وتهدف الدراسة أيضًا إلى تحديد  ،Twitter لاجتماعي مثلمعنويات العملاء على مواقع التواصل ا

، وخلصت لاءلعمالرقمية لخدمة الالعوامل والأحداث الخارجية التي يمكن أن تؤثر على فعالية 

 ، بالإضافةالدراسة إلى وجود اختلاف واضح بين الشركات من حيث فعالية الخدمة الرقمية للعملاء

تختلف جودة  رد على تغريدات العملاء. كمامجرد مسألة ال أن خدمة العملاء الجيدة ليستإلى 

 .يتوقعها العملاء باختلاف الشركاتخدمة العملاء الرقمية التي 

 : الدراسات السابقة للصورة الذهنية:2/3/2

( هدفت إلى توضيح العلاقة بين صورة Minkiewicz., et al, 2011وفى دراسة )

الشركة ورضاء العملاء بصورة تجريبية في قطاع الخدمات الترفيهية باستراليا، وخلصت الدراسة 

 إلى وجود علاقة طردية إيجابية بين الصورة الذهنية ورضاء العملاء بالنسبة لعينة الدراسة.

بين التسويق الأخضر،  ( إلى استكشاف العلاقةHwang & Kim, 2013وتسعى دراسة )

وصورة الشركة، ونوايا الشراء فى مجال البيع بالتجزئة وذلك من منظور المستهلك، وتؤكد نتائج 

هذه الدراسة أن صور الشركات تتألف من ثلاثة عوامل: المسؤولية الاجتماعية وصورة المنتج 

على المسؤولية  وسمعة الشركة. وفى ظل تقدير النموذج كان للتسويق الأخضر تأثير مباشر

الاجتماعية وصورة المنتج. وعلى وجه الخصوص يلعب عامل المسؤولية الاجتماعية دورًا مهمًا 

كوسيط في تأثير التسويق الأخضر على سمعة المنتج أو الشركة. من بين العوامل الثلاثة لصورة 

ين أن المسؤولية الشركة، تؤثر صورة المنتج وسمعة الشركة بشكل مباشر على نوايا الشراء، في ح

 الاجتماعية لها تأثير غير مباشر على نوايا الشراء فى مجال البيع بالتجزئة.

( إلى توضيح العوامل التي تؤثر Fard, R. B., & Ansari, Y., 2015سعت دراسة )

فى تطوير وتحسين الصور الذهنية والبنية التحتية وعوامل الاتصالات على ثقة العملاء في البنوك، 

نتائج الدراسة بأنه لا يمكن أن يكون للأجهزة الإلكترونية تأثير كبير فى ثقة المستهلك  وأظهرت

وذلك نظرًا للدور الملحوظ للصورة الذهنية للعميل حول الخدمات الإلكترونية للبنوك، بالإضافة 

إلى أنه يمكن تحسين ثقة العملاء لتعزيز الصورة الذهنية للعملاء حول الخدمات المصرفية 

 لكترونية.الإ

( لتوضح طبيعة العلاقة بين المسئولية 2015فى حين قدمت دراسة )النشمى وقائد، 

الاجتماعية والصورة الذهنية لجامعة العلوم والتكنولوجيا باليمن، وجاءت نتائج الدراسة بأنه يوجد 

الصورة ارتباط قوى بين أبعاد المسئولية تجاه كل من: المجتمع والبيئة، والطلبة، والعاملين، و

الذهنية للجامعة محل الدراسة، وأن هذا الالتزام بالمسئولية الاجتماعية يعمل على تعزيز الصورة 

 الذهنية للجامعة.  
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( إلى توضيح دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز الصورة 2015هدفت دراسة )الزعبى، 

لاقات الارتباط والأثر بين الذهنية في شركة انتاج المياة المعدنية في محافظة عمان، واختبار ع

أبعاد إدارة علاقات الزبائن والصورة الذهنية في الشركات عينة الدراسة، وخلصت نتائج هذه 

الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط وأثر معنوية بين إدارة علاقات الزبائن والصورة الذهنية بالإضافة 

كذلك ضرورة استخدام كادر إلى ضرورة إدراك أهمية إدارة علاقات الزبائن وأبعادها، و

 متخصص في إدارة علاقات الزبائن من أجل تحقيق الصورة الذهنية المستهدفة.

( إلى التعرف على تأثير تطبيقات التسويق AL-Rhaimi, 2015الدراسة )تهدف هذه 

الداخلي على الصورة الذهنية للبرامج السياحية في الأردن من وجهة نظر مديري مكاتب السفر 

وأظهرت نتائج هذه الدراسة وجود تأثير إيجابي لتطبيقات التسويق الداخلي )العمال  .ةوالسياح

والتطوير، واعتماد نظام المكافآت لتحفيز  الخدمات، التدريبالذين يعتبرون عملاء داخليين، جودة 

 الموظفين( لتشكيل صورة إيجابية للبرامج السياحية التي تقدمها مكاتب السفر والسياحة.

( إلى تحديد تأثير الصورة الذهنية للدولة وكذلك 2016كما هدفت دراسة )أبو النجا، 

الصورة الذهنية لمنتجات الدولة فى قيمة العلامة التجارية ونية الشراء، وخلصت هذه الدراسة إلى 

وجود تأثير إيجابى مباشر للصورة الذهنية الوجدانية للدولة على الصورة الذهنية للمنتج وقيمة 

لعلامة التجارية ونوايا الشراء، وأيضا وجود تأثير إيجابى مباشر وقوى للصورة الذهنية للمنتج ا

 على قيمة العلامة التجارية ونوايا الشراء.

( بتحليـل وإختبــار أثر ممــارسات الذكــاء التسـويقى، 2018وتقوم دراسة )مهدى، 

ـاء المنتــج، وذكــاء المنافسيـن، فى بنــاء المتمثلــة فــى: فهـم العميـل وفهــم الســوق، وذكـ

الصــورة الذهنيــة للمنظمــة، وخلصـت الدراسـة إلـى وجــود تأثيـر جوهــرى لممـارسات الذكــاء 

  التســويقى فى بنــاء الصــورة الذهنيــة للشركــات محـل الدراسة. 

باط والتأثير بين القيمة ( إلى اختبار الارتAl-Mahmoud et al., 2019وتسعى دراسة )

المبدعة والصورة الذهنية وأبعادهما ومديات التباين بين المنظمات المبحوثة في التركيز على كل 

من القيمة المبدعة والصورة الذهنية. وقد اسفرت نتائج البحث عن أن الصورة الذهنية للمنظمات 

وأنه كلما تميزت المنظمات المبحوثة تكتسب معظم خصائصها من القيمة المبدعة وأبعادها، 

ً في تحسين صورتها الذهنية لدى  المبحوثة في القيمة المبدعة لمنتجاتها فإن لذلك تأثيراً ايجابيا

 الزبائن.

( والتى كان الغرض منها هو فحص وتحليل أثر رضا Ramli, 2019أما فى دراسة )

يلاً على أن رضا المريض المريض وصورة المستشفى على ولاء المريض. وتقدم نتائج الدراسة دل

يؤثر ويمكن أن يحسن صورة المستشفى. كما أن درجة الرضا العالية للمريض تؤثر على ولاء 

 المريض، وكذلك الصورة الجيدة عن المستشفى لها تأثير إيجابي وهام على ولاء المريض.
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( الى التعرف على مدى فاعلية دور العلاقات العامة فى 2020، تهدف دراسة )النوافلة

تشكيل الصورة الذهنية للشركات لدى الجمهور الخارجى، وكان من نتائج الدراسة أن قدرة الشركة 

على تلبية حاجات السوق، وتبنى الشركة فى سياستها السرعة والإتقان فى إنجاز العمل من 

الذهنية، بالإضافة إلى أن سعى الشركة سعى الشركة للريادة فى  الأساليب الفعالة فى بناء الصورة

تقديم خدماتها، ومصداقيتها فى التعامل مع الصيادلة وتمتع العاملين بالعلاقات العامة بالمهارة فى 

 .التصرف تعتبر من العوامل المؤثرة فى تشكيل الصورة الذهنية للشركة

( بالتعرف على واقع أخلاقيات العمل فى مصرف 2020، وتهتم دراسة )معتوق وامسلم

وكذلك على طبيعة العلاقة والأثر بين أخلاقيات العمل والصورة الذهنية للمنظمة،  الصحاري

وتوصلت الدراسة إلى وجود تأثير معنوى ذو دلالة إحصائية لأخلاقيات العمل )بعد احترام القوانين 

بعد السرعة والإتقان، وبعد احترام الوقت( على الصورة والأنظمة، بعد العدالة وعدم التحيز، 

 الذهنية للمنظمة، بالإضافة إلى طردية العلاقة بين أخلاقيات العمل والصورة الذهنية للمنظمة.

علاقة الإستماع لصوت العميل والصورة الذهنية التى تناولت : الدراسات السابقة 2/3/3

 للمنظمة:

ات السابقة تبين وجود دراسات تناولت العلاقة بين من خلال مراجعة البحوث والدراس

متغيرات الدراسة وذلك سواء بطريق مباشر أو غير مباشر، ومن أهمها دراسة )اللامى وآخرون، 

الاعتمـاد على ممـارســات التسويــق الداخلـى التى يقــوم بها ( والتى كـانت تهــدف إلى 2012

لذهنية التى يحملهـا العميل حـول الخدمـة المقدمة له فـى ا صـورةالــز ـتعزيالعنصر البشـرى فى 

ة. وأشارت نتائج الدراسة إلى أنه توجد علاقة ارتباط معنوية بين ـارف الأهليـة العراقيـــالمصـ

ممارات التسويق الداخلى وإمكانية الموارد البشرية فى تكوين صورة ذهنية إيجابية فى ذهن العميل 

 حول الخدمة المقدمة.

