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 . مقدمة:  1

ظهر مؤخرا مفهوم سماع صوت الزبون، والذي يرتكز على إتاحة المؤسسة الفرصة للزبون للتصريح برغباته فيما يخص        

منتجاتها، ومن ثم تقوم المؤسسة بمحاولة ترجمة هذه الرغبات من خلال تحقيق الاستجابة الفعالة لها في صور تطوير أو تحسين 

داا  السسويق  للمؤسسة شكل  مبارر من خلال تحقيق تتاج  ايجابية في هذا امجاال، حي  لمنتجاتها وعروضها، مما يؤثر في ال 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر سماع صوت الزبون على تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة، حيث اعتمدنا في ذلك  ملخص:
، وقد أجريت الدراسة DJEZZYعلى مؤشرات الأداء التسويقي المتعلقة بالزبون)رضا الزبون، ولاء الزبون( وبالإسقاط على مؤسسة 

نا بإتباع أسلوب العينة الملائمة من خلال قيامنا بوضع استمارة استبيان على مستوى الوكالة لولاية الوادي، وقم DJEZZYفي وكالة 
 .( فردا02لمدة شهر وقد بلغ عدد أفراد العينة )

وقد توصلنا إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية للالتزام بسماع صوت الزبون على تحسن الأداء التسويقي )رضا وولاء  
 ن( من وجهة نظر أفراد العينة للمؤسسة محل الدراسة.الزبو 

 الكلمات المفتاحية: سماع صوت الزبون، الأداء التسويقي.
. M310.M310 تصنيف جال:   

Abstract: The aim of this study is to identify the impact of customer voice on improving the 

marketing performance. We relied on customer marketing performance indicators, and this study 

was conducted by the DJEZZY of El-Oued. 

    And we followed the appropriate sample method through the development of questionnaire in 

the agency for a month and the number of sample was (50) individuals  and we found a correlation 

relationship and significant impact to hear the voice of the customer on the improvement of 

marketing performance  from the point of view The sample of the institution. 

Keywords: Hear Costumer Voice, Marketing Performance. 

Jel Classification Codes : M310. M310. 

Résumé : Le but de cette étude est d'identifier l'impact de la voix du client sur l'amélioration de 

performance marketing de l'organisation. Nous nous sommes appuyés sur des indicateurs de 

performance marketing client, et cette étude a été réalisée par l'agence Djezzy d'El-Oued .  

Nous avons suivi la méthode d’échantillon appropriée en élaborant un questionnaire dans 

l’agence pendant un mois; le nombre d’échantillons était de (50) personnes et nous avons constaté 

une relation de corrélation et un impact significatif pour entendre la voix du client sur 

l’amélioration des performances marketing. du point de vue L'échantillon de l'institution. 

Mots-clés: entendre la voix du client, performances marketing. 

Codes de classification de Jel : M310. M310. 
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أصبح الداا  السسويق  الناجح هو الساس في قياس مدى قدرة المؤسسة على البقا  والنمو وتحقيق الرباح من خلال مجموعة 

 كننا صياغة الإرلالية المتعلقة بالدراسة كالتالي:من المقاييس التي تثبت فاعلية المؤسسة في تحقيق أهدافها، ومن هنا يم

إلى أي مدى يمكن أن يساهم الالتزام بسماع صوت الزبون في تحسين الأداء التسويقي )رضا وولاء الزبون( لمؤسسة 

DJEZZY؟ 

 يمكننا الاستعاتة بالفرضيات الفرعية التالية من اج  الإجابة على هذه الإرلالية:           

علاقة ارتباط ذات دالالة معنوية بين سماع صوت الزبون وبين تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( .لا توجد 1

 من وجهة تظر أفرادا العينة؛

. لا توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( من 2

 العينة، والتي بدورها تنقسم إلى:وجهة تظر أفرادا 

 * لا توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسن الرضا لديه.

 * لا توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسن الولا  لديه.

 أهداف البحث

اجرية شسماع صوت زباجنها من اج  تحديد أفض  يهدف البح  إلى معرفة إلى توضيح أهمية التزام المؤسسات الاز 

لحاجاتهم ورغباتهم والعم  على الاستجابة السريعة لها مما يساهم في تحسين أداائها السسويق  شكل  عام وتحسين مستويات 

 الرضا والولا  لديهم شكل  خاص،

 منهجية البحث

وكالة الواداي، وكان حام العينة   DJEZZYمؤسسةيتمث  مجتمع البح  في داراسسنا هذه في جميعي المتعاملين مع   

 05متعام ، حي  تم اعتمادا أسلوب العينة الملاجمة في تحديد عيّنة الدراسة، وقد قمنا بوضع  05المعتمد عليه في الدراسة هو 

 الدراسة،منها فقط صالحة لإجرا   05استمارة؛  05استمارة على مستوى وكالة الواداي على مدى رهر وقد قمنا باسترجاع 

