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  :ملخص البحث
استـشعار   (امیـل  علـى الاسـتجابة الرشـیقة للعمیـل ببعـدیهیهدف هذا البحث إلى دراسـة تـأثیر صـوت الع        

 ، بالإضـــافة إلـــى التعـــرف علـــى مـــستوى كـــل مـــن الاستـــشعار ) الاســـتجابة لحاجـــات العمـــلاء–حاجـــات العمـــلاء 
ولتحقیــق هــذه الأهــداف تــم تــصمیم اســتمارة استقــصاء وزعــت علــى ،  والاســتجابة  فــى قطــاع الاتــصالات المــصرى

، حیــث  بــشركات الاتــصالات المــصریة ، ومــدیري التــسویق بطریقــة عــشوائیةدمــة العمــلاء خالأفــراد العــاملین فــي 
وقـــد أشـــارت نتـــائج الدراســـة إلـــى وجـــود علاقـــة .  للمعالجـــة الإحـــصائیة١٧١ اســـتمارة خـــضعت منهـــا ١٩٤وزعـــت 

 هنـاك تباینـاً  وأن. إیجابیة ذات تأثیر معنوى بین الاستماع  لصوت العمیـل  ،  وأبعـاد الاسـتجابة الرشـیقة للعمیـل 
ًفى درجة تأثیر صوت العمیل على كـل بعـد مـن أبعـاد الاسـتجابة الرشـیقة للعمیـل ، حیـث جـاءت هـذه الأبعـاد وفقـا  ُ

  .استشعار حاجات العملاء ، الاستجابة لحاجات العملاء: للترتیب الآتى
 ، لهــاتفمراكــز الاتــصال عبــر اهــي بقطــاع الاتــصالات المــصرى  جمــع صــوت العمیــل أدواتوأن أكثــر   

البریـــد  ً وأخیـــرا،التواصـــل عبـــر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي ، ثـــم فـــي مراكـــز الخدمـــةالمقـــابلات الشخـــصیة یلیهـــا 
 ،  الاتـصالاتتكنولوجیـاًوأن أكثر العوامل تأثیرا على الاستجابة لحاجـات العمـلاء هـي تطـویر قـدرات . ،الإلكتروني

  .و المرونة في استخدام الموارد والقدرات البشریة،
الاستفادة من أدوات جمع صوت العمیـل  التـى ضرورة قدمت الدراسة مجموعة من التوصیات منها وقد    

، ومواقــع التواصـل الاجتمــاعي ،  مراكـز الاتـصال عبــر الهـاتفمثــل قطـاع الاتــصالات المـصرى ُثبـت نجاحهـا فــى 
  .واستخدام نظام لإدارة التغذیة العكسیة من قبل الشركة والبرید الإلكتروني ،

Abstract:  

This Research aims to study the impact of the listening to the Voice of the Customer 
on Customer Agility (Sensing & Responding), and identifying both customers Sensing and 
Responding level. 

For this purpose 194 questionnaires have been designed and distributed to Individual 
Randomly.  Of which 171 have been statistically analyzed.  

 The results of the Empirical Study indicated that there's a positive statistically 
significant relationship between listening to Customer Voice and the dimensions of Customer 
Agility (Sensing & Responding). According to results obtained from structural model, the 
study concluded that there are differences in the impact of Voice of the Customer dimensions 
Agility, which can be arranged as followed: Sensing, Responding.  

The most Influential tools to collect Voice of the Customer Sensing of consumers 
needs in communications companies are telephone calls, then personal meetings, social 
media, and finally e-mail. 

The most Influential factors to respond customer's needs in Egyptian communications 
sector are the capabilities of communication technology, human recourses and finally 
flexibility in resource use. 

The study introduced a set of recommendations of which taking advantage of the 
Voice of the Customer Sensing that have been proved to be successful in mobile phone 
companies such as telephone calls, social media, e-mail and use feedback management 
system. 
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   :مقدمة
عولمـــة الأســــواق، وتنــــوع مــــصادر المنافـــسة، وتزایــــد دور الإنترنــــت والتــــسویق  وتیــــرة  تــــسارع  مـــع 
ًأصــبح العمــلاء أكثــر تعقیــدا ، وأقــل   ،تــسویقیةال بیئــاتالتغیــر  ، وســواق العالمیــة وتجزئــة الأ ،الالكترونــي

ـــسو ـــدي ، وخاصـــة مـــن خـــلال الإعـــلانیاســـتجابة لـــضغوط الت ـــر .  ق التقلی ـــاك مجـــالا أكب ًحیـــث أصـــبح هن
لا و أضـعفًنتیجـة لكـل هـذه الـضغوط أصـبح الـولاء مفهومـا  .)(Paliouras & Siakas,2017للاختیـار

  .(Homburg & Andreas,2005)حتفـــاظ بــالعملاء الحـــالیین أو كــسب عمــلاء جـــددیقــوى علــى الا
 وهــل ?Is Marketing Dead العدیـد مـن مقــالات التـسویق تتـساءل هـل مـات التــسویق  خرجـتلـذلك و

   .)٢٠٠٩رضوان، الرفاعى ، (انتهى عصر الولاء للمعاملات والماركات؟ 
   للتفوق على المنافسینللمنظمة   المیزات التنافسیة  العلاقات القویة مع العملاء من أهمدتع لذلك 

 الأدوات الفاعلــــة لتأســــیس هــــذه العلاقــــات ى والاســــتماع لــــصوت العمیــــل یــــشكل إحـــد،) ٢٠٠٥شـــفیق ، (
ّوالحفــاظ علیهــا، و تنــشأ هــذه العلاقــة مــن خــلال الاتــصال المباشــر و الفعــال مــع العمــلاء بــشكل متواصــل 

  .)٢٠٠٨، إدریس  (Lu & Ramamurthy, 2011 ; ضمان ولائهمولتحقیق رضاهم 

 كبدایة لمرحلة جدیدة في الفكر التسویقي المعاصر تهدف بصفة  صوت العمیلظهر مفهوم   
 وهذه العلاقات تتحقق من خلال م وتعزیز العلاقات معهم والاحتفاظ بهءلامأساسیة إلى التركیز على الع

 المنظمةالتوازن بین قدرة  من خلالالمنافسین ، بطرق أفضل من  لهاوالاستجابة   ء ،هماستشعار حاجات
 الوقت المناسبفي  لها الاستجابةوالقدرة على ، لعملاء  اباتغ التغیرات في حاجات وراستشعارعلى 

(Sambamurthy et al.,2003).  

وذلــك لأهمیتــه ، علــي اخــتلاف أنــشطتهاالأعمــال صــوت العمیــل اهتمــام الكثیــر مــن مظمــات نــال   
والاســتجابة لهـــا مـــن خــلال تقـــدیم منتجـــات ، ات ورغبـــات العمـــلاء الحالیــة والمـــستقبلیة فــي استـــشعار حاجــ

 واسـتهداف عمـلاء جـددالحـالیین عملائهـا یـضمن للمنظمـة ولاء بمـا وخدمات تلبي هذه الحاجات والرغبـات 
)Roberts & Grover, 2012(  . صـوت العمیـل ضـمن برنـامج منهجـي والعمـل وجمـع إذ ینبغي التقـاط

 وهـذا یتطلـب تحدیـد ،  على مخرجاته وضـمان أن یحـصل العمیـل علـى التغذیـة العكـسیة مـن المنظمـةًبناءا
ٕوعملیـــات واجـــراءات وتـــوفیر تكنولوجیـــا ملائمـــة لـــدعم إنـــشاء هـــذا البرنـــامج للقیـــام بـــذلك أشـــخاص مناســـبین 

(Mariampolski,1999).   
وٕاعادة تحدید قیمتها  المستمر  في التحسینالمنظمة وراء نجاحالاستجابة الرشیقة للعمیل تكمن   

تنقسم إلي بعدین و ،  ( Christopher, 2000) والتنافسیة من خلال الاستفادة من فرص الابتكار
بات غحاجات ور  فيبالتغیرات  ؤ الشركة على التنبقدرة ىهي مدو ءاستشعار حاجات العملا أولهما

، التكنولوجیة المتاحة  عملیات والنظموتفضیلات العملاء من خلال استخدام مجموعة من الأدوات وال
 العملاءبات وتفضیلات غفي حاجات ور للتغیراتقدرة الشركة على الاستجابة  والبعد الآخر یتمثل في 
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 بات الناشئة والجدیدةغالمتاحة لتفي بالحاجات والر من خلال اعادة ترتیب وتنظیم الأصول والموارد
Trinh et al., 2012)(.  

   شكلة البحثم
ً جـذبا للإسـتثمارات الجدیـدة ، هـا، وأكثرًالقطاعات نموا فـي مـصر  د قطاع الاتصالات من أكثریع  

 ، ٢٠١٧خــلال عــام  % ١٢,٥ نمــو بلــغعــدل م ب ، ملیــار جنیــه٤٢إیــرادات بلغــت فقــد حقــق هــذا القطــاع 
ـــسبة  ـــي الإجمـــالي بن ـــاتج المحل ـــك  %  .٣,٢كمـــا ســـاهم فـــي الن ـــالرغم مـــن ذل ـــد تراجـــع عـــدد مـــشتركي وب فق

 ٢٠١٧ســبتمبر  ملیــون مــشترك فــي ٩٩,٤ إلــي ٢٠١٧أغــسطس فــي  ملیــون مــشترك١٠٠,٤لمحمــول مــن ا
  .)٢٠١٧ ،وزارة الاتصالات وتكنولوجیا المعلوماتتقریر (ًمما یعني فقد ملیون مشترك تقریبا

ــــصالات المــــصریة ن التحــــدي الأكبــــر الــــذي یواجــــه إ  الاســــتجابة الرشــــیقة كیفیــــة  هــــوشــــركات الات
 ، البیئـــة الحالیـــة ف فـــي ظـــل ظــرو)  الاســـتجابة لحاجـــات العمیــل –ار حاجـــات العمیــل استـــشع (لعملائهــا

 للـشركات التـي لـدیها أحـدث تكنولوجیـا ولكـن البقـاء للـشركات القـادرة أو  الحجـم فالبقاء لیس للشركات كبیرة
صــوت صال یــإو .قبــل منافــسیهاوالاســتجابة لهــا ،  العمــلاء غبــات واجــاتیاحت فــي التغیــرات علــى استــشعار

 معــدلات خفــض فــي ، ممــا یـسهم  المقدمــة فـي الخــدمات ه  لتجـسید مــا یطمــح الیــالقــرار متخــذ العمیـل إلــي
ـــشركات المإلـــي مـــلاءالعتحـــول  ـــي إشـــباع ) Oliver,1999(وأكـــد  .افـــسةن ال ـــي تعمـــل عل أن المنظمـــات الت

  .عملائها احتیاجات ورغبات عملائها بشكل مستمر لدیها فرصة أكبر لبناء  ولاء
فــي كیفیــة تعامــل المنظمــات مــع لعــدة عقــود التــي شــغلت الممارســین والأكــادیمین ثــل المــشكلة وتتم  

ومـــن بـــین الحلـــول المقترحـــة قـــدرة المنظمـــة علـــي  الاســـتجابة الرشـــیقة  بیئـــة دینامیكیـــة ومتغیـــرة بإســـتمرار ،
ـــي آرائـــه ،و .للعمیـــل ـــة الاســـتماع لـــصوت العمیـــل للتعـــرف عل ـــهلوشـــكواه ، ومتطلباتـــه وأو تبـــرز أهمی   ، ویات

قتراحاتـــه المتعلقـــة بتطـــویر مإضـــافة إلـــي ،  القـــوة والـــضعف فـــي المنتجـــات والخـــدمات المقدمـــة لـــه جوانـــبو
ـــــــف العمیـــــــل ،  صـــــــوت العمیـــــــل لإدراك، والخدمـــــــة   هأســـــــالیب الاســـــــتماع لـــــــصوتویجـــــــب تحدیـــــــد وتعری

(Denove&Power, 2006)  .  
لــم یعــد العمیــل ،ف المنافــسین یمثــل صــوت العمیــل خریطــة الطریــق لتطــویر الــشركة والتمیــز علــي  

ً أتاح كمـا هـائلا مـن المعرفـة ذيیكتفي بدور المتلقي السلبي ، ولكنه تغیر بفضل الإنترنت ال وصـار لدیـه . ً
لذلك فقد أصبح صوت العمیل أعلـى وأوضـح مـن أي وقـت مـضى وعلـى . توقعات كبیرة لاشباع احتیاجاته

 صــوت العمیــل لــیس الاســتماعولكــن  ذا الــصوتالمنظمــات التــي ترغــب فــي تحقیــق النجــاح الإنــصات لهــ
     .(Denove & Power, 2006) بالأمر السهل عند وضعه قید التنفیذ

 العمــلاء يمعــدل شــكاو  إلا أنلوجیــاتكنوالحــدث مــن اســتخدام شــركات الاتــصالات لأ الــرغم علــى   
رضـــا   لتحقیـــق اًافیـــلــیس ك اوحـــدهالعمـــلاء وجـــود إدارة علاقــات ف  لـــذلك. تزایــد العمـــلاء فـــي دورانومعــدل 

ــــق  )٢٠١٦رجــــب و آخــــرون ، ( العمــــلاء  ــــة حاجــــاتهم الحالیــــة رضــــاولكــــي یتحق ــــد مــــن تلبی  العمــــلاء لاب
 لاحتیاجـات ملائمـةمـع الأسـواق بتـصمیم منتجـات وخـدمات   من خـلال التفاعـل الـسریع والفعـالالمستقبلیةو

شكاوي مـن سـوء الـ أن كمـا  .)١٩٩٨ المنیـاوي ،(Tax et al .,1998; Cho et al., 1996 ; العمـلاء
  )١( تضح من الجدول رقم ت  ٢٠١٧الربع الأول  في في مصرالشبكات ونقل الأرقام خدمات 



 
 

٤

  )١(جدول رقم                                                 
    ٢٠١٧الربع الأول في  عدد الشكاوي           

عدد الشكاوي   الشركة
  )شبكات(

متوسط 
 الإستجابة

   يشكولل

  عدد الشكاوي
    )نقل الأرقام(

متوسط 
الإستجابة 
  للشكوي

 3.99 2604 1.24 5222  أورنج
 0.09 1204 0.56 1603 فودافون
 6.15 3842 2.43 1481 اتصالات

  .٢٠١٧،الجهاز القومي لتنظیم الاتصالات : المصدر  
شــــركة فــــي مــــن الــــشبكة لــــشكوي ل الإســــتجابةزیــــادة متوســــط حیــــث یتــــضح مــــن الجــــدول الــــسابق   

مــن نقــل لــشكوي ل الإســتجابةمتوســط ًبمتوســطها فــي كــلا مــن أورنــج وفودافــون ، كمــا بلــغ اتــصالات مقارنــة 
، ممــایعني تفــوق فودافــون  لفودافــون ٠,٠٩و   لأورانــج ،٣,٩٩ مقارنــة ٦,١٥فــي شــركة اتــصالات الأرقــام 

اســة اســتطلاعیة لعینــة قامــت الباحثــة بدر كمــا .فــي الاســتجابة لــشكاوي عملائهــاعلــي منافــسیها فــي الــسوق 
الاتــصالات العاملــة فــي الــسوق  شــركات افتقــار مــن العــاملین فــي خدمــة العمــلاء تبــین منهــا ٢١ مكونـة مــن
صوت العمیــل لــ الاســتماعفكــرة تتبنــى  لاأنهــاًفــضلا  صوت العمیــل ،لــ ســتماعللامنهجیــة حدیثــة لالمــصري 