( والتي تسعى إلى تشخيص الدور الذي يؤديه 2012الإضافة إلى دراسة )حمود& سارة، ب

سماع صوت الزبون فى بناء مكانة متميزة مقارنة بالمنافسين، بالإضافى إلى تقييم مدى تبنى 

الشركات المبحوثة سماع صوت الزبون من قبلها. وخلصت هذه الدراسة إلى إسهام سماع صوت 

نظمة أكثر قدرة على تحقيق التفوق التنافسى، إذ يتضمن سماع صوت الزبون الزبون فى جعل الم

على مراحل إذا ما تم تطبيقها تمكن المنظمة من تقديم منتجات مميزة عن المنتجات المنافسة 

 وبالتالى الهيمنة على الأسواق المستهدفة.

( نجد أنها هدفت إلى تحديد تأثير سماع صوت الزبون 2012وفي دراسة )حمود وآخرون، 

فى تحسين صورة المنظمة الصحية، وخلصت هذه الدراسة إلى عدة نتائج كان من أهمها: أنه ليس 

لدى إدارة المستشفيات المبحوثة فى مجتمع الدراسة فهم لمعنى صوت الزبون فضلا عن أهمية 

لم تخصص هذه المستشفيات جزءا من أوقاتها لمناقشة مشاكل المستفيدين من  صوت الزبون، إذ

 الخدمة الطبية التى تقدمها المستشفيات. 
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( بدراسة تأثير رضا العملاء فى الصـورة الذهنيــة للمنظمـة، 2014وسعت دراسة )حسن، 

ت بيــن إدراك مع العمل على تطويــر نموذج متكامــل يعمل علـى دراســة وتحليل العلاقــا

العمـلاء للمبــادرات المجتمعيــة ورضا العمـلاء وانعكاس ذلك علـى الصـورة الذهنيــة للمنظمـة. 

( مفردة مــن العمــلاء المتردديــن على 425ذلك من خلال التطبيق على عينـة مكونـة مــن )

ـف، وخلصت الدراسة إلى أنه مراكــز الخدمــة بشركــات الهــواتف المحمــولة بمدينــة بنـى سويـ

توجــد عــلاقة تأثير إيجـابية بيــن رضــا العمــلاء والصــورة الذهنيــة الإيجابيــة للمنظمــة، 

ووجد أن متغير رضـا العمـلاء يتوســط العلاقــة بيــن المبــادرات المجتمعية والصــورة الذهنيـة 

 للمنظمــة.

إلى بحث العوامل المؤثرة فى تطوير وتحسين  (Fard&Ansari, 2015وتهدف دراسة )

والبنية التحتية وعوامل الإتصال على ثقة العملاء فى البنك، وخلصت الدراسة إلى أن مهارة 

العملاء والمزيج التسويقى لهما تأثير إيجابى على مؤشر ثقة العميل، ومن خلالها يمكن أن تزيد 

ترونية، وأيضا زيادة درجة ثقة العملاء يمكنها من الطلب على استخدام الخدمات المصرفية الإلك

 الإلكترونية.من تحسين الصورة الذهنية للعملاء حول الخدمات المصرفية 

 :على الدراسات السابقة التعليقات

من خلال العرض والمراجعة للدراسات السابقة والمتعلقة بمتغيرات الدراسة الحالية، تمكن 

 إلى النقاط التالية:   الباحث من التوصل

 وت العميل ومن أهمها دراسة كل من:أشارت الدراسات السابقة والتى تناولت متغير ص 

(، والتى Vanalli & Cziulik, 2003( ،)Shillito, 2001(، )2017)أبو النجا، 

)جمع بيانات صوت تناولت خطوات عملية الإستماع لصوت العميل والمتمثلة فى: 

ات صوت العميل، تحديد الأهمية النسبية لمتطلبات العملاء، القياس العميل، تفسير بيان

وأشارت أيضا دراسات الكمى، التحقق، نشر بيانات صوت العميل، التغذية العكسية(، 

 (،Saeed et al., 2013)(، Stank et al., 1997( ،)Davis., 2007)كل من 

(Sperkova, 2019إلى أهمية عملية الإستماع )  لصوت العميل والأثر الإيجابى لها فى

 فهم ومعرفة احتياجات ومتطلبات العملاء وبالتالى زيادة رضا العملاء.

  من خلال عرض ومراجعة الدراسات والبحوث السابقة نجد أن معظم الباحثين والكتاب

(، Mohamad & Awang, 2009تناولوا أبعاد الصورة الذهنية فى ثلاثة أبعاد)

(Stern & Jaju, 2001( ،)Al-Mahmoud et al., 2019 ،وهى 2012(، )محمد )

كما يلى: )البعد المعرفى، البعد الوجدانى، البعد السلوكى(، كما أشارت العديد من 

التسويقية  والأبعادالدراسات السابقة إلى التأثيرات الإيجابية للإهتمام برضا العملاء 

 ,.Minkiewicz et al)نها دراسات: المختلفة فى تعزيز الصورة الذهنية للمنظمات وم

2011( ،)Hwang & Kim, 2013 ،) ،الزعبى(2015( ، )AL-Rhaimi, 2015 ،)

(Ramli, 2019) ، ،(2020)النوافلة.     



(2021، يناير 3ج‘1، ع2العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة   

عماد عبد العزيز النجار. د  

 
 

567 
 

  أشارت مراجعة الدراسات السابقة إلى وجود عديد منها تناولت العلاقة بين المتغيرات

، ثقة العملاء، رضا العملاء، العلاقات العامة، التسويقية مثل: ممارسات التسويق الداخلى

، ومن والتسويق الإلكترونى ذلك من جانب والصورة الذهنية للمنظمة من جانب أخر

 & Fard(، )2014)حسن، (، 2012)اللامى وآخرون، أهمها دراسة كل من: 

Ansari, 2015 واتفقت معظم الدراسات على وجود علاقة بين المتغيرات التسويقية ،)

بأشكالها المختلفة كمتغيرات مستقلة وبين متغير الصورة الذهنية للمنظمة كمتغير تابع، 

لدراسة أثر الإستماع لصوت العميل  -فى حدود علم الباحث –ولا توجد دراسة مباشرة 

ه هى الفجوة البحثية التى تسعى الدراسة الحالية فى تحسين الصورة الذهنية للمنظمة، وهذ

       إلى دراستها من خلال تطبيقها فى مجتمع الدراسة.        

 تناولت هداف الدراسات السابقة، حيثومما سبق تبين اختلاف أهداف الدراسة الحالية عن أ

رات عديدة تحسين الصورة الذهنية من خلال متغيلدراسات والبحوث في كيفية الكثير من ا

والتي يمكن معرفتها من ومختلفة، لكن لم يتطرق أحد إلى اتجاهات العميل ودوافعه ومعتقداته 

يجعل الدراسة الحالية إضافة ، وهو ما من خلال الأدوات والآليات المختلفة الاستماع لصوتهب

 علمية فى هذا الموضوع. 

 الدراسة: مشكلة .3

التعليم العالى والتغيرات الحاصلة على طبيعة عمل  فى ضوء النمو المطرد والتنوع فى

ضمن معايير محلية ودولية تكفل لها الجامعات الحكومية، والتى تسعى إلى تقديم خدمات تعليمية 

الإرتقاء إلى مستوى عال فى جودة الخدمة المقدمة، بالإضافة إلى توجه المملكة العربية السعودية 

يم الجامعى، حيث ستبدأ وبصورة مرحلية حقبة تعليمية جديدة توجها جديدا فيما يخص نظام التعل

غيلها والتى تضمن من خلالها الجامعة التمتع باستقلاليتها المالية والإدارية فى لوائحها وآليات تش

 وفق توجهات الدولة، وهى بذلك تتجه نحو مفهوم الخصخصة بمعناها الحقيقى.

ليب والآليات الحديثة فى سبيل تحسين صورتها لذا يتحتم على جامعة شقراء أن تتبنى الأسا

( لمواجهة منظمات المجتمع الخارجى للجامعة الذهنية لدى عملائها )الطلاب، أولياء الأمور،

التحديات التى تتصف بالتطور والتغير المتسارع، حيث أن تحقيق صورة ذهنية إيجابية للجامعة 

 وبشكل مستمر تتغير معه رغبات عملائها.  فى الوقت الراهن يواجه صعوبات كثيرة والتى

ختلف مكوناتها، فالصورة الذهنية تعبر عن التصورات التى يحملها العملاء عن الجامعة بم

وحيث أن جامعة شقراء من الجامعات الناشئة فإنها تسعى بجهود حثيثة ومخططة ومتواصلة إلى 

منافسيها من المؤسسات التعليمية  خلق صورة إيجابية لها، والتى من شأنها تحقيق الميزة على

وجذب العملاء والموظفين بالإضافة إلى جذب المستثمرين فى ظل التوجه الجديد للتعليم الجامعى 

 بالمملكة. 
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لهذا يتطلب من الجامعة التى تطمح فى تحسين صورتها الذهنية أن تتبنى طرق وآليات 

التى من خلالها يمكن للجامعة أن تتواصل ، وينها آليات الإستماع لصوت العميلمتطورة ولعل من ب

بصورة فعالة مع عملائها سواء بصورة مباشرة أو غير مباشرة حتى تدرك وتفهم حاجات ورغبات 

 العملاء بصورة دقيقة.

ومما سبق ومن خلال الدراسة المبدئية لمشكلة الدراسة حول الصورة الذهنية للجامعة 

 والتى تتمثل فى:

  الإتصال بجمهور المستفيدين مما يساعد فى تحسين القصور فى آليات وطرق

 الصورة الذهنية عن الجامعة.

  الجامعة والقطاع الحكومى والقطاع الخاص.انخفاض الإهتمام بتنمية العلاقة بين 

  صعوبة التواصل الفعال مع الخريجين، بالإضافة إلى قلة الإهتمام بوجود

ك من خلال متابعة فرص استراتيجية واضحة للتطوير المهنى للخريجين وذل

التطوير المهنية وتوافر طرق للإتصال وتقديم النصج والإإرشاد لهم بعد إلتحاقهم 

 بالعمل بالحكومة أو القطاع الخاص.