 سماع صوت الزبون  .2

إن اتساع المنافسة امجحلية والعالمية، والتطورات التكنولوجية المسسارعة، رفع معظم الحواجز بين المؤسسة وزباجنها وتطور 

وساج  الاتصال، ك  هذه العوام  كان لها أثرها الكبير في تبني المؤسسة لفلسفة تسويقية جديدة أصبحت المصدر الساس ي 

استراتيجيات المؤسسات، فالدخول إلى أسواق جديدة لم تعد بالمهمة السهلة أمام المؤسسة، ولم يستطيع رجال السسويق  لمعظم

تحقيق الوعودا الكبيرة حول أرقام المبيعات وحصة السوق ونسب النمو، وأخيرا فإن الدراسات أثبست أن تللفة الحصول على 

لحاليين شعدة مرات، ومن هنا توجهت النظرة الفلسفية الاديدة تحو تطور المفاهيم عملا  جددا تفوق تللفة الاحتفاظ بالزباجن ا

)هاداي،  محاول لتحقيق مجموعة من الهداف التي تعم  على تعميق العلاقة بين المؤسسة من جهة وزباجنها من جهة أخرى في

 : (5، صفحة 2552

 الكثر ربحية بالنسبة للمؤسسة؛زياداة ولا  الزباجن  -

تطوير فاعلية وكفا ة الحملات الترويجية، لن اختيار الزباجن الكثر ربحية يؤداي إلى تقلي  التلاليف من جهة والوصول  -

 إلى الهداف السسويقية  شسرعة من جهة أخرى؛

 رؤيا أفض  للفرص السسويقية المتاحة في ظ  تزايد حدة منافسة العالمية؛ -

 تقارب كبير بين خصاجص المنتجات وتفضيلات الزباجن؛تحقيق  -

 تحقيق استقرار في المبيعات وحصصا سوقية متنامية باستقرار. -

وبالتالي أصبح الفهم الدقيق للزبون الحار الساس للعملية السسويقية في الوقت الحاضر، لذا لا بد للمؤسسة من إيجادا          

عه للتعرف على حاجاته ورغباته والعم  على إتتاج وتقديم المنتجات ذات الاوداة العالية العديد من قنوات الاتصال المتبادال م
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)اوسو،  والسعر الق  والمنفعة الكبر والكثر مواجمة مع حاجاته ورغباته وبما يحقق رضاه لتحسين صورة المؤسسة في ذهنه

  (242، صفحة 2515

 : (121،155، صفحة 2512)جثير،  سيتم توضيح خطوات سماع صوت الزبون في المؤسسة بالتفصي  وفيما يلي

: تنفيذ برتام  سماع صوت الزبون يتطلب تحفيز العاملين لتبني والعم  اسسناداا إلى .التركيز الاستراتيجي على صوت الزبون 2.2

وملاجمة أنكطة العم  بما يكف  تضمين رؤى ومتطلبات الزباجن عبر المؤسسة، فالتركيز يتضمن توجيه العمليات صوت الزبون 

باتجاه التمحور حول صوت الزبون، إذ ينبغي أن يعكس برتام  سماع صوت الزبون تركيز المؤسسة واهتمامها بالزبون وان تلون 

بون، كما يفض  أن تتطابق قناة الاستماع للزبون مع تفضيلاته من جاتب إجرا اته وتتاججه مستجيبة لتوقعات ومتطلبات الز 

 الزمان والملان، فتجاه  رغباته قد يلون مصدرا لعدم الرضا.

: الوصول لصوت الزبون يتطلب تحديد ما هي القنوات التي ستعتمد عليها المؤسسة؟ وإذا ما ..جمع بيانات صوت الزبون 2.2

خارجية أو كلاهما لالتقاط صوت الزبون، وه  ستعتمد على قناة واحدة أو قنوات متعدداة،  كاتت ستعتمد مصادار دااخلية أم

كما ينبغي تحديد أساليب جمع بياتات صوت الزبون وهذا يعتمد على قيودا ك  من الميزاتية، الوقت وعددا الفرادا المتاحين، ويتم 

 لات ونكر ما تم التوص  إليه في المؤسسة.شعدها استخلاص البياتات لتحديد المكاك  والحلول والفرص والدلا

: ينبغي ترجمة بياتات صوت الزبون شغية تطوير الفهم الوسع بالزبون ومتطلباته مجختلف . تفسير بيانات صوت الزبون 2.2

 العاملين في المؤسسة مما يمكنهم من الاستجابة الفعالة لزباجن المؤسسة.

تات صوت الزبون بمختلف أرلاله من تغذية عكسية وتعليقات ومبادارات لا إن جمع بيا . هيكلة بيانات صوت الزبون:2.2

يضمن الاستفاداة منها، فالهيللة هو الخط الفاص  لتحقيق الغرض من تطوير برتام  سماع صوت الزبون، والمقصودا بالهيللة 

 هو تحديد أهمية متطلبات الزباجن بسسلس  هرم  من الكثر إلى الق  أهمية.