وبنـاء  .لتتمیـز علـي منافـسیهاخـدماتها وجاتهـا نت فـي تحـسین وتطـویر مب التي تـصأنشطتهادعم ل فه وتوظی
على ما سبق فقـد وجـدت الباحثـة أن هـذا الموضـوع جـدیر بالدراسـة النظریـة والتطبیقیـة حیـث تتمثـل مـشكلة 

  :البحث فى طرح التساؤل التالى
ــ الاســتماع ي إلــى أى مــدى یمكــن أن یــؤد ــأثیر فــىصوت العمیــلل  فــي الإســتجابة الرشــیقة للعمیــل  إلــى الت

  .)الاستجابة لحاجات العمیل – استشعار حاجات العمیل (ببعدیها الات المصریة شركات الاتص
  :ًوبمعنى أكثر تفصیلا، تطرح مشكلة البحث التساؤلات التالیة

  ؟صوت العمیلل الاستماع شركات الاتصالات المصریة    تتبنيإلى أى مدى  - ١
ــأثیر تطبیــق  - ٢  ببعــدیها رشــیقة للعمیــللإســتجابة اللــي اعلــصوت العمیــل  مراحــل الاســتماعمــا هــو ت

 ). الاستجابة لحاجات العمیل–استشعار حاجات العمیل  (
 .ماأثر الاستماع لصوت العمیل علي استشعار حاجات العملاء - ٣
 .الاستجابة لحاجات العمیلماأثر الاستماع لصوت العمیل علي  - ٤
 .في الاستماع لصوت العمیلشركات الاتصالات هل هناك اختلافات بین  - ٥
 .في الإستجابة الرشیقة للعمیل ببعدیهاشركات الاتصالات فات بین هل هناك اختلا - ٦

  :یسعى البحث إلى تحقیق الأهداف التالیة :أهداف البحث
  .استشعار حاجات العمیل فى صوت العمیلل الاستماعأثر التعرف على  - ١
 .حاجات العمیللالإستجابة فى الاستماع لصوت العمیل  أثرعلى  التعرف - ٢
 الإســتجابة الرشــیقة للعمیــل فــى صوت العمیــللــ  الاســتماعمراحــل لتطبیــق یةالأهمیــة النــسببیــان  - ٣

 .ببعدیها
 لــــصوت العمیــــل  فعــــالعلـــى تبنــــى برنــــامج شــــركات الاتــــصالات مـــساعدة مــــدیرى التــــسویق فــــى  - ٤

 .) الاستجابة-الاستشعار(ها ی ببعدالإستجابة الرشیقة للعمیل لتحسین



 
 

٥

الإســتجابة الرشــیقة و ، تماع لــصوت العمیـلفـي الاســشــركات الاتــصالات معرفـة الاختلافــات بـین  - ٥
 .للعمیل

  :ترجع أهمیة البحث إلى :أهمیة البحث
ـــة المتزایـــدة لموضـــوع  - ١ ـــل تكتـــسب الدراســـة أهمیتهـــا مـــن الأهمی فـــى عـــالم الاســـتماع لـــصوت العمی

 أنواعهـا وأحجامهـا بحیـث یـدعم هـذا الموضـوع التوجـه المـستقبلى اختلافمنظمات الأعمال على 
  . ئهاالاستجابة لاحتیاجات عملالبحث فى بذل المزید إزاء للمنظمات قید ا

مـن مـن أكبـر القطاعـات  الـذى یعـد الاتـصالات المـصريتستمد الدراسة أهمیتها من أهمیة قطـاع  - ٢
 .حیث عدد العملاء

ًتـــستمد الدراســـة أهمیتهـــا فـــى كونهـــا تؤســـس نظریـــا وتطبیقیـــا للـــربط المنطقـــى بـــین  - ٣  صـــوت العمیـــلً
 .  ببعدیهاعمیلوالاستجابة الرشیقة لل

  :الإطار النظرى للبحث
  :مفهوم صوت العمیل

علـى أنـه مـصطلح لوصــف  صـوت العمیـل  )(Griffin & Hauser, 1993 ً كـلا مـن یعـرف  
،  مجموعــة مــن رغبــاتمــن خــلال لتطــویر المنتجــات ، فهــي تقنیــة والتقــاط متطلبــات العمیــل عملیــة تجمیــع 

بینمـا یعـرف  .ها في شكل هرمـي مـن حیـث الأهمیـة النـسبیةالتي یتم تنظیم واحتیاجات العملاء ومقترحات 
Yang, 2008)(   منهــا أنــه عملیــة التقــاط متطلبــات العمیــل ، وتــتم بوســائل متعــددة علــي صــوت العمیــل

ـــابلات ، والبحـــوث الأثنوغرافیـــة المـــسح ، ـــر عـــنحیـــث  .والمق ـــر الوســـائل یعب ـــات العمیـــل عب  حاجـــات ورغب
یعد صوت العمیـل أداة لأبحـاث الـسوق تـسمح للمنظمـة بالحـصول علـي   ، والتي توفرها المنظمةالمختلفة 

ـــــشكل  وتوقعـــــاتهم ، تفـــــضیلات العمـــــلاء ، ـــــل ب ـــــات صـــــوت العمی ـــــتم جمـــــع بیان وانطباعـــــاتهم ویجـــــب أن ی
صوت العمیـل مـاهو إلا جمـع لرغبـات واحتیاجـات الاسـتماع لـوتـري الباحثـة أن . (Katz , 2001)مـستمر

   .محاور هي السرعة في أداء الخدمة والجودة والتكلفة تتعلق بثلاث ومتطلبات العملاء 
              :مصادر جمع صوت العمیل

   جهود التطویر تخدم ماكانت یعتبرون المصدر الأول والأهم في حالة ما إذاونالعملاء الحالی -
  .احتیاجاتهم بصورة أساسیة أو تستهدف السوق الحالي

  . الحالي السوقدف من التطویر سوق آخر غیرالهكان إذا   خاصةون العملاء المرتقب-
  .عدم التعامل مع المنظمةأسباب المنافسة بغرض معرفة نقاط قوة المنافسة و منظمات عملاء ال-

  :مایليفیالأهمیة هذه یمكن توضیح  :Ulwick , 2002)(أهمیة صوت العمیل 
  .فهم أفضل لإحتیاجات ورغبات العملاء -
 .المستقبلیةالحالیة واجات العملاء انتاج منتجات وخدمات ترضي احتی -
 . والمنتجات اتمراقبة جودة العملی -
 .ادخال تحسینات مستمرة علي منتجات وخدمات المنظمةبتكار ومصدر للإ -

  



 
 

٦

  :العمیل  صوتل الاستماع  خطوات
   العمیل جمع بیانات صوت - ١

، حلقــات تقــصاء  قــوائم الاس، ، المــسحلــة المقابمنهــا بــأدوات عــدة یمكــن جمــع أصــوات العمــلاء   
منظمـة علـى جمـع بیانــات أي قــدرة ف  ،(Katz , 2001) ( وغیرهــاالمیدانیـةالتقـاریر  ، البحـث، الملاحظـة

دارة لإ محاولـة  فـي  حـوار مـع العمـلاءجـراءإ هیـصاحب  یجـب أن للعمـلاء دقیقة تعكـس المتطلبـات الحقیقیـة
 لوب تحدیـــد أســـكمـــا أن   .ثر أهمیــةكلأتبـــدأ بـــاعلـــي أن لهـــذه المتطلبــات ، و أن ترتـــب أولویـــات  همتوقعــات

العــاملین فــي جمــع صــوت  عــدد الأفــراد و مــن المیزانیــة والوقــت ً یعتمــد علــي قیــود كــلاالعمیــلجمــع صــوت 
 ت لتحدیــد مــشكلاالمعلومــاتاســتخلاص و ، ینبغــي تحدیــد الــدعم اللوجــستي لجمــع البیانــات حیــث، العمیــل 

مــــــــا تــــــــم التوصــــــــل إلیــــــــه فــــــــي المنظمــــــــة ونــــــــشر ومقترحــــــــات العمــــــــلاء  ورغبــــــــات واحتیاجــــــــاتوفــــــــرص 
(Shillito,2001:135-136).  

   العمیلتفسیر بیانات صوت تنظیم و - ٢
تعكــس ، والتــي المعلومــات التــي جمعــت بــالطرق المختلفــة تركیــز كــل یعنـي تنظــیم بیانــات العمیــل   

 هــــذه الجمــــل علــــى بطاقــــات ، ثــــم تجمیــــع هــــذه البطاقــــات فــــي  كتابــــةحیــــث یمكــــن، احتیاجــــات العمــــلاء 
بتوصـیلها وتفـسیرها بـالمعنى لرسـالة التـي یقـوم العمیـل ل إدراك مقدم الخدمـة بینما یعني التفسیر .عاتمجمو

 ینبغـي ترجمـة و. ٕلـذلك یجـب الاسـتماع لرسـالة العمیـل واعـادة صـیاغتها مـن قبـل مقـدم الخدمـة، الـصحیح 
 فــي المنظمــة بمــا  لمختلــف العــاملینلاء العمــمتطلبــاتب ًفهمــا أعمــق  بغیــة تطــویر العمیــلبیانــات صــوت 

 مواصــفات المنــتج وبــذلك فــي العمیــل ، ، إذ یــتم ترجمــة صــوت هــملالرشــیقة یمكـنهم مــن تحقیــق الاســتجابة 
  .(Day ,1994) ة الإنتاجیة والتسویقیةنشطلأیعد صوت العمیل نقطة البدایة ل

  :تحدید الأهمیة النسبیة لمتطلبات العمیل - ٣
سهم یــإلــي الأقــل أهمیــة ،  أهمیــة رمــي مـن الأكثــر  بتسلــسل هالعمــلاءمتطلبــات لتحدیـد أهمیــة إن   

وبالتـالي  ,   العمـلاءلاحتیاجـات ةسـتجابالا یـؤدي إلـيممـا ،   مـلاءرغبـات العوالأسـرع  ل الفهم الأعمق في
تلبیـــة  منتجاتهـــا وخـــدماتهاتطـــویر ل  المنظمـــة الفرصـــةًفـــضلا عـــن كونـــه یمـــنح ،  هممـــستوي رضـــاتحـــسین 
 ئهــــاعملالالحالیــــة  و المــــستقبلیة  الاحتیاجــــات المنظمــــةغفــــل تلا أب یجــــلــــذلك .  العمــــلاء هــــولاء لرغبــــات

(Chang & Jang,2009:40).  
   القیاس الكمي  -٤

كمــا یــستخدم ،   الأكثــر أهمیــةالعمیــلالقیــاس الكمــي  فــي توجیــه الاهتمــام نحــو مــدخلات یــساعد   
المقـاییس  تـستخدم حیـث .المطلوبـة والخـدمات كعامل ترجیح للقیم المستهدفة وتحدیـد مواصـفات المنتجـات 

 وتـــرتبط  ،متطلبـــات وتوقعـــات العمیـــل مـــن عدمـــهرغبـــات ول الإســـتجابة مـــدي  للتحقـــق مـــن أداة كـــ  الكمیـــة
ـــة،والوقـــت، ب ـــات ویجـــب  والجـــودة ، التكلف ـــاییس الكمیـــة لأداء إجـــراءات العمـــل مباشـــرة مـــع متطلب ربـــط المق

وجهـــة نظـــر ل أعمـــق ًي العـــاملین فهمـــا یعطـــ صـــوت العمیـــلة الفعالـــة فـــي جمـــع بیانـــاتكفالمـــشار. العمـــلاء
  .(Shillito, 2001:137) . هرضاءل ممایؤديالعمیل 

  



 
 

٧

  التحقق -٥
تحدیـد مرحلـة تجریبیـة لأنـشطة یجـب  صوت العمیـللـ الاسـتماع   منهجیـة للتحقق من مدي نجـاح      

ي  أو علـــالعمـــلاء، وقـــد تأخـــذ أشـــكال عـــدة أمـــا تجربتهـــا علـــي عـــدد محـــدد مـــن  صـــوت العمیـــلوٕاجـــراءات 
  احتیاجـــاتكمـــا قــد تـــشمل التحقــق مـــن صــحة البیانـــات الــواردة  بـــشأن  .معــینالعمـــل فــي قـــسم  اتإجــراء

تطــویر  سهمیــ،إذ وغیرهــا مواقــع التواصــل الاجتمــاعي عبــر  وأ ًمــا عبــر الاتــصال هاتفیــاإ لاءالعمــورغبــات 
 ســلبیةنتـائج أي  علـي نطـاق محـدود فـي تفـادي العمیــل علـي متطلبـات ًاسـتناداعملیـات المنظمـة وأنـشطتها 

  .(Katz,2001)  جراءات إذا ما فشلت في تحقیق النتائج المستهدفةلإل
   العمیلنشر بیانات صوت  -٦

 نــشرها لمختلــف الأقــسام لتنفیـــذ یــتم العمــلاء الإجــراءات عنــد تجربتهــا علــي عینــة مــن نجــاحبعــد   
لجمیـع الأقــسام ذات لومــات تنطـوي هــذه المرحلـة علــي نـشر المع إذ ، العمــلاءمتطلبــات ورغبـاتلالإسـتجابة 
 هـذه المرحلــة هــو ضـمان أن كــل فــرد فـي المنظمــة یحـصل علــي مــستوي ملائـم وكــافي مــن أســاسالعلاقـة و
  التوجـه بالعمیـل هـو أسـاسیكـونلعمیـل بحیـث ل للاسـتجابة الـضروریة  لاجـراء التغییـرات اللازمةالمعلومات

   . (Bialy & Jensen,2006:17)التغییر 
   ةالتغذیة العكسی -٧

  بالمنظمـة  الإداریـة المـستویاتجمیـع فـي لـصوت العمیـل العكـسیةیجب وضع نظام لإدارة التغذیة   
كوســـیلة صـــوت العمیـــل یـــستخدم حیـــث . إلـــى تـــوفیر قنـــوات تمكـــن العمیـــل مـــن تـــسجیل رأیـــه   بالإضـــافة،

 )Benchmark( مقیــاس معیــاريك یــستخدمذلك كــ ، متطلبــات العمیــل، وتوقعاتــه ومــستوى رضــاءهلتحدیـد  
عـــد اتخـــاذ الإجـــراءات ی و.الحـــالي لتحـــسین الوضـــع ملائمـــة  مـــن اتخـــاذ إجـــراءاتهـــامنظمـــة ، ویمكناللأداء 

 العكــسیةؤكــد للعمیــل جدیــة المنظمــة فــي متابعتهــا لنظــام التغذیــة ت خطــوة هامــة العكــسیةالملائمــة للتغذیــة 
(Singh, 1988).  ًوقـت المناسـب سـعیالعمیـل فـي الاویتعین علـى المنظمـة العمـل علـى توصـیل رد فعـل 

  .(Mazur , 1997) المستمر للجودة وراء التحسین
   :الاستجابة الرشیقة للعمیل

  ، قـــدرة المنظمــة علـــى معرفــة رغبـــات وتفــضیلات العمـــلاءفــيالاســـتجابة الرشــیقة للعمیـــل مثــل تت  
ـــى استـــشعار التغیـــرات فـــي بیئـــة العمـــفهـــي  ـــي تمكـــن المنظمـــة مـــن القـــدرة عل ل مجموعـــة مـــن العملیـــات الت