  .ضعف المشاركات الطلابية فى الأنشطة الجامعية 

 للجامعة نتيجة عدم إقامة علاقات  عدم وضوح استراتيجية ملائمة للولاء والإنتماء

     طويلة الآجل مع جمهور المستفيدين من خدماتها.

 :ت التاليةوبتعبير آخر فإنه يمكن صياغة مشكلة الدراسة من خلال التساؤلا

مستوى تطبيق خطوات الاستماع لصوت العميل فى جامعة شقراء محل ما هو : 3/1

  ؟الدراسة

 لذهنية لجامعة شقراء محل الدراسة؟بتحسين الصورة ا هتماممدى الإما هو : 3/2

بأبعادها، المتمثلة فى: البعد : ما علاقة الإستماع لصوت العميل بالصورة الذهنية 3/3

  فى جامعة شقراء محل الدراسة؟ دانى، البعد السلوكىالمعرفى، البعد الوج

، المتمثلة فى: البعد الصورة الذهنية بأبعادهار الإستماع لصوت العميل فى : ما أث3/4

 لوكى فى جامعة شقراء محل الدراسة؟المعرفى، البعد الوجدانى، البعد الس

أثر الأدوات والآليات المستخدمة فى التواصل مع العميل فى عملية الاستماع : ما هو 3/5

 لصوت العميل والصورة الذهنية فى جامعة شقراء محل الدراسة؟   
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 أهداف الدراسة: .4

 الإستماع لصوت العميل على أثر وتحليل تقييمالرئيسى لهذه الدراسة فى  يتمثل الهدف

وذلك بالتطبيق على جامعة شقراء محل الدراسة، وينبثق من هذا الهدف الصورة الذهنية للمنظمة 

 الرئيسى مجموعة الأهداف الفرعية التالية:

 ء محل الدراسة.تحديد مستوى تطبيق خطوات الاستماع لصوت العميل فى جامعة شقرا: 4/1

 الإهتمام بتحسين الصورة الذهنية لجامعة شقراء محل الدراسة.: تقييم 4/2

ها، المتمثلة فى: البعد أبعادقة الإستماع لصوت العميل بالصورة الذهنية وتحديد علا: 4/3

 البعد الوجدانى، البعد السلوكى فى جامعة شقراء محل الدراسة.المعرفى، 

الصورة الذهنية بأبعادها، المتمثلة فى: البعد  علىلصوت العميل  الإستماعأثر  : تحليل4/4

 المعرفى، البعد الوجدانى، البعد السلوكى فى جامعة شقراء محل الدراسة.

بيان اختلاف أدوات التواصل مع العميل وأثر ها على عملية الاستماع لصوت العميل  :4/5

 والصورة الذهنية لجامعة شقراء محل الدراسة.

لوصول إلى مجموعة من التوصيات التى تسهم فى تطوير آليات الإستماع لصوت العميل، ا :4/6

 ومن ثم العمل على تحسين الصورة الذهنية لجامعة شقراء محل الدراسة. 

 أهمية الدراسة: .5

العميل بالنسبة للمنظمات والمؤسسات سواء كانت  وأهمية تستمد الدراسة أهميتها من قيمة

هدفها  العميلأن الاهتمام بهادفة للربح أو غير هادفة للربح، حيث تعتبر المنظمات والمؤسسات 

تمارس فيه نشاطها. لذا  الذيووسيلتها للبقاء والاستمرار وتحسين لصورتها الذهنية فى المجال 

يعكس رغبة المنظمات والمؤسسات فى تطوير  والذي تأتى أهمية موضوع الإستماع لصوت العميل

 منتجاتها وخدماتها لتلبى رغبات وحاجات عملائها.

 ومن هنا تكتسب الدراسة أهميتها من خلال:

وأيضا بالنسبة للمجتمع  –الطلاب والمستفيدين  –أولا: أهمية مجال الدراسة بالنسبة لعملائها 

الطالب بما يكتسبه من خصية وثقافة جامعة فى تشكيل وتكوين شلككل، حيث تؤثر ا

 معارف ومهارات وقدرات تؤهله لسوق العمل وبناء المجتمع.

 –إذ تمثل هذه الدراسة محاولة ثانيا: المساهمة فى تسليط الضوء على موضوع الدراسة، 

 ملية الإستماع لصوت العميل فىلبحث أثر دور ع -جديدة فى حدود علم الباحث 

   ذهن عملائها، وهذا ما لم تتطرق له الدراسات السابقة.    لجامعة فىا صورة
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 (: النموذج المقترح 1شكل رقم )

 من إعداد الباحث*المصدر: 

 فروض الدراسة: .6

على النحو  وهيومجموعة من الفرضيات الفرعية  ةرئيس أربعة فروضتقوم الدراسة على 

 التالى:

الأول: توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل والصورة الذهنية  الفرض

 للمؤسسة محل الدراسة. وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية:

توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل وبعد المكون المعرفى كبعد من  - 1/1

 أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسة.

توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل وبعد المكون الوجدانى كبعد من  - 1/2

 أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسة.

توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل وبعد المكون السلوكى كبعد من  - 1/3

 أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسة.

: تؤثر عملية الاستماع لصوت العميل معنويا فى الصورة الذهنية للمؤسسة محل الفرض الثانى

 الدراسة. وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية:

تؤثر عملية الاستماع لصوت العميل معنويا فى المكون المعرفى كبعد من أبعاد الصورة  - 2/1

 الذهنية للمؤسسة محل الدراسة.
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لاستماع لصوت العميل معنويا فى المكون الوجدانى كبعد من أبعاد الصورة تؤثر عملية ا - 2/2

 الذهنية للمؤسسة محل الدراسة.

تؤثر عملية الاستماع لصوت العميل معنويا فى المكون السلوكى كبعد من أبعاد الصورة  - 2/3

 الذهنية للمؤسسة محل الدراسة.

تلاف أداة الإستماع لصوت العميل يختلف الإستماع لصوت العميل باخلا الفرض الثالث: 

الإستبانات، مراكز الإتصال الهاتفى، البريد الإلكترونى، المقابلات الشخصية، )

 (.مواقع التواصل

الفرض الرابع: لا تختلف الصورة الذهنية للمؤسسة باختلاف أداة الإستماع لصوت العميل 

المقابلات الشخصية، )الإستبانات، مراكز الإتصال الهاتفى، البريد الإلكترونى، 

 مواقع التواصل(.

 حدود الدراسة: .7

 : يوتتضمن حدود البحث ما يل

جامعة شقراء بالمملكة العربية  حيث تم إجراء الدراسة بالتطبيق على الحدود المكانية:: 7/1

 السعودية.

من  الفترة حواليتم جمع بيانات الدراسة الميدانية من مفردات العينة في الحدود الزمنية: : 7/2

   .2020-9-20إلى  1-3-2020

جمهور المستفيدين من خدمات تم تجميع بيانات الدراسة الميدانية من الحدود البشرية: : 7/3

 . ، أولياء الأمور، موظفى المجتمع المحلى()الطلابء جامعة شقرا

عميل )المتغير تقييم أثر الاستماع لصوت التناولت هذه الدراسة  الحدود الموضوعية:: 7/4

الصورة الذهنية للمنظمة )المتغير التابع( بالتطبيق على جامعة المستقل( فى 

 شقراء.

 منهجية الدراسة: .8

وذلك من خلال تعتمد الدراسة على المنهج الوصفى التحليلى لتحقيق أهداف الدراسة، 

لتجميع بيانات الدراسة الثانويــة مـن مصادرها المختلفة، والتى  الإعتماد على الأسلوب المكتبى

فة إلى مفهوم الصورة ضاترتبط بآليات الإستماع لصوت العميل وخطوات عملية الإستماع بالإ

ويتضمـن الإطـلاع على المـراجع والدراسات السابقـة ذات العلاقة بمتغيرات  الذهنية ومكوناتها،

كما سيتم الإعتماد على أسلوب المسح الميدانى  الإطـار النظرى للدراسة، الدراسـة من أجـل تكويـن

لجمع البيانات بواسطة أداة الدراسة ) الاستقصاء( وتحليل بياناتها إحصائيا لاختبار صحة الفروض 

والإجابة على أسئلة الدراسة.  وفى هذا السياق يمكن عرض البيانات المطلوبة للبحث، مجتمع 

      : يليقياس متغيرات الدراسة، أساليب التحليل الإحصائى وذلك كما  البحث والعينة،



(2021، يناير 3ج‘1، ع2العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )مالمجلة   

عماد عبد العزيز النجار. د  

 
 

572 
 

 :: مجتمع وعينة الدراسة7/1  

قسيم جمهور المستفيدين من خدمات جامعة شقراء، ويمكن ت في الدراسة هذه يتمثل مجتمع

 :يمجتمع الدراسة إلى مجموعة من الفئات كما يل

 ويتمثل فى كافة الطلاب (1) طالب (31.515) ويبلغ عددهم :مجتمع الطلاب :

والطالبات الذين يدرسون فى السنة التحضيرية وفى كافة المستويات من الأول 

وبلغت  إلى الثامن، وستم الإعتماد على أسلوب العينة العشوائية البسيطة

 .وتم تحديدها وفقاً للجداول الإلكترونية المعدة لهذا الغرض ( مفردة380)

  :بات ويتمثل فى كافة أولياء أمور الطلاب والطالمجتمع أولياء أمور الطلاب

قدرها الذين يدرسون بالجامعة، وقد تم الاعتماد على عينة ميسرة للباحث 

 من خلال توزيع الطلاب للاستبانة على أولياء أمورهم.( مفردة، 110)

  :ة المؤثرين ويتمثل فى كافة الأفراد فى محافظات الجامعالمجتمع المحلى

( 110قدرها )ث حوالمتأثرين بخدمات الجامعة، وقد تم اختيار عينة ميسرة للبا

 لعدد من العاملين فى المؤسسات الخدمية المحيطة بالجامعة.مفردة، 

ن مجتمع م( مفردة بعدما تم اختيار عينة عشوائية ملائمة 600وقد بلع حجم عينة الدراسة )

ترونية تم الاستعانة بالإستبانات الإلكجتمع الدراسة، حيث الدراسة، موزعة على كافة فئات م

google forms ترادادلسهولة التواصل مع مجتمع الدراسة عن طريق البريد الإلكترونى، وتم اس 

لغير صالحة ( استبانة والتى تمثل العينة الفعلية للدراسة، وذلك بعد استبعاد الاستبانات ا515)

  للتحليل.