لا يمكن نكر صوت ك  زبون تظرا لقيودا الوقت والميزاتية الناتجة عن كمية البياتات التي قد يحص  عليها  لكمي:.القياس ا2.2

فريق صوت الزبون، والقياس الكمي يساعد في توجيه الاهتمام تحو أهم مدخلات الزبون كما يستخدم كعام  ترجيح للقيم 

 ا ما يتم تأدايته من قب  فريق سماع صوت الزبون شعد عملية الهيللة.المستهدفة وتحديد مواصفات المنتجات المطلوبة وغالب

من الضروري تحديد مرحلة تجريبية لنكطة وإجرا ات برتام  سماع صوت الزبون للتحقق من مدى تجاحه، من  .التحقق:2.2

اجات ورغبات الزبون إما خلال تجربتها على عددا محددا من الزباجن، كما قد تكم  التحقق من صحة البياتات الوارداة شكان ح

عبر الاستبياتات أو الاتصال هاتفيا أو أدااة أخرى، إذ أن تنفيذ التغييرات المسسندة على متطلبات الزبون على تطاق محدودا تسهم 

 في تفاداي النتاج  العكسية للقرارات والإجرا ات إذا ما فكلت في تحقيق النتاج  المستهدفة.

أن أثبست الإجرا ات تجاحها عند تجربتها على عينة من الزباجن أو التحقق من تتاج  القياس  شعد .نشر بيانات صوت الزبون:2.2

الكمي، يتم نكرها مجختلف القسام ذات العلاقة لتنفيذ الاستجابة اللازمة، إذ تنطوي هذه المرحلة على نكر المعلومات لاميع 

المؤسسة يحص  على مستوى ملاجم وكافي من المعلومات الضرورية  القسام المعنية؛ ومفتاح هذه المرحلة هو ضمان أن ك  فردا في

 لإجرا  التغييرات اللازمة للاستجابة وتحسين تجربة الزبون بحي  يلون التغيير مركز على الزبون.

طة تتم عملية نكر صوت الزبون بالتوازي مع عمليات المراقبة، إذ تتم مراقبة أنك . مراقبة أنشطة برنامج صوت الزبون:2.2

سماع صوت الزبون لإجرا  التغييرات المطلوبة، وليلون برتام  سماع صوت الزبون سليم من الناحية العملية وذو مصداقية 

 ينبغي أن تلون هناك مراقبة مستمرة مسسندة على قاجمة من المعايير لضمان تحقيق الهداف المسطرة من إنكا ه.

أدااة للتعقب وتصحيح مسار النكطة كما أن استخدامها يوفر للمؤسسة تعد التغذية العكسية   . التغذية العكسية:2.2

الحصول على اسسكاريين ممن تستهدفهم العملية سوا  زباجن دااخليين أو خارجيين بما يساهم في استكمال الاستجابة لمتطلبات 

يات التي تم تطويرها وتحسين الزبون اسسناداا إلى صوته، حي  تحتاج المؤسسة لاستخدام آليات الدعم الذات  لتعقب العمل
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المنتجات وخدمة الزباجن سوا  عبر برتام  سماع صوت الزبون أو خارجه، وأحد أداوات الدعم الذات  هو تبني التغذية العكسية 

 الصادارة من الموظفين والزباجن للسماح لل  منهم بقياداة عملية التغيير مما يؤداي إلى تحقيق أعلى جوداة للمنتجات.

 تسويقي.الأداء ال2

الداا  مفهوما جوهريا للمؤسسات على تحو عام، إذ يتطلب من المؤسسة لبلوغ أهدافها سوا  أكاتت اقتصاداية أو أصبح           

اجتماعية وضع الخطة والسياسات والبرام  التي تحددا للإداارة كيفية إداارة موارداها بطريقة رريدة ومتاشعة تتاج  أعمالها من 

نسب تنفيذ العمال والصعوبات والمكاك  التي تواجه التنفيذ وكيفية التغلب عليها من خلال تظام  خلال تظام رقابة يبين

تجاح المؤسسة  دارجةويعرف الداا  شكل  عام على اته"،  (55، صفحة 2511)بدوي،   متلام  لتقويم الداا  الكام  للمؤسسة

  (Ali, 2008, p. 77)   "خلال فترة زمنية معينة فيما يخص أداا  أعمالها

التي تم التوص  إليها من خلال يعتبر الداا  السسويق  الايد جز ا مهما من الداا  الكلي للمؤسسة للوته يمث  النتاج  

إذ يعد الداا    (241، صفحة 2551)يحي،  أنكطة المؤسسة بصورتها اللاملة التي تنعكس على بقا  المؤسسة وإستمراريتها

السسويق  مفهوما جوهريا في إطار أدابيات الإداارة، لما له من ارتباط وثيق بوجودا المؤسسة وفاعليتها وفي تحقيق أهدافها المتمثلة في 

البقا  والتكيف والنمو، وهذا ما يجعلها تسعى وبكل  متواص  لتحسين أداائها السسويق ، وذلك من خلال خفض الللف 

