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 جامعة وارث الانبياء )ع(

University of Warith Alanbiyaa 
ي )شركة فودوره في الالتزام التنظيمي  الزبائنتجربة تفاعل يهدف البحث الحالي إلى معرفة العلاقة بين : المستخلص

جود علاقة وبعد تحليلها احصائيا توصلت نتائج البحث الى و  ،( استبانة50ولتحقيق هذا الهدف تم توزيع )نور الكفيل(، 
لالتزام افي  لتفاعل تجربة الزبائنوكذلك وجود تاثير معنوي  ،والالتزام التنظيميتفاعل تجربة الزبائن ارتباط بين 

هتم تان شركة نور الكفيل الاستنتاجات والتوصيات أهمها  توصل البحث الى العديد من على ذلك  وبناء ، التنظيمي
 يمي عال  وتعمل على تحقيق ما يرغبون اليه من منتجات تلائم جميع الاذواق ،وتوفر التزام تنظ الزبائنيتفاعل تجربة 

ضرورة قيام شركة نور الكفيل  واهم توصيه هيللموظفين مما ينعكس على رضاهم الوظيفي وابداعهم في العمل .
شركة اجية الاتهم ورغباتهم مما تزيد إنتلمعرفة ما يرغبون به من منتجات جديدة تلائم حاج الزبائنبعلاقات تفاعلية مع 

  وتحقق ميزة تنافسية مستدامة.
 ،الالتزام التنظيمي. الزبائنتفاعل تجربة  : الكلمات المفتاحية

Abstract: 
 The current research aims to know the relationship between customer experience interaction and 
its role in organizational commitment in (Noor Al Kafeel Company). A significant effect of 
customer experience interaction on organizational commitment, and accordingly, the research 
found many Conclusions and recommendations, the most important of which is that Noor Al-
Kafeel Company cares about interacting with customers’ experience and works to achieve what 
they desire from products that suit all tastes, and provides a high organizational commitment for 
employees, which is reflected on their job satisfaction and creativity at work. They want new 
products that meet their needs and desires, which increases the company's productivity and 
achieves a sustainable competitive advantage. 
Key words: Customer experience interaction, organizational commitment. 
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 المنهجية 1
  مشكلة البحث 1.1

 : تتضمن مشكلة البحث التساؤلات الاتية
  في شركة نور الكفيل؟ الزبائنما مستوى تطبيق تفاعل تجربة 
 ما مستوى تبني الالتزام التنظيمي في شركة نور الكفيل؟ 
  ؟ والالتزام التنظيمي في شركة نور الكفيل الزبائنتوجد علاقة ارتباط بين تفاعل تجربة هل 
  ؟في شركة نور الكفيلوالالتزام التنظيمي   الزبائنتفاعل تجربة بين  تأثيروجد علاقة تهل 

 اهمية البحث 1.2
 الفقرات الاتية : طريقن عتظهر أهمية البحث        

  ن بوصفه م والالتزام التنظيمي ،تفاعل تجربة الزبائنفي مفاهيم  لشركة نور الكفيلزيادة المعرفة الضمنية
 في الفكر التسويقي الحديث. المهمةالموضوعات 

  كمنهج عمل. الزبائنتفاعل تجربة اذا ما ارتأت تطبيق فلسفة  لشركة نور الكفيل استراتيجيةايجاد قيمة 
  لى االوصول ب متمثلاا من أجل تحقيق الهدف المستقبلي  الالتزام التنظيميفي  الزبائنتفاعل تجربة تفعيل دور

 تحقيق النجاح والتقدم.
  على وفق المتغيرات البيئية المستحدثة. وتوجيهحاجاته  ومعرفةجذب الزبون 

  اهداف البحث   1.3
  تجربة الزبون ودوره في الالتزام التنظيميتفاعل العلاقة بين طبيعة معرفة. 
  سة، ومناقشته بحسب متبنياته الرئي، والالتزام التنظيمي  تفاعل تجربة الزبائنعرض التأصيل الفكري لموضوع