 : متغيرات الدراسة وأساليب القياس: 7/2

 ( الإستماع لصوت العميلVOC) Voice of the Customer ( :)تم متغير مستقل

ى علالدراسة الحالية بالإعتماد على مجتمع فى  متغير الإستماع لصوت العميل قياس

( Vanalli & Cziulik, 2003; Shillito, 2001العبارات التى استخدمها كلا من: )

زء وذلك من خلال الجوكانت تتمتع هذه الاستبانة بدرجة عالية من الصدق والثبات. 

وافق ممن الاستبيان. مع الاستعانة بمقياس ليكرت والمتدرج من خمس نقاط )غير  الأول

 مع وجود درجة حيادية فى المنتصف(. 5، بينما موافق تماما =1تماما = 

 للمنظمة الصورة الذهنية The Mental Image of the Organization  متغير(

اعتمدت هذه الدراسة فى قياس الصورة الذهنية للمنظمة بأبعادها المختلفة على تابع(: 

، )عجوة، (Stern & Jaju, 2001)التالية: أداة القياس المستخدمة فى الدراسات 

2004 ،)(Mohamad, & Awang, 2009) ،(، 2012، )محمد(Al-Mahmoud 

                                                             
1  -https://www.su.edu.sa/ar  

https://www.su.edu.sa/ar
https://www.su.edu.sa/ar
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et al., 2019) اس، وتم تناول متغير الصورة الذهنيةحيث ثبت صدق وثبات هذا المقي 

( عبارة. مع 12) من الاستبيان بسؤال يضم اسة الحالية من خلال الجزء الثانىفى الدر

، بينما موافق 1)غير موافق تماما= ج من خمس نقاط الاستعانة بمقياس ليكرت والمتدر

 (.   مع وجود درجة حيادية فى المنتصف 5تماما =

 أداة الدراسة:: 7/3

جمهور المستفيدين تعتبر قائمة الاستقصاء هى أداة جمع البيانات الأولية من مجتمع الدراسة )

 ( وقد تم تقسيم الاستقصاء إلى:جامعة شقراء بالمملكة العربية السعودية من خدمات

لصوت العميل، وتم تناوله  الإستماع بأبعاديتناول مجموعة من العبارات المتعلقة الجزء الأول: 

 ( عبارات.7من خلال )

، وتم تقسيمه متغير الصورة الذهنية للمنظمةيتناول مجموعة من العبارات المتعلقة بالجزء الثانى: 

عبارة لكل من الأبعاد )المكون المعرفى، المكون الوجدانى، المكون ( 4بواقع )

 (.السلوكى

 ( أسئلة خاصة بالأدوات والآليات المستخدمة فى التواصل4) ويتكون منالجزء الثالث: 

البريد الإلكترونى، المقابلات الشخصية، مواقع  ،الاستبانات، الاتصالات الهاتفية)

 (.التواصل

قائمة الإستقصاء بصورة  إعدادوتم جمع البيانات من مفردات مجتمع الدراسة عن طريق 

لكل الكليات  WhatsAppمجموعات الوتساب وتوزيعها من خلال  Google Forms إلكترونية

والوحدات بالجامعة حيث هذه الوسيلة فعالة فى عملية التواصل نظرا لبعد الكليات وانتشارها من 

 الموقع الجغرافى.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات:: 7/4

 أسلوب معامل الارتباط ألفا Alpha Correlation Coefficient  لاختبار درجة

 الاعتمادية في المقياس متعدد البنود. 

  أسلوب تحليل الانحدار المتعددMultiple Regression Analysis  في تحديد

 .الاستماع لصوت العميل والصورة الذهنية للمنظمةنوع ودرجة العلاقة بين 

  معامل ارتباط بيرسونPearson correlation coefficient : لتحديد علاقة

 .الاستماع لصوت العميل والصورة الذهنية للمنظمةتباط بين الار

  تم استخدام اختبار تT-testواختبار ف ، F-test .لاختبار فروض البحث 
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  أختبار تحليل التباين أحادى الاتجاهOne Way Anova:  لقياس الاختلافات بين

   أكثر من أداة من أدوات التواصل مع العملاءفيما يخص متغيرات الدراسة.

 التحقق من مستوي الثبات والصدق في المقاييس: .9

 : صدق الاستقصاء:9/1

تم التحقق من الصدق الظاهري لقائمة الاستقصاء من خلال عرض القائمة  الصدق الظاهري:

على عدد من أعضاء هيئة التدريس المتخصصين، بهدف التأكد من مدى كفاية عباراتها 

وتعبيرها عن المقصود منها، وتحديد الحاجة لإضافة أو حذف أو تعديل بعض العبارات بها، 

ياغة العبارات من الناحية اللغوية وعلاقتها بالإضافة إلى التأكد من وضوح وسلامة ص

المباشرة بموضوع الدراسة، وفي ضوء ذلك فقد تم تعديل بعض العبارات وحذف البعض 

 الآخر بالرجوع إلى آراء المحكمين.  

  Pearson(: تم الاعتماد على معامل الارتباط التوافقيصدق البناء )الاتساق الداخلي

Correlation معبرة عن كل بعُد من أبعاد القائمة وبين ذلك البعُد، وكذلك مع العبارات ال بين

المتغير ككل، وذلك للكشف عن درجة الاتساق الداخلي لقائمة الاستقصاء ، مع اعتبار ذلك 

وقد تم  ،(Hair et. al., 2010)( أو أكثر 0,3المقياس مقبولاً إذا كانت قيم تلك المعاملات )

( مفردة، ويوضح الجدولين 30ة من مجتمع الدراسة قوامها )توزيع القائمة على عينة عشوائي

 ( التاليين نتائج الاتساق الداخلي لعبارات كل من المتغير المستقل 2، 1رقم )

 والمتغير التابع لقائمة الاستقصاء: 
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 الاستقصاء(: نتائج صدق الاتساق الداخلي لعبارات المتغير المستقل بقائمة 1جدول رقم )

 

 من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.: المصدر

الاستماع لصوت وتبين نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لعبارات المتغير المستقل )

 ككل،أن قيم معاملات الارتباط بين كل عبارة وبين المتغير الممثل لها و( بقائمة الاستقصاء، العميل

(، مما يؤكد على صدق القائمة 0,3جميعها قيماً ذات مستوى مقبول، حيث تتجاوز جميعها قيمة )

 المستخدمة في الدراسة الميدانية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العبارات م
معامل ارتباط بيرسون مع: 

 متغيرالاستماع لصوت العميل

 0.854 جمع بيانات صوت العميل (1)

 0.455 تفسير بيانات صوت العميل (2)

 0.652 الأهمية النسبية لمتطلبات العميل (3)

 0.633 القياس الكمى (4)

 0.752 التحقق (5)

 0.511 نشر بيانات صوت العميل (6)

 0.802 التغذية العكسية (7)
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 (: نتائج صدق الاتساق الداخلي لعبارات المتغير التابع بقائمة الاستقصاء2جدول رقم )

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.المصدر

الصورة الذهنية وتبين نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لعبارات المتغير التابع )

يضاً ( بقائمة الاستقصاء، أن قيم معاملات الارتباط بين كل عبارة وبين البعد الخاص بها وأللمنظمة

(، 0,3، حيث تتجاوز جميعها قيمة )بين المتغير الممثل لها ككل، جميعها قيماً ذات مستوى مقبول

 مما يؤكد على صدق القائمة المستخدمة في الدراسة الميدانية.

 ثبات الاستقصاء:: 9/2

تم إجراء اختبار الثبات للتأكد من إمكانية الاعتماد على قائمة الاستقصاء في الحصول على 

بيانات تتسم بالثبات من الميدان المبحوث، وذلك بالاعتماد على معامل ألفا كرونباخ 

Coronbach's Alpha فأكثر  (0.7)، مع اعتبار المقياس مقبولاً إذا بلغت قيمة معامل ألفا له

 ( نتائج ثبات الاستقصاء: 3ويوضح الجدول رقم ) (2008)إدريس 

 

 

 

 

 

 العبارة

معامل الارتباط 

مع المكون 

 المعرفى

 العبارة

معامل الارتباط 

مع المكون 

 الوجدانى

 العبارة

معامل الارتباط 

مع المكون 

 السلوكى

(8) 0.657 (12) 0.821 (16) 0.614 

(9) 0.549 (13) 0.639 (17) 0.736 

(10) 0.692 (14) 0.675 (18) 0.822 

(11) 0.670 (15) 0.627 (19) 0.845 

 معامل الارتباط مع متغير الصورة الذهنية

(8) 0.635 (12) 0.693 (16) 0.763 

(9) 0.496 (13) 0.571 (17) 0.658 

(10) 0.757 (14) 0.465 (18) 0.698 

(11) 0.668 (15) 0.762 (19) 0.769 
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 (: قيم معاملات ألفا لمتغيري الدراسة وأبعادهما3جدول رقم )

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

( ثبات قائمة الاستقصاء، حيث قد تجاوزت قيم معامل ألفا 3ويتضح من الجدول رقم )

(، وهو ما يؤكد على ثبات قائمة الاستقصاء المستخدمة 0,7لجميع أبعاد متغيري الدراسة القيمة )

 الميدانية.في الدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

قيمة معامل  البعُد المتغير

 ألفا

 

 

 

 )المتغير المستقل(

 0.872 جمع بيانات صوت العميل

 0.855 تفسير بيانات صوت العميل

 0.801 النسبية لمتطلبات العميلالأهمية 

 0.883 القياس الكمى

 0.878 التحقق

 0.891 نشر بيانات صوت العميل

 0.832 التغذية العكسية

 0.864 الاستماع لصوت العميلمتغير 

 )المتغير التابع(

 0.846 البعد المعرفى

 0.877 البعد الوجدانى

 0.865 البعد السلوكى

 0.873 الذهنية للمنظمةمتغير الصورة 
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 الدراسة الميدانية: .10