، 2515)الكيل ،  داع في المنتجات والعمليات مع تحسين الاوداة والإتتاجية من أج  زياداة قدراتها التنافسيةوالابتلار والإب

  (5صفحة 

 .مراحل تقييم الأداء التسويقي2.2

 :(222، صفحة 2512)محسن،  يحت  تقييم الداا  في الوظيفة السسويقية أهمية بالغة ويمر بمجموعة من الخطوات

 أي النتاج  والعمليات التي تلون موضع المتاشعة والرقابة؛ .تحديد ما الذي يتم قياسه:2.2.2

 وذلك في ضو  الهداف الإستراتيجية للمؤسسة عموما وأهداف إستراتيجية .تحديد معايير أو مقاييس الأداء التسويقي:2.2.2

 السسويق بصفة خاصة؛

 ويتم ذلك في الوقت المناسب لاكسكاف المكاك  امجحتملة قب  أن يصبح الوضع حرجا؛ .قياس الأداء التسويقي الفعلي:2.2.2

 وذلك بهدف الككف عن وجودا أية اتحرافات عن الخطة الموضوعة؛.مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير الموضوعة: 2.2.2

وذلك في حالة اختلاف الداا  الفعلي عن المعدلات أو المعايير الموضوعة، ويتم .اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة: 2.2.2

 اتخاذ الإجرا ات التصحيحية في ضو  الإجابة على عدة تساؤلات مث :

 ه  الاتحراف في الداا  متذبذب أم دااجم؟؛ 

 ه  يتم أداا  العمليات بصورة غير صحيحة؟؛ 

  عمليات القياس مناسبة للوصول إلى المعايير المستهدفة؟. ه 

لقد حظيت مقاييس امجخرجات الداا  السسويق  بالممارسة العملية والدراسة لعدة عقودا  .مؤشرات قياس الأداء التسويقي:2.2

، صفحة 2510)قاش ي،  من الزمن، وقياس الداا  السسويق  قد تحرك في ثلاثة اتجاهات متماسكة عبر الزمن وتلخصها فيما يلي

101): 

حي  كاتت مقاييس الداا  السسويق  موجهة  .الانتقال من مقاييس المخرجات المالية إلى مقاييس المخرجات غير المالية:2.2.2

بصورة كبيرة إلى فحص الإتتاجية في جهودا المؤسسة السسويقية لإتتاج مخرجات مالية إيجابية، وقد جرى تصميم هذه الدراسات 

لنظريات شعناية لتقديم الإررادا للمديرين لتمكينهم من تحديد أسواقهم، واستنتاج كلا من معرفة السسويق والمعرفة الصحيحة 

 التموي  وامجحاسبة.

تعتبر التأكيدات الحديثة على المقاييس مث : رضا الزبون، ولا  .الانتقال من مقاييس المخرجات إلى مقاييس المدخلات: 2.2.2

ت، الزبون، منفعة العلامة هي جز  من الاتتقال من مقاييس امجخرجات المالية الللية كالرباح والمبيعات باتجاه مقاييس المدخلا 

 وقد ظهرت محاولات كثيرة لتقييم المدخلات السسويقية التي تقودا إلى الداا  المتفوق كالتدقيق السسويق .
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كان رائعا في السابق استخدام واحد أو مجموعة من .الانتقال من مقاييس ذات بعد واحد إلى مقاييس متعددة الأبعاد: 2.2.2

مر تطور إلى استخدام مقاييس إتتاجية من خلال مقارتة المدخلات بامجخرجات، المقاييس المالية لتسبع مخرجات السسويق، لكن ال 

ومقارتة امجخرجات بالهداف، هذا بالإضافة إلى مقاييس التدقيق السسويق  والكفا ة والتحالي  المتعدداة، حي  يرى الباحثون أن 

 حقاجق أداا  أكثر من أي شعد آخر. النموذج متعددا الشعادا للأداا  السسويق  يبدو أكثر واقعية لته يحص  على

وقد قمنا في بحثنا هذا بالاعتمادا على المؤررات السسويقية المتعلقة بالزبون والمتمثلة في ك  من رضا وولا  الزبون، وذلك بما         

 يخدم أهداف البح .

السسويق  عندما يلون الداا  المنجز أق  تلاأ المؤسسات الاقتصاداية لتحسين أداائها . تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات: 2.2

من الداا  امجخطط له أو في حالة وجودا توازن بينهما، ويلون هذا التحسين بصورة راملة )كلية( على مستوى المؤسسة أو على 

ها واستمرارها، المستوى الوظيف  )الازئ ( لها، مث  )الإتتاجي، السسويق ، المالي،...( وذلك تماريا مع تطورات امجحيط لضمان بقائ

 (551، صفحة 2510)كيلان ،  وتوجد عدة مداخ  يمكن للمؤسسات تحسين أداائها السسويق  وفقها تذكر منها

يلون التركيز في هذا المدخ  على الاوداة كمحور أساس ي لنكاطات المؤسسة وكهدف  . مدخل تطوير سياسة الجودة:2.2.2