 .وأبعاده التي تم تحديدها 
 ومدى طبيعة تكيفها مع عمل التحليل الاحصائي  عن طريق بحثاليها ال لالمشيرات الكمية التي توص تحديد

 المنظمة.
  لكفيل اشركة نور التي تمكن  تاهم الاستراتيجيا، وتحديد تفاعل تجربة الزبائن وضع الحلول لأي مشكلة على وفق

 من تحقيق الالتزام التنظيمي.
 عينة البحث 1.4

اعها ( استمارة استبانة على العاملين ، وتم استرج50تم تطبيق البحث في شركة نور الكفيل ، اذ تم توزيع )     
 ( يوضح تلك العينة.1جميعها للاستفادة منها في الجانب العملي للبحث والجدول )

 ( وصف عينة البحث1جدول )
 النسبة العدد الفئة السمة

 
 الجنس

 ذكر
 انثى

50 
0                      

100               % 
0% 

N 50 100 % 
 
 

 العمر

سنة فأقل  30  - - 
40 – 31 10 20% 
50 – 41 20 40%  
59 – 51 15 30%  
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سنة فأكثر  60  5 10%  
N 50 100 % 

 
 المؤهل العلمي

 

%6 3 دكتوراه  
%14 7 ماجستير  
%70 35 بكالوريوس  
%10 5 دبلوم  

   
 N 50 100 % 
 

 سنوات الخدمة 
%100 50 سنة فأقل 20  

N 50 100 % 

 

 فرضيات البحث1.5

 تتكون فرضيات البحث من فرضيتين رئيسين تخص متغيرات البحث:    
  لالتزامبأبعادها وا الزبائنالاولى : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تفاعل تجربة  الرئيسةالفرضية 

 التنظيمي بأبعاده .
  لتنظيمي  لتزام ابأبعادها في الا الزبائنالفرضية الرئيسة الثانية " توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية تفاعل تجربة

 بأبعاده " .
 المخطط الفرضي للبحث  1.7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تفاعل تجربة الزبائن

 

 

التجربة 

  العاطفية
التجربة 

 المعرفية

التجربة 

 الاجتماعية

  

التجربة 

 المادية

 ارتباط

 تأثير

 الالتزام المعياري الالتزام العاطفي 

استمارة الاستبانةبالاعتماد على نتائج المصدر: اعداد الباحث   

 الالتزام المستمر

 الالتزام التنظيمي
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 الأدوات الإحصائية المستخدمة 1.8

 استخدم الباحث مجموعة من الأدوات الإحصائية والمتمثلة بـ الاتي:

  ـــــين متغيـــــرات الدراســـــة ، فضـــــلاا عـــــن تحديـــــد الاتســـــاق الارتبـــــاط البســـــي  اســـــتعمل لتحديـــــد طبيعـــــة العلاقـــــة ب
  والتناغم الداخلي لفقرات الاستبانة.

  التأثير بين متغيرات البحث.تحليل الانحدار المتعدد لاختبار 
 اختبارF التنبؤ لانموذج الانحدارختبر ي. 
 اختبارT  .لاختبار معنوية علاقات الارتباط وقياسها بين متغيرات البحث الرئيسة 
 معامل التفسيرR2 لقياس قدرة الانموذج على التنبؤ. 

 
 . الجانب النظري للبحث 2

  الزبائنتفاعل تجربة    2.1
 الزبائنمفهوم تفاعل تجربة  2.1.1

يقومــون بزيــارات إلـى المتــاجر الكبــرى لــيس فقـ  لأغــراض البحــث عــن البضـائع ولكــن لأغــراض التر يــه   الزبـائنان      
الأثريـــاء الـــذين يســـعون إلـــى الإشـــباع  الزبـــائنوالتســـلية وتقيـــيم المنافـــذ مـــن حيـــث مقـــدار المتعـــة. تجـــذب المتـــاجر الكبـــرى 