 خصائص عينة الدراسة: :10/1

( خصائص عينة الدراسة تبعا لكل فئة من فئات مجتمع الدراسة 4)يتناول الجدول رقم 

 ونسبتها إلى أجمالى عينة الدراسة:

 (4) جدول رقم

 توزيع مفردات الدراسة حسب فئات مجتمع الدراسة

 النسبة العدد فئات المجتمع

 %63 323 الطلاب

 %19 99 أولياء أمور الطلاب

 %18 93 المجتمع المحلى

 %100 515 المجموع

 : من إعداد الباحث فى ضوء بيانات مجتمع الدراسة.المصدر

 تطبيق خطوات الاستماع لصوت العميل فى جامعة شقراء محل الدراسة: مدى: 10/2

وصفية الاعتماد على الإحصاءات الللإجابة عن التساؤل الأول من تساؤلات الدراسة تم 

تجاه العام لمقياس ليكرت الخماسي من خلال مدى ، حيث قد تم تحديد الإلبيانات الدراسة الميدانية

( 3.67 – 2.34( عن مستوى ضعيف، والمدى )2.33 – 1الوسط الحسابي بحيث يعبر المدى )

ويبين الجدول  2006 (Sekaran)( عن مستوى مرتفع 5 – 3.68عن مستوى متوسط، والمدى )

 ( التالي تلك النتائج الخاصة بالمتغير المستقل:5رقم )
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 (الاستماع لصوت العميل(: الإحصاءات الوصفية لبيانات المتغير المستقل )5جدول رقم )

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

مستوى متوسط يتم تطبيقه ب الاستماع لصوت العميلوفي ضوء تلك النتائج يتضح أن متغير 

أبعاد هذا المتغير  غالبية(، كما قد حقق 3.56بمتوسط حسابي قدره ) جامعة شقراء محل الدراسةفى 

 ً خطوة يتضح أن  السبعة يق تلك الأبعاد، وبترتيب الأهمية النسبية لمدى تطبمستوى متوسط أيضا

 وهي( 4.05)قدره حتل المرتبة الأولى في الأهمية النسبية بمتوسط تالقياس الكمى لصوت العميل 

الخطوات، وتأتى خطوة نشر بيانات صوت العميل فى البيئة  باقى ايليهثم ، نسبيا ةنسبة مرتفع

 (.2.89) قدرهبمتوسط  الداخلية للجامعة في المرتبة الاخيرة

 : مدى الأهتمام بتحسين الصورة الذهنية لجامعة شقراء محل الدراسة:10/2

للإجابة عن التساؤل الثاني من تساؤلات الدراسة تم الاعتماد على الإحصاءات الوصفية 

بيانات الدراسة الميدانية، حيث قد تم تحديد الاتجاه العام لمقياس ليكرت الخماسي من خلال مدى ل

( 3.67 – 2.34( عن مستوى ضعيف، والمدى )2.33 – 1الوسط الحسابي بحيث يعبر المدى )

ويبين الجدول  2006 (Sekaran)( عن مستوى مرتفع 5 – 3.68عن مستوى متوسط، والمدى )

 ي تلك النتائج الخاصة بالمتغير التابع:( التال6رقم )

 

 

 

 

 المتوسط ن المتغير المستقل
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب المستوى

 (5) متوسط 0.621 3.43 515 جمع بيانات صوت العميل

 (6) متوسط 0.563 3.40 515 تفسير بيانات صوت العميل

 (3) متوسط 0.867 3.65 515 الأهمية النسبية لمتطلبات العميل

 (1) مرتفع 0.964 4.05 515 القياس الكمى

 (2) مرتفع 0.896 3.99 515 التحقق

 (7) متوسط 0.741 2.89 515 نشر بيانات صوت العميل

 (4) متوسط 0.719 3.52 515 العكسيةالتغذية 

  متوسط 0.654 3.56  الاستماع لصوت العميل
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 (: الإحصاءات الوصفية لبيانات المتغير التابع )الصورة الذهنية(6جدول رقم )

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

وفي ضوء تلك النتائج يتضح أن متغير الصورة الذهنية للمنظمة يحقق مستوى متوسط فى 

وبترتيب الأهمية النسبية لمدى الاهتمام بتلك الأبعاد  (،3.608جامعة شقراء بمتوسط حسابي قدره )

الثلاثة يتضح أن البعُد الوجدانى يحتل المرتبة الأولى في الأهمية النسبية بمتوسط حسابى قدره 

، يليه في المرتبة الثانية البعُد المعرفى بمتوسط حسابى قدره متوسط( وهو مستوى 3.653)

 (.3.541(، وفى المرتبة الأخيرة يأتي البعُد السلوكى بمتوسط حسابى قدره )3.632)

 : اختبار فروض الدراسة:10/3

 الارتباط بين الاستماع لصوت العميل والصورة الذهنية للمنظمة:: 10/3/1

توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل "الفرض الرئيسى الأول: نص 

 . "للمؤسسة محل الدراسةوالصورة الذهنية 

 :وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية

  توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل وبعد المكون المعرفى كبعد من

 .أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسة

 كبعد من  توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل وبعد المكون الوجدانى

 .أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسة

  توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستماع لصوت العميل وبعد المكون السلوكى كبعد من

 أبعاد الصورة الذهنية للمؤسسة.

ولاختبار ذلك الفرض تم الاعتماد على معامل ارتباط بيرسون لتحديد قوة واتجاه العلاقة بين أبعاد 

 ( التالي:7، كما يتضح من الجدول رقم )ى معنوية تلك العلاقةالدراسة ومدمتغيري 

 

 

 

 المتوسط ن المتغير التابع
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب المستوى

 (2) متوسط 0.524 3.632 515 البعد المعرفى

 (1) متوسط 0.443 3.653 515 البعد الوجدانى

 (3) متوسط 0.658 3.541 515 البعد السلوكى

  متوسط 0.439 3.608  الصورة الذهنية للمنظمة
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 (: معاملات ارتباط بيرسون لأبعاد متغيري الدراسة7جدول رقم )

وذلك عند مستوى ثقة  الارتباط،تم استخدام الرمز )*( للتعبير عن الدلالة الإحصائية لمعامل 

 % فأكثر.95

 المتغير التابع                                      

 المتغير المستقل 

البعد 

 المعرفى
 البعد الوجدانى

البعد 

 السلوكى

الصورة الذهنية 

 للمنظمة

 جمع بيانات صوت العميل

 **0.745 *0.639 *0.521 *0.368 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

تفسير بيانات صوت 

 العميل 

 *0.569 *0.412 **0.467 *0.469 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

الأهمية النسبية لمتطلبات 

 العميل

 **0.501 *0.411 *0.576 *0.568 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

 القياس الكمى 

 *0.452 *0.541 *0.298 *0.276 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

 التحقق

 **0.669 *0.467 **0.493 *0.361 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

 صوت العميل نشر بيانات

 **0.663 *0.639 **0.528 *0.433 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

 التغذية العكسية

 *0.577 *0.597 *0.476 *0.511 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 

 الاستماع لصوت العميل

 **0.663 *0.652 **0.586 *0.486 معامل الارتباط

P. Value 0.000 0.000 0.000 0.000 
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( السابق أكدت نتائج تحليل الارتباط الإحصائي وجود علاقة 7من خلال الجدول رقم )

ومتغير الصورة الذهنية )معامل الارتباط ارتباط طردية قوية بين متغير الاستماع لصوت العميل 

 ( أو أقل.0.05(، وهي علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.663= 

فقد مكونات الصورة الذهنية للمنظمة، والمتمثلة فى  على مستوى أبعاد المتغير التابع أما

متغير الاستماع بين  قويةأكدت نتائج تحليل الارتباط الإحصائي وجود علاقة ارتباط طردية 

، وقد جاءت (0.652)معامل الارتباط =  لصوت العميل ومتغير المكون السلوكى للصورة الذهنية

عند مستوى  ، وهي علاقة ذات دلالة إحصائيةترتيب هذه العلاقة فى المرتبة الأولى بين المتغيرين

ليل الارتباط الإحصائي تحمن نتائج الثانى فى حين جاءت فى الترتيب ، ( أو أقل0.05معنوية )

علاقة الارتباط الطردية بين متغير الاستماع لصوت العميل ومتغير المكون الوجدانى للصورة 

( 0.05ند مستوى معنوية )(، وهي علاقة ذات دلالة إحصائية ع0.586)معامل الارتباط = الذهنية 

الارتباط الطردية بين وفى المرتبة الأخيرة من حيث قوة علاقة الارتباط جاءت علاقة أو أقل،

متغير الاستماع لصوت العميل ومتغير المكون المعرفى للصورة الذهنية المكون المعرفى )معامل 

 ( أو أقل.    0.05(، وهي علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.486الارتباط = 

الفرعية ومما سبق خلال عرض نتائج اختبار الفرض الرئيسى الأول للدراسة وفروضه 

 الثلاثة، فإنه يتم قبول صحة الفرض الرئيسى وفروعة الثلاثة. 

 :الصورة الذهنية للمؤسسةفي  أثر الاستماع لصوت العميل :10/3/2

الصورة  نص الفرض الرئيسى الثانى: "تؤثر عملية الاستماع لصوت العميل معنويا فى

 الذهنية للمؤسسة محل الدراسة". وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية:

  لصوت العميل معنويا فى المكون المعرفى كبعد من أبعاد عملية الاستماع تؤثر

 الصورة الذهنية للمؤسسة محل الدراسة.

  أبعاد تؤثر عملية الاستماع لصوت العميل معنويا فى المكون الوجدانى كبعد من

 الصورة الذهنية للمؤسسة محل الدراسة.

