
 تحليلية دراسة -الزبائن ولاء في وتأثيرها الجامعة صورة 

 

  

 223 2022آذار  2ج 64العدد 

 

 دراسة تحليلية -الزبائن ءولاوتأثيرها في  جامعةال ةصور 
 أ.م.د. ماجد عبد الأمير محسن

 حمد عبد الرضا عنادالباحث أ
 جامعة القادسية /الادارة والاقتصاد كلية

 : Introductionالمقدمة 
ده ـوتزوية ـة والثقافيـفكريال ةـن الناحيـان مـاء الانسـي ببنـالجامعات من أهم المؤسسات التي تعن تعد

، تـهل شخصيـه وصقـر مواهبـل على تطويـة، وكذلك تعمـالابداعية و ـالفكري هـقدراتادة ـوم وزيـارف والعلـبالمع
مؤهلة ال ةرفد المؤسسات الاخرى بالموارد البشريمن خلال وهي بهذا تعد مصدر مهم للتقدم الحضاري 

همية لقطاع التعليم ونتيجة تلك الأشؤون المختلفة للمجتمع. الإدارة والمزودة بالمهارات المطلوبة في سبيل 
أعداد . ونتيجة كثرة سيما البلدان المتقدمة صناعيا  بمكانة مميزة في الكثير من البلدان ولا فقد حضي 

طلبة، فقد سمحت من استقطاب هذا الكم الهائل من ال الحكوميةجامعات والكليات ال ةالطلبة وعدم استطاع
بعد سنة  دى الى ازدياد عددها وبخاصةأ، وهذا بدوره لأهليةا والكليات بفتح الجامعات عراقيةال ةالحكوم
عن للحصول على أكبر وأفضل عدد من المتقدمين  منافسة فيما بينهاال ةزدياد شدا دى الىأمما ،  2003

، ولذلك حرصت العديد من نشاء صورة مرغوبةإطريق السعي لتصنيف نفسها على أنها فريدة من نوعها و 
 متكونة لدى الزبائنالالإيجابية  ةالكليات على تمييز نفسها عن باقي الكليات الاخرى من خلال الصور 

ذلك على ولائهم للكلية من خلال نقل تلك الصورة عن طريق الكلام المتناقل  ثيرأوتكلية ال ةسمع وتعزيز
لا بعد أن يقوم بعملية استقصاء واسعة حول إلا يلتحقون بتلك الكليات  فرادولا سيما أن العديد من الأ

وهذا  رى خالا ةمكانتها وترتيبها بالنسبة للكليات المنافس وبالتالي التأثير على، مامهأالخيارات المتاحة 
بالتطرق وم الباحث ولذلك سوف يق .ستمرارها وبقائها على المدى الطويلا سيؤدي بشكل حتمي على

تمام جديد كموضوع ها وهو مجال الجامعات والكليات الاهلية  من منظور يركز علىالصورة  لموضوع
 .تسويقال ةللدراسة وكمجال دراسي جديد لادار 
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ربعة أدراسة على ال ةفقد عمد الباحث لتكوين هيكلي جامعيةال ةللصور وبغية تغطية ما تم ذكره من أهمية 
، طار النظري للدراسةفتناول الإ. أما المبحث الثاني دراسةال ةالأول منهجي المبحثمباحث رئيسية تناول 

(. أما المبحث الثالث فقد الزبائن ءولا( والمتغير الثاني )الجامعية الصورةللتعرف على المتغير الأول )
خصص المبحث الرابع لتقديم أهم ، بينما راسة من خلال عرض وتحليل النتائجخصص للجانب العملي للد

 .ستنتاجات التي تم التوصل اليها والتطرق لبعض التوصياتالا
 :دراسةال ةمنهجيالأول: المبحث 

 ة:دراسال ةمشكلاولا : 
عدد ممكن من  أكبرلغرض جذب  فيما بينهامنافسة ةالحد ادى الى زيادة الجامعات والكلياتزيادة عدد  نإ

 الجامعية الصورةسوقية لبعض الكليات نتيجة عدم الاهتمام بال ةتدهور الحصوهذا بدوره ادى الى  الطلبة
 ة:دراسة بالتساؤلات التاليةالنا صياغة مشكلوبذلك يمكن

 جامعة بين الطلبة وكيف توثرعلى ولائهم للكلية .ال ةكيف يتم تكوين صور  -1
 الاهلية؟ للكليات الجيد الوضع التنافسيتكوين تي تؤدي الى ال الجامعية الصورةما هي  -2
 ءولافي تحقيق  الجامعية الصورةعن تاثير  جامعات والكليات الاهليةالإدارة لدى  إدراكهل هناك  -3

 تجاهها. الزبائن
أن تي تحاول ال ةو الكليأالجامعة ه تجا لدى الزبائني التصورات والانطباعات التي ستتكون ما ه -4

 ؟ تجاه الجامعة أو الكلية جيدة في تحسين ولائهمال الجامعية الصورةتستخدم 
 ة:هداف الدراسأ ثانيا : 

 ة:يمكن تلخيص أهداف الدراسة بجملة من النقاط التالي
تي تؤثر ال الجامعية الصورةعناصر وأهمية و مفهوم  والكليات الاهلية بالتعرف علىجامعات ال ةمساعد .1

تخطيط والتنفيذ ال ة، الامر الذي يصب بالفائدة على الجامعات والكليات الاهلية عند عمليالزبائن ولاءعلى 
 للسياسات التسويقية.
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وما يترتب على  الجامعية الصورةهتمام بالا ةى أهميال ةالكليات الاهليو جامعات ال ةدار إ رؤيةتطوير  .2
 .المدى الطويل آثارعلىذلك من 

تطوير التوصل الى جملة من الاستنتاجات والتوصيات التي تمكن الجامعات والكليات الاهلية من  .3
 .بما يخدم اهدافها المستقبلية الجامعية الصورة
 ة:دراسال ةأهميثالثا : 

 ة:النقاط التاليدراسة بجملة من الأهمية يمكن تلخيص 
من الولاء في تكوين متها مدى مساهو  الكليةعلى  اوثاثيره جيدةال الجامعية الصورةستخدام أ أهميةبراز إ .1

 .وضع التنافسيال ةمعالجبهدف قبل الزبائن تجاه الكلية 
 الجامعات والكليات الاهلية هان تستخدمأتي من الممكن ال الجامعية الصورةشكال أعلى  التعرف .2

 .لتعزيز موقفها التنافسي
 ة:منهج الدراسرابعا : 

المنهج الوصفي التحليلي الذي يتضمن جمع البيانات ستخدام تم الاعتماد في هذه الدراسة على أ
 .المتغيراتتحليلها والكشف عن العلاقة بين مدروسة و ال ةعن الظاهر والمعلومات 

 ة:دراسال ةمجتمع وعينخامسا : 
 في قطاع التلعيم الاهلي جامعةال ةصور بشأن  الطلبةآراء  اكتشافعتمد الباحث في هذه الدراسة على ا 

، ونظرا  عتناء بهاالا ةزيادمبحوثة من التعرف عليها بهدف ال ةالجامع لتمكين الزبائنولاء وتأثيرها على 
، واحدة  بجامعةفقد تم وضع خيار تقييد الدراسة  الاهلي عليمفي قطاع الت الجامعاتدراج جميع إلصعوبة 

هلية والتي تعتبر من اوائل الكليات العاملة في قطاع الا ةمأمون الجامعال ةكليلذلك وقع الاختيار على 
ظم أربعة اقسام في بداية كانت ت ،1990ى سنة ال ةفيرجع تاريخ تأسيس الكلي ،الاهلي في العراق التعليم

إضافة توسعة من خلال ال ةعمليبأخذت لم تتوقف على هذه الاقسام فحسب وانما  انها، كما تأسيسها
وحاليا  تضم بين  ،احدى عشر قسما  علميا   ضمت هي بهذاو  مستحدثة فيها،ال ةعديد من الاقسام العلميال
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فقد فقام الباحث  الكليةممثلة من هذه  اختيار عينةولغرض  ،طالبا  من كلا الجنسين 6450اروقتها 
لتطبيق الدراسة من مجتمع الدراسة كعينة  مطلوبةال ةستيفن ثامبسون لتحديد حجم العين بتطبيق معادلة

، مرحلتين الثالثة والرابعةةالطلب مع التركيز علىالثالثة والرابعة و  ثانيةال ةمراحل الدراسيال ةطلب نم عليها
برتهم وعدم استطاعتهم تقييم خولى في العينة بسبب عدم الا ةالمرحللم يتم ضم الطلاب المسجلين في و 

لتطبيق الدراسة عليها تتكون  مطلوبةةال، وبهذا سيكون العدد الكلي للعينى ولائهم ورضاهم عن الكليةمد
، ولغرض دراية بجميع مرافق الكلية الثالثة والرابعة لكونهم ذوي  ختيارهم من المرحتليناتم  طالبا   363من 

، تم استمارة استبيان 380توزيع بالباحث  قامفقد  ،تحليلال ةالصالحة لعمليستبانات غير الا ةمشكل تلافي
ستبانات الا ة، وبذلك يكون نسبغير صالحة للتحليل استبانة 12والباقي  ،منهااستبانة  368تحليل 

 دراسة .ال ةمن مجموع الاستبانات الموزعة على عين %97 الصالحة للتحليل
 ة:ساليب جمع البيانات وأدوات الدراسأسادسا : 

 ة:كما موضح بالفقرات التاليالدراسة على عدد من الأدوات  عتمدتا 
 نترنتالا ةالمنشورة على شبك والبحوث والدراسات الكتب من خلال الاعتماد علىالجانب النظري:  -1

 .ذات الصلة بموضوع الدراسة
معدة لهذا ةالالاستبانبدوات جمع البيانات المتمثلة أعلى من خلال الاعتماد الجانب التطبيقي:  -2

 ادناه:وكما موضح في المقابلات الشخصية كذلك و الغرض 
، اذ أجرى دراسةال ةأعتمد الباحث على المقابلات الشخصية لتشخيص مشكل ة:: المقابلات الشخصياولا  

ساسية للدراسة وذلك الا ةالعين يمثلون الباحث العديد من المقابلات الشخصية مع العديد من الزبائن الذين 
 ستفادة من المعلومات التي يمكن أن تفيد سياق الدراسة.للا
ستبيان ةالاعلى استمار فقد اعتمد الباحث الدراسة بخاصة الالأولية جمع البيانات  لغرض ة:: الاستبانانيا  ث

، وقد تم اعتماد اسئلة او فقرات عن موضوع الدراسةفي جمع تلك البيانات والتي تتالف من مجموعة 
 : ماهمحورين ستبانة ةالاوقد تضمن (1كما موضح بالجدول )و  مقياس لكرت الخماسي في تصميمها
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 ةكالجنس والعمر والقسم العلمي والمرحل مبحوثةةالللعينويضم المعلومات الشخصية  الاول: المحور
 .دراسيةال

والمتغير المعتمد  اوابعاده الصورةالجامعيةالمتمثل بالمتغير المستقل  يضم هذا المحور: الثاني المحور
 .من قبل الزبائن تجاه الجامعة أو الكلية بالولاءالمتمثل 

وكذلك عدد الفقرات لكل  لكل متغير المستخدمةالمتغيرات الخاصة بالاستبانة والابعاد يبين  (2) والجدول
 المعتمدة في اعداد الاستبانة .مصادر البعد و 

 
 

 في إعداد الاستبانة المستخدمةوأهم المقاييس  الابعاد المستخدمة( متغيرات الدراسة و 2جدول )

 الابعاد المتغيرات ت
عدد 

 الفقرات
تسلسل 
 المصدر الفقرات

 الصورة 1
 الجامعية

 & Palacio 10 -1 10 )الادراكي( البعد المعرفي
Meneses & 

Perez , 2002 
 14 - 11 4 )الوجداني( البعد العاطفي

 15 1 العامالتصور 
 Donnelly , 2009 19 - 16 4 الزبائنولاء  الزبائنولاء  2

 في الجدول عداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورةإ المصدر : من 
 الاستبيان :ختبارات صدق وثبات أسابعا : 