فهــم يشــكلون "توقعــات عاط يــة" ، وان الســعادة الفعليــة التــي يتلقونهــا فــي  و مــن ثــم  العــاطفي كــدافع رئــيس للاســتهلا  ، 
 الزبـائنفـنن تجربـة  و مـن ثـم  . (Darden&Babin,1994:103) استهلا  الخدمة تؤثر بشـكل مباشـر علـى رضـاهم

ة مهمة للغايـة لان تقيـيم الزبـون لمتجـر البيـع بالتجزئـة لا يتـأثر فقـ  بجودتـه الوظي يـة ولكنـه يتـأثر في سياق البيع بالتجزئ
ا بـ `` الجودة الناتجة عن المشاعر إلى وضع البيع بالتجزئة. في كل مـن عمليـة الشـراء السـابقة  الزبائنالتي ينسبها  أيضا

، فـي  ط قـوي يحفـز الزبـون علـى اتخـاذ القـرار ونيتـه للشـراءواللاحقـة ، تكـون تجـارب الاسـتهلا  غيـر محـدودة. فهـي نشـا
سلو  المستهلك  التجربـة هـي حـدخ شخصـي  لـه أهميـة عاط يـة مهمـة  تأسسـت علـى التفاعـل مـع المحفـزات التـي هـي 

معقــد لأن  الزبــائنان التحــدي المتمثــل فــي إنشــاء تجربــة  (OCass,2004:451) .المنتجــات و الخــدمات المســتهلكة
في تجارة التجزئة تتكون من العديد من نقاط الاتصال المستقلة و نقاط الاتصال أثناء رحلة التبادل.  الزبائنة إنشاء تجرب

أول من بحث في أن الاستهلا  له جوانب تجريبية مما يعني  ( كان1982) Hirschmanيكتشف التطور التاريخي أن 
( أن تجـارب البيــع بالتجزئـة تتكــون مــن 1999) Pineتجربــة الزبـون. حــدد  عـن طريــقأنـه تــم التعامـل مــع سـلو  الزبــون 

عــوالم شــاملة )الجمــال ، والتر يــه ، والتعلــيم ، والهــروب مــن الواقــع( ، والتــي تســمح بالتــدفق بــين مختلــف العناصــر الثابتــة 
ة للتواصـل الشـامل المباشـر او انه استجابة الزبون الذاتيـ .)Grundey,2008:102(والديناميكية داخل البيئة التجريبية

ا فـي تعزيـز ولاء  الزبـائنعلى الرغم من أن الممارسـين قـد اعتبـروا بالفعـل تجربـة ،وغير المباشر مع الشركة عنصـراا حاسـما
والمنــتج  الزبــائنأن "تجربـة الزبــون تنشــأ مـن مجموعــة مـن التفــاعلات بـين  .(Kim & Choi, 2016:385)الزبـون 

ــا وتعنـــي مشـــاركة الزبـــون علــى مســـتويات مختلفـــة )عقلانيـــة والشــركة ، والتـــي تثيـــر رد فعــ ل. هـــذه التجربـــة شخصـــية تماما
. او هـي الاسـتجابة الداخليـة والذاتيـة للزبـائن لأي اتصـال مباشـر و غيـر مباشـر مـع  (وعاط ية وحسـية وجسـدية وروحيـة

دة مـا تبـدأ مـن الزبـون. غالباـا مـا الشركة. يحدخ الاتصال المباشر بشكل عام في سياق الشراء والاستخدام و الخدمـة وعـا
ينطـــوي الاتصـــال غيـــر المباشـــر علـــى لقـــاءات غيـــر مخطـــ  لهـــا مـــع ممثلـــي منتجـــات الشـــركة و الخـــدمات و العلامـــات 