  الوقـت المناسـب وبتكلفـة أقـلوفـي ، والاسـتجابة لهـذه التغیـرات بكفـاءة وفاعلیـة  الداخلیة والخارجیة للمنظمـة
)Trinh et al., 2012(. الاستـشعار والاسـتجابة الـسریعة للفـرص  العمـل علـيتعنـي الاسـتجابة الرشـیقةو 

الــسوق  وقیــادة ،جــل البقــاء والنجــاح والعمــل التنافــسي مــن أوالتجدیــد  بغــرض الابتكــارالعمــلاء القائمــة علــي 
(Bettencourt & Ulwick, 2008) التـي تنـشأ مـن العمـلاء الأفـراد ،والمناقـشات بـین العمـلاء والتفاعـل و

  :(Roberts & Grover, 2012)  الرشیقة للعمیلوتشمل الاستجابةبین العملاء وممثل الشركة 
 القدرة علي الاستشعار عن العملاء.  
 جابة للعملاءالقدرة على الاست.  
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إدارة وتطبیــق المعرفــة  علــي أنهــا القــدرة علــي الاســتجابة الرشــیقة للعمیــل) (Dove,2001یعــرف   
تتـسم بعـدم بشكل یمكـن المنظمـة مـن القـدرة علـي الازدهـار فـي بیئـة أعمـال متغیـرة علي نحو فعال بالعمیل 

الأصـول  الاسـتفادة مـن  القـدرة علـيبأنهـا (Sambamurthy et al., 2003) هـافـي حـین یعرف. التأكـد
والــــشراكات والمعــــارف وكفــــاءة المــــوردین والمــــوزعین ومقــــدمي الخــــدمات اللوجــــستیة مــــن خــــلال التحالفــــات 

  .العملاءللاستجابة لاحتیاجات 
القـدرة لـیس علـي أنهـا الرشـیقة الاسـتجابة ) Arteta & Giachetti , 2004(ًویعـرف كـلا مـن   

  بهــــذا ًولكــــن أیــــضا بــــشكل اســــتباقي فیمــــا یتعلــــق  العمــــلاء  فــــي احتیاجــــاتفقــــط علــــي الاســــتجابة للتغییــــر
 فـي البیئـة الداخلیـة والخارجیـة للمنظمـة بـسرعة فهي تمثل القدرة علي استشعار والاستجابة للتغیرات.التغییر

التــــوازن بــــین قــــدرة الــــشركة علــــى استــــشعار  ، ومـــن خــــلال تجمیــــع المــــوارد والعلاقــــات والقــــدرات التـــسویقیة
 تكـــالیف وبأقـــل الملائـــم ،الوقـــت فـــي ت ورغبـــات العمـــلاء والقـــدرة علـــى الاســـتجابة لهـــا التغیــرات فـــي حاجـــا

الاسـتجابة الرشـیقة للعمیـل هـي التـوازن بـین قـدرة وتري الباحثـة  .(Lu & Ramamurthy, 2011) ممكنة
  . حاجات ورغبات العملاء والقدرة على الاستجابة لها بالوقت المناسبالتغیرات فيالشركة على استشعار 

  :أبعاد الاستجابة الرشیقة للعمیل 
  : استشعار حاجات العملاء  - ١

حاجـات ورغبـات وتفـضیلات العمـلاء   علـى التنبـؤ بـالتغیرات  فـيمنظمـةقـدرة اللالاستشعار  شیری  
  جمـع وخلـق المعرفـة مـنوالتكنولوجیـة المتاحـة  من خلال استخدام مجموعة من الأدوات والعملیات والنظم

، وهـي لا تـشیر إلـى قـدرة ) (Trinh et al., 2012 البیئیـةالتغیـرات  إدارة ف، وذلـك بهـدالأفكـار المتولـدةً 
 الاســتجابة سـرعةو  ،المـستقبلیةالتغیـرات الحالیــة فقـط، ولكـن أیـضا توقــع التغیـرات علـى استـشعار  منظمـةال

 Trinh et (وهناك طرق مختلفـة تمكـن المنظمـة مـن بنـاء القـدرة علـى الاستـشعار مثـل  .قبل منافسیهالها 
al., 2012:(  

  ،بطریقـة متعـددة الأبعـاد ، وبعـد ذلـك تفـسیرهاالقـرار متخـذيتوصیل المعلومات المتعلقة بالبیئة إلى  -
  . عملیة استشعار أفضلللوصول إلي ُ ثم تجمع وجهات النظر المتعددة، هاتحلیلو
ً السوق، وهذا یعد بعدابتغیرات ؤبالقدرة على التن -   .قدرة المنظمة على الاستشعارًأساسیا من أبعاد  ُ
  : الإستجابة لحاجات العملاء  - ٢

في حاجات ورغبات وتفـضیلات العمـلاء مـن خـلال   على الاستجابة للتغیراتمنظمةقدرة الل تشیر  
   لعملائهـــاالحالیـــة والمـــستقبلیةالمتاحـــة لتفـــي بالحاجـــات والرغبـــات  اعـــادة ترتیـــب وتنظـــیم الأصـــول والمـــوارد

(Trinh et al., 2012; Griffin & Hauser, 1993)  ، علـى التعامـل شركةالـوهـي تتمثـل فـي قـدرة 
ـــراتمـــع  ـــسریعة، واســـتغلالالمتغی ـــى  ال ـــك بتكـــون ســـباقة إلیهـــا،  میـــزة تنافـــسیةها للحـــصول عل استـــشعار وذل

  إســتراتیجیات خــلال إعــادة تــشكیل وهیكلــةا مــنلهــسریعة الــســتجابة الا والقــدرة علــىالفــرص، والتهدیــدات، 
لمجموعـة مــن  ولهـذا فــإن الاسـتجابة هـي نتیجــة Lu & Ramamurthy, 2011) .(ظمـة المن ومـوارد

وفیمـا یلـي أربعـة مـن . )Trinh et al., 2012( لمنظمـةالتـي تمتلكهـا ا الاسـتراتیجیة ویة التـشغیلقـدراتال
  :وهينها أن تعزز قدرة المنظمة على الاستجابة أالأساسیة التي من ش الاستراتیجیة قدراتال
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   . جدیدةروعات البدء بمشعلي المنظمة الإنتاجیة، وذلك من أجل تسهیل قدرة القدراتتطویر  -
 . النظم، وذلك من أجل تنفیذ التغییر بسرعة وكفاءةقدراتتطویر  -
 . في الطلبالتغیرات الحالیة لتتماشى مع روعاتالإنتاجیة للمش القدرات ضبط سلسلة التورید و -
المنظمة  وذلك من خلال تحویل الموارد إلى المناطق التي تحتاجهاالمرونة في استخدام الموارد،  -

  . الحالیةالمشروعاتجدیدة، أو تعدیل روعات للبدء في مش
  :الاستجابة و العلاقة بین الاستشعار

حاجــــات ورغبــــات وتفـــــضیلات  التنبـــــؤ بــــالتغیرات  فــــيعلــــى المنظمــــة  قــــدرةل ستــــشعارشیر الایــــ  
،   فعلیـةي ممارسـاتسـتجابة إلـى تحویـل هـذه المعرفـة إلـ قـدرة الاتـشیربینمـا   ،العمـلاءومقترحات وشـكاوي 

ســتجابة للفــرص التــي حــددتها اســتغلال وتحویــل مواردهــا مــن أجــل الا وذلــك مــن خــلال قــدرة المنظمــة علــى
الاسـتجابة  فـي الـسوق ، ، وراتلتغیـا بـسرعة التعامـل مـع ستجابة تتمیز الا ستشعار، هذا ویجب أنقدرة الا

  .)Trinh et al., 2012(  لاءعملرغبات ال
  :ا المنظمة لاحتیاجات عملائها والاستجابة لهالعلاقة بین استشعار

    ضعیفة                         شعار الاست                      قویة           
  قویة

  
  

  بةالاستجا
  
  

  ضیعفة
  

  العلاقة بین الاستشعار و الاستجابة) 1(شكل رقم                        
متـــوافقتین مـــع ســـتجابة ستـــشعار وقـــدرة الاقـــدرة الایجـــب أن تكـــون ) : ١(یتـــضح مـــن الـــشكل رقـــم   
ستـشعار، وبــنفس الوقـت مــستوى بمعنـى أن المنظمــة التـي لـدیها مــستوى عـا ل مـن القــدرة علـى الا بعـضهما
ستجابة لن تكون قادرة علـى اغتنـام الفـرص المحیطـة بهـا، هـذا مـن جهـة، ومـن من القدرة على الا منخفض

ـــدرة علـــى الا جهـــة ـــي لـــدیها مـــستوى عـــا ل مـــن الق ســـتجابة وبـــنفس الوقـــت مـــستوى أخـــرى فـــإن المنظمـــة الت
تكـون وبكلتـا الحـالتین فـإن المنظمـة لـن . ستـشعار قـد تعمـل علـى هـدر مواردهـامـن القـدرة علـى الا منخفض

  .للاستجابة الرشیقة للعمیلعلى تحقیق الأداء الأمثل  قادرة
  الدراسات السابقة

ـــادرة المنظمـــة  ـــل إن مب ـــدعم بالاســـتماع لـــصوت العمی ـــة ویقـــوى وی ـــزة تنافـــسیة وســـمعة طیب  یكـــسبها می
 دراسـة ففـي . وقد تعرضت الدراسات السبقة لهـذا الموضـوع  فى الأسواق الداخلیة والخارجیةهاخدماتصورة 

(Stank  et al., 1997) لتحـسین خـدمات علـي رضـا العمیـل  أثـر الاسـتماع لـصوت العمیـل تـم قیـاس

  
قادرة على اغتنام الفرص المحیطة بها  

                                  واستغلال مواردها

  
  هدر مواردها

  
اغتنـــــــام الفـــــــرص  علـــــــى  غیـــــــر قـــــــادرة

المحیطة بها                                                       
  

  
غیر قادرة على اغتنام الفرص 

هدر  مواردها                                                     تالمحیطة بها  و 
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ً عمـــیلا مـــن عمـــلاء الخـــدمات تـــم اختیـــارهم عـــشوائیا ٩٩وقـــد طبقـــت الدراســـة علـــي  التوزیـــع ، ، وتوصـــلت ً
أثیر وأن هنـاك تـ ، توزیـع الخدمـة مـن وجهـة نظـر العمیـل   مكـون لجـودةرإلي أن هناك إحـدي عـشالدراسة 

   .مدخلات والتغذیة العكسیة من العملاءالحیث تم الاعتماد علي ،  همعنوي  لصوت العمیل علي رضا
التركیــز هــي  صــوت العمیـل سـتماعللاإلـي تــسعة خطــوات )  (Shillito, 2001توصـلت دراســة   

هیكلــة ، تفــسیر بیانــات صــوت العمیــل ،  ، جمــع بیانــات صــوت العمیــل الاســتراتیجي علــي صــوت العمیــل
مراقبـة أنـشطة بـرامج صـوت ،  بیانات صـوت العمیـل،القیاس الكمي ، التحقق ، نشر بیانات صوت العمیل

معتقـدات فریـق لجـراء مراقبـة سـلوكیة إمـن الـضروري أنـه  نتـائج الدراسـة شیرتـو . ، التغذیة العكـسیة العمیل
  .هااء منصوت العمیل عند جمع بیانات صوت العمیل ومعالجتها ونشرها والانتهل الاستماع

فـي  (Vanalli & Cziulik , 2003) دراسـة   فـيصوت العمیـللـ الاسـتماعبینمـا تمثلـت  خطـوات 
تفـــسیر ،  ، جمـــع بیانـــات صـــوت العمیـــل التركیـــز الاســـتراتیجي علـــي صـــوت العمیـــلســـبعة خطـــوات هـــي 

 بیانــات صـــوت ،القیـــاس الكمــي ، التحقــق ، نـــشر هیكلــة بیانــات صـــوت العمیــل، بیانــات صــوت العمیـــل 
  .عمیلال

 إستـشعار حاجـات قـدرةعلـى أثـر ف إلى التعر) (Slotegraaf & Dickson, 2004 دراسة هدفت
، وقــد طبقــت الدراســة علــي عینــة المنظمــة المختلفــة فــي أداء العمــلاء الإســتجابة لحاجــات وقــدرة  العمــلاء

إلــي أن اســة توصــلت الدر، والــشركات الأمریكیــة مــن العــاملین بــالإدارة العلیــا فــي مختلــف ١٨٦مكونــة مــن 
 ا أثـر ذو دلالــة إحـصائیة علــى أداءمــلهسـتجابة لحاجــات العمـلاء ستـشعار حاجــات العمـلاء وقــدرة الااقـدرة 

  .)(Jayachandran et al ., 2004وهذا یتفق مع ماورد في دراسة  .المنظمات
فــي  نـشر صــوت العمیـل إلـي أن عملیــةMonger & Nickerson, 2005) (  دراسـةتوصـلت
 تـــتم ،اذ أنـــشطة بــرامج صــوت العمیــل رقابــةبــالتوازي مــع عملیــات تم یـــیجــب أن المختلفــة أقــسام المنظمــة 

 صــوت العمیــل مــن الناحیــة الاســتماع  منهجیــةمــصداقیة، وللتأكــد مــن  لاجــراء التغییــرات المطلوبــة الرقابــة
  .العلمیة

رف التـى أجراهـا علـى عینـة مـن عمـلاء شـركات الطیـران إلـى التعـو (Luo , 2007) دراسـة هدفت 
اعتمــدت الدراســة فــي قیــاس صــوت حیــث علــي العلاقــة بــین صــوت العمیــل الــسلبي وعائــد ســهم الــشركة ، 

أنه كلمـا زاد صـوت العمیـل الـسلبي إلي توصلت الدراسة و،  العمیل السلبي علي أرشیف سجلات الشكاوي
المـوظفین والعمـلاء  تبنـي التغذیـة العكـسیة الـصادرة مـن لذلك فإن .یؤثر ذلك علي العائد المستقبلي للشركة

 ،اذ تعـــد  أو الخدمــةللــسماح لكــل مـــنهم بقیــادة عملیـــة التغییــر ممـــا یــؤدي إلـــي تحقیــق أعلـــي جــودة للمنـــتج
ــداخليالتغذیــة العكــسیة أداة لإ  واحتیاجاتــه ومقترحاتــه  الخــارجيد رغبــات العمیــلیــ، وتحدســتخدام العمیــل ال

  . عن المنظمة ومنتجاتهاومدى رضاه
 مــن ٢١٥التــى أجراهــا علــى عینــة قوامهــاو) Rapp et al., 2010( ت دراســةفــى حــین توصــل

ـــا فـــي  ـــالإدارة العلی ـــف الالعـــاملین ب ـــة منظمـــات مختل ، حیـــث كـــان الهـــدف مـــن الدراســـة الـــصناعیة الأمریكی
،  بعملائهـا الإحتفـاظب وعلاقتهـا  العمـلاءالإستـشعار والإسـتجابة لحاجـات المنظمة علـي قدرة التعرف علي 
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قـــدرة الإستـــشعار  أن إلـــيوتوصـــلت الدراســـة ، إجـــراءات المنظمـــة ،الأفـــراد ، وكنولوجیـــامـــن الت والتـــي تتكـــون
  .  بالعمیلیجابي ذو دلالة إحصائیة على الإحتفاظا  أثرلهماوالإستجابة 