 ( مدرج ليكرت من النوع الخماسي1جدول )
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وكما موضح ختبار الصدق والثبات ا اجراءكان لابد من  للمتغيرينمقياس الدراسة  تصميمبعد أن تم 
 ادناه:

والذي يستهدف التحقق من انتماء الفقرات الى  ،بصدق المحكمين كذلك يسمى :الصدق الظاهري 
ولغرض انجاز الصدق الظاهري فقد تم عرض الاستبانة على مجموعة من الخبراء من ذوي  .مجالاتها

تصحيح ب، وقد قام الباحث المتغيرات ىللحكم على مدى صلاحيتها ومدى انتماءالفقرات الالاختصاص 
 .الغير ملائمةبعض الفقرات وحذف الفقرات 

: يمكن الحصول على معامل الصدق عن طريق جذر معاملات الثبات وكما موضح الصدق العام
 قياسةالأدا ن أوهي نسبةتدل على  0.93للاستبيان كان حيث يلاحظ بان معامل الصدق  (3) بالجدول

 .تتمتع بصدق عالي 
تم حساب معامل الثبات للأداةباستعمال معامل ألفا : Cronbach's Alphaفا كرونباخ ال ةالثبات بطريق

 - 0.64تراوحت بين ) والتي قيم معامل ألفا كرونباخالذي يبين ( 3) كرونباخ الموضح في الجدول
هذا و  (0.60أكبر من ) قيم معامل ألفاكرونباخ لان والاجتماعية في البحوث الإدارية ( وهي مقبولة0.87

 الثبات الداخلي.ب تصفت قياسال ة أدا أن يدل على 
 

 الثبات والصدق لأداة قياس الدراسة قيم معاملات( 3جدول )

 المتغير
معامل الفا 

 كرونباخ
 للمتغير

الصدق 
 للمتغير

 الابعاد
 معامل

كرونباخ الفا 
 لكل بعد

الصدق لكل 
 بعد

الصورةالجامعي
 ة

0.712 0.84 
 0.88 0.77 )الادراكي( البعد المعرفي
 0.82 0.68 )الوجداني( البعد العاطفي
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X  0.80 0.64 العامر التصو 
 الزبائنولآء
Y 

 0.88 0.79 الزبائنولاء  0.88 0.79

 0.93 0.87 جميع فقرات الاستبيان
 24الاصدار  SPSSالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات نظام 

 ة:المخطط الفرضي للدراسثامنا : 
والمتغير التابع  الجامعية الصورةب يتمثلتحتوي الدراسة على متغيرين اساسيين هما المتغير المستقل الذي 

 بما وعلى ضوء هذين المتغيرين تم تصميم المخطط الفرضي للدراسة .تجاه الجامعة الزبائن ءولاب يتمثلو 
 ( .1وكما موضح بالشكل ) يرينيعكس طبيعة علاقات التاثير والارتباط بين المت

 

 
 ( المخطط الفرضي للدراسة1شكل )
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 ة:فرضيات الدراستاسعا : 
 رتباط :الا ةاولا  : فرضيات علاق

 البعد المعرفي) الجامعية الصورةبين ابعاد  معنوية لةدلاتوجد علاقة ارتباط ذات ولى: الا ةرئيسال ةالفرضي
 .تجاه الجامعة او الكلية من قبل الزبائن ءولاالو ( عاطفي )الوجداني(، التصور العامل، البعد ا)الادراكي(

 ة:تاليال ةرع منها الفرضيات الفرعيفوتت
 من قبلالولاء و بين البعد المعرفي  معنوية لةدلاتوجد علاقة ارتباط ذات  ولى:الا ةفرعيال ةالفرضي -

 الزبائن تجاه الجامعة او الكلية.
من قبل الزبائن  ءولاوال العاطفيبين البعد معنوية  لةدلاتوجد علاقة ارتباط ذات  ة:ثانيال ةفرعيال ةالفرضي -

 تجاه الجامعة او الكلية.
من قبل الولاء و بين التصور العام  معنوية لةدلاتوجد علاقة ارتباط ذات  ة:ثالثال ةفرعيال ةالفرضي -

 الزبائن تجاه الجامعة او الكلية.
 :ثيرأتال ة: فرضيات علاقثانيا  

 البعد المعرفي) الصورةالجامعيةبعاد ابين  معنوية دلالةتوجد علاقة تاثير ذات  ة:ثانيال ةرئيسال ةالفرضي
 من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية.الولاء و  )الوجداني(، التصور العام( العاطفي، البعد )الادراكي(

 ة:تاليال ةوتتفرع منها الفرضيات الفرعي
من قبل الزبائن  ءولابين البعد المعرفي وال معنوية لةدلاتوجد علاقة تاثير ذات ولى: الا ةفرعيال ةالفرضي -

 تجاه الجامعة او الكلية.
من قبل  ءولابين البعد العاطفي وال معنوية دلالةتوجد علاقة تاثير ذات  ة:ثانيال ةفرعيال ةالفرضي -

 الزبائن تجاه الجامعة او الكلية.
من قبل الزبائن  ءولابين التصور العام وال معنوية لةدلاتوجد علاقة تاثير ذات  ة:ثالثال ةفرعيال ةالفرضي -

 تجاه الجامعة او الكلية.
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 متبعة في البحثةالالاساليب الاحصائيعاشرا : 
 ويستخدم لتحديد مستوى الإجابة ومعرفة متوسط المتغيرات .الوسط الحسابي :  .1
 عن الوسط الحسابي. الاجابات تشتتالانحراف المعياري : لمعرفة مدى  .2
 بحث وعدم التناقض بين فقراتها.ةاللمعرفة ثبات ادا  :اختبار الفا كرونباخ  .3
 ونوعها. الدراسةبين متغيرات الارتباط لقياس : بيرسون( رتباط ا)معامل الارتباط  .4
 . لتحديد التاثير بين المتغيرين :الانحدار الخطي البسيط  .5

 :للدراسةالجانب النظري  :المبحث الثاني
 :الجامعية الصورة

 ة:الجامعي الصورة تعريفاولا : 
تي لدي ةال، والمعرفر، والمشاعالتجارب  ة لجميعـالصافي جـالنتائعلى انها  ةـمنظمةالصور الى ر ـيمكن النظ

والذي من الممكن ان يؤثر على صورتها بين  المنظمةعن  يذكركل ما  ، وتتضمن المنظمةالناس عن 
والتي تفرز وتترتب في عقل الشخص اما بوعي او بدون  محايد او سلبي او ايجابي سواء كان جمهورها

ذو قيمة كبيرة ويمتاز بانه غير ملموس ومن هي كيان  منظمةال ةفصور  (Saxena, 2016: 144وعي )
  ( ,2007Martenson :546تقليده ويمكن ان يساعد في الحصول على اداء متفوق ومستدام )الصعوبة 

ورضا الزبائن ، وهذا  خدمـةةالتتأثـر علـى حد سـواء بجـود صورتهاتقديـم الخدمـة فـان  منظماتأما بالنسبـة ل
ارضاء  شـاؤه مـن خـلالـم إنـي الزبائنولاء الابحاث أن  العديد من . وقد أظهرت نتائج الزبائن ءولا فييؤثر 
، وهناك تفسير اسوع (Darmawan & et.al, 2017: 47) مقدمةةالخدمـةالحسيـن نوعيــتن و ـالزبائ

فكار والمشاعر والادراك للمنظمة من وجهة نظر الفرد أو ةالاللصورة حيث يمكن وصفها بانها خلاص
بالمواد والعناصر التنظيمية غير المادية كالاتصالات والقيم الاجتماعية وغيرها الجماعة والتي تتأثر 

(Mackelo & Druteikiene,2010:106.) 
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 الصورةبان   Alcaide-Pulido & et.alلمؤسسات التعليم العالي فيشير ما عن تعريف الصورة أ
مجموعة من التصورات الذهنية لدى الطلاب التي تؤثر عليهم للتعبير عن رأي إيجابي أو  هي الجامعية

بان  Nguyen & Leblancويرى  .  (Pulido & et.al-Alcaide ,2017 :4سلبي حول الجامعة )
وفقا   التي يتمتع بها الافراد عن مؤسسات التعليم العالي مجموعة من التصوراتجامعة هي ال ةالصور 
، يقوم الشخص رهم ومصالحهم وخبراتهم الشخصية )الاجتماعية والتاريخية( . وبموجب هذا التعريفلأفكا

وبهذه  ،تعليميةال ةالملموسة للمؤسس ني وعاطفي للسمات الملموسة وغيرالمرتبط بالجامعة بتقييم عقلا
كل شخص يريد ان تعليمية والتي يمكن أن تكون مختلفة عن ةالكل شخص صورة للمؤسس بشكلالطريقة 

 (. Nguyen & Leblanc , 2001 : 303 تعليمية )ال ةيقيم المؤسس
تي يتصورها جمهورها ال ةعلى انها الصور  الصورةالجامعيةفانهما يعرفان  Pérez & Torresما أ

 ةالطلبصة والخريجون والمؤسسات الحكومية( والجمهور الداخلي )المنظمات العامة والخاالخارجي )
، وفقا لخبراتهم الذين يقومون  ،داريون وموظفو الخدمات، وغيرهم(حاليون والاساتذة والموظفون الاال

 & Pérez واهتماماتهم وأفكارهم ، بتقييم عقلاني وإدراكي وعاطفي لخصائص المؤسسة وسماتها )
Torres, 2017: 127). 

، اهمية أكبر في تصورات المستهلكينن الصورة للمؤسسات التعليمية عادتا  ما ينظر اليها على أن لها إ
ذهنية تأثير ال ة، وبالتالي  يمكن أن يكون للصور الجامعةلانه لم يكن لدى المستهلك خبرة مباشرة كثيرة مع 

ذو صلة على تصورات مقدم الطلب المحتمل وتطبيق السلوك بسبب محدودية أو عدم وجود خبرة مباشرة 
شخص المهنية ال ةلجامعة هو قرار له تاثير طويل الاجل على حياى ان اختيار اةالبالاضاف ،مع الجامعة 

تجارية هو تقليل المخاطر المتصورة ال ةوبالتالي فهو ينطوي على مخاطر عالية ، وان الغرض من العلام
مستهلكين على التفريق بين منتج ومنتج آخر واتخاذ قرارات شراء اكثر دقة وبالمثل فان دور ال ةومساعد

، فالمستهلكون يولون اهتماما  صورة في اختيار الجمعات والكلياتجارية يخفض المخاطر المتتال ةالعلام
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ثمن او يتطلب مشاركة ةالوتقييمها عند الشراء ويشمل ذلك خدمات او منتجات باهض منظمةةالاكبر لصور 
 (Purolinna, 2016: 14)مد كما هو الحال في اختيار الجامعة او الكلية  ةالاطويل

" خلق ، فانه يلزم " إنشاء بنية تحتية " وبالتالي للمنظماتيجابية ومرغوب فيها إومن أجل إيجاد صورة 
هي تعريف للمهمة والرؤية مذكورة آنفا  ةالتحتيةال. والعوامل التي تخلق البنيصورة ذهنية خارجية وداخلية"

خلق صورة ذهنية خارجية للشركة وكذلك من اجل انشاء صورة قوية للمنظمة فانها تحتاج الى ، للمنظمة
، رضا الزبائن). وهذه العوامل هي: ى سبعة عوامل رئيسيةولإنشاء صورة خارجية ينبغي التركيز عل

والجانب ( جتماعيةةالاالمسؤولي، العلاقات الاعلامية، الرعاية، الإعلان ،ملموسةةالالصور ، منتجةالنوعي
رئيسية ال ة. فالوظيفتي تستهدف الجمهور الداخليةالهو إنشاء الصور  للمنظماتالآخر من إنشاء الصورة 

، لان الزبون الذي ومع ذلك  فان هذا لن يكون كافيا   ،هو جذب الزبائن  للمنظماتلخلق صورة ايجابية 
لوكيات الموظف تتسق مع يزور الشركة يتاثر بالموظفين الذين يتصل بهم ويحدد ما إذا كانت س