 Verhoef&Sc)التجاريـــــــــة ويتخـــــــــذ شـــــــــكل توصـــــــــيات شـــــــــفهية و انتقـــــــــادات و علانـــــــــات وتقـــــــــارير إخباريـــــــــة 
)hlesinger,2009:32.  مــن الإدرا  الأولــي إلــى اللحظــة  نظمــةوالم زبــون بــين المفهــوم شــامل يتضــمن تفاعــل ويعــد
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التجربــة الشــاملة التــي او هــي  (Villani,2018:2) .التجربــةو  تقــديم الخدمــة شــراء المنــتج و أثنــاء وبعــدفــي و  ،الحاليــة
ـــــــتج لل ـــــــي  ،و زبـــــــائنتخلقهـــــــا شـــــــركة المن ـــــــر الا تســـــــهمالت ـــــــرادفـــــــي طريقـــــــة تفكي عـــــــروض المنظمـــــــة وشـــــــعورهم تجـــــــاه  ف

Lemon,2016:3)). 
اعةل  كةل تف ، وتتضةمنالعلاقةة بةين الشةركة وعملائهةا "ممـا تـم التطـرق ذكـره انفـاا تعـرف تفاعـل تجربـة الزبـون علـى انهـا 

حتةى  مأعةر  إعةلان ،  مكانة  مكالمةة إلةى مركةز اتصةال ، أأسواء  ، مهما كان موجزًا وحتى إذا لم ينتج عنه شراء
 شيء عادي مثل دفع فاتورة ".

 أهمية تفاعل تجربة الزبائن 2.1.2
ويسـاعد ء الـولاو الإيجابيـة ، ويحقـق الأهمية لتحقيق النمو المستدام لأي عمل تجاري بالغ أمراا  تفاعل تجربة الزبائن يعدأ. 

 .(Lemon & Verhoef, 2016:69)علامة التجاريةالشجع على ترويج ي، و  على الاحتفاظ بالزبائن
بيــرا ، واقتنــاا الفــرا وتقــديم المزيــد مــن الاهتمــام والــدعم ، ويخلــق دافعــاا ك الزبــائنالمفتــاح لتجــاوز توقعــات يمثــل ب. 

 .((Gordon& Parkinson, 2022:6 للترويج
بشـكل  الزبـائنطلبـات تلبـي  منتجـات وخـدماتتقـدم  و،يساعد فـي معرفـة  يمـا اذ كانـت الشـركة تعمـل بشـكل صـحيح ت. 

 .((Von & Machowski, 2014:9أساسي
تحقيـق الزبـائن و تعمـل علـى اسـعاد  تاسـتراتيجياوالعلامـة التجاريـة ويخلـق  الزبائنفي تعزيز العلاقة القوية بين  يسهمث. 

 (.(Ponsignon & Bouzdine,2017:10 رضاهم 

 الزبائنابعاد تفاعل تجربة  2.1.3

 التجربة المعرفية: .أ
اطــلاق المواقــف القويــة والدائمــة تجــاه الفــرد إذا كــان الحــافز يحتــوي  عــن طريــقيــتم تعلــم الإدرا  الفــردي ل شــياء        

نظــراا لأن عمليــات الإدرا  اتتســبت المعرفــة فــي المقــام الأول ، ويجــادل العديــد مــن  علــى محتــوى مقنــع بدرجــة كا يــة
لتقيـيم الـوظيفي للتفكيـر ، التـي تسـبق ردود الفعـل العـاطفي ،و أن االزبائنالباحثين  بأن الإدرا  هو الحالة الأولى لتجربة 

 فــيالمعرفــي للمنــتج والخدمــة يحــدخ فــي التفــاعلات العاط يــة ويــوفر اتصــال الزبــون بــالمنتج وان المعلومــات التــي تــؤثر 
.ومع ذلك  لا تقتصر الخبرة المعر ية علـى (David,2004:354)تكوين المعتقدات والتوقعات والطلب على المنتج نفسه