مـع العمـلاء،   لاتـصالاإلـي أن  (Roberts-Lombard & Plessis,2012)  دراسـة توصـلت 
علـــى المعلومـــات  للحـــصولغیـــر تقلیدیـــة ســـالیب أابتكـــار  لتحـــسین التواصـــل معهـــم، واســـتراتیجیاتووضـــع 

 فــي حــال فــشل موكیفیــة التعامــل معهــ  العمــلاءمــشكلاتلیــات لحــل آ طــرق وابتكــار ، وهمالمتعلقـة باحتیاجــات
، وقـد طبقــت الدراسـة علـي عینــة  میــزة تنافـسیة مـستدامةخلـق  و المنظمـة إلـى زیــادة ربحیـة یـؤدي الخدمـة، 

  .شركات التأمین طویلة ألأجلء من عملاً عمیلا ٢٥٤قوامها 
، الاســتجابة الرشــیقة للعمیــلإلــى فهــم وتعریــف  )Roberts & Grove,2012( دراســةهــدفت   

، حیــث تــم التركیـز علــى عملیـة تنظــیم هــاتین  سـتجابةالا و ستــشعارالارتكـز علــى قــدرتین همـا ت أنهــاحیـث 
 اتشركلــعلومــات مــن مــدیري التــسویق  وتــم جمــع الم، الأداء التنظیمــي مــن القــدرتین ومــدى تأثیرهمــا علــى

   .داء التنظیميعلى الأ ستجابةالا و ستشعارالا لقدرتيإلى وجود تأثیر واضح  إنتاجیة، وأشارت النتائج
 – العاطفـة( االاثنوجرافیـلإسـتخدام بحـوث الـسوق   (Goffin  et al., 2012)بینمـا توصـلت دراسـة  -

 التقلیدیـــــة لجمـــــع صـــــوت العمیـــــل والمتمثلـــــة فـــــي  بجانـــــب الأدوات)الثقافـــــة – التناقـــــضات –الدعابـــــة 
 طبقـت الدراسـة علـي أربعـة دراسـات حالـة صـناعیة وخدمیـة فـي  وقـد،المقـابلات والملاحظـة المنتظمـة 

 الــــسوق الاثنوجرافیــــا أداة فعالــــة لجمــــع صــــوت العمیــــل أن بحــــوث  إلــــي، وتوصــــلتالمملكــــة المتحــــدة 
          .الكامنةولمعرفة احتیاجاته 

،  لاسـتجابة الرشـیقة للعمیـلاإلـى فهـم إمكانیـة دعـم نظـم ) Trinh et al.,2012 (  دراسـةهـدفت
 القــدراتعــادة تنظــیم إقــدرة المنظمــة علــى التكیــف، والتجدیــد، و(الدینامیكیــة  وذلــك مــن خــلال نظریــة القــدرة

ن ، ومــدى قــدرة هــذه النظریــة علــى تمكــین المنظمــة مــ) لــلأداءيوالكفــاءات علــى أســاس أنهاالمــصدر الرئیــس
  شـركة متوسـطة وكبیـرة الحجـم فـي كـل ١٨٠ مـن  الدراسـة هـذه بیاناتوقد تم جمع . ستجابةالإستشعاروالا

  المــــستخدمةروعاتمــــن نظــــم المــــش  علــــى ثلاثــــة أنــــواع رئیــــسیةالدراســــة ونیوزلنــــدا ، وركــــزت ســــترالیاأ مــــن
سلــسلة   ونظــم إدارة،العمــلاءنظــم تخطــیط المــوارد، ونظــم إدارة علاقــات :  وهــيللاســتجابة الرشــیقة للعمیــل

ــــرا أن هنــــاك الدراســــةوقــــد أظهــــرت نتــــائج . التوریــــد ــــيدلالــــة ذا ًأث   إحــــصائیة لقــــدرة المنظمــــة الدینامیكیــــة ف
الهـــام الـــذي تقــــوم بـــه تكنولوجیــــا المعلومـــات فــــي كمـــا أشــــارت الدراســـة للــــدور .الاســـتجابة الرشـــیقة للعمیــــل
ت تكنولوجیــا المعلومــات یــساعد افادة مــن قــدرســت أن الاالدراســةوكــذلك أظهــرت  .الاســتجابة الرشــیقة للعمیــل
 معالجــة المعلومــات، فــإن قــدراتتحــسن  ومــع. ومــات بفعالیــةلمعالجــة المععلــي  علــى تعزیــز قــدرة الــشركة

  .بكفاءة عالیة  السوقراتستجابة لتغیستشعار والا الا علىالشركة تصبح قادرة
سـتماع لـصوت العمیـل علـي  الاقیـاس أثـرإلـي  (Saeed et al., 2013)بینمـا هـدفت دراسـة   

  فـي شـركات صـناعیة مـن العـاملین١٣٥، وقد طبقت الدراسة علي عینـة مكونـة تطویر المنتجات الجدیدة 
صوت العمیـل كمتغیـر مـستقل وتطـویر المنـتج الجدیـد الاستماع لوتوصلت إلي وجود علاقة إیجابیة بین ، 

   .منتج الجدیدلعب دور حیوي في تطویر الكمتغیر تابع ، وأن صوت العمیل ی
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 اً مــستخدم٢٨٨ والتــي طبقــت علــي (Nikhashemi et al., 2013)كمــا توصــلت دراســة 
التواصــل فـي  لإسـتخدام تكنولوجیـا الإنترنـتلوجـود علاقـة معنویـة شـركات الإتـصالات فـي مالیزیـا  لخـدمات

  . ءللعملا  على جودة الخدمة المقدمة من شركات الإتصالات وعلى القیمة المضافةمع العملاء
أن طــرق التقــاط وجمــع معلومــات  (Harmelink & Spain, 2014)بینمــا أشــارت دراســة 

واختبــــارات المنــــتج   ،)%٥٣(، والمقــــابلات %) ٦٥( المــــسح هــــيصــــوت العمیــــل مرتبــــة حــــسب أهمیتهــــا 
 (Salavati & Reshadat, 2014)ًویـري كـلا مـن  .%)١٨(والملاحظـة المنتظمـة   ،)%٥٠(أوالخدمـة 

رشــیقة للعمیـــل ینظــر إلیهــا بإعتبارهـــا قــدرة المنظمــة لامـــتلاك البــصیرة المناســبة واستـــشعار الاســتجابة الأن 
  .التغیرات في بیئة العمل بإعتبارها عوامل إیجابیة للنمو

 الأنــواع المختلفـة مــن اســتطلاعات العمـلاء التــي تجریهــا (Mittal , 2017 )وتـصف دراســة    
أحـادي ( ، وتقنیـة تحلیـل البیانـات ) البریـد الالكترونـي– ت  المقـابلا–الهـاتف(المنظمة وطریقـة الاستقـصاء 

، ومحتــوى المــسح ،ونــوع المــسح وتوصــلت الدراســة إلــى أن ) متعــدد المتغیــرات – ثنــائي المتغیــر -المتغیــر
  . أداة قویة لجمع أصوات العملاء   surveysالمسح 

  صــوت العمیــلحــول موضــوع بعــد إســتعراض نتــائج الدراســات الــسابقة التــى تمــت  : الفجــوة البحثیــة 
 :خلصت الباحثة إلى ما یلى

  . للمنظمات فى أنشطتها التسویقیةصوت العمیل ل الاستماع اتفقت معظم الدراسات على أهمیة  - ١
 .الاستجابة الرشیقة للعمیل الدراسات السابقة فى تحدید أبعاد  اختلفت - ٢
جــال، فمــن حیــث الهــدف ركــزت تختلــف الدراســة الحالیــة عــن الدراســات الــسابقة مــن حیــث الهــدف والم - ٣

ــــر ــــة أث ــــ هــــذه الدراســــة علــــى معرف ــــى صوت العمیــــل الاســــتماع ل ــــل  عل  ببعــــدیهاالاســــتجابة الرشــــیقة للعمی
أمـا مـن حیـث المجـال فتختلـف تلـك الدراسـة عـن .  من وجهة نظر المنظمـة نفـسها)الاستجابة-الاستشعار(

، والـذي یعـد  الاتـصالات المـصري فـى قطـاع صـوت العمیـلالدراسـات الـسابقة فـى أنهـا تركـز علـى دراسـة 
  .في مصرأكبر القطاعات من حیث عدد العملاء من 

  :منهجیة البحث
  : الفروض التالیةفى ضوء الدراسات السابقة، وأهداف البحث یمكن صیاغة:فروض البحث

  : الأول الرئیسىالفرض
ستــشعار الا(ببعــدیهاعمیــل والإســتجابة الرشــیقة لل لــصوت العمیــل الإســتماع دلالــة معنویــة بــین وذأثــر وجـد ی

  :ویندرج تحت هذا الفرض الفروض الفرعیة التالیة.)والإستجابة
  : الأول الفرعيالفرض

  .واستشعار حاجات العملاء لصوت العمیل الإستماع دلالة معنویة بین وذأثر وجد ی
   :الثاني  الفرعيالفرض

  . لحاجات العملاءوالإستجابة لصوت العمیل الإستماع دلالة معنویة بین وذأثر وجد ی
  :الثاني الرئیسىالفرض 

  .) فودافون– أورنج -اتصالات(الاستماع لصوت العمیل  باختلاف الشركة یختلف لا 
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  :لثالثا الرئیسى الفرض
  .) فودافون– أورنج -اتصالات( باختلاف الشركة تختلف أبعاد الاستجابة الرشیقة للعمیللا 

  :متغیرات البحث وكیفیة قیاسها: ًثانیا
  : البحث على مجموعة من المتغیرات هىاعتمد
فـــى قائمــــة ) ٧-١(حـــدود الأســـئلة مـــن  :شملتـــ وصـــوت العمیـــلعناصـــر : المتغیـــرات المـــستقلة )١(

  .الاستقصاء
استــشعار حاجــات العمــلاء والإســتجابة لحاجــات (ًوفقــا  الإســتجابة الرشــیقة للعمیــل: المتغیــر التــابع  -

  .من قائمة الاستقصاء) ١٨ -٨(ویشمل حدود الأسئلة من .)العملاء
   : على العبارات التى استخدمها متغیرات صوت العمیلقیاس وقد اعتمدت الباحثة فى 

(Vanalli & Cziulik, 2003; Shillito, 2001)  
  )فقد تم الاعتماد على العبارات التى استخدمها  الإستجابة الرشیقة للعمیل أما جوانب

 (Robert & Grover, 2012; Slater and Narver, 2000; Jayachandran et al., 2004) 
  .بعد إعادة صیاغتها بما یتناسب مع بیئة العمل المصریة

  للعمیلالإستجابة الرشیقة  أبعادو صوت العمیل ویوضح الشكل التالى النموذج المقترح للعلاقة بین 
 رشیقة للعمیلصوت العمیل                                         أبعاد الإستجابة ال     

  
  )٢(شكل رقم 

  الإستجابة الرشیقة للعمیل وصوت العمیل العلاقة بین 
  وصوت العمیل  الاستجابة الرشیقة بناء نموذج البحث للعلاقة بین تم الاعتماد علي الدراسات التالیة في 

(Vanalli & Cziulik, 2003; Shillito, 2001; Robert & Grover, 2012; Slater & Narver, 
2000; Jayachandarn et al., 2004)  

   :نهج البحثم
 المنـشورة استخدمت الباحثة فى تصمیم هذه الدراسة المنهج الوصـفى وذلـك بـالرجوع إلـى الأدبیـات

 لتحلیـل متغیـرات الدراسـة الدراسة لإعداد الجانـب النظـرى مـن البحـث، والمـنهج التحلیلـىوالمتعلقة بموضوع 
  .ات والكشف عن طبیعة العلاقة القائمة بین متغیرات الدراسة وذلك لتحلیل البیان،ًإحصائیا

  
  



 
 

١٤

  :مجتمع وعینة البحث
،  اتــصالات مــصر، أورنــج ، فودافــون: هــىشــركات  أربــع المــصرى مــنالإتــصالاتیتكــون قطــاع   

لأن عمرهــا فــي ســوق الاتــصالات  )محمــول( وقــد تــم اســتبعاد المــصریة للإتــصالات المــصریة للإتــصالاتو
وهي فتـرة غیـر كافیـة للمقارنـة بینهـا وبـین شـركات یعـود تـاریخ وقت إجراء البحث ، شهور  ثلاث یتجاوزلم 

 توصیف لقطاع الاتـصالات المـصري فـي الفتـرة مـن ینـایر )١(یوضح الجدول رقم وم ،١٩٩٨انشائها لعام 
  .٢٠١٧ سبتمبر -

  )٢(جدول رقم 
  توصیف قطاع الاتصالات المصري

  )بالملیون( عدد العملاء  البیان
  ٢٠١٧ایر ین

  )بالملیون(لعملاءاعدد 
  ٢٠١٧ سبتمبر

  الحصة السوقیة 
  ٢٠١٧سبتمبر 

 سبتمبر -ینایرمقارنة 
  )بالملیون(٢٠١٧

  الترتیب

  ٢  ١,٧ -  %٣٢,٨٩  ٣٢,٧  ٣٤,٤  أورنج
  ١   ٢,٠٨+   %٤٢,٩٥  ٤٢,٧  ٤٠,٦٢ فودافون

  ٣  ٠,٠٨+  %٢٤,٠٤  ٢٣,٩  ٢٣,٨٢  اتصالات مصر
  ٤  -  %٠,١٢  ٢  - )محمول(لإتصالاتلالمصریة 

  ٢٠١٧سبتمبر، وزارة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات : المصدر 
  : في تحدید حجم العینة (Aaker & Day ,1986)وقد تم الاعتماد علي معادلة 

  
 :حیث  

 Z- ٩٥ (درجة الثقة المطلوبة%(  
 S- ٥(  الخطأ المعیارىنسبة(%  
P-٥٠( فردات مجتمع البحث نسبة عدد المفردات بالعینة التى تتوافر فیها خصائص م(% 

 N -الداخلیة السجلات( من مدیري التسویق والعاملین بخدمة العملاء ٣٩٢=  حجم مجتمع البحث 
بمحافظة بالمراكز الرئیسیة لخدمة العملاء بمدینة طنطا ، والمحلة الكبرى  )٢٠١٧لشركات الاتصالات ،

 .الغربیة
 n-حجم العینة   

وقــد تــم توزیــع العینــة مــن مــدیري التــسویق والعــاملین بخدمــة العمــلاء  ١٩٤وبالتــالى فــإن حجــم العینــة هــو 
  .)فودافون ٧٢، اتصالات ٥٥ ، أورنج ٦٧ (باستخدام أسلوب التوزیع النسبى

 خدمــة العمــلاء يبمركــزتــم الاعتمــاد علــى أســلوب العینــة العــشوائیة البــسیطة فــي تحدیــد مفــردات الدراســة  
ــة الكبــرى الغربیــة  مــع مراعــاة أن یتــاح لكــل فــرد مــن مفــردات مجتمــع ة فظــفــي محا بمدینــة طنطــا ، والمحل

 بإســتخدام المقابلــة مــلأ الإســتبیان كمــا تـم .ًمنعــا للتحیــز البحـث نفــس الفــرص المتكافئــة للاختیــار فـي العینــة



 
 

١٥

 غیـــر صـــالحة اســـتبانة ٢٣ اســـتبعاد بعـــد قائمـــة، ١٧١وبلـــغ إجمـــالى عـــدد القـــوائم المجمعـــة ، الشخـــصیة 
  :كما یتضح من الجدول التالى% ٨٨,١بة القوائم الصالحة للتحلیل ى أن نسأ للتحلیل،