 ى تحقيقه في أهدافها المستقبلية؛تعم  عل

يعتمد هذا المدخ  على وضع الزبون كمحور أساس ي لنكطة المؤسسة، وذلك من خلال  .مدخل التوجه نحو الزبون:2.2.2

 الاستماع له ولمطالبه وقياس مدى رضاه عن المنتجات والخدمات المقدمة له؛

يعتبر هذا المدخ  من أهم أداوات الاوداة الكاملة التي (: .مدخل القياس المقارن لأفضل أداء )القياس المرجعي2.2.2

تستخدمها المؤسسات في عمليات التحسين المستمر لاوداة المنتجات والخدمات وعمليات إتتاجها مما ينعكس على مستويات 

المتفوقة في تفس القطاع  الداا  السسويق  والمالي...، وذلك من خلال قيام المؤسسة بقياس أداائها الحالي ومقارتته بأداا  المؤسسات

 والتعرف على الكيفية التي حققت بها ذلك، للاستفاداة منها لتحقيق تتاج  أفض .

والهدف من مدخ  إعاداة الهندسة هو تحقيق تغير سريع وجوهري في جواتب الداا  حي  يكم   .مدخل إعادة الهندسة:2.2.2

حديد أسعار تنافسية، مما يؤداي إلى زياداة الحصة السوقية تخفيض مراح  ووقت وتللفة العمليات وزياداة عاجدها وكذا ت

 والمبيعات والربحية والعاجد على رأس المال المسسثمر؛

وهو أن تأت  بالاديد والحسن شكل  دااجم ومستمر لن التجديد هو رمز التميز .مدخل التحسين المستمر للجودة: 2.2.2

 لضمان البقا  والاستمرار، فالتحسين المستمر هو أهم مبدأ تعتمد عليه إستراتيجية الاوداة الكاملة وتحسين الداا  شكل  عام؛

الكاملة واسسبعادا ك  أتوا الهدر وتحقيق ويعرف على أته مدخ  منتظم لتحسين الاتتاجية  .مدخل التوقيت المناسب:2.2.2

 الإتتاج بتللفة أعلى والسسليم بالكميات والاوداة المطلوبة وفي الوقت والملان المناسبين.

 تحليل النتائج:. 2

 .أسلوب جمع البيانات وصدق وثبات أداة القياس2.2

سلم ليكرت الخماس ي ) غير موافق شكدة، غير تم الاعتمادا على استمارة استبيان شغرض جمع البياتات، معتمدين في ذلك على 

 موافق، محايد، موافق، موافق شكدة(، واحتوى الاستبيان على ثلاثة أجزا  وهي:

 :العبارات المتعلقة شسماع صوت الزبون؛ الجزء الأول 

 :العبارات المتعلقة بالداا  السسويق  )رضا وولا  الزبون(؛ الجزء الثاني 

 صنيفية وتضم: الانس، السن، المستوى التعليمي، مدة التعام  مع المؤسسة.: البياتات التالجزء الثالث 

 (1تمت الاستعاتة بإختبار معام  ألفا كروتباخ من اج  تحديد ثبات الدااة، والنتاج  موضحة في الادول رقم )
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 (: نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة2الجدول رقم )

 قيمة معامل الثبات عدد العبارات العبارات

 5.105 10 كل عبارات الِاستبيان

 SPSSمن إعدادا الباحثة اعتماداا على مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ  المصدر: 

عتبر هذه القيمة جيّدة ممّا يعكس مدى ثبات الدااة 5.105وقد بينت تتاج  الاختبار، أن معام  ألفا كروتباخ يساوي 
ُ
، وت

 ا من هذا الِاستبيان، وفيما يلي وصف لعينة الدراسة:المستعملة، ومصداقية النتاج  المتحصّ  عليه

 (: وصف أفراد عينة البحث2الجدول رقم )

 التكرار المتغير

 50 ذكر الجنس

 15 أتثى

 0 سنة 25أق  من  السن

 41 سنة 45إلى  25من 

 12 سنة 45أكثر من 

المستوى 

 التعليمي

 20 ثاتوي فأق 

 22 جامعي

 1 داراسات عليا

مدة 

التعامل مع 

 المؤسسة

 12 سنتين 2أق  من 

 14 سنوات 4إلى  2من 

 25 سنوات 4أكثر من 

 ينمن إعدادا الباحثالمصدر:

 .عرض نتائج الاستبيان واختبار الفرضيات2.2

 .اتجاهات أفراد العينة نحو عبارات محور سماع صوت الزبون 2.2.2

 محور سماع صوت الزبون (: اتجاهات أفراد العينة نحو عبارات 2الجدول رقم )

الوزن  التقييم

 النسبي

% 

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 الحسابي

 العبارة

 

 