اتتساب المعرفة )التصنيف والتحليل والاستدلال( ، وانما تنبثق من الاسـتجابات الذهنيـة للمحفـزات فـي البيئـة التـي تشـر  
بشــكل إبــداعي مــع العلامــات التجاريــة وتتضــمن هـــذه الاســتجابات الذهنيــة أفكــاراا و ذكريــات إيجابيــة ، مــن بـــين  الزبــائن

ــــم  . (Brakus,2009:52)اصــــر أخــــرى عن ــــى جــــذب واســــتهداف تفكيــــر  و مــــن ث ــــارب  الزبــــائنيســــعى التســــويق إل المتق
المعلومـات التـي يـتم  عـنالمفاجأة والمكائد والاستفزاز.  الهـدف هـو إيقـاظ التفكيـر الإبـداعي للزبـون  عن طريقوالمتشعب 

أثناء التسوق و في في الارتباطات والأفكار يتم امتصاصها  الزبائنأثناء تعزيز التفكير الإبداعي، و ان مرونة في تلقيها 
 Da)حالة الاستهلا . من هذا المنظور ، فنن مصطلح الإدرا  هو نتيجة العمليات التي تحول تفاعلات الفرد إلى فكـر

Silva,2006:394) . 
 

 التجربة العاطفية: .ب
ر النظـــام العـــاطفي علـــى أنـــه "حالـــة الشـــعور بالتقـــدير" و       تختلـــف  المـــزاج والعاطفـــة جـــزء لا يتجـــزأ مـــن تكوينـــهيُصـــوا

الاستجابات العاط ية في شدتها ، من الحالة المزاجية الإيجابية و السلبية إلى المشـاعر الشـديدة الإيجابيـة و السـلبية فـي 
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لعواطــف ، يكــون التركيــز علــى العواطــف أتثــر ملاءمــة مــن التركيــز علــى الحالــة المزاجيــة. تــرتب  ا الزبــائندراســة تجربــة 
يشرح الفرق  بجسم يحفزها وتكون أتثر حدة ، في حين أن الحالة المزاجية لا ترتب  عموماا بجسم يحفزها وتكون أقل حدة

تشـير المشـاعر إلـى حالـة عقليـة تظهـر نتيجـة   العواطف دوراا بناءا في التجربة الإنسـانية تؤديبين العاطفة والمزاج لماذا 
فــنن العواطــف هــي ظــاهرة مصــحوبة  و مــن ثــم  (. Bagdare,2013 :791الأفكــار) التقييمــات المعر يــة ل حــداخ أو

بعمليــات فســيولوجية يــتم التعبيــر عنهــا جســدياا )مثــل الإيمــاءات والمواقــف وتعبيــرات الوجــه(. فضــلاا عــن ذلــك  يمكــن أن 
ا علـى طبيعتهـا   .ومعناهـا بالنسـبة للفــردتـؤدي العواطـف إلـى أفعـال محـددة تعيــد تأتيـد المشـاعر و تـتلاءم معهـا  اعتمــادا

معالجـة  فـيو إنهـا تـؤثر  الزبـائنالعواطف هي واحدة من أتثر العوامل التي يمكن الاعتمـاد عليهـا وقيمتهـا للتنبـؤ بسـلو  
ســـــلو  الزبـــــون  فـــــيالمعلومــــات ، وتقـــــيس الاســـــتجابة لمحفـــــزات التســـــويق ، وتكشـــــف عـــــن رفاهيـــــة المســـــتهلك ، وتـــــؤثر 

(Gaur,2014: 917). 
 الاجتماعية:التجربة  .ت

يـــتم تصـــور التجربـــة الاجتماريـــة فـــي نظريـــة الهويـــة الاجتماريـــة كجـــزء مـــن مفهـــوم الـــذات للفـــرد وتتضـــمن معرفتـــه      
 ,Carlson&Brown)الجوانب العاط ية والتقييمية المرتبطة بهذا الانتماء  فضلا عنبالانتماء إلى مجموعة اجتمارية ، 