 & Ene) للمنظمةخارجية للمنظمة ام لا ولذلك هناك ظروف يؤثر فيها الموظفين على الصورة ةالالصور 
53: 2014Özkaya, )   والدرس الذي يتعين استخلاصه هو انه من المهم وضع صور داخلية متسقة

ومستدامة بين جميع الموظفين لكي يكون من المتوقع ان يكون هذا الاتساق بمثابة اشارة ايجابية 
تشمل  للمنظمةفالصورة   ( ,1997Markwick & Fill :398لمجموعات أخرى من أصحاب المصلحة )

جمهور والأطراف ةالالاعلام وعام ات نظر الزبائن والمساهمين ووسائلجهمشاعر موظفي الشركة وو 
خدمات تعتبر كشكل من اشكال ال ةمنظمة ونوعيةالمهتمة بالشركة وتبين نتائج البحوث ان صور ال ةالخارجي

لان الزبائن يستخدمون عدة مصادر مختلفة من  ( ,2017Darmawan & et.al :47) الزبائنولاء 
المعلومات لتشكيل انطباعاتهم عن الشركة وبسبب هذا التنوع تحتاج الشركات الى ان تكون دائما  في حالة 

تي ةال. ومثال على الوسائل المناسبفضل الاشياء التي يجب القيام بهامناسبة واةالتاهب فيما يتعلق بالوسيل
( فالشركات تحتاج بشكل متزايد الى ان sponsorshipالرعاية يز صورتها هي )خدمها الشركة لتعز تست

 ةتي تصب في مصلحال ةجتماعيالاالأنشطة هامة ولا سيما ةالتكتب اسمائها كجهات راعية لبعض الانشط
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بشرية وتؤدي الى التنمية كوسيلة لجعل انفسهم يبدون بصورة جيدة من قبل اصحاب المصلحة وبعض ال
 ةفعاليـة لايصـال صـور لاخرى تستخـدم وسائـل الإعـلام باعتبارها واحـدة مـن أكثـر الطـرق الشركات ا

 ,Nkempuمنظمة حيث تعتبـر وسائـل الاعـلام مـن الوسائـل الرئيسيـة للتـواصل مـع جمهـور الشركة )ال
 ةتجاريال ةتجارية للمتجر أو العلامةالوعندما يواجه المستهلكون صعوبات في تقييم العلام (2010 :10

شركة علي الإنتاج أو المسؤولية عن إنتاج هذا المنتج قد يؤثر علي ال ة، فان تصورهم لقدر مصنعةال
( وعندما مةبهم من جراء استخدام تلك العلاكالاضرار التي تصيمعنية )ال ةتجاريال ةمصلحتهم في العلام

، فإنها سوف تؤثر على محتملة لعلامة تجارية جديدةةالتقدم جمعيات الشركات إشارات حول المكان
أما بالنسبـة  ( Martenson , 2007 : 546تجارية )ال ةعلامال ةتصورات المستهلـك الذهنية لنوعي

خدمـة ورضا الزبائن ، وهذا بدوره يؤثر ةالتتأثـر علـى حد سـواء بجـود صورتهالشركـات تقديـم الخدمـة فـان 
شـاؤهـا مـن خـلال تحسيـن الرئيسييـن تـم إنـ الزبائن ءولا. وقد أظهرت نتائج الابحاث أن الزبائن ولاءعلى 
يمكنها ان ( لان شركات الخدمة لا Darmawan & et.al, 2017: 47خدمـة وإرضـاء الزبائـن )ال ةنوعيـ

، ففي ري مميز او من خلال الموزعيناتج تخفي او تحاول اظهار صورتها بمنظر جيد كان تستخدم اسم
شركة ومواردها من خلال التفاعل بين ال ةمعظم حالات الخدمة سوف يكون المستهلك قادرا  على رؤي

 ةاو صورة احد مكاتب الخدمة او وحدة تنظيمية اخرى هو في غاي منظمةةالالبائع والمشتري ولذلك فصور 
وينبغي على الجامعات والكليات ان تركز   ( ,1984Grönroos :39همية لمعظم شركات الخدمة )الا

ن )الطلاب والباحثون( و ون الرئيسيذهنية وهم المستهلكال ةصور ةالعلى نوعين من المستهلكين في حال
قاء والعائلة والمجتمع بصفة ( والاصدلاب السابقون للجامعة )الخريجون الطن )يالمباشر والمستهلكون غير 

 (Alcaide-Pulido & et.al, 2017:2( )عامة
 ة:الجامعي الصورةعناصر ثانيا : 

كلية للمنظمة وهذه ال ةمنظمة من العديد من العناصر التي تندمج فيما بينها لتكون الصور ال ةتتكون صور 
 ( : 619 - 618:  2016) سعود ،  يمكن ايجازها بما يلي العناصر
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اي الرموز المرئية لشعار المنظمة والتي تحتوي على دلآلآت اتصالية  ة:تجاريال ةعلامال ةصور  -1
نجاح المتوقع من الاتصال ال ة، وهي ترسم درجتمميز المنظمة لجمهور المتعاملينلغرض المساعدة على 

تي ال ةثقال ةت الرموز على الجمهور ونسبلايجابية عن المنظمة متاثرة بدلاالا ةذهنيال ةفي تكوين الصور 
 شعار المنظمة . مشاهدةيتصورها الجمهور من خلال 

وقدرة هذه  ،منتجات والخدمات التي تقدمها المنظمةال ةي جودأمنتجات او الخدمات المقدمة: ال ةصور  -2
ع اتجاهات ـتغيير مال ةومساير  ،المنتجات والخدمات المماثلةالمنتجات او الخدمات على التمايز عن 

كل ذلك من شانه ان يؤثر على تقييم  وطرق تقديم السلع والخدمات، ،تطور التكنولوجيال ةبومواك ،الزبائن
في اذهان جماهير  جيدةةالجماهير المنظمة لاعمالها ومدى كفاءة ادارتها والتي تساهم بتكوين الصور 

 المنظمة .
منظمة على ال ةبقدر  اي عمل،ال ةدارة في قيادةالامنظمةهي فلسفةالن ادار أ منظمة:الإدارة صورة  -3

انشاء شعور  جيدة تعمل علىالوالإدارة  علاقات مع جهات مختلفة،ةالالاتصال الناجح في عملية ادار 
 مطلقة .ال ةالمنظمةوهوما ينتج عنه الوصول الى الثقبالامان لدى الجمهورعندما يتعامل مع 

 رسمية والاعمال الفعليةللمنظمةةالسياسةالالاجتماعي تجسد المسؤولية ة:الاجتماعية للمنظم المسؤولية -4
 تجاه المجتمع ككل وجماهيرالمنظمة بشكل خاص في كل ما يصدر عنها من افعال وقرارات .

بيئة سليمة وصحية للموظفين  خلقهذه الصورة تتمثل في العمل على  للعمل : كموقع منظمةال ةصور  -5
ى المظهر الخارجي من البالإضافة والعاملين وكذلك توفير الخدمات الصحية واجور وحوافز متميزة ، 

متميز  كمكانمنظمةةاللصور مباني واثاث ونظام العمل والنظافة،كل ذلك يؤثر على ادراك الجماهير 
 للتعامل .

عن  الجمهورتمثيلا  مشرفا  لدى  موظفين على تمثيل المنظمةال ةي قدر أ ة:داء موظفي المنظمأ صورة -6
التعامل الطيب الذي يخلق طريق التعامل معهم بالكفاءة والسرعة في اداء المهام المكلفين بها وكذلك 

وقوف على المشاكل والصعوبات ال ةموفي هذا الصدد ينبغي على المنظ نحو المنظمة، انطباع ايجابي
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شعور لدى ال ة، وزيادوالعمل على سرعة اداء الاعمال ن مع المنظمةو ملاالتي يعاني منها الافراد المتع
 منظمة.ال ةوالثقة تجاه الموظفين ومدى التزام الموظفين بفلسفة وثقاف الافراد المتعاملين معها بالامان

يعتبر الاتصال اقوى العوامل التي تضمن التفاهم بين طرفي الاتصال  ة:تصالات المنظميالا ةكفاء -7
فيعمل على تحقيق الرغبات لتحقيق المصالح  ،ولذلك يعتبر طريق مزدوج الاتجاه ،وتبادل وجهات النظر

وتلجأ المنظمات الى العديد من وسائل الاتصال الجماهيرية مثل الصحف  ،ن طرفي الاتصالبيالمشتركة 
وسائل الاتصال الخاصة بالمنظمة  ىةال. بالاضافوغيرها ذاعة والموقع الالكترونيوالمجلات والتلفزيون والا

علانات الخاصة بها والصحف الا ةكمعارضها ومؤتمراتها التي تعقدها والتقارير التي تقدمها ولوح
ومدى تبنيها لقضايا الجمهور الخاص بها  والمجلات التي تصدر عنها والاتصال والاهتمامات المجتمعية

 بهدف بناء الصورة.
 ة:يميخصائص الخدمات التعلثالثا : 

تعليمية فقد حدد ةالهناك العديد من الخصائص التي تتميز بها الخدمات والتي تنطبق بدورها على الخدم
Raj & et. al خصائص الخدمات التعليمية وفقا  لما موضح في ادناه (2013 :436Raj & et al,  ) 

: 
التعليم يعتبر خدمة غير ملموسة فمن المستحيل لمسها او رؤيتها او  ة:تعليمية غير ملموسال ةالخدم .1

 الشعور بها .
 والاستهلاك : فالانتاج والاستهلاك في الخدمات هما نشآطان متزآمنان في آن واحد .نتاج الا ةقابلي .2
 عدم الانفصال : فهناك حاجة لمزود الخدمة ليكون حاضرا  عندما يتم تنفيذ الخدمة واستهلاكها . .3
متغيرة وتكون متخصصة على اساس ال ةثابتة وانخفاض التكلفال ةكارتفاع التكلف اخرى:عوامل  .4

 الاحتياجات القائمة وتخضع للمنافسة والقيود المفروضة على الزبائن وعدم التجانس .
 صورة للمؤسسات الجامعية:ال ةأهميرابعا : 
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نظرا  لأن  ،أكثر أهمية من الجودة التعليميةللمؤسسات حالية ةالغالبا  ما تكون الصورة والسمع
 & Alvesمدركة تؤثر في الواقع على الاختيارات التي يتم إجراؤها من قبل الطلاب المحتملين )ةالالصور 

Raposo,2010:74لان لها تأثير على الاستجابات السلوكية تعتبر الصورة موردا  مهما  لاي منظمة ( ف
 ,Purolinnaمنظمات على الاحتفاظ بزبائنها وكذلك جذب زبائن جدد )ةالللافراد وتعمل على مساعد

والتي يمكن صورة للمؤسسات الجامعية ال ةهميأ  Pérez & Torres يذكروفي هذا الصدد  (2016:6
 ( :Pérez & Torres, 2017: 128) تلخيصها بالنقاط التالية

 تعليمية .ال ةتسهم في تحسن أداء الجامعة ويولد نتائج أفضل للمؤسس •
وتحسن من مكانتها ونوعيتها  وتميزها عن منافسيها، تعليمية،ال ةتنافسية للمؤسسةالتسهم في تعزيز القدر  •

 .في مجال التعليم
 تنافسية .ال ةالصورة هي مصدر الميز  •
 منظمة .ال ةتؤدي إلى استدام •
 الطلاب . ولاءهم في تس •
 تعليمية.ةالتولد روابط عاطفية بين الموظفين والمنظم •
مما يولد قدرا  أكبر من الالتزام والمشاركة من جانب  تسفر عن استجابة ايجابية لدي الموظفين، •

 الموظفين.
 ؤسسات التعليمية.مبها لل والاحتفاظالموارد البشرية  جذب •

 ة:الجامعي الصورةانواع خامسا : 
 :Mackelo & Druteikiene, 2010أن الصورة لمؤسسة اكاديمية مثالية فانها تتكون من تسعة انواع )

110-111 ) 
وهو يشمل آراء الأفراد فيما يتعلق  ة:كاديمية كأساس لمؤسسة أكاديمية مثاليالأ ةصورة خدم -1