 يوجد حوار مستمر بين المؤسسة وبين عملائها -2 2.29 9.222 22 موافق

 تقوم المؤسسة باستمرار بتتبع حاجات عملائها -2 2.29 9.229 76 موافق

 المؤسسة بالاستجابة الفورية لرغبات عملائهاتلتزم  -2 2.22 2.222 69.2 محايد

 تلتزم المؤسسة بسماع شكاوي عملائها -2 2.22 2.222 69.2 محايد

 تهتم المؤسسة بحل مشاكل عملائها المتعلقة بخدماتها -2 2.29 9.292 72 موافق

 تستخدم المؤسسة أكثر من طريقة للاتصال بالعملاء -2 2.22 9.229 70.8 موافق

 تحاول المؤسسة دائما توفير عروض متوافقة مع رغبات عملائها -2 2.22 9.222 71.6 موافق

 القيمة الاجمالية 2.22 9.292 22.2 موافق

 SPSSاعتماداا مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ   ينمن إعدادا الباحث المصدر:

( أن 5الزبون والمبينة في الادول رقم )لاحظنا من خلال تحليلنا لاتجاهات أفرادا العينة تحو عبارات محور سماع صوت 

المتوسط الحساب  العام لعبارات هذا امجحور تقع ضمن مجال التقييم موافق، حي  بلغ المتوسط الحساب  العام 
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(، مما يعكس موافقة أغلبية أفرادا العينة لعناصر هذا امجحور، %72.4( وبوزن نسبي بلغ)5.252(باتحراف معياري )5.22)

 ابية فيما يخص تجاح المؤسسة في التزامها شسماع صوت زباجنها.وتظرتهم اليج

 .اتجاهات أفراد العينة نحو عبارات محور الأداء التسويقي2.2.2

 رضا الزبون -

 (: اتجاهات أفراد العينة نحو رضا الزبون 2الجدول رقم )

 الوزن النسبي التقييم

(%) 

الانحراف 

 المعياري 

 العبارة المتوسط الحسابي

 نجحت المؤسسة في تلبية توقعاتك من خلال خدماتها-2 2.22 9.229 22.2 موافق

 المؤسسة تقدم خدمات ذات جودة عالية -2 2.22 9.229 22.2 موافق

 المؤسسة تقدم خدمات بأسعار تنافسية -29 2.22 9.222 22.2 موافق

 الخدمات المقدمة من المؤسسة تتناسب مع أسعارها -22 2.22 9.229 22.2 موافق

 القيمة الاجمالية 2.22 9.222 22.2 موافق

 SPSSاعتماداا على مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ   ينمن إعدادا الباحث المصدر:

( أن المتوسط الحساب  العام لعبارات متغير رضا الزبون يقع ضمن مجال التقييم 4تلاحظ من خلال الادول رقم )  

(، مما يعكس دارجة موافقة متوسطة من طرف 00.4%( وبوزن نسبي بلغ)5.210)(  باتحراف معياري 5.00موافق، حي  بلغ )

 أفرادا العينة فيما يخص تجاح المؤسسة في تحقيق رضا عملائها.

 ولاء الزبون -

 (: اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو ولاء الزبون 2الجدول رقم )

 الوزن النسبي التقييم

(%) 

الانحراف 

 المعياري 

 العبارة المتوسط الحسابي

 تتفوق المؤسسة على باقي المنافسين -22 2.29 2.922 66 محايد

 أنا على استعداد لدفع أي سعر مقابل خدمات المؤسسة -22 2.22 9.222 22.2 محايد

 أتحدث بإيجابية عن خدمات المؤسسة أمام الأصدقاء والأقارب -22 2.29 9.222 29 موافق

 دائمة في التعامل مع المؤسسة لدية نية -22 2.22 9.222 22.2 محايد

 القيمة الاجمالية 2.29 9.222 22 محايد

 SPSSاعتماداا على مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ  ين من إعدادا الباحث المصدر:

( المتوسط الحساب  العام لمتغير ولا  العمي  يقع ضمن مجال التقييم محايد، حي  0تلاحظ من خلال الادول رقم )

(، مما يعكس عدم وجودا اتفاق بين أفرادا العينة على هذا عبارات %21( وبوزن نسبي بلغ)5.401باتحراف معياري )(  5.45بلغ )

 هذا امجحور وذلك فيما يخص تجاح المؤسسة في تحقيق الولا  لدى عملائها.

 .اختبار الفرضيات2.2.2

والتي تنص على أته "لا توجد علاقة ارتباط ذات دالالة  من أج  اختبار الفرضية الولى اختبار الفرضية الفرعية الأولى:-2.2.2.2

معنوية بين سماع صوت الزبون وبين تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( مح  الدراسة من وجهة تظر أفرادا 

 العينة" استخدمنا معام  الارتباط بيرسون للتأكد من صحة الفرضية والتي يمكننا كتابتها كالتالي:

H0 :  لا توجد علاقة ارتباط ذات دالالة معنوية بين سماع صوت الزبون وبين تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا

 الزبون( مح  الدراسة من وجهة تظر أفرادا العينة.
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H1 بون( : توجد علاقة ارتباط ذات دالالة معنوية بين سماع صوت الزبون وبين تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الز

 مح  الدراسة من وجهة تظر أفرادا العينة.