  )٣(جدول رقم 
  الاتصالات بمحافظة الغربیة حجم عینة البحث فى شركات 

  إجمالى  فودافون  إتصالات مصر   أورنج  
  ٣٩  ١٥  ١١  ١٣   التسویقيمدیر

  ٣٥٣  ١٤٠  ٩٠  ١٢٣   خدمة العملاء
  ٣٩٢  ١٤٥  ١١١  ١٣٦  إجمالي
  ١٩٤  ٧٢  ٥٥  ٦٧  العینة

  ١٧١  ٦٨  ٥٠  ٥٣  القوائم الصحیحة
  

  :حدود البحث
  . تنقسم حدود البحث إلى حدود تطبیقیة وحدود بشریة

)       اتــــصالات– فودافــــون –أورنــــج ( شــــركات الاتــــصالاتتقتــــصر حــــدود البحــــث علــــى : حــــدود تطبیقیــــة -
 .التي تعمل في السوق المصري 

 خدمـة العمـلاء ، بالإضـافة لمـدیري التـسویقبالعـاملین  تتمثل الحدود البشریة للبحث فى  :حدود بشریة  -
ومعرفـــة مـــستوى بالإســـتماع لـــصوت العمیـــل للتعـــرف علـــى وجهـــة نظـــرهم فیمـــا یتعلـــق  ،بمحافظـــة الغربیـــة 

 .ببعدیها  الإستجابة الرشیقة للعمیل  علىالإستماع لصوت العمیلثر لأقناعتهم ومدى إداركهم 

  :تحلیل البیانات
  : فى عملیة التحلیل الإحصائى بإجراءSpssتم استخدام برنامج 

 .معامل الارتباط ألفا للتحقق من درجة الإعتمادیة للمقاییس المتعلقة بمتغیرات البحث -
ٕتقــدیر معــاملات الإنحــدار بإســتخدام أســلوب تحلیــل التغــایر واختبــار معنویــة هــذه المعــاملات باســتخدام  -

 .T.testالإحصائى التحلیل 
 .ًتضمنا المتوسطات والانحرافات المعیاریة للتعرف على خصائص مجتمع البحثالتحلیل الوصفى م -
  لقیاس قوة العلاقة بین المتغیر التابع والمتغیرات المستقلةMultiple Rتحلیل الارتباط  -
 للكــشف عــن نــسبة التبــاین الكلــى فــى المتغیــر التــابع التــى أمكــن تفــسیرها بواســطة R2معامــل التحدیــد  -

 .مستقلةالمتغیرات ال
  . لاختبار المعنویة الكلیة لنموذج الانحدارF-testإختبار  -
   .Path analysis أسلوب تحلیل المسار -
العلاقــة بــین صــوت  علــى الــشركة لاختبــار التبــاین فــى تــأثیر One Way ANOVAاختبــار التبــاین -

ف لـصالح أى مـن الفئـات  لتحدیـد الاخـتلا Scheffe باسـتخدام اختبـار العمیل والاستجابة الرشـیقة للعمیـل
  .المدروسة



 
 

١٦

  :أسالیب جمع البیانات
ســلوب علــى القیــام بمراجعــة ودراســة الكتــب والبحــوث المرتبطــة یعتمــد هــذا الأ: الأســلوب المكتبــى )١(

، وكـــذلك زیـــارة المواقـــع الإلكترونیـــة التـــى تعرضـــت والاســـتجابة الرشـــیقة للعمیـــل  صوت العمیـــلبـــ
ٕى للبحث، واعـداد قائمـة الاستقـصاء المـستخدمة فـى لموضوع البحث، بهدف تحدید الإطار النظر

  .جمع البیانات المیدانیة اللازمة
ویهدف إلى جمـع البیانـات المیدانیـة عـن طریـق قائمـة استقـصاء تتـضمن كـل : الأسلوب المیدانى )٢(

 .هًوفقا لأهداف البحث وفروضالإستجابة الرشیقة للعمیل ببعدیها  ، صوت العمیلبما یتعلق 
  :أدوات البحث

ً سؤالا كلها من الأسئلة المغلقة حتـى یـسهل علـى أفـراد العینـة ١٨م استخدام قائمة استقصاء تحتوى على ت
ًوبـــصورة أكثـــر تفـــصیلا .  ًكمـــا یـــساعد علـــى تحلیـــل ومعالجـــة البیانـــات إحـــصائیا.  تـــسجیل تقـــدیراتهم بدقـــة

  .ا قائمة الاستقصاءیوضح الجدول التالى متغیرات البحث وعناصر قیاسها ورموز أسئلتها التى تعكسه
  

  )٤(جدول رقم 
  قیمة معامل ألفا لمقاییس متغیرات البحث

عدد   قیاس المتغیرات  متغیرات البحث
  العناصر

  مدى الأسئلة

 ,Vanalli &Cziulik)    العمیلصوت  
2003; Shillito,2001)  

٧-١  ٧  

  ١٣-٨  ٦  (Roberts & Grover, 2012)   العملاءاستشعار حاجات 
  ١٨- ١٤  ٥  (Roberts &Grover, 2012)  ات العملاءالاستجابة لحاج

  
لتحقیـــق أكبـــر قـــدر مـــن ) ٥ – ٠(تـــم الإعتمـــاد علـــى مقیـــاس لیكـــرت الـــسداسى والـــذى یتـــراوح بـــین 

عـدم الحـدوث ) ٠( حیـث یعنـى الـرقم ،التباین وتقلیل المیل التقلیدى لأفراد العینة إلـى التوسـط فـى التقـدیرات
أن الحـدث مؤكـد، كماقامـت الباحثــة بتطبیـق أداة البحـث علـى عــدد ) ٥(علـى الإطـلاق ، بینمـا یعنـى الــرقم 

ـــة الدراســـة ) ١٩(مكـــون مـــن  ـــة(موظـــف بـــشركات الاتـــصالات مـــن خـــارج عین ـــة تجریبی لفحـــص أداة ) كعین
 ، قبـل القیـام بتجمیـع البیانـات النهائیـة، (Pilot study)ًالدراسـة إحـصائیا بواسـطة معامـل ألفـا فیمـا یـسمى 

  .ثبات باستخدام معامل ألفاوتم التحقق من ال
  :تحلیل النتائج

ـــات المقیـــاس :ثبـــات المقیـــاس ـــاس (Reliability)  قامـــت الباحثـــة باختبـــار ثب ـــشیر إلـــى دقـــة القی  والـــذى ی
ـــم  ـــا للثبـــات، ویظهـــر الجـــدول رق ـــة معامـــل ألف ـــساقه، واســـتخدمت الباحث ـــات لمقـــاییس ) ٥(وات معـــاملات الثب

  .متغیرات البحث
  
  
  



 
 

١٧

  
 )٥(    جدول رقم                                            

  لمقاییس متغیرات البحث معاملات الثبات                                  
عدد   المتغیر

  العناصر
Item-total 
correlation 

Cronbach's 
Alpha    

صــــــــــــــــوت 
  العمیل

٧  

٠,٨٥٣ 
٠,٨٣٢ 
٠,٨٧٧ 
٠,٨٣٦ 
٠,٨٧١ 
٠,٨٨٤ 
٠,٨٩٥ 

 

٠,٩٦١  

استــــــــشعار 
حاجـــــــــــــات 

  میلالع

٦ 

٠,٨٧٩  
٠,٨٢٥  
٠,٨٥٦  
٠,٨٨٢  
٠,٨٥١  
٠,٨٩٥  

٠,٩٥٧  

الاســــــتجابة 
لحاجـــــــــــات 

  العمیل
٥  

٠,٩٤٠  
٠,٩١٢  
٠,٩٤٦ 
٠,٩١٠  
٠,٩٠٨  

٠,٩٧٣ 

  
یتـــضح أن قـــیم معامـــل الثبـــات مقبولـــة لجمیـــع الأســـئلة، حیـــث تراوحـــت ) ٥(وباســـتعراض الجـــدول رقـــم 

ــــین  ــــه معامــــل الثبــــات ب الاســــتجابة لمتغیــــر ) ٠,٩٧٣(استــــشعار حاجــــات العمیــــل لمتغیــــر ) ٠,٩٥٧(قیمت
وبالتـالى یمكـن القـول أنهـا معـاملات ذات دلالـة جیـدة لأغـراض البحـث ویمكـن الاعتمـاد  ،لحاجـات العمیـل 

 إلـى أن معامـل الثبـات (Foram ,1991:85)إذا أشـار .  علیها فى تعمیم المخرجات على المجتمع ككـل
 مجموعـة مـن المحكمـین مـن أعـضاء هیئـة كما تـم عـرض القائمـة علـى%). ٧٠(الجید ینبغى أن یزید عن 

ٕالتــدریس بقــسم إدارة الأعمــال فــى كلیــة التجــارة جامعــة طنطــا للحكــم علــى صــلاحیتها وامكانیتهــا فــى قیــاس 
  .الخاصیة المراد قیاسها

  
  
  



 
 

١٨

  
  : صدق المقیاس

یم    تــم اســـتخدام التحلیـــل العـــاملى للتأكـــد مـــن أن المقـــاییس المـــستخدمة فـــى الدراســـة تتـــسم بـــصدق المفـــاه
Construct validity أى أن هــذه المقــاییس تــستطیع قیــاس المفهــوم المــراد قیاســه ولــیس مفهومــا آخــر ،ً

(Danil  & Gates, 2005: 270).  
  )٦(جدول رقم 

  التحلیل العاملى لعناصر متغیرات البحث

معامل   المتغیر
  AVE VIF Tolerance التحمیل

صوت 
  العمیل

٠,٩٠٢ 
٠,٨٥٦ 
٠,٨٧٨ 
٠,٨٣٧ 
٠,٨٧٦ 
٠,٨٩٣ 
٠,٩١٧ 

٠,٨٣٨ 

٣,٨٦٨  
٣,٤٥٠  
٥,٥٥٠  
٣,٧٢٥  
٤,٩٨٥  
٥,٢٩٦  
٦,٢٨٤  

٠,٢٥٩  
٠,٢٩٠  
٠,١٨٠  
٠,٢٦٨  
٠,٢٠١  
٠,١٨٩  
٠,١٥٩ 

استشعار 
حاجات 
  العمیل

٠,٨٧٥  
٠,٨٦٢ 
٠,٨٦٦  
٠,٨٨٨ 
٠,٨٥٨. 
٠,٨٩٦  

٠,٨٩٠ 

الاستجابة 
لحاجات 
  العمیل

٠,٨٩٨  
٠,٨٩٥  
٠,٨٧٧  
٠,٨٨٠  
٠,٨٧٧  
 

٠,٩١٢ 

 



 
 

١٩

، ) ٠,٦٠(لــم یقــل معامـل تحمیــل المتغیــرات علــى العوامــل عــن  :لــىمــا ی) ٦(یتــضح مــن الجــدول رقــم 
كمـا تتـسم جمیـع المقـاییس المـستخدمة فـى .ولم یتم تحمیل أى متغیر على أكثر من عامـل بـشكل معنـوى

ًالدراسـة بــصدق المفـاهیم النظریــة، أى هـذه المقــاییس تـستطیع قیــاس المفهـوم المــراد قیاسـه ولــیس مفهومــا 
ــة لحــدود الــسماح  تعــد القیمــة مو. آخــر  ، كمــا تعــد 0 10.عنــدما تكــون أكبــر مــن ) Tolerance(قبول

 ، ویتــضح تجــاوز المقــاییس لهــذا (10)عنــدما تكــون أصــغر مــن  ) VIF( قیمــة معامــل تــضخم التبــاین
الإختبار ، ممایعني عدم وجود علاقات ارتباط  بین المتغیـرات المـستقلة ، ممـا یعنـى عـدم وجـود مـشكلة 

Muiti-Collinearity  معاملات الارتباط بین المتغیرات) ٧(، ویوضح الجدول رقم.  
  

  ) ٧(جدول رقم 
  معاملات الارتباط بین المتغیرات

 Mean Std. D  الاستجابة الاستشعار صوت العمیل   م
  ٠,٦١٦٥٤ ٣,٤   1  صوت العمیل
  **٠,٩٢٦  الاستشعار

 
1  ٠,٥٨٤٣٤ ٢,٩  

  ٠,٧٠٥٥٣ ٢,٧ 1 ٠,٧٣٨*** ٠,٧١٤**  الاستجابة
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

في الدراسة أكبر من  معاملات ألفا الخاصة بكل المقاییس المستخدمةأن ) ٧( یتضح من الجدول رقم -
  بدرجة عالیة من الصدق التمایزى معاملات إرتباطها بالمقاییس الأخرى ،، وهذا یدل على تمتعها بدرجة 

  .لاقات ارتباط موجبة ومعنویة بین جمیع المتغیرات الخاضعة للدراسةوجود ع- 

 هبدرجـة أكبـر مـن درجـة ارتباطـ) الاستـشعار(بـالمتغیر التـابع ) صـوت العمیـل (المـستقلیرتبط المتغیـر  -
 .)الاستجابة  (التابعالمتغیر ب

 قیمـــة  كمـــا بلغـــت ،)٣,٤( قطـــاع الاتـــصالات المـــصرى الاســـتماع لـــصوت العمیـــل فـــي بلـــغ متوســـط  -
ویلاحـظ أن قیمـة ) ٢,٧(وبلغـت قیمـة متوسـط الاسـتجابة  ،) ٢,٩(هـذا القطـاع الاستشعار في متوسط 

 لا حاجــات العمیـــل استــشعار ، وهــذا یعنـــى أنالاستــشعار  أقـــل مــن قیمــة متوســـط متوســط الاســتجابة
صالات عمـلاء قطـاع الاتــل  الاسـتجابة والاستــشعارًكمــا یتـضح أیـضا أن مـستوى .هـا لالاسـتجابةیعنـى 

 .متوسط بشكل عام
  : فروض البحثاختبار

ًفى ضـوء أهمیـة وأهـداف وفـروض البحـث الـسابقة تناولـت الباحثـة النتـائج التـى تـم الحـصول علیهـا میـدانیا 
  .بالتحلیل الإحصائى 

   :اختبار الفرض الفرعى الأول

  .واستشعار حاجات العملاء لصوت العمیل الإستماع دلالة معنویة بین وذأثر وجد ی
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   )٨(جدول رقم 
   العملاءواستشعار حاجات  صوت العمیل العلاقة بین

معامل   متغیرات صوت العمیل
  الإنحدار 

مستوى   -tقیمة 
  الدلالة

الخطأ 
  المعیارى

  R2  الترتیب

 یتم جمع بیانات صوت العمیل عبر -
  قنوات متعددة 

١  ٠,٠١٣ ٠,٠٠٠ ١٤,٥٥٠ ٠,٣٨٦ 

ت  یѧѧѧتم ترجمѧѧѧة وتفѧѧѧسیر بیانѧѧѧات صѧѧѧو-
العمیѧѧѧѧل ومتطلباتѧѧѧѧھ لمختلѧѧѧѧف العѧѧѧѧاملین 

  .بالمنظمة

٢  ٠,٠١٥ ٠,٠٠٠ ١١,٦٩٣ ٠,٣٤٩  

 یѧѧتم تحدیѧѧد الأھمیѧѧة النѧѧسبیة لمتطلبѧѧات -
  .العمیل من الأكثر للأقل أھمیة 

٤ ٠,٠١٥ ٠,٠٠٠ ٧,٥٣٠ ٠,٢٢٩ 

 یѧѧѧѧساعد القیѧѧѧѧاس الكمѧѧѧѧى فѧѧѧѧي توجیѧѧѧѧھ -
الاھتمѧѧام لأھѧѧم مѧѧدخلات العمیѧѧل وتحدیѧѧد 