برامج ئص الصور والطلب على متصورة لهذه الخدمة . ويمكن أن تشمل هذه الخصاال ةبالخصائص الفريد
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دراسات والظروف العلمية ، ال ة، ونوعيحصريةال ة، وتوافر برامج الدراسالدراسة والتخصصات المقدمة
 ودرجات البحوث .تخصصات ال ةوالسعر وهيب

. وتشمل هذه الفئة كاديمية والمجتمعالأ ة: الذي يعمل كحلقة وصل بين المؤسسطالبال ةصور  -2
جتماعية و/ أو السياسية ، والخصائص الا ة، والفاعليطالب، والوضع الاجتماعيال ةحياعناصر مثل نمط 

 النفسية ، وتجانس الطلاب كمجموعة اجتماعية ، ومستوى التعليم العام والمستوى المهني العالي .
التدريسيين هم ، حيث ان كاديمية والطلابالا ةالذين يعملون كصلة بين المؤسس :تدريسيينال ةصور  -3

صورة علي أساس كفاءات . وتحدد هذه الكاديميةالا ةرئيسية في عمليه إنشاء الخدمال ةالجهات الفاعل
 والتفسية، فضلا عن الخصائص البدنية التدريسيين، ومهنيتهم، ومهارتاتهم في مجال الاتصال، والانتباه

 والاجتماعية .
. كمجلس اديمية واستراتيجياتها الإنمائيةكةالأسمؤسةالالتي تنظم أنشط ة:هيئات الرئاسيال ةصور  -4

فيتم تقييم عمل ونوايا وقيم وقدرات مجلس الجامعة وأعضاء  ،جامعة او الكلية او القسمةالالجامعة ورئاس
، والوضع الاجتماعي م اللفظية وغير اللفظيةمجلس الجامعة والإدارة مع الأخذ بعين الاعتبار خصوصياته

 والمظهر والخصائص النفسية . ،
كاديمية الأ ةداخلية كرأي الموظفين والطلاب فيما يتعلق بالمؤسسةاليتم تحليل الصور  ة:داخليال ةالصور  -5

داخلية هي نظام من المواقف ال ةالصور فتنظيمية والمناخ الاجتماعي والنفسي . ال ة، والتي تقوم على الثقاف
 التدريسيين والطلاب ، والإدارة والطلاب ، وبين الموظفين والطلاب . السائدة والتقييمات ، والعلاقات بين

تعليم العالي عن طريق المكونات البصرية ال ةتشمل هذه الصورة تقييم وفهم مؤسس ة:بصريال ةالصور  -6
ومصادر المعلومات المتعلقة بهذه الصورة هي عنوان الجامعة وشعارها ونشيدها وعلمها وتاريخها  .

، والسمات البصرية. ويتأثر واقع ابنيتها الداخلية والخارجيةوتقاليدها وطقوسها ونوعها وموقعها الجغرافي وم
 والاختلافات النفسية والعرقية. جماليةةالعامة بشكل كبير بالأذواق الشخصيةالهذا المكون من الصور 
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كاديمية، إن عناصر مثل نوع وحجم ةالأعمال تقييم النشاط للمؤسسةالأ: تشمل صور عمالالا ةصور  -7
تنافسية ، والخريجين المشهورين ،وإجراء ةالالجامعة ، وإنجازات الكليات ، والسمعة ، والهيبة ، والقدر 

 مكون .البحوث العلمية ، وما إلى ذلك مدرجة في هذا ال
كاديمية ، والتقييم الأ ةخارجية للمؤسسال ةتعليم العالي كعنصر للبيئةال: صور تعليم العالي العامال ةصور  -8

 العام لنظام التعليم العالي .
كاديمية ، ودورها الأ ةجتماعية باعتبارها تصور للمؤسسةالايتم عرض الصور  ة:جتماعيالا ةالصور  -9

 ةرياضية والفنية للمؤسسال ةنشطالأ ة. وتشمل هذه الفئوالثقافي والاجتماعي في المجتمع الاقتصادي
 كاديمية ، لأنها تقدم المنظمة باعتبارها ناضجة ونشطة اجتماعيا  .الأ

 ة:ذهنيال ةبعاد الصور سادسا : أ
النظر الى هذين  المستحسنالبعد الادراكي والبعد العاطفي ومن ى بعدين هما ةاليمكن تصنيف الصور 

الى  Galinienéويضيف  ((Purolinna, 2016:11 الصورةالجامعيةالبعدين معا  عند دراسة وتقييم 
 وكما موضح في ادناه: جامعيةةالالبعدين السابقين التصور العام للمؤسس

فهي تدرك من قبل الافراد تجاه موضوع معين ، التي يتضمن هذا البعد المعلومات  :البعد المعرفي  -1
 ةساس على دقالا ةد تعتمد بالدرجامتشكلة عند الافر ال ةصور ال ةوان دق. تعتبر الاساس في بناء الصورة 

 البعدويمكننا ان ننظر الى هذا  (272: 2017،عذيب و سعيد)معلومات التي يحصل عليها الافراد ال
مستمدة من الواقع  او صورة بطريقة فكرية، او فهم الخدمة خدمةللعلى انه تقييم الافراد للسمات المعروفة 

(193: 1994Gartner, ) العوامل كذلك يتضمن الافراد و في اي شيئ يفكر ، اي ان البعد الادراكي هو
وتشير (   22:  2011)كردي ،  الجامعة او الكليةتجاه  في السلوكيات تعمل على التاثير التي

ى الادراكات المتعلقة بالمرافق التعليمية والمقررات الدراسية والجو الجامعي وفرص ةالمعرفيةالالصور 
تعليم ومتطلبات الانتساب والتوجه او السلوك تجاه الطلبة ةالالتسجيل ورسوم التسجيل والاساتذة ونوعي

جامعة وعمر الجامعة ونوع الجامعة ةالتصال او المسافة بين الطالب والاساتذة وعدد الطلبة وشعبيوالا
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 : Pérez & Torres , 2017وكذلك العلاقة بين الجامعة والمجتمع والصلة بين الجامعة والشركات )
 ( وتكوين صورة او انطباعات عنها .  129

مزيد من الاهمية في بحوث الصورة واصبح الالأخيرة  ةاكتسب هذا البعد في الآون : الوجدانيالبعد  -2
  (Purolinna, 2016: 11-12) او الكلية جامعةةاللصور غير الملموسة الوالخصائص  السماتيعبر عن 

هذا البعد جنبا  الى ، ويتشكل يتضمن هذا البعد الميل نحو موضوع معين اما بشكل ايجابي او سلبي و 
،  رف التي يتلقاها الفرداوالمعمعلومات ةال، اي انه يستند في تكوينه على مجموعالمعرفي  مع البعدجنب 

: 2017عذيب و سعيد،)كما ان هذا البعد يتاثر بسمات وخصائص الافراد من حيث اللغة والجنس واللون 
المشاعر والمعتقدات تجاه كالمواقف و  مع الأبعاد النفسية )الوجداني( يرتبط العنصر العاطفيو  (272

الجامعة او من خلال تعامله مع  للزبائنالتجارب المتراكمة  تنتج منهذه المكونات و  ، الجامعة او الكلية
المعلومات  نرى بان أنوفي هذا الصدد يمكن  (  Kandampully & Hu , 2007 : 436) الكلية

والتي تعمل    ( 24:  2011) كردي ،  ية(تتلاشى بمرور الوقت ولكن تبقى الجوانب العاطفية )الوجدان
 . الزبائنولاء على التاثير على 

 Pérezويشير الى التصور العام حول الجامعة او الكلية هل هو ايجابي ام سلبي ) ة:عامال ةالصور  -3
& Torres, 2017: 129) . 

 والخدمات : السلعستراتيجيات الصورة لتسويق اسابعا : 
تظهر الصورة بشكل عام من خلال واحدة من ثلاثة انواع من الاستراتيجيات او وفقا  للبحوث يمكن ان 

 ة: المحفزات اللفظيت التصويرية )الصورة او التوضيح( ثانيا  : المحفزاخارجية وهي اولا  ال ةمتغيرات المعالج
 :Plunkett & et.al, 2012( )ذهنيةال ةتوفير التعليمات لتشكيل الصور موثوقة ثالثا : تعليمات الصور )ال
1) . 

وتعمد بعض المنظمات الى تتغير مواقف وادراكات الزبائن تجاه منتج معين عندما تدرك المنظمة ان 
 . وهذاأكثرالمنتج لم يعد جذابا  بسبب التغيير في المتطلبات والرغبات او وجود منتج منافس حقق نجاحا  
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جديدة  من خلال اعادة تكوين صورة بالصورة اعادة بناء الاستراتيجيات الخاصة الامر يدفع المظمةالى
وتعمل المنظمات اليوم على تعزيز  ئن بصورة مختلفةعن المنتج القديم.للمنتج في اذهان الزبا

ذهنية للمنتجات والخدمات لدى الزبائن عن طريق العمل على تطبيق استراتيجية او اكثر لترسيخ ةالالمكان
والتي  ،الاهتمام بالمنتجات والخدمات المقدمةعن طريق اتباع عدد من استراتيجيات رة من اجل زيادةالصو 

 ( 205 – 203:  2012) العزاوي ،  يمكن ايجازها بما يلي
تحوير المنتج : اي العمل على تغيير بعض الخصائص لمنتج معين كالعمل على اعادة تصميم المنتج 

افة خصائص جديدةتجعل الزبائن راغبين بالمنتج. وتسمى هذه الحالي او تغيير شكله او اض
ويصاحب هذه العمليةايقاف انتاج المنتج القديم  Repositioning Realمكانةالحقيقية ةالالعمليةباعاد

 هي : تحوير بالمنتجات القديمةال ةومن العوامل المساعدة على نجاح عملي لمنع دخوله الى السوق،
 قابلا  لتغيير شكله او خصائصه.ان يكون المنتج  -
 تغيير في الشكل او الخصائص مدركة من قبل الزبائن.ةالان تكون عملي -
 رضا ممكن. أكبرر منسجما  مع توقعات ورغبات الزبائن لتحقيق ان يكون المنتج المحو   -

ية ذهنةال: اي العمل على تغيير ميول الزبائن بخصوص المكانزبائن بخصوص المنتجاتةالتغيير قناع
في  تستخدم هذه الاستراتيجية .الموقف السوقي لها وفقا  لصفاتها وخصائصها الحالية لمنتجاتها ومعرفة

مكانة سايكالوجيا  ةالوتسمى هذه العملية باعاد حالة انخفاظ تقدير الزبائن لمواصفات وخصائص منتجاتها،
الاعلانات المختلفة لغرض بيان وتوضيح زبائن بالمنتجات من خلال ال ةاذ يتم العمل على زيادة قناع

المنافسة، وعادتا  ما يتم ذلك من  المواصفات وابراز المزايا التي يتمتع بها المنتج مقارنتا  بالمنتجات البديلة
خلال التعرف على ما يـدور فـي اذهانهـم مـن توقعـات عـن مواصفات ومزايا المنتجات التي تعمـل على 

 رغباتهم. تلبيـة
اي العمل على تغيير ميول الزبائن عن  ة:زبون بخصوص المنتجات المنافسةالعلى تغيير قناع العمل

 الاجراءالمنتجات المنافسةبالاعتماد على الاختلاف بالمواصفات فيما بين المنتجات وعادتا  ما يسمى هذا 
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الاعلان  والتي غالبا  ما تجري عن طريق  Competitive Repositioningمكانةالمنافسةةالباعاد
 والترويج المعاكس.