  تؤثر عملية الاستماع لصوت العميل معنويا فى المكون السلوكى كبعد من أبعاد

 الصورة الذهنية للمؤسسة محل الدراسة.
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، ويوضح الجدول المتعدد تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي :الفرعى الأول الفرضاختبار  -

 تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة: ( التالي نتائج8رقم )

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة 8جدول رقم )

 الاستماع لصوت العميل

معامل 

الانحدار 

الجزئي 

 المعياري

قيمة 

 "ت"

P. 

Value 
VIF الترتيب 

 (5) 9.021 0.000 0.754 0.121 جمع بيانات صوت العميل

 (1) 3.065 0.000 2.009 0.321 تفسير بيانات صوت العميل

 (7) 3.569 0.000 2.325 0.076 الأهمية النسبية لمتطلبات العميل

 (3) 3.395 0.000 1.873 0.198 القياس الكمى

 (2) 4.963 0.000 1.159 0.253 التحقق

 (4) 2.489 0.000 1.652 0.186 نشر بيانات صوت العميل

 (6) 6.136 0.000 0.865 0.094 التغذية العكسية

α 0.000 2.635  : ثابت الانحدار   

                                        .2R  =3610معامل التحديد 

 0.346معامل التحديد المعدل = 

                                            F  =128.321قيمة 

 0.000للنموذج =  P. Valueقيمة 

 ( %95مستوى الثقة )

 % 63.9نسبة الخطأ في النموذج = 

 .المعرفى للصورة الذهنية المكون(: Yالمتغير التابع )

 من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي المصدر:
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 ما يلي: (8ويتضح من النتائج المبينة في الجدول رقم )

الأمر الذي يشير إلى  ،P. Value  =0.000بدلالة إحصائية  F  =128.321بلغت قيمة  -1

ياً ؤثر معنوالاستماع لصوت العميل يمعنوية نموذج الانحدار المتعدد، وبناءً عليه فإن 

 . لصورة الذهنيةالمكون المعرفى ل على

يتضح أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد لا يعاني من مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  -2

 VIF "Varianceكما تدل قيم مقياس ،Multicollinearityتغيرات المستقلة بين الم

Inflation Factor"  الموضحة في الجدول السابق، حيث أن تلك تلك القيم تقع تحت

والذي يعتبر حد البداية الدال على وجود مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  (10)مستوى 

 بين المتغيرات المستقلة.

إلى طردية العلاقة الاستماع لصوت العميل تشير قيم معاملات الانحدار لأبعاد متغير  -3

ً ذات دلالة لصورة الذهنيةالمكون المعرفى ل الأبعاد وبينبين هذه  ، كما أنها جميعا

، وفي ضوء ذلك يمكن ترتيب المعاملاتلهذه  P. Valueإحصائية كما يتضح من قيم 

ً لدالخطوات تلك الأبعاد و المكون المعرفى  رجة تأثيرها وإسهامها المعنوي فيفقا

خطوة ترجمة وتفسير بيانات صوت العميل ومتطلباته  حتللصورة الذهنية، حيث تل

المرتبة الأولى في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري=  لمختلف العاملين بالجامعة

ل من الأكثر إلى الأقل خطوة تحديد الأهمية النسبية لمتطلبات العمي أتيبينما ت(، 0.321

كما هو  (0.076في المرتبة الأخيرة في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري= أهمية 

 .مبين فى الجدول السابق

المكون المعرفى للصورة  فى% 36.1يفسر  الاستماع لصوت العميليتضح أن متغير  -4

، وبناءً عليه 2Rمحل الدراسة، وذلك كما يتبين من قيمة معامل التحديد  الذهنية للمؤسسة

من التباين الناتج عن قياس أثر ( %63.9توضح نسبة الخطأ في النموذج أن نسبة )

إنما يرجع إلى عوامل  المكون المعرفى للصورة الذهنية الاستماع لصوت العميل على

 أخرى لم يرد ذكرها بالنموذج.
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تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي المتعدد، ويوضح الجدول  :اختبار الفرض الفرعى الثانى -

 ( التالي نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة:9رقم )

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة 9جدول رقم )

 العميلالاستماع لصوت 

معامل 

الانحدار 

الجزئي 

 المعياري

قيمة 

 "ت"

P. 

Value 
VIF الترتيب 

 (1) 5.219 0.000 5.265 0.793 جمع بيانات صوت العميل

 (7) 3.684 0.000 1.692 0.107 تفسير بيانات صوت العميل

 (2) 6.584 0.000 3.451 0.453 الأهمية النسبية لمتطلبات العميل

 (5) 3.684 0.000 4.354 0.186 القياس الكمى

 (4) 4.147 0.000 2.684 0.211 التحقق

 (6) 2.963 0.000 2.658 0.117 نشر بيانات صوت العميل

 (3) 7.852 0.000 3.698 0.314 التغذية العكسية

α  :0.000 8.687  ثابت الانحدار   

                                        .2R  =4080معامل التحديد 

 0.386التحديد المعدل =  معامل

                                            F  =76.635قيمة 

 0.000للنموذج =  P. Valueقيمة 

 ( %95مستوى الثقة )

 % 59.2نسبة الخطأ في النموذج = 

 الوجدانى للصورة الذهنية. المكون(: Yالمتغير التابع )

 من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي المصدر:
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 ما يلي: (9ويتضح من النتائج المبينة في الجدول رقم )

الأمر الذي يشير إلى  ،P. Value  =0.000بدلالة إحصائية  F  =76.635بلغت قيمة  -1

ياً معنوية نموذج الانحدار المتعدد، وبناءً عليه فإن الاستماع لصوت العميل يؤثر معنو

 المكون الوجدانى للصورة الذهنية. على 

يتضح أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد لا يعاني من مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  -2

 VIF "Varianceكما تدل قيم مقياس ،Multicollinearityبين المتغيرات المستقلة 

Inflation Factor" تقع تحت  الموضحة في الجدول السابق، حيث أن تلك تلك القيم

والذي يعتبر حد البداية الدال على وجود مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  (10)مستوى 

 بين المتغيرات المستقلة.

تشير قيم معاملات الانحدار لأبعاد متغير الاستماع لصوت العميل إلى طردية العلاقة  -3

ً  الوجدانى بين هذه الأبعاد وبين المكون  ذات دلالة للصورة الذهنية، كما أنها جميعا

لهذه المعاملات، وفي ضوء ذلك يمكن ترتيب  P. Valueإحصائية كما يتضح من قيم 

ً لد المكون الوجدانى  رجة تأثيرها وإسهامها المعنوي علىتلك الأبعاد والخطوات فقا

للصورة الذهنية، حيث تحتل خطوة جمع بيانات صوت العميل من خلال طرق متعددة 

(، بينما تأتي خطوة 0.793ر )معامل انحدار جزئي معياري= المرتبة الأولى في التأثي

ترجمة وتفسير بيانات صوت العميل ومتطلباته لمختلف العاملين بالجامعة في المرتبة 

( كما هو مبين فى الجدول 0.107الأخيرة في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري= 

 السابق.

المكون الوجدانى للصورة  فى% 40.8يتضح أن متغير الاستماع لصوت العميل يفسر  -4

، وبناءً عليه 2Rالذهنية للمؤسسة محل الدراسة، وذلك كما يتبين من قيمة معامل التحديد 

من التباين الناتج عن قياس أثر ( %59.2توضح نسبة الخطأ في النموذج أن نسبة )

امل المكون الوجدانى للصورة الذهنية إنما يرجع إلى عو علىالاستماع لصوت العميل 

 أخرى لم يرد ذكرها بالنموذج.
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تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي المتعدد، ويوضح الجدول  الفرعى الثالث: الفرض اختبار -

 ( التالي نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة:10رقم )

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة 10جدول رقم )

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

 

 

 

 الاستماع لصوت العميل

معامل 

الانحدار 

الجزئي 

 المعياري

قيمة 

 "ت"

P. 

Value 
VIF الترتيب 

 (1) 9.571 0.000 4.578 0.851 جمع بيانات صوت العميل

 (5) 3.825 0.000 1.257 0.175 تفسير بيانات صوت العميل

 (7) 3.587 0.000 4.369 0.073 الأهمية النسبية لمتطلبات العميل

 (4) 3.692 0.000 4.547 0.187 القياس الكمى

 (6) 4.871 0.000 1.117 0.124 التحقق

 (3) 3.951 0.000 2.789 0.202 نشر بيانات صوت العميل

 (2) 5.681 0.000 3.968 0.457 التغذية العكسية

α  :0.000 12.654  ثابت الانحدار   

معامل التحديد 
2

R  =0.532                                        

 0.511معامل التحديد المعدل = 

                                            F  =55.698قيمة 

 0.000للنموذج =  P. Valueقيمة 

 ( %95مستوى الثقة )

 % 46.8نسبة الخطأ في النموذج = 

 للصورة الذهنية. (: المكون السلوكىYالمتغير التابع )
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 ما يلي: (10ويتضح من النتائج المبينة في الجدول رقم )

الأمر الذي يشير إلى  ،P. Value  =0.000بدلالة إحصائية  F  =55.698بلغت قيمة  -1

ياً معنوية نموذج الانحدار المتعدد، وبناءً عليه فإن الاستماع لصوت العميل يؤثر معنو

 المكون السلوكى للصورة الذهنية.  على

يتضح أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد لا يعاني من مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  -2

 VIF "Varianceكما تدل قيم مقياس ،Multicollinearityبين المتغيرات المستقلة 

Inflation Factor"  الموضحة في الجدول السابق، حيث أن تلك تلك القيم تقع تحت

والذي يعتبر حد البداية الدال على وجود مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  (10)مستوى 

 بين المتغيرات المستقلة.