جتماريـة هـي نتيجـة العمليـات المعر يـة والعاط يـة المعقـدة التـي تعمـل بشـكل ، فـنن الهويـة الا و مـن ثـم  .(290: 2007
الهويـة الاجتماريـة فـي تنظـيم تجربـة  تسـهم،  متماسك لإعطـاء الاتسـاق والبنيـة للديناميكيـة النفسـية الاجتماريـة للموضـوع

المجموعة ، وحتى العلاقات مع الفرد في عالم اجتماعي تنظم الصورة الذاتية ، والسلو  في مجموعة وتجاه الآخرين في 
البيئة المادية، تتيح هذه الافتراضات من نظرية الهوية الاجتماريـة بنـاء علاقـة بـين الزبـون والمعنـى الاجتمـاعي للمتجـر. 

ــا بالعــالم  ــا للــذات و حساسا تصــنيف الــذات والآخــرين  عــن طريــقالزبــون الــذي يشــعر بالانتمــاء إلــى مجموعــة يخلــق مفهوما
 . (Bagdare,2013:793) عهمالذين يتفاعل م

 التجربة المادية : .ث
فـــي  تشــير التجربــة المــادي إلـــى الاســتجابات الفســيولوجية للزبــون فـــي تفاعلــه مــع البيئــة. يـــتم دمــج التجربــة الماديــة     

ن ة مـاستجابة الزبون الفسيولوجية لبيئة معينـة. يمكـن وصـف هـذه الاسـتجابة بأنهـا حالـة مـن الرفاهيـة والراحـة وتمثـل حالـ
المتعــــــــــة الفســــــــــيولوجية والتنــــــــــاغم الجســــــــــدي بــــــــــين الفــــــــــرد والبيئــــــــــة و إحســــــــــاس الفــــــــــرد الــــــــــذاتي بالرفاهيــــــــــة اســــــــــتجابةا 

. الانزعــاج هــي حالــة عامــة مــن ســوء الحالــة والشــعور بالضــيق ، ويُنظــر إليهــا بشــكل أساســي (Frey,2010:10)لبيئتهــا
و ة. ، مـن بـين اسـتجابات أخـرى( كـرد فعـل تجـاه البيئـعلى المستوى العضلي )تولد التوتر ، والتعب ، والإرهـاق ، والألـم 

. يمكن أن حالة الراحة أو عدم الراحة لديه فيإن البيئة تثير استجابات فسيولوجية لدى الفرد تؤثر : يمكن القول  من ثم  
ـــا علـــى عواطفـــه ومعتقداتـــه   البيئـــة والأشـــخاا الـــذين عـــنتـــؤثر التجربـــة الماديـــة للبيئـــة التـــي يتفاعـــل معهـــا الزبـــون أيضا

 .(Groenesteijn,2012:322)يتفاعلون فيها
 

 الالتزام التنظيمي  2.2

 مفهوم الالتزام التنظيمي  2.2.1

ــــــــز        ــــــــالموظفين ، محــــــــور تركي ــــــــاظ ب ــــــــد اســــــــتخدامه كمؤشــــــــرات للاحتف ــــــــزام التنظيمــــــــي ، عن أصــــــــبح مفهــــــــوم الالت
لمــــديري المــــوارد  الرئيســــةمــــن المنظمــــات، تتمثــــل المســــؤولية  فــــي أقســــام المــــوارد البشــــرية العامــــة فــــي العديــــد يرينالمــــد

ــــالموظفين  البشــــرية ــــم اســــتخدام هــــذه المعرفــــة لزيــــادة الاحتفــــاظ ب ــــق التــــزام الموظــــف ، ث فــــي فهــــم العوامــــل التــــي تخل
بأنــــه "القــــوة النســــبية لتعريــــف الفــــرد مــــع منظمــــة معينــــة  . يُعــــر ف الالتــــزام التنظيمــــي(Idris,2014:72)والإنتاجيــــة
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صــــــف حالــــــة التــــــزام الموظــــــف تجــــــاه المنظمــــــة وكــــــذلك تعريــــــف الموظــــــف بقــــــيم المنظمــــــة ي او انــــــه ومشــــــاركته فيهــــــا.
ـــــزام التنظيمـــــي إمـــــا  ـــــذي يـــــدرس الالت ـــــه غالبيـــــة البحـــــث ال ـــــة الهويـــــة الاجتماريـــــة  عـــــن طريـــــقوأهـــــدافها. تـــــم توجي نظري