في  أكثراي تطوير منتجات عديدة متقاربةمن بعضها والذي قد يشمل منتج او  الانتاجي:توسيع الخط 
كما قد تشمل على  للزبائن، والعمل على تصميمها بحيث تلبي المتطلبات المتباينة الخط الانتاجي القائم

 انتاج منتجات جديدة بتكاليف ومخاطرة اقل.
 ( :  Polat , 2011 : 261جامعة )ال ةعدة ممارسات لتحسين صور  Polatواقتراح 

 مادية للجامعة او الكلية .ال ةتحتيال ةتحسين البني •
 تعليمية .ال ةخدمال ةينبغي إيجاد طرق لتحسين جود •
 ( بشکل فعال .مادية )الشعار والرمز والزي الرسميال ةيجب استخدام عناصر الصور  •
 عامة .ال ةالأنشطالإعلان عن  •
 رياضية .ةالتشجيع الرعاية لبعض النشاطات الاجتماعية والرياضية كالانشط •
 يمكن تحسين العلاقات بين الجامعة ووسائل الإعلام . •
 ينبغي تشجيع المشاركة في المشاريع الاجتماعية . •
 ينبغي تحسين المكتبة والمرافق الرياضية والموارد الاجتماعية . •
 رامج الأكاديمية .بال ةاستعادة سمع •
 توظيف الأكاديميين المؤهلين والمشهورين لجذب الطلاب . •
تطورات ال ةتحتية والموظفين الأكاديميين لمواكبال ةينبغي إجراء تغييرات ضرورية من حيث البني •

 والتغييرات 
 :الزبائن ءولا

 :الزبائنولاء  تعريفاولا : 
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وزيادة  الزبائن ءولاالى الاهتمام بالشركات تهدف بالمقام الاول  من منافسة فان العديدةالنتيجة زيادة حد
 Taghipourian)من الاعمال فى قطاع الخدمات الاوفياء مفتاح النجاح في العديد فالزبائن  ، اعدادهم

& Bakhsh,2016:148)  الإعادة يحدد  لانه( شراء من قبل الزبائن في المستقبلTuan,2015:154 ) 
 حملات إعلانية ، لان معظم الزبائن سوف يعودون دون القيام بأيالانفاق على الإعلانيقلل من كذلك و 
(Kotler,2003:3) او  شراءةالباعادفي المستقبل  الزبائن التزامعلى انه  الزبائنلولاء  فيمكننا أن ننظر

اعادة رعاية منتج او خدمة مفضلة على الرغم من وجود تاثير ظاهري وجهود تسويقية لديها القدرة على 
شراء منتج او خدمة عادة لأانه التزام عميق  اي  (Alrubaiee,2012:10) الشرائي تبديل للسلوكاحداث 

 تجاريةةالتجارية او شراء نفس العلامال ةمما يتسبب في تكرار نفس العلام باستمرار في المستقبل
(Mosavi & Ghaedi,2012:10092)  على انه شعور بالتزام من جانب المستهلك  للولاءويمكن النظر

ى المنافسين في السوق ، مما يؤدي إلى تكرار ةالبمنتج أو علامة تجارية أو مسوق أو خدمات بالنسب
عبارة عن التزام الولاء بان   Markovic & et alويرى  (Szymigin & Carrigan, 2001:7) الشراء

قوي من جانب الزبون بإعادة شراء سلعة أو خدمة لعلامة تجارية ، على الرغم من التأثيرات أو الجهود 
الميل لاختيار بانه وينظر اليه  (Markovic & et al,2018:726) منافسةةالالتسويقية للعلامات التجاري

على الشراء بشكل معين على جميع المنتجات الاخرى بسبب الرضا عن المنتج ، وهو يشجع الزبائن منتج 
المخلصين نفس المنتج وذلك عندما يشتري احد الزبائن  معينلمنتج  الزبائنولاء ، وقد يكون اكثر ثباتا  

، او قد او لمنتج معينلعلامة تجارية ولاء بانه الولاء بشكل متكرر ، وعند ذلك يتم وصف هذا النوع من 
وعند مصنعة ةالمحددا  للشركة وذلك عندما يقدم الزبائن لشراء منتجات مختلفة لنفس الشركالولاء يكون 

على الولاء معنيين: لولاء ول (Ranabhat,2018:3بانه خاص بالشركة )الولاء ذلك يمكن وصف هذا 
على المدى الطويل لا ينتقلون ولاء ، فالزبائن الذين لديهم على المدى القصيرالولاء و المدى الطويل 

قصير الاجل ينشقون بسهولة ولاء ، في حين ان الزبائن الذين لديهم ى مزودي الخدمات الاخرينال ةبسهول
نلاحظ بان من ذلك كله يمكننا ان  (Liu & et al,2011:72اكبر عندما يعرض عليهم بديل افضل )
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تي ةالتاثيرات الايجابيةالشراء نتيجال ةبانه التزام بمعاود الزبائنولاء جميع التعاريف السابقة قد نظرت الى 
والتي تعمل على منع البحث عن بدائل اخرى وتفضيل  المنتجة يحدثها المسوق تجاه السلع او الخدمات

علاقة  بالاستمرار في شراء المنتج والحفاظ على يتعلق الزبائنولاء ن إوبذلك ف شراء .ةالالاستمرار باعاد
 هو الايمان المستمر للزبائن بالمنتجات التي تقدمها الشركة .الولاء ف وبذلك .جيدة بين البائع والمشتري 

صعب أمر  الزبائنولاء يمكننا أن نلاحظ أن الحفاظ على الولاء دبيات الحديثة عن ةالامن خلال مراجع
يهم ميل ، سيكون لديشعر الزبائن بالرضا عن المنتجاتوصعب على أي شركة. ومع ذلك عندما  ،للغاية 

وفي الوقت الحاضر ، تقوم العديد من ( Nguyen & et al , 2018:3)لأن يكونوا موالين للشركة 
 (Tuan,2015:154الشركات بتنفيذ الاستراتيجيات الموجهة نحو احترام الزبائن لجذبهم والاحتفاظ بهم )

ويستند هذا مرغوبة في التسويق ال ةنهائيال ةيعتبر النتيج الزبائنولاء ى أن ةالئشفتشير ادبيات الخدمات النا
Taylor & et al )التاكيد الى حد كبير على التاثير المتنامي للتوجه الى التسويق بالعلاقات 

,2004:217) . 
 : الزبائنولاء أنواع ثانيا : 

هما  فئتين للولاءبان  Dick and Basuفقد تبنى  ، الولاءكان هناك العديد من المحاولات لتطوير انواع 
كموقف ، ويمكن أن يطلق الولاء فالاول ينظر الى ( Buttle & Burton ,2001:218)الموقف والسلوك 

سلع او الخدمات او انشاء ارتباط فردي لاحد ال ىةالبالالتزام . فتؤدي المشاعر المختلفولاء السم اعليه 
السلوكي ، الولاء فهو  للولاء. اما النوع الثاني للفردالولاء  ة، وتحدد هذه المشاعر درجاحدى المؤسسات

، وزيادة الاستمرار في شراء السلع او الخدمات من نفس المورد ولاء الوتشمل الامثلة على هذا النوع من 
ويرجع السبب لهذا التقسيم الى عدم التفريق بين  (Conte,2014:20والتوصية للاخرين )حجم العلاقة ، 

خيارات أمام المستهلك ال ةالزائف والذي يمكن ان ينتج عن طريق عدم كفايولاء والالحقيقي ولاء ال
Hooi,2012:19))  وعند الجمع بينهما بدرجات متفاوتة يمكن أن ينتج عن هاتين الفئتين اربع انواع
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وكما يلي  (الكامنولاء وال، الزائفولاء وال، ولاء ال، وعدم ولاء الوهي ) الزبائنولاء محتملة من 
(Harvey,2017: ) 
ظام وبشكل يقومون بعملية شراء السلع والخدمات بانت انهم أي .المخلصينالمستهلكين وهم  :ءولاال -1

لتسويقية اوهم محصنون ضد الاستراتيجيات  للاخرين،، وكذلك يقومون بالتوصية متكرر من نفس البائعين
 للمنافسين .

محددين. وقد بباعة سلوكياتهم تتعلق ، و لديهم عادات سلوكية ضعيفة الزبائنهؤلاء  :ءولاالعدم  -2
، ووضع نطاق، بما في ذلك الشراء الفوري ال ةيعتمدون على قرارات الشراء الخاصة بهم على عوامل واسع

 والخصومات الفورية.، المنتج الاستراتيجي ، والراحة 
الزائف : قد يكون لدى هؤلاء الزبائن مواقف إيجابية على ما يبدو تجاه بائع معين، وقد يقومون  ءولاال -3

، فمن المحتمل أن يشتروا منتجات مماثلة من المنافسين. قد ئع . ومع ذلكبشراء منتجات هذا البا أحيانا  
، حاليةال ةالعصريالمظاهر للمنتج او  الشعبي تاييدال ةمشاهدبمجرد يسعون للحصول على الإشباع 

 .المشتري هذه العوامل سوف تؤثر على ففي نفس الوقت بالتكلفة. ويتاثرون 
، ومع ذلك لديهم سلوك شراء ابي للغاية تجاه بائع معينلديهم موقف إيج الزبائن: هؤلاء الكامن ءولاال -4

 ةبسبب وجود عوامل خارجة عن سيطر  الزبائنهؤلاء  على المسوقين التأثير ضعيف. يصعب على
 انخفاض الدخل المتاح أو البطالة.، مثل الكامن ءولاالالتي تسبب هذا و  مسوقينال

 :(Kuusik,2007:8)الذين يتلقون الخدمات بفضل ولاهم على النحو التالي  الزبائن يمكن تقسمكما 
الزبان النشطون الذين يستخدمون خدمات مقدم خدمة معينة  :ن الملتزمين او الموالين عاطفيا  الزبائ -1

 .هذا المزود للآخرينبيوصي كذلك فقط ويعلنون أنهم سيستخدمون هذا المزود فقط في المستقبل و 
الزبائن النشطون الذين يستخدمون خدمات مقدم خدمة معين فقط ويعلنون  :الزبائن الموالين سلوكيا   -2

 .قط في المستقبل ولكنهم لا يوافقون على التوصية بهذا المزود للآخرينأنهم سيستخدمون هذا المزود ف
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الزبائن النشطون الذين يستخدمون خدمات مقدم خدمة معين  :بائن المتناقضين او المشكوك فيهمالز  -3
 فقط ولكن لا يعرفون أي مزود سيستخدمونه في المستقبل.

 مئوية في استخدام خدمات مقدم الخدمة.ةالالزبائن الذين خفضوا أو سيقللون النسب :ءولاالمنخفضي  -4
 الزبائن الذين يعلنون أنهم بالتأكيد سيتركون هذا المزود. :ءولاالمنقطعين  -5

 : الزبائن ءولاالعوامل التي تؤثر على ثالثا : 
، وهنا نذكر البعض الزبائن ءولاعلى ولها الكتاب والباحثين التي تؤثر هناك العديد من العوامل التي تنا

 & Al-Maamariقطاع الخدمات )الزبان في ولاء عوامل التي تؤدي الى التاثير في من تلك ال
Abdulrab ,2017:26-28): 

 يعد رضا الزبائن عنصرا  اساسيا  لسلوك الزبائن المستدام.في مجال التسويق المعاصر : رضا الزبائن -1
ومن فترتبط القدرة على الاحتفاظ بالزبان بدرجة رضاهم  ،الزبائنلولاء الزبائن هو سابقة قوية  اأن رض

 تجاه الخدمات المقدمة . الزبائن ءولامن المنطقي التنبؤ بأن الزبائن الراضين سيكون لديهم نية كبيرة 
عامل اساسي الثقة والصدق في مقدمي الخدمات ف، الزبائن ءولالكذلك تعتبر الثقة سابقة اولية  ة:الثق -2

 . بالولاء، وهي ترتبط ارتباطا  وثيقا  الزبائنوولاء ، والثقة تتنبأ بشدة باخلاص سيس العلاقة مع الزبائنأفي ت
. ترتبط تنافسية والنجاح التنظيميال ةيعتبر هذا العامل ايضا  عاملا  قويا  للميز  ة:خدمال ةجود -3

، وعلاوة  على ذلك معهللبقاء  همى استعدادةالبالاضاف الخدمة تجاه مقدمبأبسلوكيات الزبائن  خدمةةالجود
 . الزبائنولاء خدمة لتكون مؤشرا  قويا  على ال ةتم الكشف عن جود

باعتبارها ميزات  الزبائنولآءمدركة و ةالعلاقة بين القيمةاللقد ادرك الباحثون أهمي ة:مدركةالالقيم -4
 ءولاويعتمد ، ول الى أداء تنافسي قابل للتطبيقاساسية لنجاح الشركة في تعزيز علاقات الزبائن والوص