تشير قيم معاملات الانحدار لأبعاد متغير الاستماع لصوت العميل إلى طردية العلاقة  -3

ً ذات دلالة  سلوكىبين هذه الأبعاد وبين المكون ال للصورة الذهنية، كما أنها جميعا

لهذه المعاملات، وفي ضوء ذلك يمكن ترتيب  P. Valueإحصائية كما يتضح من قيم 

 سلوكىرجة تأثيرها وإسهامها المعنوي في تحسين المكون التلك الأبعاد والخطوات فقاً لد

للصورة الذهنية، حيث تحتل خطوة جمع بيانات صوت العميل من خلال طرق متعددة 

(، بينما تأتي خطوة 0.851المرتبة الأولى في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري= 

في المرتبة الأخيرة قل أهمية تحديد الأهمية النسبية لمتطلبات العميل من الأكثر إلى الأ

 ( كما هو مبين فى الجدول السابق.0.073في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري= 

للصورة  السلوكىالمكون فى % 53.2يتضح أن متغير الاستماع لصوت العميل يفسر  -4

، وبناءً عليه 2Rالذهنية للمؤسسة محل الدراسة، وذلك كما يتبين من قيمة معامل التحديد 

من التباين الناتج عن قياس أثر ( %46.8توضح نسبة الخطأ في النموذج أن نسبة )

للصورة الذهنية إنما يرجع إلى عوامل  السلوكىالمكون  علىالاستماع لصوت العميل 

 أخرى لم يرد ذكرها بالنموذج.
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ويوضح ، المتعدد تم استخدام أسلوب الانحدار الخطيالرئيسى الثانى: الفرض اختبار  -

 ( التالي نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة:11الجدول رقم )

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد للعلاقة بين متغيري الدراسة 11جدول رقم )

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

 

 

 الاستماع لصوت العميل

معامل 

الانحدار 

الجزئي 

 المعياري

قيمة 

 "ت"

P. 

Value 
VIF الترتيب 

 (1) 8.621 0.000 8.211 0.781 جمع بيانات صوت العميل

 (7) 2.123 0.000 3.222 0.101 تفسير بيانات صوت العميل

 (3) 4.352 0.000 2.652 0.259 الأهمية النسبية لمتطلبات العميل

 (5) 3.634 0.000 3.683 0.178 القياس الكمى

 (6) 4.984 0.000 3.951 0.157 التحقق

 (4) 2.754 0.000 2.117 0.201 صوت العميلنشر بيانات 

 (2) 4.693 0.000 2.753 0.528 التغذية العكسية

α :0.000 7.143  ثابت الانحدار   

                                        .2R  =5560معامل التحديد 

 0.539معامل التحديد المعدل = 

                                            F  =68.666قيمة 

 0.000للنموذج =  P. Valueقيمة 

 ( %95مستوى الثقة )

 % 44.4نسبة الخطأ في النموذج = 

 (: الصورة الذهنية للمنظمة.Yالمتغير التابع )
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 ما يلي: (11الجدول رقم )ويتضح من النتائج المبينة في 

الأمر الذي يشير إلى  ،P. Value  =0.000بدلالة إحصائية  F  =68.666بلغت قيمة  -1

ياً معنوية نموذج الانحدار المتعدد، وبناءً عليه فإن الاستماع لصوت العميل يؤثر معنو

 إجمالية.  المكون الصورة الذهنية بصفةعلى 

يتضح أن نموذج الانحدار الخطي المتعدد لا يعاني من مشكلة الارتباط الخطي المتعدد  -2

 VIF "Varianceكما تدل قيم مقياس ،Multicollinearityبين المتغيرات المستقلة 

Inflation Factor"  الموضحة في الجدول السابق، حيث أن تلك تلك القيم تقع تحت

ة الدال على وجود مشكلة الارتباط الخطي المتعدد والذي يعتبر حد البداي (10)مستوى 

 بين المتغيرات المستقلة.

تشير قيم معاملات الانحدار لأبعاد متغير الاستماع لصوت العميل إلى طردية العلاقة  -3

إجمالية، كما أنها جميعاً ذات دلالة إحصائية  صورة الذهنية بصفةبين هذه الأبعاد وبين ال

لهذه المعاملات، وفي ضوء ذلك يمكن ترتيب تلك الأبعاد  P. Valueكما يتضح من قيم 

ً لدرجة تأثيرها وإسهامها المعنوي في تحسين الصورة ا  لذهنية بصفةوالخطوات فقا

إجمالية، حيث تحتل خطوة جمع بيانات صوت العميل من خلال طرق متعددة المرتبة 

تأتي خطوة ترجمة  (، بينما0.781الأولى في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري= 

وتفسير بيانات صوت العميل ومتطلباته لمختلف العاملين بالجامعة في المرتبة الأخيرة 

 ( كما هو مبين فى الجدول السابق.0.101في التأثير )معامل انحدار جزئي معياري= 

الصورة الذهنية بصفة  فى% 55.6يتضح أن متغير الاستماع لصوت العميل يفسر  -4

، وبناءً عليه 2Rإجمالية للمؤسسة محل الدراسة، وذلك كما يتبين من قيمة معامل التحديد 

من التباين الناتج عن قياس أثر ( %44.4توضح نسبة الخطأ في النموذج أن نسبة )

إنما يرجع إلى عوامل  بصفة إجمالية لصورة الذهنيةا علىالاستماع لصوت العميل 

 يرد ذكرها بالنموذج. أخرى لم

ومما سبق خلال عرض نتائج اختبار الفرض الرئيسى الثانى للدراسة وفروضه 

 الفرعية الثلاثة، فإنه يتم قبول صحة الفرض الرئيسى وفروعة الثلاثة.

 اختبار الفرض الثالث: :10/3/3

أداة استخدام يختلف الإستماع لصوت العميل باختلاف لا  ينص على أنه " يالذ

، مراكز الإتصال الهاتفى، البريد الإلكترونى، المقابلات الإستبانات)الإستماع لصوت العميل 

 "الشخصية، مواقع التواصل(.
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( المتوسطات الحسابية ونتائج تحليل التباين الاحادى للإستماع لصوت 12جدول رقم )

 العميل وفقا للأداة المستخدمة فى الإستماع لصوت العميل

 التحليل الإحصائي: من إعداد الباحث في ضوء نتائج المصدر 

( معنوية لعملية الإستماع f) أن قيمة (12ويتضح من النتائج المبينة في الجدول رقم )

يختلف الاستماع لصوت العميل تبعا للأداة المستخدمة فى عملية  لصوت العميل، وبالتالى يتضح أنه

لصوت العميل، ويتضح أن الاختلافات تميل لأداة مواقع التواصل ذات المتوسط الحسابى  الإستماع

( 4.0128الاعلى، حيث بلغ المتوسط الحسابى لصوت العميل من خلال استخدام مواقع التواصل )

 فى حين جاء استخدام الاستبانات فى المستوى الأخير، حيث بلغ(، 0.724بانحراف معيارى )

معيارى قدره  ( بانحراف2.9291لصوت العميل من خلال استخدام الإستبانات ) بىالمتوسط الحسا

ومما سبق خلال عرض نتائج اختبار الفرض الثالث للدراسة، فإنه يتم رفض صحة . (0.329)

 الفرض.

 اختبار الفرض الرابع: :10/3/4

تختلف الصورة الذهنية للمؤسسة باختلاف استخدام أداة لا  ينص على أنه " يالذ

، مراكز الإتصال الهاتفى، البريد الإلكترونى، المقابلات الإستبانات)الإستماع لصوت العميل 

 "الشخصية، مواقع التواصل(.

 

 

 

 

 

 Mean Std. D F Sig الأداة
الدلالة 

 الإحصائية

 0.329 2.9291 الإستبانات

 معنوى 0.032 3.47

 0.523 3.2935 مراكز الإتصال الهاتفى

 0.662 3.3114 البريد الإلكترونى

 0.365 3.288 المقابلات الشخصية

 0.724 4.0128 مواقع التواصل
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للصورة الذهنية  ( المتوسطات الحسابية ونتائج تحليل التباين الاحادى13جدول رقم )

 للمؤسسة وفقا للأداة المستخدمة فى الإستماع لصوت العميل

 : من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائيالمصدر

( معنوية للصورة الذهنية f) أن قيمة (13ويتضح من النتائج المبينة في الجدول رقم )

عملية  للمؤسسة، وبالتالى يتضح أنه تختلف الصورة الذهنية للمؤسسة تبعا للأداة المستخدمة فى

الإستماع لصوت العميل، ويتضح أن الاختلافات تميل لأداة مواقع التواصل ذات المتوسط الحسابى 

( 3.9624الاعلى، حيث بلغ المتوسط الحسابى لصوت العميل من خلال استخدام مواقع التواصل )

غ (، فى حين جاء استخدام الاستبانات فى المستوى الأخير، حيث بل0.881بانحراف معيارى )

( بانحراف معيارى قدره 3.0166المتوسط الحسابى لصوت العميل من خلال استخدام الإستبانات )

ومما سبق خلال عرض نتائج اختبار الفرض الرابع للدراسة، فإنه يتم رفض صحة  (.0.444)

   الفرض.

 نتائج الدراسة: مناقشة  

الدراسة الميدانية، توصل الباحث  بياناتل من خلال العرض السابق للتحليل الإحصائى

 لمجموعة من النتائج يمكن مناقشتها على النحو التالى:

 أكدت نتائج التحليل الإحصائى لبيانات الدراسة الميدانية على الأهمية النسبية المتوسطة: 11/1

خطوات تطبيق الإستماع لصوت العميل فى جامعة شقراء محل الدراسة بمتوسط لأبعاد و

والتى تمكن على أهمية آليات الاستماع لصوت العميل  يؤكد(، وهذا 3.56قدره ) حسابى

خدماتها، بالإضافة إلى  فهم حاجات ورغبات المستفيدين حولل المؤسسة من الوصول

الإستفادة من تحليل البيانات الناتجة عن برنامج الاستماع لصوت العميل فى تطوير 

 وتحسين الخدمات المقدمة.