 يوضح الادول تتاج  الاختبار: 

 (: علاقة الارتباط بين سماع صوت الزبون وبين الأداء التسويقي للمؤسسة محل الدراسة2الجدول رقم)

 المتغير المستقل: سماع صوت الزبون  المتغيرات

 **0.919 المتغير التابع: الأداء التسويقي

 N=50  p**≤0.01 

 SPSSبنا ا على تتاج  مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ   باحثينمن إعدادا ال المصدر:

مما يوضح وجودا علاقة ارتباط   5.51( عند مستوى الدلالة 5.212يكير الادول إلى أن قيمة معام  الارتباط بيرسون قد بلغت )

بديلة والتي تنص على أته:" توجد علاقة ارتباط ذات دالالة معنوية معنوية قوية بين المتغيرات، وبالتالي سيتم قبول الفرضية ال

 بين سماع صوت الزبون وبين تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( مح  الدراسة من وجهة تظر أفرادا العينة".

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية-2.2.2.2

ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة  تنص هذه الفرضية على أته: لا توجد علاقة تأثير

 وقد قمنا بتقسيمها إلى فرضيتين، وسيتم اختبار ك  منها كالتالي:، )رضا وولا  الزبون( من وجهة تظر أفرادا العينة

 الفرضية المتعلقة برضا الزبون -

دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسين الرضا لديه" تنص هذه الفرضية على أته" لا توجد علاقة تأثير ذات 

  البسيط ويمكننا كتابة هذه الفرضية بالكل  التالي:
ّ
 ولِاختبار هذه الفرضية سيتم استخدام أسلوب الاتحدار الخط

H0.لا توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسين الرضا لديه : 

H1 تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسين الرضا لديه.: توجد علاقة 

 (0قد كاتت تتاج  تحلي  الاتحدار الخط  البسيط كما هي موضحة في الادول رقم )و

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لمتغير رضا الزبون 2الجدول رقم )

 مستوى المعنوية R2قيمة  Rقيمة  (Beta)قيمة  المتغير

 0.000 0.928 5.224 0.964 رضا الزبون 

 SPSSاعتماداا على مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ   ينمن إعدادا الباحث المصدر:

( مما يدل على وجودا علاقة ارتباط قوية بين المتغيرين، وأن قيمة 5.224(بلغت )R( أن قيمة)0يظهر الادول رقم ) 

( من %22.2إلى أن الالتزام شسماع صت الزبون قادار على تفسير ما نسبته ) ( ممّا يُكير5.221(تساوي )R2معام  التحديد )

( من تلك التغيرات تعودا إلى متغيرات أخرى غير سماع صوت %0.1التغيرات التي تطرأ على تحسن الرضا لدى الزبون ،في حين أن )

( 5.224تساوي ) betaلديه، وبما أن قيمة  الزبون، وهذا يدل على قوة العلاقة بين الالتزام شسماع صوت الزبون وتحسن الرضا

(، %96.4فإن هذا يكير إلى أن تحسن الرضا لدى الزبون يزداادا بوحدة واحدة كلما ازداادا الالتزام شسماع صوت الزبون بمقدار )

لرضا ومن ثم يتم قبول هذه الفرضية والتي تنص على وجودا علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسين ا

 لديه

 الفرضية المتعلقة بولاء الزبون -

تنص الفرضية على أته" لا توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية للالتزام شسماع صوت الزبون على تحسن الولا  لديه"  

ل  التالي:
ّ
  البسيط ويمكننا كتابة هذه الفرضية بالك

ّ
 ولِاختبار هذه الفرضية سيتم استخدام أسلوب الاتحدار الخط

H0لا توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية للالتزام شسماع صوت الزبون على تحسن الولا  لديه :. 

H1.توجد علاقة تأثير ذات دالالة معنوية للالتزام شسماع صوت الزبون على تحسن الولا  لديه : 
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 (1قد كاتت تتاج  تحلي  الاتحدار الخط  البسيط كما هي موضحة في الادول رقم )و 

 (: نتائج تحليل الانحدار البسيط لمتغير ولاء الزبون 2ل رقم )الجدو 

 مستوى المعنوية R2قيمة Rقيمة  (Beta)قيمة  المتغير

 0.000 5.221 5.011 5.011 ولاء الزبون 

 SPSSاعتماداا على مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ  ين من إعدادا الباحث المصدر:

( مما يدل على وجودا علاقة ارتباط قوية بين المتغيرين، وأن قيمة معام  5.110)( بلغت R( أن قيمة)1يُظهر الادول رقم )

نت  قادار على تفسير ما نسبته )5.221(  تساوي )R2التحديد )
ُ
( من التغيرات التي تطرأ على %22.1( مما يكير إلى أن تطوير الم

ت أخرى غير الالتزام شسماع صوت الزبون، وبما أن ( من تلك التغيرات تعودا إلى متغيرا%05.2تحسن ولا  الزبون ،في حين أن )

( فإن هذا يكير إلى أن تحسن الولا  لدى الزبون يزداادا بوحدة واحدة كلما ازداادا الاهتمام شسماع صوت 5.011تساوي ) Betaقيمة 

وية للالتزام شسماع (، ومن ثم يتم قبول هذه الفرضية والتي تنص على وجودا علاقة تأثير ذات دالالة معن%51.8الزبون بمقدار )

 صوت الزبون على تحسن الولا  لديه.