تي يقدمها كل من المنافسين وعلي الإشباع ةالتجاه سلوكيات الشراء المتكررة علي مدى القيم الزبائن
 المكتسب من كل منهم .
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أن مشاعر الفرح والاثارة تؤثر على سلوك الشخص ، أن الارتياح المدرك له تاثير التمتع المدرك :  -5
 .شراء الإعادة في نية سلوكية ال ةمباشر على الني

ولاء لها تأثير كبير على  اقائمة على التكنولوجيال ةخدمال ةن عوامل جودإ ة:التكنولوجي التقنيات -6
، كما ان ائن والاستماع الى مشاكلهم وحلهاالطرق للتواصل مع الزبلان هذه التقنيات تمثل اسرع  الزبائن

 .عبر الانترنت  والولاءخيارات الدفع التي تستخدم التقنيات التكنولوجية تساعد على بناء الثقة 
 ( :Ranabhat,2018:7-8ى )البالإضافة 

ئن، والتي تجعل اثناء تبديل الزبا تقنية أو مالية أو تشغيلية أو نفسية قد تنشأ مشاكلتكاليف التبديل :  -7
معينة ، فهناك فرصة اكبر لبقاء الزبائن مع علامة تجارية للزبائن ثمن بالنسبةال ةتكاليف التبديل مرتفع

 عندما تكون تكاليف التبديل مرتفعة .
يا  تلعب المتغيرات الديمغرافية مثل العمر والدخل والجنسية والموقع دورا  حيو  ة:المتغيرات الديموغرافي -8

لا  لأنهممن غيرهم ولاء . فمن المتوقع أن يكون الزبائن الاقل ثراء  أكثر الزبائنولاء في التأثير على 
الاكبر . وكذلك من المرجح بقاء الزبائن مختلفةال ةبين العلامات التجارييستطيعون تحمل مخاطر الانتقال 

 موزعين الجدد .، لان الزبائن الاصغر سنا  يريدون دائما  اختبار الالاصغر سنا  سنا  من الزبائن 
ذا كانت السلع أو الخدمات التي إ، فالزبائنولاء في التاثير على تلعب المرونة دورا  حيويا   ة:المرون -9

ستكون لديهم ن الزبائن إ، فلتي تقدمها الشركات المنافسةشائعة وتحمل ميزات مماثلة لتلك اتقدمها الشركة 
، لذلك يجب خاصة وفريدة من نوعهافرصة للعثور والانتقال على شركة أخرى تقدم عروض ذات ميزات 

 لسلع والخدمات بميزات فريدة ومحددة لزبائنها .على الشركات أن يكون لديها الدافع لتقديم ا
 :الجانب العملي للدراسة :المبحث الثالث

 :(متغيرات الدراسة )الاحصاءات الوصفيةعرض وتحليل مستوى أهمية  أولا :
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من من خلال تحديد انتمائها لاي فئة  لمعرفة اتجاه الاجابة فقد تم تحديدها في ضوء المتوسطات الحسابية
أتفق الخماسي ) Likertبحث تعتمد على مقياس لكرت ال ةلان استبان( 5الفئات الواردة في الجدول )

 ة:وكما موضح بالفقرات التالي( بالنسبة للمتغيرين تماما   لا أتفق،لاأتفق،غيرمتأكد،أتفق،تماما  
 متغيرات البحث( معيار المقارنة بين فقرات 5) جدول

 
 (541: 2008)عبد الفتاح،المصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على 

 :الجامعية الصورة: اولا  
 البعد المعرفيوهي ) جامعيةال ةللصور بعاد أ ثلاثعتماد ا  تم فقد مقترحال ةنموذج الدراس على بناء  

وفيما يلي تحليل لتلك الابعاد وكما موضح في  ،(التصور العام، (الوجداني) البعد العاطفي، (الادراكي)
 ة:الفقرات التالي

 :(الادراكي) البعد المعرفي .1
الوزن النسبي وترتيب الاهمية بالنسبة و ( بأن الوسط الحسابي و الانحراف المعياري 6يظهر من الجدول )

مبحوثة، أذ اوضحت النتائج أن ال ةعينلل للفقرات وكذلك اتجاه الاجابة لكل فقرة من فقرات البعد المعرفي
تتمتع الكلية باساتذة من ذوي الاختصاص في ) تنص علىوالتي  ثانيةال ةأعلى قيمة كانت عند الفقر 

، اذ بلغ ( 1.2( وبمستوى استجابة جيد وبانحراف معياري )3.58بوسط حسابي ) ) المجالات العلمية
 الكليةأن  يرجع الىوهذا نسبة. الالأهمية ( من حيث 1( حيث جاءت بالمرتبة )71.6الوزن النسبي لها )

 تدريسال ةفي عملي خبرة وكفاءةويتمتعون ب تي تدرسال ةمع الاختصاصات العلمي تستخدم اساتذة متوافقين
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الأساتذة ى البالإضافة متقاعدين من الكليات الحكومية الالأساتذة حيث تحتوي الكلية على عدد من 
 ةوكذلك يمكن أن نلاحظ بأن اقل قيمة كانت عند الفقر  محاضرين وكذلك المعينين على ملاك الكلية.ال
وبمستوى اجابة  (2.43)بوسط حسابي  (لدى الكلية حرم جامعي جذابوالتي تنص على ) عاشرةال

 ةفقد جاءة هذه الفقرة بالمرتب (48.6وزن النسبي لها )حيث بلغ ال، (1.14ضعيف وبانحراف معياري )
 . حيث أن اغلب بنايات الكلية قديمة وكذلك تفتقر الى المساحاتنسبيةالالأهمية عاشرة من حيث ال

 ةفالعديد من الكليات المنافس كلية صغيرة نسبيا  ال ة، كما يمكن ملاحظة أن مساحالواسعة والفضاءات
وتوسيع وهذا مكنها من الانتقال من اماكنها الى اماكن جديدة ذات بناء حديث  عملت علىخرى الا

 جامعة.ال ةوخير مثال على ذلك كلية دجل اقسام جديدة تخصصاتها العلمية عن طريق فتح
معياري  وبأنحراف متوسط( وبمستوى 3.19)الادراكي( وسط حسابي ) ما اجمالا  فقد حقق البعد المعرفيأ
(0.656. ) 
 :(الوجداني) البعد العاطفي .2

كانت أن أعلى قيمة يلاحظ  ،(الوجداني) النتائج المتعلقة بالبعد العاطفي ( الذي يبين6من خلال الجدول )
( 3.53( بوسط حسابي )يمتاز الجو العام في الكلية بانه سار) تنص علىوالتي  حادية عشرةالعند الفقر 

( حيث جاءت 70.6، اذ بلغ الوزن النسبي لها )(1.283وبانحراف معياري )وبمستوى اجابة جيد 
 .ساركانت اجابة اغلب افراد العينة بان الجو في الكلية نسبة. حيث الالأهمية من حيث  ولىةالابالمرتب

اجواء توفر الكلية ثالثة عشر والتي تنص على )ةالوكذلك يمكن أن نلاحظ بأن اقل قيمة كانت عند الفقر 
(، حيث بلغ 1.178وبانحراف معياري ) متوسط( وبمستوى اجابة 2.89( بوسط حسابي )مريحة للطالب

حيث يشعر . نسبيةالالأهمية من حيث  رابعةال ة( فقد جاءة هذه الفقرة بالمرتب57.8الوزن النسبي لها )
المناسب ثاث ةالاكعدم تهيئبأن الاجواء التي توفرها الكلية غير مريحة للطالب  مبحوثةةالاغلب افراد العين

وعدم توفير وسائل الايضاح المناسبة للقاعات الدراسية وكذلك الاضاءة المقاعد الدراسة وتبريد  من
 .مختبرية ال ةكالاجهز 
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وبأنحراف  متوسط( وبمستوى اجابة 3.29وسط حسابي )( الوجداني) أما اجمالا  فقد حقق البعد العاطفي
 (.0.835معياري )

 : التصور العام .3
أن الوسط الحسابي  ، يلاحظبالتصور العام تجاه الكليةالنتائج المتعلقة  الذي يبين( 6من خلال الجدول )

لا حيث أن اغلب افراد العينة  ،(0.858وبانحراف معياري ) متوسط( وبمستوى اجابة 2.88)لها كان 
، اي ان التصور العام عن الكلية كان دون المستوى  عامة للكلية على انها ايجابيةةالينظرون الى الصور 

أغلب الدوائر والشركات على  الثقة من المطلوب نتيجة ما يشاع عن سؤء التعليم الاهلي وعدم
 مبحوثة.ال ةتذهب دائما  الى الكليات الحكومية حسب رأي العين ، فالافضليةعلمية للمتخرجةالالرصان
 :الزبائنولاء ثانيا  : 

يلاحظ أن أعلى قيمة تجاه الكلية، حيث  الزبائنولآءالنتائج المتعلقة ب ( الذي يبين6من خلال الجدول )
بوسط حسابي ( أن تقييمي للجامعة هو تقييم جيد) عشر والتي تنص على تاسعةال ةكانت عند الفقر 

( حيث جاءت 69، اذ بلغ الوزن النسبي لها )(1.147( وبمستوى اجابة جيد وبانحراف معياري )3.45)
بالكليات  على تقييم الكلية مقارنة  فراد العينة أنسبة. حيث كانت اجابة ةالولى من حيث الاهميةالابالمرتب

. وكذلك يمكن أن نلاحظ بأن اقل ذات الاختصاص المماثل كلياتةالالاخرى هو تقييم ايجابي بالنسبة لبقي
تي تمنحها الجامعة والمهارات ال ةعلميال ةالدرجعشر والتي تنص على ) سادسةال ةقيمة كانت عند الفقر 

( وبمستوى اجابة متوسط وبانحراف 2.76( بوسط حسابي )المكتسبة تجعل هذه الجامعة خياري الاول
رابعة من حيث ال ة( فقد جاءة هذه الفقرة بالمرتب55.2الوزن النسبي لها )(، حيث بلغ 1.165معياري )
ضعيفة نوعا  ما ولعل السبب في تي يتم اكتسابها ال ةوالخبر  بأن الدرجة والمؤهل العلمي. نسبيةالالأهمية 

قلة استخدام الجانب العملي والاعتماد على  ىالبالإضافة وجود اختصاصات انسانية  ذلك يرجع الى
لا جهزة والمختبرات التي الا ةالهندسية لقلالطبية و في الاختصاصات  خاصة  الجوانب النظرية بشكل واسع و 

 .تكاد تكفي ولا تلبي طموح الطلبة
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 مبحوثةال ةجابات العينالوسط الحسابي والانحراف المعياري لإ (6جدول  )
 ت

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

ترتيب 
 الاهمية

مستوى 
 الاجابة

 )الادراكي( البعد المعرفي  ة:الجامعي الصورة

1 
لدى الكلية تعليم ذو جودة عالية 

 جيد 2 71.4 0.980 3.57 واساتذة كفوئين

من ذوي  تتمتع الكلية باساتذة 2
 الاختصاص في المجالات العلمية

 جيد 1 71.6 1.199 3.58

3 

وبات في قبول الطلبة وجود صع
كشرط العمر او المعدل في الكلية )
اعدادية لسنة معينة فما او خريج 

 (فوق 

 متوسط 5 64.8 1.202 3.24

 متوسط 6 57.8 1.090 2.89 الكلية ملتزمة بالتفوق الأكاديمي 4

5 
للجامعة او الكلية مجموعة واسعة 

 متوسط 4 66.4 1.174 3.32ات العلمية ) من الدرج
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 (الاختصاصات العلمية

6 

ممنوحة من هذه ةالعلميةالالدرج
ن الكلية توفر لي مجموعة واسعة م

في  الفرص الوظيفية والمهنية سواء  
 القطاع الحكومي او الخاص

 متوسط 8 54 1.313 2.70

7 
الكلية على أنها كلية ينظر إلى هذه 

 جيدة في المجتمع
 متوسط 7 55.4 1.162 2.77

8 
تتمتع الكلية ببيئة اجتماعية مفعمة 
بالحيوية توفر للطلبة فرص لتكوين 

 صداقات جديدة
 جيد 3 70.4 1.020 3.52

تتمتع الكلية بمرافق رياضية  9
 وترفيهية جيدة

 متوسط 9 52.2 1.167 2.61

 ضعيف 10 48.6 1.139 2.43 جامعي جذابلدى الكلية حرم  10
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 للبعد
 متوسط   0.656 3.06