اه المنظمـــــة )نمـــــا دور المـــــديرين الالتـــــزام الســـــلوكي والســـــلوكي تجـــــ عـــــن طريـــــقومجموعـــــة الأدبيـــــات المرتبطـــــة بهـــــا )أو 
وقســـــم المـــــوارد البشـــــرية بالمنظمـــــة فـــــي القـــــرن الحـــــادي والعشـــــرين بشـــــكل متزايـــــد معقـــــدة عنـــــدما يتعلـــــق الأمـــــر بتحفيـــــز 

ــــــاظ بهــــــم ــــــاس والاحتف ــــــة (Singh&Gupta,2015:1192)الن ــــــوى العامل ــــــق. أدت عولمــــــة الق ــــــي  عــــــن طري ــــــدم ف التق
ــــــوتر والاتصــــــالات الســــــلكية واللا ــــــا الكمبي ــــــي تكنولوجي ــــــد مــــــن التحــــــديات للمــــــديرين كــــــدورهم ف ــــــق المزي ــــــى خل ســــــلكية إل

ـــــة  يمكـــــن لهـــــؤلاء المـــــوظفين المســـــاهمة كأصـــــول طويلـــــة الأجـــــل فـــــي تـــــزداد صـــــعوبة  إذجـــــذب المواهـــــب وضـــــمان بيئ
يمكـــــــن أن يــــــؤدي الالتـــــــزام التنظيمـــــــي إلــــــى زيـــــــادة إنتاجيــــــة مكـــــــان العمـــــــل ،  (Kang&Kim,2011:762)المنظمــــــة

ـــــات المـــــوظفين و  ـــــز معنوي ـــــة وتعزي ـــــة إنشـــــاء ثقافـــــة تنظيمي ـــــق أهـــــدافها، ان معرفـــــة كي ي ـــــى تحقي ـــــز قـــــدرة الشـــــركة عل تعزي
تؤكــــد الالتـــــزام يمكــــن أن تزيـــــد مــــن القـــــدرة علــــى تحقيـــــق النتــــائج ومســـــاعدة المــــوظفين علـــــى تحقيــــق الأهـــــداف المهنيـــــة 

ـــــة وفع   عـــــاملينأنـــــه مســـــاهمة الاو  .)Costa&Passos,2013:4( والشخصـــــية  ـــــي رفاهي ـــــة المنظمـــــة ف عـــــن الي
يشـــــار إلــــى هـــــذه الســـــلوكيات باســــم ســـــلوكيات "الجنـــــدي  و ،الانخـــــراط فــــي ســـــلوكيات غيـــــر مطلوبــــة ولا متوقعـــــة طريــــق

ـــــــدور الإضـــــــافي ـــــــق  ).Aycan,2004:9) الصـــــــالح" أو "ال ـــــــزام التنظيمـــــــي مـــــــدى اهتمـــــــام أعضـــــــاء الفري يصـــــــف الالت
مكـــــــان العمـــــــل وتعزيـــــــز  يمكـــــــن أن تـــــــؤدي المســـــــتويات العاليـــــــة مـــــــن الالتـــــــزام إلـــــــى زيـــــــادة إنتاجيـــــــة،و  بمكـــــــان عملهـــــــم

 .(Tsai& Wu, 2011:3)معنويات الفريق وتعزيز قدرة الشركة على تحقيق أهدافها

عمـــــل يممــــا تـــــم ذكـــــره انفـــــاا يعـــــرف الالتـــــزام التنظيمـــــي بأنـــــه "وجهــــة نظـــــر نفســـــية باعتبـــــاره عضـــــواا فـــــي  المنظمـــــة التـــــي 
ــــا فــــي تحديــــد مــــا إذا كــــان الموظــــف ســــيبقى فــــي المنظمــــة ل و يــــؤديفيهــــا"،  مــــل أطــــول مــــن الوقــــت ويع مــــدةدوراا محوريا