( للالتزام شسماع صوت الزبون  على ك  من 5.50من خلال ما سبق يتضح وجودا علاقة تأثير ذات دالالة معنوية عند )

الزبون على  رضا الزبون وولاجه، وبالتالي يمكن قبول الفرضية التي تنص على وجودا علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت

تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( مح  الدراسة من وجهة تظر أفرادا العينة ، ولتعزيز هذا القبول تم اِختبار 

الفرضية التي تناولت علاقة التأثير بين المتغيرين: المستق  )الالتزام شسماع صوت الزبون( والمتغير التاشع )الداا  السسويق  )رضا 

  الزبون((، والذي تطلب التعام  مع مؤررات الداا  السسويق  المدروسة كمتغير تاشع واحد، وكاتت النتاج  موضحة في وولا

 (2الادول رقم )

 (: نتائج تحليل الانحدار البسيط للأداء التسويقي2الجدول رقم )

 مستوى المعنوية R2قيمة R  قيمة Betaقيمة  المتغير

 0.000 5.140 5.212 5.212 الأداء التسويقي

 SPSSاعتماداا على مخرجات برتام  التحلي  الاحصائ   ينمن إعدادا الباحث المصدر:

( مما يدل على وجودا علاقة ارتباط قوية بين المتغيرين، وأن قيمة 5.212( بلغت )R( أن قيمة)2يظهر الادول رقم ) 

نت  قادار على تفسير ما نسبته )( مما يكير إلى أن تطوير 5.140( تساوي )R2معام  التحديد )
ُ
( من التغيرات التي تطرأ %14.0الم

( من تلك التغيرات تعودا إلى متغيرات أخرى غير الالتزام %10.0على تحسن الداا  السسويق  )رضا وولا  الزبون(، في حين أن )

  السسويق  )رضا وولا  الزبون( يزداادا ( فإن هذا يكير إلى أن تحسن الداا5.212تساوي ) Betaشسماع صوت الزبون، وبما أن قيمة 

(، ومن ثم يتم قبول الفرضية التي تنص على وجودا علاقة %21.2بوحدة واحدة كلما ازداادا الالتزام شسماع صوت الزبون بمقدار )

وجهة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسن الداا  السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( مح  الدراسة من 

 تظر أفرادا العينة.

 خاتمة:. 2       

قدمت هذه المقالة توضيحا لمفهوم حدي  نسبيا ألا وهو سماع صوت الزبون وذلك من خلال وصف لهم  الخطوات 

التي يمكن للمؤسسة إتباعها من أج  التقرب أكثر للزبون تظرا لهميته في داعم ربحية واستمرار المؤسسة وتحقيق أداا  تسويق  
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وقد خلصت الدراسة اسسناداا إلى تتاج  وتحلي  العلاقة بين سماع صوت الزبون وبين تحسن الداا  السسويق  )رضا وولا   أفض ،

 الزبون( إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها:

تسبعها وجودا اتفاق بين أفرادا العينة فيما يخص التزام المؤسسة شسماع صوت زباجنها بهدف الاستجابة لهم، وذلك من خلال  -

 المستمر لحاجات زباجنها والاهتمام بإيجادا حلول لمكاكلهم المتعلقة بخدماتها وعروضها، حي  تسيح أكثر من وسيلة للاتصال بهم؛

 اتفاق معظم أفرادا العينة على أن المؤسسة تهتم بتقديم خدمات ذات جوداة عالية بما يسناسب مع التلاليف التي يتحملونها؛ -

 لعينة على أن المؤسسة قد حققت ولا  عال من خلال عروضها وخدماتها؛عدم اتفاق أفرادا ا -

إثبات الفرضية الرجيسية والتي تنص على وجودا علاقة تأثير ذات دالالة معنوية لسماع صوت الزبون على تحسن الداا   -

 السسويق  للمؤسسة )رضا وولا  الزبون( مح  الدراسة من وجهة تظر أفرادا العينة.

 اقتراحات

 و  الاستنتاجات المتوص  إليها قمنا بتقديم التوصيات التالية:في ض

ضرورة الاهتمام أكثر بمداخ  الزبون المتعلقة بتحسين الداا  السسويق ، وإتباع أسلوب سماع صوت الزبون باعتباره  -

ياداة مفهوم حدي  نسبيا يمكن المؤسسات من خلق قيمة للزبون وفق رغباته من خلال منتجاتها مما يساهم في ز 

 مستوى الرضا لديه وكسب ولاجه؛

الحرص على زياداة مستويات الولا  لدى زباجنها وذلك تظرا للمنافسة الكديدة التي يكهدها قطاع الاتصالات اللاسلكية  -

 في الازاجر.
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