 ترجیح للقѧیم مواصفات الخدمات وعامل
  المستھدفة

٥  ٠,٠١٦ ٠,٠٠٠ ٦,٤٩٦ ٠,٢٢٥ 

 یѧѧتم تجربѧѧة أنѧѧشطة وإجѧѧراءات برنѧѧامج -
 صوت العمیل للتحقق من مدى الاستماع
  نجاحھ 

٧ ٠,٠١٩ ٠,٠٠٠ ٤,٤١٢ ٠,١٧١  

بیانѧات صѧوت العمیѧل ضѧمن یتم نѧشر  -
  البیئة الداخلیة للمنظمة 

٣  ٠,٠١٦ ٠,٠٠٠ ٩,٤٥٣ ٠,٣٠٢  

 لتصحیح العكسیة غذیةالتتستخدم الشركة 
   صوت العمیل الاستماعأنشطة برنامج 

٠,١٩٥ 
 

٦ ٠,٠١٩ ٠,٠٠٠ ٥,٤٦٢ 

٠,٨٩٢ 

  :یتضح من الجدول

تفــــسر صوت العمیــــل لـــفـــإن المتغیــــرات المفــــسرة ) ٠,٨٩٢(ًوفقـــا لمعامــــل التحدیــــد والـــذى تبلــــغ قیمتــــه  -
مـــن %) ١٠,٨(بینمـــا النـــسبة .  استـــشعار حاجـــات العمیـــلمـــن التبـــاین الكلـــى فـــى متغیـــر %) ٨٩,٢(

 .رجع إلى متغیرات أخرى لم یرد ذكرها فى النموذجتاستشعار حاجات العمیل إجمالى التباین فى 
 استـشعار حاجـات العمیـل علـى  صѧوت العمیѧلالاستماعمتغیرات معنویة جمیع یوضح نموذج الانحدار   -

   t = 0.05 لكل متغیر مستقل "t"ویستدل على ذلك بمستوى المعنویة 
 الإســتماعدلالـة معنویــة بـین بوجـود أثــر ذو  الفرعـي الأول الفــرض قبـولیلات الــسابقة وتؤكـد التحلـ  

 صـوت الاسـتماعینبغـي أن یعكـس برنـامج ه وتـري الباحثـة أنـ ).واستـشعار حاجـات العمـلاء لصوت العمیل
ـــه ونتائجـــه  ـــز المنظمـــة واهتمامهـــا بـــالعملاء وأن تكـــون إجراءات ـــات توقعـــات ومتوافقـــة مـــع العمیـــل تركی  رغب

ـــهأن بالإضـــافة إلـــي العمـــلاء،  ـــر عـــن حاجات ـــل یتطلـــب تـــشجیعه علـــي التعبی كمـــا .  الاســـتماع الجیـــد للعمی
یفــضل أن تتطـــابق قنـــاة الاســـتماع للعمیـــل مـــع تفـــضیلاته مــن جانـــب مـــن جانـــب الزمـــان والمكـــان وطبیعـــة 

تواصـــل مــــع خیـــرة كمیــــة ونوعیـــة التطبیقـــات التكنولوجیـــة المـــستخدمة للونـــة الأوقـــد تعـــددت فـــي الأ. القنـــاة
والــشركات قــد  العملاء، فــالعمــلاء كالتطبیقــات المتعلقــة بالانترنــت والموبایــل وشــبكات التواصــل الاجتمــاعي 

مــن  اســتفادا مــن شــبكات التواصــل الإجتمــاعي مــن خــلال التواصــل الــدائم الــذي تتیحــه مختلــف الــشركات
كتابــة تعلیقــات بت والخــدمات  إبــداء رأیــه عــن المنتجــاو بالتحــدث  للعمیــل المواقــع، فهــي تــسمحهــذهخــلال 
 علاقـة ٕ، واقامـةراء  الآهـذهً، وهـو مـا یكـون فرصـة بالنـسبة للـشركات لدارسـة عـن الخدمـة  سلبیة أو ایجابیة

  .اجیدة مع العملاء و المحافظة علیه
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  :لعمیلاستشعار حاجات او صوت العمیلنتائج تحلیل الانحدار المتدرج بالخطوات للعلاقة بین 
   )٩(جدول رقم 

  ائج تحلیل الانحدار المتدرج بالخطوات للعلاقة بین صوت العمیل واستشعار حاجات العمیلنت
Sig.f F Adj- R2 R2 R م المتغیرات المستقلة 
 ١ جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة ٠,٦٥٨ ٠,٤٣٣ ٠,٤٣٠ ١٢٩,٠٩٢ ٠,٠٠٠
قنوات متعددة ،و جمع بیانات صوت العمیل عبر  ٠,٧٥٥ ٠,٥٧٠ ٠,٦٥٦ ١١١,٣٩٣ ٠,٠٠٠

.ترجمة وتفسیر بیانات صوت العمیل  
٢ 

جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة ،و  ٠,٨٣٨ ٠,٧٠٢ ٠,٦٩٦ ١٣٠,٩٠٩ ٠,٠٠٠
 نشر ترجمة وتفسیر بیانات صوت العمیل،و

.بیانات صوت العمیل  

٣ 

و جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة ، ٠,٩٠٣ ٠,٨١٥ ٠,٨١١ ١٨٣,٢٦٩ ٠,٠٠٠
 نشر ترجمة وتفسیر بیانات صوت العمیل،و

بیانات صوت العمیل،و تحدید الأھمیة النسبیة 
.لمتطلبات العمیل  

٤ 

جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة ،و  ٠,٩٢١ ٠,٨٤٨ ٠,٨٤٣ ١٨٣,٨٢٥ ٠,٠٠٠
 نشر ترجمة وتفسیر بیانات صوت العمیل،و

 بیانات صوت    العمیل،و تحدید الأھمیة النسبیة
.لمتطلبات العمیل، و القیاس الكمى  

٥ 

جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة ،و  ٠,٩٣٨ ٠,٨٧٩ ٠,٨٧٥ ١٩٩,٠٧٩ ٠,٠٠٠
 نشر ترجمة وتفسیر بیانات صوت العمیل،و

بیانات صوت    العمیل،و تحدید الأھمیة النسبیة 
 التغذیة لمتطلبات العمیل، و القیاس الكمى، و

.العكسیة   

٦ 

١٩٢,٦٣٧ ٠,٠٠٠ 

 
جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة ،و  ٠,٩٤٥ ٠,٨٩٢ ٠,٨٨٨

 نشر ترجمة وتفسیر بیانات صوت العمیل،و
بیانات صوت    العمیل،و تحدید الأھمیة النسبیة 

 التغذیة لمتطلبات العمیل، و القیاس الكمى، و
 تجربة أنشطة وإجراءات برنامج العكسیة ،
.صوت العمیل الاستماع  

٧ 

  : التالى) ٩(تضح من نتائج تحلیل الانحدار بجدول رقم ی
ـــر قنـــوات متعـــددة یحتـــل متغیـــر  - ـــرات جمـــع بیانـــات صـــوت العمیـــل عب ـــة الأولـــى مـــن بـــین المتغی المرتب

، استـشعار حاجـات العمیـل من التباین الكلـى فـى % ٤٣,٣ حیث یفسر وحده لصوت العمیلالمستقلة 
مــــن التبــــاین الكلــــى فــــى % ١٣,٧ث یفــــسر وحــــده  حیــــ.ترجمــــة وتفــــسیر بیانــــات صــــوت العمیــــلیلیــــه 

بیانــــات صــــوت نــــشر ب الخــــاصثــــم یــــأتى فــــى المرتبــــة الثالثــــة المتغیــــر ،  استــــشعار حاجــــات العمیــــل
الخــاص یلیــه المتغیــر . استــشعار حاجــات العمیــلمــن التبــاین الكلــى مــن % ١٣,٥حیــث یفــسر.العمیــل

اســتخدام  القیــاس ن التبــاین، یلیــه مــ% ١١,٣ حیــث یفــسر .بتحدیــد الأهمیــة النــسبیة لمتطلبــات العمیــل
الكمــى فــي توجیــه الاهتمــام لأهــم مــدخلات العمیــل وتحدیــد مواصــفات الخــدمات وعامــل تــرجیح للقــیم 

الخــاص ، یلیــه المتغیــر استــشعار حاجــات العمیــل مــن التبــاین الكلــى % ٣,٣ حیــث یفــسر المــستهدفة
ثــم یــأتى فــى ، ر حاجــات العمیـل استــشعامــن التبــاین الكلــى فـى % ٣,١حیــث یفـسر بالتغذیـة العكــسیة 
مـــن % ١,٣ حیـــث یفـــسر صـــوت العمیـــل الاســـتماعٕتجربـــة أنـــشطة واجـــراءات برنـــامج المرتبـــة الأخیـــرة 

 .الكلى فى استشعار حاجات العمیلالتباین الكلى 
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ومـستوى ) ١٦٣، ٧( الجدولیـة بـدرجات حریـة "F" عـن قیمـة ١٩٢,٦٣٧ المحـسوبة "F"ارتفاع قیمـة  -
 أن نمــــوذج الانحــــدار ذو دلالــــة إحــــصائیة ویــــستدل علــــى معنویــــة نمــــوذج  یــــدلل علــــى٠.٠٥معنویــــة 

 والـذى یعنـى أن نـسبة الخطـأ فـى قبـول النمـوذج sig.f = 0.000 حیـث Fالانحـدار بمـستوى معنویـة 
 .تقترب من الصفر

ــــة     ــــت وتــــري الباحثــــة أهمی ــــاظ ، و التواصــــل مــــع العمــــلاءفــــي  إســــتخدام تكنولوجیــــا الإنترن الاحتف
ــدائم مبمــستوى مــن الت المباشــر المختلفــة، مثــل النــشرات   مــن خــلال وســائل وقنــوات الاتــصالعهــمواصــل ال

ضـافة إلـى النـشرات إوالأنـشطة التفاعلیـة مـع المجتمـع والعمـلاء،  والانترنت، واللقاءات الدوریة مع العمـلاء،
تنوعـة دون  أخـرى موعاتفـي خدمـة العمـلاء والمجتمـع، وموضـ فعالیاتهـا والمنظمة  الاخباریة حول أنشطة

 ولــیس مـع مراعـاة التواصــل المـستمر  e-mailsوذلــك مـن خــلال  ،علــى المجـالات التـسویقیة یـز فقـطكالتر
 .)٢٠٠٣حسن ، (فقط خلال فترات متقطعة، وهذا التواصل یحقق التعزیز الایجابي للعملاء

 وهـو مـا  ٠,٩٥٤ استـشعار حاجـات العمیـل ومتغیـرات لـصوت العمیـل كما بلغ معامل الارتبـاط بـین  -
   . قویةیعنى وجود علاقة طردیة

المـستخدمة مـن قبـل شـركات الاتـصالات  الإسـتماع لـصوت العمیـل أدواتأكثـر بتحلیل  كما قامت الباحثة 
 مـن یتـضحكمـا  ،نتـائج الانحـداربإستخدام   في استشعار حاجات العملاءًتأثیراالعاملة في السوق المصري 

   .)١٠(الجدول رقم 
  ) ١٠(جدول رقم                                              

  أدوات الإستماع لصوت العمیل
المقابلات   الأداة

  الشخصیة
مراكز الاتصال 

عبرالھاتف 
telephone calls  

التواصل عبر 
  مواقع التواصل

البرید 
  الالكتروني

t-value  ١٧,٩٧١ ١٩,٠٠٧ ٢٦,٧٨٨  ١١,١١٦ 
Sig . t  ٠,٠٠٠  ٠,٠٠٠ ٠,٠٠٠ ٠,٠٠٠ 

    
مراكـــز : ً اســـتخداما مرتبـــة حـــسب أهمیتهـــا هـــى  أدوات الإســـتماع لـــصوت العمیـــل أن أكثـــر حیتـــض  
ثــم  البریــد  التواصــل عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي ، یلیــه telephone callsعبــر الهــاتف الاتــصال 

وتفــسر الباحثــة الأهمیــة النـــسبیة   . personal meetings المقــابلات الشخــصیة ًالإلكترونــي ، وأخیــرا
حیــث ، ً خــصوصا مــع تــوافر الهــاتف المحمــول أســرع وســیلة اتــصالبأنهــا لمراكــز الاتــصال عبــر الهــاتف 

بحــوث الــسوق الاثنوجرافیــا   علــي شــركات الاتــصالات  إســتخدام  كمــا یجــب، وســریع یــوفر رد فعــل فــوري 
  .(Rosenthal & Capper, 2006) الكامنةأداة فعالة لجمع صوت العمیل ولمعرفة احتیاجاته لأنها 
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   :اختبار الفرض الفرعى الثاني

  .والإستجابة لحاجات العملاء لصوت العمیل الإستماع دلالة معنویة بین وذأثر وجد ی
   )١١(جدول رقم 

   العملاءوالاستجابة  لحاجات  صوت العمیل العلاقة بین
معامل   العمیلصوت متغیرات 

  الإنحدار
مستوى   -tقیمة 

  الدلالة
الخطأ 

  المعیارى
  R2  رتیبالت

 عبر العمیلجمع بیانات صوت  یتم -
  قنوات متعددة

٠,٠٣٦ ٠,٠٨٠ ١,٧٦٢ ٠,١٠٨  - 

بیانات صوت  تفسیرو  یتم ترجمة-
 ومتطلباتھ لمختلف العاملین العمیل

  بالمنظمة

٤  ٠,٠٣٨ ٠,٠٠٠ ٣,٦٧٦ ٠,٢٤١ 

 یتم تحدید الأھمیة النسبیة لمتطلبات -
م ھیكلة یت(العمیل من الأكثر للأقل أھمیة 

  )العمیلبیانات صوت 

٠,٠٤٠  ٠,٠٥٧ ١,٩١٩ ٠,١١٨ - 

 یساعد القیاس الكمى في توجیھ -
الاھتمام لأھم مدخلات العمیل وتحدید 

مواصفات الخدمات وعامل ترجیح للقیم 
  المستھدفة

٠,٩٤٦  ٠,٠٦٧ ٠,٠٠٥ . 
٠,٠٤٧  

- 

 یتم تجربة أنشطة وإجراءات برنامج -
ن مدى الاستماع صوت العمیل للتحقق م

  نجاحھ

٣  ٠,٠٤٨  ٠,٠٠٠  ٣,٨٦٤ ٠,٢٧٩ 

 ضمن العمیلبیانات صوت یتم نشر  -
  .البیئة الداخلیة للمنظمة

٢ ٠,٠٣٨  ٠,٠٠٠ ٤,٥٥٢ ٠,٢٨٦ 

 لتصحیح العكسیة التغذیةتستخدم الشركة 
  أنشطة برنامج الاستماع صوت العمیل

١  ٠٣٢، . ٠,٠٠٠  ٥,٢٥١ ٠,٣٣٣  

٠,٥٢٧ 

  : ائج التالیةالنت) ١١(حیث یتضح من الجدول رقم 
فـــإن المتغیـــرات المفـــسرة لـــصوت العمیـــل تفـــسر ) ٠,٥٢٧(ًوفقـــا لمعامـــل التحدیـــد والـــذى تبلـــغ قیمتـــه  -