 Mean Std. D F Sig الأداة
الدرلالة 

 الإحصائية

 0.444 3.0166 الإستبانات

 معنوى 0.045 3.94

 0.591 3.5935 مراكز الإتصال الهاتفى

 0.611 3.3417 البريد الإلكترونى

 0.655 3.6867 المقابلات الشخصية

 0.881 3.9624 مواقع التواصل
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مكونات الصورة الذهنية بصفة الأهمية النسبية المتوسطة لنتائج الدراسة إلى  أشارت: 11/2

وهذا يؤكد على  (،3.608إجمالية فى جامعة شقراء محل الدراسة بمتوسط حسابى قدره )

 سعى الجامعة محل الدراسة إلى بناء صورة ذهنية إيجابية، لأنها من خلال هذا السعى

تبرز أهمية المستفيد من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية مقارنة بمنافسيها، والعمل 

 على رضا العاملين وجذب الكفاءات، بالإضافة إلى إبراز كفاءتها فى إدارة المؤسسة.

الصورة الذهنية لجامعة شقراء بين الاستماع لصوت العميل وفيما يخص علاقة الإرتباط : 11/3

( 0.663هما بمعامل ارتباط قدره )أكدت الدراسة على طردية العلاقة بين قد، فمحل الدراسة

علاقة قوية بين المتغيرين، بالإضافة إلى علاقة الارتباط الطردية بين الاستماع  يوه

لصوت العميل ومكونات الصورة الذهنية للمنظمة )المكون المعرفى، المكون الوجدانى، 

ومن  ( على الترتيب.0.652، 0.586، 0.486ره )المكون السلوكى( بمعامل ارتباط قد

وجهة نظر الباحث يمكن تفسير ذلك إلى أنه كلما زاد إدراك واهتمام منسوبى جامعة شقراء 

محل الدراسة بخطوات وآليات الاستماع لصوت العميل كلما زاد إدراكهم لتحسين الصورة 

 الذهنية للجامعة. 

الصورة الذهنية لجامعة شقراء ستماع لصوت العميل والا: أما فيما يخص علاقة التأثير بين 11/4

 ( من التباين فى%55.6يفسر )لصوت العميل محل الدراسة، فقد تبين أن الاستماع 

الصورة الذهنية للمؤسسة محل الدراسة بصفة إجمالية، فى حين أن الاستماع لصوت 

ة الذهنية مكونات الصور( من التباين فى %53.2، %40.8، %36.1العميل يفسر )

للمؤسسة محل الدراسة )المكون المعرفى، المكون الوجدانى، المكون السلوكى( على 

وهذا يؤكد من وجهة نظر الباحث على أهمية الاستماع لصوت العميل وخطواته  الترتيب.

لأن المؤسسات الراغبة فى تكوين وبناء صورة ذهنية إيجابية لابد لها من الاستفادة من 

عند تلقى التغذية المرتدة  بتوقعات العملاء والمستفيدين، بالإضافة إلى خاصةالبيانات ال

 المقدمة للمستفيدين من قبل المؤسسة. الخدمات

: أما بالنسبة للآليات والادوات المستخدمة فى التواصل والإستماع لصوت العميل فى جامعة 11/5

لمرتبة الأولى بالنسبة شقراء محل الدراسة، فقد وجد أن استخدام وسائل التواصل تحتل ا

لجمهور المستفيدين من خدمات الجامعة وتؤثر فى عملية الاستماع وأيضا الصورة الذهنية 

(، ولعل هذا يفسر وجود حسابات رسمية 3.9624( و)4.0128للمؤسسة بمتوسط قدرة )

للجامعة أو إداراتها المختلفة على مواقع التواصل لسهولة استخدامها من قبل المستفيدين، 

فى حين تحتاج الجامعة إلى العمل على تطوير الآليات والأدوات الأخرى )مراكز الإتصال 

  الهاتفى، والمقابلات، والإستبانات(.  
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 التوصيات: .11

ضوء ما توصل إليه الباحث من نتائج الدراسة الميدانية ومراجعة الدراسات السابقة،  فى

يعرض الباحث لمنسوبى جامعة شقراء محل الدراسة والمؤسسات المماثلة مجموعة من 

 :يالتوصيات مع اقتراح لاليات تنفيذها كما يل

ليات استخدام طرق وآميل، وذلك من خلال : العمل على تصميم برنامج لاستماع صوت الع12/1

ومن آليات التنفيذ ، الاستماع لتوفير المعلومات الضرورية الخاصة بالمستفيدين

 مايلى:

 بناء نظام لصوت العميل موحد فى كل فروع الجامعة والمقر الرئيسى لها. -

 اشتراك جميع الإدارات والأقسام عند تصميم نظام صوت العميل. -

لمتخصصة فى مجال تكنولوجيا المعلومات فى الاستعانة بكوادر الموارد البشرية ا -

 عملية تصميم نظام صوت العميل.

تدريب وتطوير مهارات القائمين على آليات وأدوات جمع البيانات من المستفيدين  -

 من خدمات الجامعة.

: الاهتمام بالمستفيدين من الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة، وتوطيد العلاقة معهم 12/2

يؤدى إلى تحسين الصورة  والذيوالحرص على زيادة ولائهم وانتمائهم للمؤسسة، 

 ومن آليات التنفيذ مايلى:الذهنية، 

دين من الخدمات والاستفادة من الآراء المطروحة يعقد لقاءات وندوات عامة للمستف -

 من قبل المستفدين لبناء صورة ذهنية إيجابية.

دين من الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة فى بناء يالحرص على مشاركة المستف -

 التى تعمل من خلالها المؤسسة. السياسات والإستراتيجيات

استخدام الىليات والطرق  تدريب المستفيدين من الخدمات المقدمة على كيفية -

 المختلفة لتوصيل صوت العميل.

نية للمؤسسة من خلال رضا منسوبى الصورة الذه جيات تعزيز: العمل على تبنى استراتي12/3

لما لهم من دور كبير فى تكوين الصورة الذهنية عند المستفيدين من  المؤسسة

    ومن آليات التنفيذ مايلى:الخدمات المقدمة، 

عمل دورات تدريبية لمنسوبى المؤسسة لصقل مهاراتهم فى التعامل مع المستفيدين  -

 من الخدمات المقدمة، بالإضافة إلى كيفية التعامل فى المواقف الصعبة.

اختيار الكفاءات عند اختيار منسوبى المؤسسة وبصفة خاصة المتعاملين بصورة  -

 مباشرة مع المستفيدين من الخدمات المقدمة.
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التركيز على البعد أو المكون المعرفى للصورة الذهنية للمؤسسة بصورة أكبر وليس : 12/4

ت تكمل وتدعم بعضعها البعض لتكوين بالمكون الوجدانى والسلوكى فقط، فكل المكونا

  آليات التنفيذ التالية:للمؤسسة، ويمكن تحقيق ذلك من خلال  جيدة ذهنيةصورة 

وميسرة للمستفيدين حول الخدمات المقدمة وبصورة إتاحة المعلومات بطريقة سهلة  -

 دقيقة وموثوقة.

عمل ندوات ولقاءات عامة للتعريف بالخدمات المقدمة للمستفيدين وأماكن وتوقيتات  -

 الاستفادة منها. 

الحرص على تنويع الخدمات المقدمة بصورة تلائم متطلبات المستفيدين والمجتمع  :12/5

 فيذ مايلى:آليات التنوسوق العمل، ومن 

عمل مطابقة لمواصفات الخريج لدى المؤسسة مع مواصفات الخريج لوزارة التعليم  -

 العالى والجهات المختصة بذلك.

عمل تطوير للتخصصات الموجودة بالمؤسسة، بالإضافة إلى استحداث تخصصات  -

 جديدة لمواكبة التطورات وتلبية لاحتياجات سوق العمل. 

العمل على تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة من خلال الإهتمام بالبيئة المادية، التى  :12/6

 آليات التنفيذ مايلى:تقدم من خلالها الخدمات للمستفيدين، ومن 

 توفير التجهيزات المادية والملائمة للعملية التعليمية والأنشطة البحثية بالمؤسسة. -

 ة ملائمة.توفير أماكن مجهزة لممارسة الأنشطة بصور -

 وجود أجهزة لعرض البيانات والمعلومات عن الخدمات المقدمة للمستفيدين.   -

 الدراسات المستقبلية: .12

بعيدا عن مجال واهتمام الدراسة الحالية والتى تبحث فى أثر الاستماع لصوت العميل 

تحتاج إلى البحث  فى تحسين الصورة الذهنية للمنظمة، يوجد العديد من الموضوعات التى

 الباحث بإجراء البحوث المستقبلية التالية: يرىمستقبلا، لذا 

 العلاقة بين الاستماع لصوت العميل وفعالية اتخاذ القرار للإدارة العليا للمنظمة. -

الدور الوسيط لمتغيرات )ولاء العميل، رضا العميل، ثقة العميل( فى العلاقة بين  -

 الصورة الذهنية للمنظمة.الاستماع لصوت العميل وتحسين 

دراسة متغيرات أخرى مثل )ولاء العميل، رضا العميل، ثقة العميل( ومدى تأثيرها  -

 فى الصورة الذهنية للمنظمات.

تطبيق علاقة الاستماع لصوت العميل فى تحسين الصورة للذهنية للمؤسسة فى  -

 مؤسسات خدمة أخرى.

تنظيمية أخرى مثل )الإلتزام دراسة تأثير الاستماع لصوت العميل فى متغيرات  -

 التنظيمى، الإستغراق الوظيفى(.
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Abstract: 

This study investigates the relationship between the listening to the 

Voice of the Customer and the Mental Image of Organization. And aims 

also to determine the impact of the listening to the Voice of the Customer 

on the Mental Image of Organization. The researcher adopted the 

descriptive analytical approach and used a questionnaire as a primary tool 

for data collection. The study sample consisted of (515) a beneficiary of 

Shaqra University services - Kingdom of Saudi Arabia.   

And many statistical methods were used, most notably the 

correlation coefficient, and multiple regression analysis. This study 

revealed a positive correlation relationship between the listening to the 

Voice of the Customer and the Mental Image of Organization. Also, there 

is a significant effect of the listening to the Voice of the Customer on the 

Mental Image of Organization, in addition to the difference in listening to 

the customer's voice and mental image due to the different tools used in 

communicating with customers. 

Keywords: The listening to the Voice of the Customer, the Mental 

Image, Shaqra University. 