 )الوجداني( البعد العاطفي

يمتاز الجو العام في الكلية بانه  11
 سار

 جيد 1 70.6 1.283 3.53

يمتاز الجو الجامعي بانه عامل  12
 محفز للطالب

 متوسط 3 64.6 1.127 3.23

 متوسط 4 57.8 1.178 2.89 توفر الكلية اجواء مريحة للطالب 13
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الم .4

توسط 
الحسا

بي 
والانح
راف 
المعيا

ري 
وترتي
ب 

الاهم

14 
تساعد الكلية على توليد البهجة 

 جيد 2 69.8 1.220 3.49 لدى الطالب

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
 متوسط   0.835 3.29 للبعد

      عامة للكليةال ةالصور 

15 
عامة للكلية تمتاز ال ةالصور 

 بالايجابية
 متوسط   0.858 2.88

 الزبائنولاء 

16 
تي تمنحها ال ةعلميال ةالدرج

الجامعة والمهارات المكتسبة تجعل 
 هذه الجامعة خياري الاول

 متوسط 4 55.2 1.165 2.76

17 
سوف اقول اشياء ايجابية عن 
الجامعة وانصح واشجع الاخرين 

 للالتحاق بها
 متوسط 3 58.6 1.104 2.93

18 

سوف اختار هذه الجامعة مرة 
فرصة مرة ثانية ةالاخرى لو تسن

للالتحاق بالبرامج التي تقدمها او 
 الدورات التي تقيمها

 متوسط 2 65.2 1.406 3.26

 جيد 1 69 1.147 3.45 أن تقييمي للجامعة هو تقييم جيد 19
 متوسط   0.659 3.1 

 24الاصدار  SPSSالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات نظام 
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 ة:متغيرات الدراسية لأبعاد 
ف جرى استعمال معامل الاختلا ،الجامعية الصورةالمتمثل بلترتيب الأهمية لأبعاد المتغير التابع 

يحتل الترتيب  البعد المعرفي( يوضح ان 7الانحراف المعياري  والجدول )بالاعتماد على الوسط الحسابي و 
، أي أن هذا البعد يشكل اهمية بالغة في تشكيل الصورةالجامعيةبعاد الاهمية بالنسبة لأ الاول من حيث
وهذا يرجع الى  .ذا البعد قياسا  بالابعاد الاخرى نة متفقة حول هاذ كانت أغلب اجابات العي الصورةالجامعية

ساتذة ومدى مطابقة الا ةتعليم وكفاءال ةجودجامعية على ال ةأغلب الزبائن يعتمد في تقييم صور أن 
تخصصاتهم مع التخصصات التي تدرس في الكلية وكذلك على عدم وجود صعوبات في عملية قبول 

 ةى الدرجالبالإضافة ، نتا  مع الكليات الاخرى المنافسةمقار  الأكاديميالطلبة ومدى التزام الكلية بالتفوق 
، خيرة في تسلسل الابعادالا ةفقد احتل المرتب . أما التصور العام عن الكليةتي توفر فرص العملال ةعلميال

في عملية ال ةتمتلك الخبر في اعداد كوادر به  الثقةالمجتمع للتعليم الاهلي وعدم  ويرجع ذلك الى نظرت
 مجال تخصصاتهم .

 
 
 

 ذهنية للمنظمةال ةترتيب الاهمية بالاعتماد على معامل الاختلاف لأبعاد الصور  (7جدول  )
 ت

 الابعاد البعد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

ترتيب 
 الاهمية

 1 21.438 0.656 3.06 )الادراكي( البعد المعرفي 1
 2 25.380 0.835 3.29 )الوجداني( البعد العاطفي 2
 3 29.792 0.858 2.88 التصور العام 3

   0.544 3.07المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
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 للمتغير
 24الاصدار  SPSSالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات نظام 

 :متغيراتالرتباط بين الا ةختبار وتحليل فرضيات علاقا:  ثانيا  
اتجاهها، ويرمز له بالرمز كذلك معرفة علاقة بين المتغيرات و ةالارتباط بيرسون لاكتشاف قو  معامل يستخدم

(r)  الجامعية الصورةمعامل الارتباط )بيرسون( بين  عن طريق استخدامو .  1-و  1وتتراوح قيمته بين 
من قبل الزبائن  ولآءوال( الوجداني(، التصور العام) ، البعد العاطفيالادراكي() البعد المعرفي) ابابعاده

استخدام عن طريق  (8)في الجدول التحليل المبينة  الحصول على نتائج فقد تم تجاه الجامعة او الكلية
 :  24الاصدار  SPSSبرنامج التحليل الاحصائي 

 علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة (8جدول  )
أبعاد 

 الصورةالجامعية التصور العام العاطفيالبعد  البعد المعرفي الصورةالجامعية

 0.77** 0.566** **0.625 **0.68 الزبائنولآء
sig 0.000 0.000 0.000 0.000 

 17.746 15.327 18.724 4.250 (tقيمة )
.**) Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed.) 

 1.960الجدولية =      tقيمة  
 368= (nحجم العينة )

بين ابعاد  معنويةدلالة توجد علاقة ارتباط ذات  والتي نصت على :ولىالا ةرئيسال ةالفرضي ختبارا
من قبل  والولاء، البعد العاطفي )الوجداني(، التصور العام( )الادراكي( البعد المعرفي) الجامعية الصورة

 الزبائن تجاه الجامعة او الكلية.
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عند مستوى  (0.77كانت ) الصورةالجامعية لابعاد الارتباط معاملان  (8)يلاحظ من خلال الجدول 
بالغة ال ةالجدولي (tاكبر من قيمة ) (4.250) ( المحسوبةt) ةكما يلاحظ بان قيم (0.01)دلالة 

توجد علاقة ارتباط بديلة والتي تنص على )ال ةوقبول الفرضيعدم ال ةوهذا يعني رفض فرضي (1.960)
حيث يبدو ،  (من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية والولاء الجامعية الصورة ابعاد بين معنويةدلالة ذات 

 الجامعة او الكليةتجاه  الزبائنولاء في  لها علاقة طردية الصورةالجامعيةمن خلال هذا الاختبار أن 
 الزبائنولاء فانه يؤدي الى زيادة جيدة  الجامعية الصورةكانت وهذا يعني انه كلما  (0.77)والتي بلغت 

 .تجاه الجامعة او الكلية
البعد بين  معنويةدلالة توجد علاقة ارتباط ذات : والتي نصت على ولىالا ةفرعيال ةالفرضي ختبارا

 من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية. والولاء المعرفي )الادراكي(
( عند مستوى 0.68ان معامل الارتباط للبعد المعرفي )الادراكي( كان ) (8)يلاحظ من خلال الجدول 

بالغة ال ةالجدولي (tاكبر من قيمة ) (17.746) ( المحسوبةt) ة( كما يلاحظ بان قيم0.01دلالة )
توجد علاقة ارتباط بديلة والتي تنص على )ال ةوقبول الفرضيعدم ال ة( وهذا يعني رفض فرضي1.960)

، حيث  (الزبائن تجاه الجامعة او الكلية من قبل والولاء البعد المعرفي )الادراكي(بين  معنوية لةدلاذات 
تجاه الجامعة  الزبائنولاء له علاقة طردية في  المعرفي )الادراكي(للبعد يبدو من خلال هذا الاختبار أن 

لدى الكلية تعليم ذو جودة واساتذة كفوئين يتمتعون  كانوهذا يعني انه كلما  (0.68)او الكلية والتي بلغت 
كذلك و  تقديم وقبول الطلبةال ةعملي وعدم وجود اجراءات وصعوبات فيبسمعة عالية على صعيد التعليم 

التي يتلقاها  وغيرها من المعلومات التوظيفتي تتمتع بفرص في ال ةالتي تدرس في الجامع الاختصاصات
فان هذا   يجابيةأ ، فكلما كانتمباشرة او عن طريق الكلام المتناقل عن الكليةال ةعن طريق التجرب الزبائن
 تجاه الكلية. الزبائنولاء الى زيادة  سيؤدي

بين البعد  معنويةدلالة توجد علاقة ارتباط ذات والتي نصت على  ة:ثانيال ةفرعيال ةالفرضي ختبارا
 من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية. والولاءالعاطفي )الوجداني( 
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( عند مستوى 0.62( كان )لوجدانيا) العاطفيان معامل الارتباط للبعد  (8)يلاحظ من خلال الجدول 
بالغة ةالالجدولي (tاكبر من قيمة ) (15.327) ( المحسوبةt)كما يلاحظ بان قيمة ( 0.01دلالة )

بديلة والتي تنص على ) توجد علاقة ارتباط ةالعدم وقبول الفرضيةال( وهذا يعني رفض فرضي1.960)
، حيث  من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية ( والولاء( الوجداني) العاطفيبين البعد  معنويةدلالة ذات 

تجاه الجامعة  الزبائنولاء له علاقة طردية في  (الوجداني) العاطفييبدو من خلال هذا الاختبار أن للبعد 
الجو الجامعي يمتاز بالسرور ويوفر عامل محفز  وهذا يعني انه كلما كان (0.62)او الكلية والتي بلغت 

فان  الابداع وبالتالي خلق وتوليد بهجة لدى الطالبتي تمكن الطالب من ةالواء المريحللطالب ووجود الاج
 تجاه الكلية. الزبائنولآءهذا سيؤدي الى زيادة 

بين التصور  معنويةدلالة توجد علاقة ارتباط ذات والتي نصت على  ة:ثالثال ةفرعيال ةالفرضي ختبارا
 من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية. والولاءالعام 

( 0.01( عند مستوى دلالة )0.56كان )للتصور العام ان معامل الارتباط  (8)يلاحظ من خلال الجدول 
( وهذا يعني 1.960بالغة )ال ةالجدولي (tاكبر من قيمة ) (18.724) ( المحسوبةt)كما يلاحظ بان قيمة 

بين  معنويةدلالة توجد علاقة ارتباط ذات بديلة والتي تنص على )ال ةالفرضيعدم وقبول ال ةرفض فرضي
من قبل الزبائن تجاه الجامعة او الكلية (، حيث يبدو من خلال هذا الاختبار أن  ولآءوال التصور العام
وهذا يعني انه  (0.56)تجاه الجامعة او الكلية والتي بلغت  الزبائنولاء له علاقة طردية في  للتصور العام

 تجاه الكلية. الزبائنولآءفان هذا سيؤدي الى زيادة  التصور العام يمتاز بالايجابيةكلما كان 
 متغيرات:الضيات التأثير بين ختبار وتحليل فر ا: ثالثا  

ما بالقبول إ عليهالغرض الحكم  تأثيرال ةبعلاقخاصة ال ةثانيال ةرئيسال ةتختص هذه الفقرة باختبار الفرضي
البعد ) الجامعية الصورةبين ابعاد  معنويةدلالة توجد علاقة تاثير ذات ) والتي نصت على أو الرفض

من قبل الزبائن تجاه الجامعة او  والولاءعاطفي )الوجداني(، التصور العام( ل، البعد ا)الادراكي( المعرفي
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وحسب معطيات برنامج التحليل  نحدار الخطي البسيطالا ة( إذ سيتم التحري عنها وفقا لمعادلالكلية
 : (9) والتي يوضحها الجدول 24الاصدار  SPSSالاحصائي 

 
 

 تجاه الكليةمن قبل الزبائن  والولاء الجامعية الصورةابعاد  ( تحليل9جدول )

 الصورة إبعاد
 الجامعية

المتغير 
 المعتمد

 ةقيم
حد ال

الثابت 
(a) 

قيمة 
معامل 
الميل 

 (βالحدي )

معامل 
 التحديد

)2(R 

 (F)قيمة 
 المحسوبة

قيمة 
(F) 