مـــن %) ٤٧,٣(بینمـــا النـــسبة .  الاســـتجابة  لحاجـــات  العمـــلاءمـــن التبـــاین الكلـــى فـــى متغیـــر %) ٥٢,٧(
  . م یرد ذكرها فى النموذج یرجع إلى متغیرات أخرى لالاستجابة  لحاجات  العملاءإجمالى التباین فى 

ـــى  - ویـــستدل علـــى ذلـــك الاســـتجابة  لحاجـــات  العملاءیوضـــح نمـــوذج الانحـــدار المتغیـــرات المعنویـــة عل
 الاسـتماعٕیـتم تجربـة أنـشطة واجـراءات برنـامج :  وهـىt = 0.05 لكـل متغیـر مـستقل "t"بمـستوى المعنویـة 

یـل ضـمن البیئـة الداخلیـة للمنظمـة، بیانـات صـوت العمیـتم نـشر ، صوت العمیل للتحقق من مدى نجاحـه 
 . صوت العمیل الاستماع لتصحیح أنشطة برنامج العكسیة التغذیةتستخدم الشركة 

لــصوت  الإســتماعمعنویــة بـین  دلالــة بوجــود أثـر ذو الفرعـي الثــاني الفــرض قبــولوتؤكـد التحلــیلات الـسابقة 
  .والإستجابة لحاجات العملاء العمیل

لا یقلـــل مـــن الاســـتجابة  لحاجـــات  العمـــلاءیـــة الإحـــصائیة لبـــاقى متغیـــرات تـــرى الباحثـــة أن عـــدم المعنو -
 ، لأن الاســتجابة تــرتبط بعوامــل أخــري مثــل قــدرات الــشركة الفنیــة والتقنیــة والمالیــة والبنیــة التحتیــةأهمیتهــا

 یـستخدمذلك  كـ، ، وتوقعاتـه ومـستوى رضـاءه همتطلباتـ وسـیلة لتحدیـد  یـستخدم ك)VOC(فصوت العمیل 
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 مـن اتخـاذ هـامنظمـة ، ولتقیـیم سـلامة العملیـات الأساسـیة ویمكناللأداء ) Benchmark( معیـاري مقیاسك
مــن الأهمیــة تزویــد العمیــل بــأكثر ممایرغــب أویتوقــع أو لــذلك  .لحــاليامناســبة لتحــسین الوضــع  إجــراءات

 .)Kumar et al., 2006( ، وهذا ما یتفق مع دراسة یفضل لتحقیق الإیرادات
  :لحاجات العمیلوالاستجابة  صوت العمیل ل الانحدار المتدرج بالخطوات للعلاقة بین نتائج تحلی   

   )١٢(جدول رقم 
  لحاجات العمیلنتائج تحلیل الانحدار المتدرج بالخطوات للعلاقة بین صوت العمیل  والاستجابة    

Sig.f F Adj- R2 R2 R م المتغیرات المستقلة 
.التغذیة العكسیة ٠,٥٥٥ ٠,٣٠٧ ٠,٣٠٣ ٧٥,٠٣٨ ٠,٠٠٠  ١ 
٠,٦٢٠ ٠,٣٨٤ ٠,٣٧٧ ٥٢,٤٢٧ ٠,٠٠٠ 

بیانات صوت  ، ونشر التغذیة العكسیة
. ضمن البیئة الداخلیةالعمیل  

٢ 
بیانات صوت ، و نشر التغذیة العكسیة ٠,٦٧٢ ٠,٤٥٢ ٠,٤٤٢ ٤٥,٨٢٧ ٠,٠٠٠

 ضمن البیئة الداخلیة، ، تجربة العمیل
 صوت الاستماعأنشطة وإجراءات برنامج 

.میلالع  

٣ 

بیانات صوت ، و نشر التغذیة العكسیة ٠,٧٢٦ ٠,٥٢٧ ٠,٥١٥ ٤٦,٢١٦ ٠,٠٠٠
 ضمن البیئة الداخلیة، ، تجربة العمیل

 صوت الاستماعأنشطة وإجراءات برنامج 
بیانات صوت  تفسیرو  ، و ترجمةالعمیل
 ومتطلباتھ لمختلف العاملین العمیل

.بالمنظمة  

٤ 

  : التالى) ١٢(دول رقم  من نتائج تحلیل الانحدار بجیتضح
المرتبـة   صѧوت العمیѧلالاسѧتماع لتصحیح أنشطة برنѧامج العكسیة التغذیةاستخدام الشركة یحتل متغیر  -

 فــيمــن التبــاین الكلــى % ٣٠,٧ حیــث یفــسر وحــده لــصوت العمیــلالأولــى مــن بــین المتغیــرات المــستقلة 
 حیــث یفــسر وحــده یئѧѧة الداخلیѧѧة ضѧѧمن الببیانѧѧات صѧѧوت العمیѧѧلنѧѧشر ، یلیــه الاسـتجابة لحاجــات العمیــل

تجربѧѧة أنѧѧشطة ثــم یــأتى فــى المرتبــة الثالثــة فــي الاســتجابة لحاجــات العمیــل مــن التبــاین الكلــى % ٧,٧

فــي الاســتجابة مــن التبــاین الكلــى مــن % ٦,٨ حیــث یفــسر صѧѧوت العمیѧѧلالاسѧѧتماعوإجѧѧراءات برنѧѧامج 
حیــث  .لمختلѧѧف العѧѧاملین بالمنظمѧѧة ومتطلباتѧѧھ العمیѧѧلبیانѧѧات صѧѧوت  تفѧѧسیرو و ترجمѧѧة  ،لحاجــات العمیــل

كمـــا بلـــغ معامـــل الارتبـــاط بـــین  . مـــن التبـــاین الكلـــى مـــن فـــي الاســـتجابة لحاجـــات العمیـــل% ٧,٥یفـــسر
  وهــو مـــا یعنـــى وجــود علاقـــة طردیـــة ٠,٧٢٦متغیــرات لـــصوت العمیـــل والاســتجابة  لحاجـــات  العمـــلاء

  .متوسطة
ــــاع قیمــــة  - ــــة  الجدو"F" عــــن قیمــــة ٤٦,٢١٦ المحــــسوبة "F"ارتف ــــدرجات حری ــــة ب ومــــستوى ) ١٦٣، ٧(لی

 یــدلل علــى أن نمــوذج الانحــدار ذو دلالــة إحــصائیة ویــستدل علــى معنویــة نمــوذج الانحــدار ٠.٠٥معنویــة 
 والــذى یعنــى أن نــسبة الخطـأ فــى قبــول النمــوذج تقتــرب مــن sig.f = 0.000 حیــث Fبمـستوى معنویــة 

  .الصفر
 مــن ًتجـاهین بـین المنظمــة وعملائهـا تحقـق نوعـاخلـق وبنــاء عملیـة اتـصال باوتـري الباحثـة أهمیـة   

 ، والتــي بــدورها  العمــلاءاالتــي تــساعد علــى تطــویر العلاقــات المــستقبلیة والوصــول إلــى رضــ التغذیــة المرتــدة
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تغذیـــة ال كمــا أن اســتمرار عملیــة .ة فــي المعلومــات بـــین المنظمــة وعملائهــاكتحقــق الثقــة والالتــزام والمــشار
حتیاجـــات إصـــحیحة تتناســـب مـــع  یفیـــة أداء العمـــل بطریقـــةكلعـــاملین علـــى  تـــساعد علـــى تـــدریب اعكـــسیة

 إلــى ًالتعامــل مــع شــكاوي العمــلاء وصــولا اضــافة إلــى تفعیــل بــرامج. العمــلاء، وتــساعد علــى التعامــل معهــم
حــــسن ، (المــــضافة التـــي یحــــصلون علیهــــا أفـــضل النتــــائج التــــي تـــؤدي إلــــى تعظــــیم ادراك العمـــلاء للقیمــــة

ــــة قامــــت الباح .)٢٠٠٣ ــــل  ث ــــى الاســــتجابة الرشــــیقة للعمیــــل بتحلی ــــل شــــركات العوامــــل المــــؤثرة عل مــــن قب
ــة فــي الــسوق المــصري   ،نتــائج الانحــداربإســتخدام  الاســتجابة الرشــیقة للعمیــل فــي ًتــأثیراالاتــصالات العامل

  .)١٣( من الجدول رقم یتضحكما 
   )١٣( جدول رقم 

  الاستجابة الرشیقة للعمیل العوامل المؤثرة على 
  المرونة في استخدام الموارد  الاتصالات  تكنولوجیاقدرات القدرات البشریة   لعامل ا

t-value  ٤,٧٨٨  ٦,٩٦٩ ٥,٢٠٥ 
Sig.t ٠,٠٠٠ ٠,٠٠٠ ٠,٠٠٠ 

الــواردة مرتبــة الاســتجابة الرشــیقة للعمیــل یتــضح مــن نتــائج تحلیــل الانحــدار أن العوامــل المــؤثرة علــى  -
ًثــم وأخیــرا  القــدرات البــشریة  ثــم  ،الاتــصالات تكنولوجیــاویر قــدرات تطــ: حــسب أهمیتهــا وقــوة تأثیرهــا هــى 

 قــدراتل ، وتعــزي الباحثــة الأهمیــة النــسبیة)١٣( كمــا یتبــین مــن الجــدول رقــم المرونــة فــي اســتخدام المــوارد
فــي أنهــا الأســاس الــذي والمتمثلــة فــي الــشبكات والبنیــة التحتیــة لخــدمات الاتــصالات  الاتــصالات تكنولوجیــا

 .ت جیدة اتصالاخدمة علیه تبنى 

  : الأول الرئیسىالفرضاختبار 
الاستشعار (والإستجابة الرشیقة للعمیل ببعدیها لصوت العمیل الإستماع دلالة معنویة بین وذأثر وجد ی

  .)والإستجابة
  )١٤(جدول رقم  

  و الإستجابة الرشیقة للعمیل ببعدیها صوت العمیل العلاقة بین
معلمة    م

المسار 
  )بیتا(

مستوى   -tقیمة 
  الدلالة

الخطأ 
  المعیارى

معامل 
  التحدید

 Chi-square  الترتیب
=96.099  

استشعار 
حاجات 
  العملاء

٠,٩٢٦  
 

٠,٠٢٨ ٠,٠٠٠ ٣١,٩١٤  
 

٠,٨٥٨  
 

١ DF= 27 
 

الاستجابة 
حاجات ل

  العملاء
٠,٧١٤  

 
٠,٠٦٢ ٠,٠٠٠ ١٣,٢٥٥  

 
٠,٥١  

 

٢ Chi-square 
/DF=3.559 

كما ) ١,٩٦(أكبر من قیمتها الجدولیة ) ٣١,٩١٤( المحسوبة t قیمة أن) ١٤( یتضح من الجدول رقم -
بمستوى ) ٠,٩٢٦(صوت العمیل على استشعار حاجات العملاء لمتغیرات بلغت قیمة التأثیر المباشر 

وبالتالى نقبل بوجود بوجود تأثیر لصوت .  ومعامل المسار موجبة tكما أن إشارة ) ٠,٠٠٠(دلالة 
  .اجات العملاء العمیل على استشعار ح



 
 

٢٦

كما ) ١,٩٦(أكبر من قیمتها الجدولیة ) ١٣,٢٥٥( المحسوبة tأن قیمة ) ١٢( یتضح من الجدول رقم -
بمستوى دلالة ) ٠,٧١٦(الاستجابة لحاجات العملاء بلغت قیمة التأثیر المباشر لصوت العمیل على 

 بوجود تأثیر لصوت العمیل وبالتالى نقبل بوجود.  ومعامل المسار موجبة tكما أن إشارة ) ٠,٠٠٠(
  .الاستجابة لحاجات العملاءعلى 

ـــرات المفـــسرة لـــصوت العمیـــل تفـــسر  - مـــن التبـــاین الكلـــى فـــى %) ٨٥,٨(ًوفقـــا لمعامـــل التحدیـــد فـــإن المتغی
 . العمѧѧلاءالاسѧѧتجابة  لحاجѧѧات مــن إجمــالى التبــاین فــى %) ٥١ (وتفــسر ،استــشعار حاجــات العمــلاءمتغیــر 

ــأثی   لأن  .كبــر مــن تــأثیره علــي الاســتجابة ر صــوت العمیــل علــي الاستــشعار أوتــري الباحثــة أن ت
 ، كمـا أن قـدرة التـي تمتلكهـا المنظمـة والاسـتراتیجیة یةقـدرات التـشغیلال هي نتیجـة لمجموعـة مـن الإستجابة

المنظمـــة علـــي استـــشعار التغیـــرات فـــي حاجـــات ورغبـــات العمـــلاء الحالیـــة والمتوقعـــة والإســـتجابة لهـــا فـــي 
ــــضمان ولاء العمــــلاالوقــــت ال ــــضا استــــشعار تحركــــات ءمناســــب هــــو مــــن أهــــم العوامــــل ل ً ، كمــــا یجــــب أی

ت تكنولوجیـا اسـتفادة مـن قـدرالاضـرورة وتري الباحثة  .(Goldman et al .,1995) ، ومتابعتهمالمنافسین 
 ،لتغییـرة اعفـي بیئـة الأعمـال سـریبفعالیـة ومات لمعالجة المع عليالشركة قدرة من تعزز والتي المعلومات 

 راتســتجابة لتغیــستــشعار والا الا علــى معالجــة المعلومــات، فــإن الــشركة تــصبح قــادرةقــدراتتحــسن  ومــع
  .بكفاءة عالیة السوق

 الإســــتماع دلالـــة معنویـــة بـــین وجـــود أثـــر ذوب الفـــرض الرئیـــسي الأول قبـــول   وتؤكـــد التحلـــیلات الـــسابقة
  .شعار والإستجابةوالإستجابة الرشیقة للعمیل ببعدیهاالاست لصوت العمیل

  .  العلاقة بین صوت العمیل وأبعاد الإستجابة الرشیقة للعمیلالشكل التاليویوضح 
                                    أبعاد الإستجابة الرشیقة للعمیل   متغیرات صوت العمیل

  
   )٣(شكل رقم 

  لیالعلاقة بین صوت العمیل وأبعاد الإستجابة الرشیقة للعم
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  :الثاني  الرئیسير الفرضاختبا

  .) فودافون– أورنج -اتصالات(لا یختلف الاستماع لصوت العمیل  باختلاف الشركة 
  )١٥(جدول رقم 

  الثانينتائج اختبار الفرض 
  النتیجة
  

 الشركة Std. D  Mean  المحسوبةSig .F  F العدد

  أورنج ٣,٣٧٣٥ ٠,٣٣٩ ٥٣
  اتصالات  ٢,٩٤٣٤ ٠,٣١١ ٥٠

 رفض
 

٦٨ 

 
 

٠,٠٠٠ 

 
 

٨٦,٦١٠ 

  فودافون ٤,٠٠٨ ٠,٥٦٨
 وقـد الـشركة تعـزى إلـى تـاثیر صـوت العمیـل وجـود اخـتلاف فـى ) ١٥(رقـم الجـدول یتضح  مـن      

ذات المتوســط الحـسابى الأعلـى، حیــث بلـغ المتوسـط الحــسابى  فودافـون تبـین أن الاختلافـات تمیــل لـصالح
 المتوسـط الحـسابى ، بینمـا بلـغ ) ٠,٥٦٨(عیـارى بانحراف م) ٤,٠٠٨ (لصوت العمیل في شركة فودافون 

ـــل  ـــج لـــصوت العمی ـــارى ) ٣,٣٧٣٥(فـــي شـــركة أورن ـــغ ) ٠,٣٣٩(بـــانحراف معی  المتوســـط ، فـــي حـــین  بل
ممــا یعنــي .)٠,٣١١(بــانحراف معیــارى ) ٢,٩٤٣٤(لــصوت العمیــل فــي شــركة اتــصالات مــصر الحــسابى 

  . عملائهاأن شركة فودافون تفوقت علي منافسیها في الاستماع لصوت
   :ثالثالالرئیسي  الفرض 

  .) فودافون– أورنج -اتصالات( باختلاف الشركة تختلف أبعاد الاستجابة الرشیقة للعمیللا 
 الـشركة تعـزى إلـى  أبعـاد الاسـتجابة الرشـیقة للعمیـل وجود اختلاف فـى ) ١٦( الجدول رقم یوضح  

ــشعار، فالنــسبة لبعــد   ذات المتوســط الحــسابى الأعلــى، فودافــون حتبــین أن الاختلافــات تمیــل لــصال الاست
ـــــغ متوســـــط  ـــــث بل ـــــي شـــــركة فودافـــــون حی ـــــشعار حاجـــــات العمـــــلاء ف ـــــانحراف معیـــــارى ) ٣,٢٩٢٦ (است ب

) ٢,٥٨٣٠(استـــشعار حاجـــات العمـــلاء فـــي شـــركة اتـــصالات مـــصر  متوســـط ، بینمـــا بلـــغ ) ٠,٥٨٧٢٦(
لعمـــلاء فـــي شـــركة أورنـــج استـــشعار حاجـــات ا متوســـط ، فـــي حـــین  بلـــغ ) ٠,٣٧٨١٢(بـــانحراف معیـــارى 

  .)٠,٤٧٨٢٠(بانحراف معیارى ) ٢,٧٩٠٠(
  )١٦(جدول رقم 

  الثالثنتائج اختبار الفرض 
  النتیجة
 Sig .F Fالمحسوبة  Std .D  Mean أبعاد الاستجابة   الشركة

  الرشیقة

  أورنج ٢,٧٩٠٠ ٠,٤٧٨٢٠

  اتصالات  ٢,٥٨٣٠ ٠,٣٧٨١٢

 رفض
 
 

 

٠,٠٠٠ 
 

٣٢,٨٠٠ 

 فودافون ٣,٢٩٢٦ ٠,٥٨٧٢٦

  الاستشعار

  أورنج ٢,٦٨٤٠ ٠,٦٧٤٤٢
  اتصالات  ٢,٤٥٠٩ ٠,٦٢٩٦٠

 رفض
 

 

٠,٠٠٠ 
 

١٥,١٥٥ 

  فودافون ٣,٠٩٤١ ٠,٦٥٥٨٣

  الاستجابة
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تعــزى إلــى  أبعــاد الاســتجابة الرشــیقة للعمیــل وجــود اخــتلاف فــى ) ١٦(الجــدول رقــم  مــن یتــضح   
 ذات المتوســـط الحـــسابى فودافــون ختلافــات تمیـــل لـــصالحتبـــین أن الا ســـتجابةالا، فالنـــسبة لبعــد  الــشركة 

بـانحراف معیـارى ) ٣,٠٩٤١ (حاجـات العمـلاء فـي شـركة فودافـون ل الاسـتجابةالأعلى، حیث بلـغ متوسـط 
) ٢,٤٥٠٩(فــي شــركة اتــصالات مــصر الاســتجابة لحاجــات العمــلاء متوســط  ، بینمــا بلــغ ) ٠,٦٥٥٨٣(

فــي شــركة أورنــج الاســتجابة لحاجــات العمــلاء متوســط   ، فــي حــین  بلــغ) ٠,٦٢٩٦٠(بــانحراف معیــارى 
  .)٠,٦٧٤٤٢(بانحراف معیارى ) ٢,٦٨٤٠(

  :ائج والتوصیاتالنت
 وهو من المجالات الحدیثة فى التسویق وقد تم صوت العمیلأُجرى هذا البحث فى مجال  :النتائج : ًأولا

 وقد تم  بشركات التلیفون المحمولالعاملینتناوله من خلال خلفیة نظریة عن هذا المجال وتطبیقه على 
  :التوصل إلى النتائج التالیة

 .والإستجابة الرشیقة للعمیل ببعدیها الإستماع لصوت العمیلبین حصائیة إذات دلالة وجود علاقة  -

 .واستشعار حاجات العملاء لصوت العمیل الإستماعبین  ذات دلالة إحصائیةوجود علاقة  -

 .والإستجابة لحاجات العملاء الإستماع لصوت العمیل بین صائیةذات دلالة إحوجود علاقة  -

 استـشعار حاجـات العمـلاء أكثـر مـن تـأثیره علـي الإسـتجابة لحاجـات العمـلاء يیؤثر صـوت العمیـل علـ -
  .بشركات التلیفون المحمول في السوق المصري

ت التلیفـــون المحمـــول ًاســـتخداما مـــن قبـــل شـــركاأدوات الاســـتماع لـــصوت العمیـــل تبـــین مـــن الدراســـة أن  -
 : مرتبة حسب أهمیتها وقوة تأثیرها هىالعاملة في السوق المصري 

    Telephone calls مراكز الاتصال
 المقابلات الشخصیة

 التواصل عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 .البرید الإلكتروني

قبــل شــركات التلیفــون مــن العوامــل المــؤثرة علــي الاســتجابة لحاجـات العمیــل مــن یتـضح مــن الدراســة أن  -
 :مرتبة حسب أهمیتها وقوة تأثیرها هى المحمول العاملة في السوق المصري 

  تكنولوجیا الاتصالاتتطویر 

 القدرات البشریة

   المرونة في استخدام الموارد

 وقد تبین أن الشركة تعزى إلى تاثیر صوت العمیل فى أثبتت الدراسة وجود إختلاف فى  -
 الدراسة وجود إختلاف أثبتتكما  . ذات المتوسط الحسابى الأعلىفودافون لحالاختلافات تمیل لصا

 فودافون  وقد تبین أن الاختلافات تمیل لصالحالشركة تعزى إلى  الاستجابة الرشیقة للعمیلفى فى 
  .ذات المتوسط الحسابى الأعلى
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الاتصالات ن مفیدة لشركات فى ضوء النتائج، هناك عدد من التوصیات یتوقع أن تكو   : التوصیاتًثانیا
  .الإستجابة الرشیقة لعملائهاالعاملة فى السوق المصرى فى 

 .العملاءلحاجات   الإستشعار والإستجابةبقدراتتعزیز وتطویر الجوانب ذات العلاقة  -

 مرتفـع ي للوصـول إلـى مـستو العمیـلصـوت عالیـةتطـویر و زیـادة ف الاتصالات المصریةعلى شركات  -
 .العملاء إستشعار حاجاتمن 

،  VOIPتفعیل تكنولوجیا الـصوت عبـر الانترنـت بتقـدیم الخـدمات الـصوتیة عبـر بروتوكـول الانترنـت  -
ونقلهـم عـن طریـق شـبكات البیانـات ًوالتي تهدف إلي تجمیع الخدمات الصوتیة وخـدمات البیانـات معـا 

  .الموجودة بالفعل

 .توقعات العملاء ورغبات صالیلإ (VOC software)  لصوت العمیل بناء تطبیق -

  . والاستماع لصوت العمیلفي خدمة العملاءإستخدام تقنیات الإنترنت  -

  ،و أولویـات للمتطلبــاتتحدیـد ،و مواقـع التواصـل الإجتمـاعيعبـر  متطلبـات العمـلاء وتعلیقـاتهم جمـع -
  مي لكل الحلول الفنیة ك تحدید ، و الحلول الفنیة بأولویات العملاءربط

 لرغبـات ج للمواصفات یـتم تقدیمـه للعمیـل ومـن ثـم متابعتـه للتحقـق مـن تلبیتـه تقریر یشمل نموذتجهیز -
  .العملاء

 ا وبرامجهـا القاعـدة الأساسـیة فـي كافـة عملیاتهـالعمیـل ودفعهـا لیكـون شـركات الاتـصالات ثقافـة تعـدیل -
ـــسویقیة،  ـــرامج المخططـــة مـــن طـــرف والإنتاجیـــة والت هـــذه  ضـــرورة إشـــراكه ضـــمن الإســـتراتیجیات والب

 .كاتالشر

ضمان أن كـــل فـــرد فـــي المنظمـــة لـــ و المنظمـــة أقـــسام لجمیـــع الاهتمـــام بنـــشر بیانـــات صـــوت العمیـــل  -
 الــضروریة للاســـتجابة یحــصل علــي مــستوي ملائــم وكــافي مــن المعلومــات اللازمــة لاجــراء التغییــرات

 للعملاء

 تــوفیر إلــى ل المــستویات بالإضــافةكــ لــصوت العمیــل علــى المرتــدةیجــب وضــع نظــام لإدارة التغذیــة  -
 .  تمكن العمیل من تسجیل رأیه اتصال قنوات

الاسـتجابة  علـي صـوت العمیـل أسـهمت هـذه الدراسـة فـى التعـرف علـى أثـر :مقترحات لبحـوث مـستقبلیة 
 مــن خـلال بحــث تطبیقـى ، ومــع ذلـك فمــازال المجــال ) الاسـتجابة –الاستــشعار (  االرشـیقة للعمیــل ببعـدیه

  : فى الموضوعات ذات الصلة التالیة ًمفتوحا لإجراء مزیدا من البحوث
  . أخرىفي منظمات خدمیة صوت العمیلل  الاستماع  قیاس أثر-
  .الخدمات الجدیدةفي نجاح لصوت   الاستماع أثر قیاس أثر -
  .في السوق المصريالعاملة في المنظمات المحلیة والأجنبیة  صوت العمیلدراسة مقارنة بین -
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  :قائمة المراجع

  : العربیةًأولا المراجع

، الدار " بحوث التسویق أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروض ) . "٢٠٠٨. (  إدریس، ثابت عبد الرحمن-
  .الجامعیة ،الإسكندریة

، مكتبѧة عѧبن شѧمس " سلوك المستھلك والاسترارتیجیات التسویقیة ) . "١٩٩٨. (  المنیاوي، عائشة مصطفي-
  .،القاھرة مصر

الملتقѧѧى العربѧѧى الثѧѧاني ، التѧѧسویق فѧѧى الѧѧوطن ، " التѧѧسویق بالعلاقѧѧات). "٢٠٠٣( أحمѧѧد حѧѧسن ، إلھѧѧام فخѧѧرى -
   . قطر– الفرص والتحدیات ، الدوحة – العربى

دور الرضѧѧا ) . "٢٠١٦. (رجѧѧب، جیھѧѧان عبѧѧد المѧѧنعم، البѧѧري، أمѧѧاني الѧѧسید أحمѧѧد ومѧѧصطفي، سѧѧید حѧѧسن سѧѧید -
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  :قائمة الإستقصاء
  /السید الفاضل 

  تحیة طیبة وبعد    
الاسـتجابة الرشـیقة ي  جامعة طنطا بإجراء دراسة عن صوت العمیـل  وأثـره علـ–تقوم الباحثة بكلیة التجارة 

تُمثـــــل المـــــصدر الأساســـــى للحـــــصول علـــــى المعلومـــــات اللازمـــــة للعمیـــــل  وقـــــد أعـــــدت قائمـــــة استقـــــصاء 
ًبرجــاء التفــضل بالإجابــة علــى الأســئلة الــواردة بالقائمــة علمــا بــأن آراء ســیادتكم ســیكون لهــا عظــیم .للدراســة

المـصریة مـع العلـم بـأن كـل البیانـات الاتـصالات الأثر فى الوصول إلى نتائج إیجابیة تستفید منها شركات 
   . تستخدم إلا فى أغراض البحث العلمى فقطستكون سریة ولن

            وتفضلوا بقبول وافر الاحترام والتقدیر،
    الباحثة
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    :المناسب لبیان تقدیرك لدرجة الحدوث أو التوافر أو التطبیق للعناصر التالیة حول الرقم من فضلك ضع دائرة 
  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  ٠  العبارات  مدى الحدوث

               یتم جمع بیانات صوت العمیل عبر قنوات متعددة -١
 یѧѧѧتم ترجمѧѧѧة وتفѧѧѧسیر بیانѧѧѧات صѧѧѧوت العمیѧѧѧل ومتطلباتѧѧѧھ لمختلѧѧѧف العѧѧѧاملین -٢

  بالمنظمة 
            

یتم ھیكلѧة ( یتم تحدید الأھمیة النسبیة لمتطلبات العمیل من الأكثر للأقل أھمیة -٣
  )بیانات صوت العمیل

            

٤-ѧѧد  یѧѧѧل وتحدیѧѧدخلات العمیѧѧم مѧѧام لأھѧѧھ الاھتمѧѧѧي توجیѧѧى فѧѧاس الكمѧѧساعد القی
  مواصفات الخدمات وعامل ترجیح للقیم المستھدفة

            

 صѧѧوت العمیѧѧل للتحقѧѧق مѧѧن الاسѧѧتماع یѧѧتم تجربѧѧة أنѧѧشطة وإجѧѧراءات برنѧѧامج -٥
  مدى نجاحھ 

            

              بیانات صوت العمیل ضمن البیئة الداخلیة للمنظمة یتم نشر  -٦
 صѧوت الاسѧتماع لتѧصحیح أنѧشطة برنѧامج العكѧسیة التغذیѧةتѧستخدم الѧشركة  -٧

  العمیل 
            

الإضافیة لعملائنا التي لم الاحتیاجات باستمرار على اكتشاف الشركة عمل ت -  ٨
  .یدركوھا حتى الآن

            

 الشركة الاتجاھات الرئیسیة من خلال رؤیتھا للتعرف على الحاجات أتستقر - ٩ 
  لمستقبلیة للعملاء في السوق الحاليا

            

              .تعمل الشركة باستمرار على توقع احتیاجات العملاء حتى قبل أن یدركوھا -١٠ 
تمتلك الشركة القدرة على تفسیر معلومات الأعمال في مختلف مستویاتھا  -١١ 

  .)الإدارة العلیا، والإدارة الوسطى، والإدارة التشغیلیة(الإداریة 
            

تمتلك الشركة القدرة على تحلیل معلومات الأعمال بأشكالھا المختلفة سواء  -١٢ 
  .كانت نصیة أو صوتیة أو مقاطع صوتیة ویدویة

            

              .تحاول الشركة تطویر طرق جدیدة لجذب عملاء جدد وتلبیة احتیاجاھم - ١٣
رع من المنافسین تستطیع الشركة بسرعة تقدیم منتجات جدیدة إلى السوق أس-١٤ 

  الآخرین
            

              لمنتجات الحالیةلتمتلك الشركة السرعة والقدرة على خلق قیمة مضافة  - ١٥
              للاستجابة للعمیلتمكن الشركة العاملین فیھا من اتخاذ إجراءات معینة  - ١٦
              تمتلك الشركة القدرة على تولید إستراتیجیات عمل جدیدة عند الضرورة - ١٧
              .ھا أقسام بین التنسیقدرجة عالیة من بتتمتع الشركة  - ١٨

       
          :البیانات الأولیة

 ...............الوظیفة )١(

  الشركة
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