 الجدولية
Sig الدلالة 

 البعد المعرفي
 )الادراكي(

Y 
ولاء 

 الزبائن

0.969 0.671 0.462 314.906 

3.86 

 معنوي  0.000

 العاطفيالبعد 
 )الوجداني(

 معنوي  0.000 234.903 0.391 0.537 1.397

 معنوي  0.000 172.090 0.320 0.434 1.860 التصور العام
 معنوي  0.000 531.580 0.592 0.848 0.491 الصورةالجامعية

 24الاصدار  SPSSالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات نظام 
 الصورةبين  معنويةدلالة توجد علاقة تاثير ذات )التي نصت على  ة:ثانيال ةرئيسال ةختبار الفرضيا

ذ سيتم التحليل وفق نموذج الانحدار الخطي البسيط وكما إ (من قبل الزبائن تجاه الكلية ولآءالو  الجامعية
 : يلي

Y= a + β (X) 
Y= 0.491 + 0.848 (X) 
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 : نوضح التالييمكن ان ( 9)يات الجدول طفطبقا  لمع
 ،( 531.580) من قبل الزبائن تجاه الكلية والولاء الجامعية الصورة( المحسوبة بين Fبلغت قيمة ) -

 ةعليه نرفض فرضي ( وبناء  0.05( عند مستوى دلالة )3.86بالغة )ال ة( الجدوليFوهي اكبر من قيمة )
 الجامعية الصورةبين  معنويةدلالة توجد علاقة تاثير ذات بديلة والتي تنص على )ال ةعدم ونقبل الفرضيال

اي وجود علاقة  %(95بدرجة ثقة )%( أي 5( عند مستوى دلالة )من قبل الزبائن تجاه الكلية والولاء
 . تجاه الكليةمن قبل الزبائن ولاء وال الجامعية الصورةتأثير بين 

تفسر مانسبته  الصورةالجامعية( يتضح بان 0.592( البالغة )²Rمن خلال قيمة معامل التحديد ) -
 . الزبائنولاء ( من التغيرات التي تطرء على 60%)

بمقدار  ةالصورةالجامعية( بان زياد0.848( البالغ )β) من خلال قيمة معامل الميل الحدي يتضح -
 ( .%85بنسبة ) الزبائنولاء وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة 

 الجامعية الصورة بعادأ( المحسوبة بين Fأن قيمة ) (18ان نلاحظ من خلال الجدول )كما يمكن  -
من قبل الزبائن  والولاء ، البعد العاطفي )الوجداني(، التصور العام()الادراكي( البعد المعرفي)متمثلة بـال

اكبر  كانت ( 172.090،  234.903،  314.906والتي بلغت على التوالي ) تجاه الجامعة او الكلية
ونقبل  عدمةالاي اننا نرفض فرضي (0.05( عند مستوى دلالة )3.86بالغة )ال ة( الجدوليFمن قيمة )

 الجامعية الصورةأبعاد   بين معنويةدلالة بديلة والتي تنص على )توجد علاقة تاثير ذات ةالالفرضي
من قبل الزبائن  والولاء، البعد العاطفي )الوجداني(، التصور العام( )الادراكي( البعد المعرفيمتمثلة بـ)ال

من قبل الزبائن تجاه  والولاء الجامعية الصورةبعاد أوجود علاقة تاثير بين  وهذ يدل على تجاه الكلية
 %(.95%( أي بدرجة ثقة )5عند مستوى دلالة ) الجامعة او الكلية

، البعد العاطفي )الوجداني(، التصور )الادراكي( البعد المعرفي (²Rمن خلال قيمة معامل التحديد ) -
 ةللصور المذكورة آنفا   الابعاد( يتضح بان 0.320و 0.391و  0.462) على التوالي البالغةالعام 
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 %32و  )الوجداني( للبعد العاطفي %39و  بعد المعرفي )الادراكي(لل  %46تفسر مانسبته ) جامعيةال
 . تجاه الجامعة أو الكلية الزبائنولاء من التغيرات التي تطرء على  (للتصور العام

 للبعد المعرفي )الادراكي( والبعد العاطفي )الوجداني(( β) مل الميل الحديويتضح من خلال قيمة معا -
بمقدار  الجامعية الصورة أبعاد ( بان زيادة0.434و 0.537و 0.671) على التوالي ةالبالغ والتصور العام

 %43و  للبعد العاطفي %54و  للبعد المعرفي %67بنسبة ) الزبائنولاء وحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة 
 ( .للتصور العام

 :الاستنتاجات والتوصيات :الرابع المبحث
 :الاستنتاجات

 الصورةالترتيب الاول من حيث الاهمية على صعيد أبعاد متغير  )الادراكي( البعد المعرفيحقق  .1
ومدى  ساتذةةالاتعليم وكفاءةالعلى جود الجامعية الصورةيعتمد في تقييم مبحوثة ال ةعينال ةفغالبي الجامعية

مطابقة تخصصاتهم مع التخصصات التي تدرس في الكلية وكذلك على عدم وجود صعوبات في عملية 
ى ةالضاف، بالأرى المنافسةمقارنتا  مع الكليات الاخ الأكاديميقبول الطلبة ومدى التزام الكلية بالتفوق 

تتمتع  الكلية أن )الادراكي( بالبعد المعرفيكما بينت النتائج المتعلقة  .تي توفر فرص العملةالعلميةالالدرج
أن الكلية تستخدم اساتذة متوافقين مع  يرجع الىوهذا  باساتذة من ذوي الاختصاص في المجالات العلمية

حيث تحتوي الكلية على عدد  تدريسةالتي تدرس ويتمتعون بخبرة وكفاءة في عمليةالالاختصاصات العلمي
الكليات العاملين في تدريس لكونهم من المتقاعدين ةالمن الاساتذة من ذوي الخبرة والمهارة في عملي

 .وكذلك المعينين على ملاك الكلية محاضرينالالأساتذة ى البالإضافة الحكومية 
عة، كما يمكن ملاحظة أن أغلب بنايات الكلية قديمة وكذلك تفتقر الى المساحات والفضاءات الواس .2

خرى عملت على الانتقال من اماكنها الى الا ةكلية صغيرة نسبيا  فالعديد من الكليات المنافسال ةمساح
 .مما ساعدها في توسيع تخصصاتها العلميةاماكن جديدة ذات بناء حديث 

 .رياضيةال ةبالانشطمرافق الرياضية والترفيهية كالملاعب والصالات الخاصة ال ةقل .3
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 الصورةالترتيب الثاني من حيث الاهمية على صعيد أبعاد متغير  )الوجداني( البعد العاطفيحقق  .4
كشعوره بالسرور وعوامل التحفيز وتوليد والذي يعبر عن مشاعر واحاسيس الطالب تجاه الكلية  الجامعية
. كما بينت العلميةتي تسهل على الطالب تلقي المعلومات ةاللديه ومدى توفير الاجواء المريحالبهجة 

ولى ةالاحيث احتلت المرتبالجو العام في الكلية يبعث على السرور البعد العاطفي بأن النتائج المتعلقة ب
 .الطلبةمن وجهة نظر 

ثاث المناسب من المقاعد الدراسة وتبريد ةالاالاجواء التي توفرها الكلية غير مريحة للطالب كعدم تهيئ .5
لادوات عرض واال ةكأجهز  للقاعات الدراسية وكذلك الاضاءة وعدم توفير وسائل الايضاح المناسبة

 المختبرية.
فالعديد  الصورةالجامعيةالترتيب الثالث من حيث الاهمية على صعيد أبعاد متغير  التصور العامحقق  .6

، أي أن التصور العام عن عامة للكلية على أنها صورة ايجابيةةالمن افراد العينة لا ينظرون الى الصور 
 الكلية كان دون المستوى المطلوب نتيجة ما يشاع عن سؤء التعليم في الكليات الاهلية وعدم الثقة من

 .متخرجينال ةعلمية للطلبال ةأغلب الدوائر والشركات على الرصان
بالكليات الاخرى  جيد مقارنة  تقييم الطلبة للكلية كان  بأن تجاه الكلية الزبائنولآءببينت النتائج المتعلقة  .7

 المنافسة ذات الاختصاصات المماثلة .
تي يتم اكتسابها ضعيفة نوعا  ما ولعل السبب في ذلك يرجع الى ال ةالدرجة والمؤهل العلمي والخبر  .8

ى قلة استخدام الجانب العملي والاعتماد على الجوانب النظرية البالإضافة وجود اختصاصات انسانية 
جهزة والمختبرات التي لا تكاد تكفي ولا الا ةبشكل واسع وخاصة  في الاختصاصات الطبية والهندسية لقل

 لبة.تلبي طموح الط
 ،تجاه الكلية الزبائنولاء بعاده وجود علاقة ارتباط طردية مع متغير أو  الصورةالجامعيةاظهر متغير  .9

مما  الزبائنولاء فان ذلك سوف ينعكس على  من قبل الكلية الجامعية الصورةالاهتمام بن أوهذا يدل على 
 . بالكلية الثقةو  رضاال ةزياديؤدي الى 



 تحليلية دراسة -الزبائن ولاء في وتأثيرها الجامعة صورة 

 

  

 262 2022آذار  2ج 64العدد 

 

والتي تراوحت بين ) للكلية من قبل الزبائن  والولاء الجامعية الصورةأظهرت علاقات الارتباط بين  .10
( بوجود علاقة ارتباط متوسطة وليست قوية وهذا يدل على وجود متغيرات اخرى لم  0.764 - 0.613

روف الاقتصادية ظال، منها على سبيل المثال تجاه الكلية الولاءتؤثر في تكوين دراسة والتي تناولها الت
 .الاهلية علمية من قبل الكياتال ةبالرصانالمعاشي للطلبة وعدم الثقة من قبل المجتمع الوضع و 

المعلومات التي يمتلكها الزبائن من خلال  تجاه الكلية الولاءفي  ايجابيبشكل  الجامعية الصورةتؤثر  .11
التصور العام عن الكلية، فهذه العوامل ى ةالتجاه الكلية وكذلك المشاعر والاحاسيس تجاه الكلية بالاضاف

 .تجاه الكلية الزبائنولاء من شأنها أن تؤثر على 
 :التوصيات

المساحات العمل على توسيع و كالبنايات والاثاث ومناطق وقوف السيارات  الاهتمام بالجوانب المادية .1
ليتناسب مع التوسع أو أيجاد أماكن أخرى  كليةال ةمساحوالعمل على توسيع  ،الخضراءوالفضاءات 

 .الحاصل في الاقسام العلمية
 ةالملاعب والصالات الخاصة بالانشطوالعمل على انشاء المرافق الرياضية والترفيهيةالاهتمام ب .2
 .رياضيةال
وكذلك توفير تتناسب مع عدد الطلبة  تيةالللطالب كالمقاعد الدراسي جواء المريحةالا ةالعمل على تهيئ .3

توفير و  جيدةةالالاضاءو الدراسية  للقاعاتتبريد  توفير جيدة والعمل علىقاعات دراسية ذات تجهيزات 
 عرض والادوات المختبرية.ال ةوسائل الايضاح كأجهز 

 العام للكليةهمية في انعكاس ذلك على التصور أ علمية لما لذلك من ال ةهتمام بالرصانالا ةضرور  .4
بالخريجين من قبل وتعزيز الثقة  تعليم الاهلي بصورة عامةال ةجود وكذلك أنعكاسه على بصورة خاصة

 .الكوادر المتخرجةالدوائر والشركات التي تستقطب 
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مستقطبة من قبل سوق العمل وخاصتا  الاختصاصات ال ةهتمام بالاختصاصات العلميالا ةضرور  .5
لما لذلك من المختبرية  الاجهزة والمستلزماتوتجهيزها بوالعمل على توفير المختبرات والهندسية الطبية 

 خبرة في مجالات اختصاصهم العلمي.أهمية في اكتساب الطلبة 
 .الزبائنولاء من قبل الكلية لما لذلك من أنعكاس على  الجامعية الصورةالاهتمام ب .6
لتطوير السياسات المتعلقة بالتواصل مع الجمهور مزيد من الاهتمام ال ةكليال ةدار إضرورة أن تولي  .7

 الجمهور .جامعة أمام ال ةكالمؤتمرات والندوات التي تحسن صور 
 المراجع:
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 والنشر .
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