 .بحماس نحو تحقيق هدف المنظمة

 أهمية الالتزام التنظيمي 2.2.2

أهميـــــــــــــــــة الالتـــــــــــــــــزام (Dhondt&Kraan,2014:34)،(Yusnita&Herlina,2022:89) حـــــــــــــــــدد كـــــــــــــــــل مـــــــــــــــــن
 التنظيمي وكما يأتي :

 .جماعي قويةخلق ثقافة عمل أ.  

 .عاملينتوصيل أهداف وتوقعات واضحة للب. 

 .تحلى بالشفا ية وشجع التواصل المفتوح ت.

 .الحفاظ على أخلاقيات العملخ. 

 .الابتكار ع علىشج، وتبني الثقة ، و تتعزيز ثقافة العمل الإيجابيةج. 

 ابعاد الالتزام التنظيمي 2.2.3

 : الالتزام العاطفي .أ

ـــــى العضـــــوية      ـــــزم بشـــــدة عل ـــــاط عـــــاطفي بالمنظمـــــة بحيـــــث يتعـــــرف الفـــــرد الملت ـــــه "ارتب ـــــزام العـــــاطفي بأن يعـــــرف الالت
ــــى حــــد كبيــــر لأنهــــم يريــــدون ذلك.يشــــير البعــــد الأول  داخــــل المنظمــــة ويشــــار  فيهــــا ،و يبقــــى الأفــــراد داخــــل منظمــــة إل
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اختيــــار  عــــن طريــــقبالمنظمــــة. يــــتم تحديــــده مــــن ثلاثــــة أبعــــاد للالتــــزام التنظيمــــي إلــــى ان الارتبــــاط العــــاطفي للموظــــف 
ـــــا بالمنظمــــة  وأن  .((Allen&Meyer,1990:2 الموقـــــف الايجابيــــة تجـــــاه المنظمــــة عـــــن طريــــقالفــــرد للبقــــاء ملتزما

ـــــد الأفـــــراد و شـــــرا   ـــــا مباشـــــراا بـــــأي قـــــيم شخصـــــية يجلبونهـــــا إلـــــى المنظمـــــة، و كي يـــــة تحدي ـــــرتب  ارتباطا موقـــــف الفـــــرد ي
لقــــوة النســــبية لـــــهم، وأن التكييــــف يتــــأثر إلــــى حــــد كبيــــر بعــــدة عوامــــل مثــــل التحــــديات أنفســــهم داخــــل منظمــــة مــــا يمثــــل ا

الوظي يــــــة التــــــي تواجــــــه الفــــــرد ، ووضــــــوح الــــــدور الــــــذي تــــــوفره المنظمــــــة ، والوضــــــوح المباشــــــر ل هــــــداف ، ودرجـــــــة 
، الإدارة للتغذيـــــــة العكســـــــية  عـــــــن طريـــــــقالصـــــــعوبة التـــــــي يمكـــــــن إدارتهـــــــا فـــــــي الوصـــــــول إلـــــــى الأهـــــــداف ، والتقبـــــــل 

وتماســــــك الأقــــــران ، والمســــــاواة فــــــي الفــــــرا والتعــــــويل ، والأهميــــــة الشخصــــــية المدركــــــة، وردود الفعــــــل البنــــــاءة فــــــي 
 .(Gursoy&Karadag,2013:34)الوقت المناسب

 الالتزام المستمر : .ب

البعــــــــــد الثــــــــــاني ، يتعلــــــــــق بتحليــــــــــل التكلفــــــــــة والعائــــــــــد للموظــــــــــف ، مثــــــــــل خســــــــــارة الاســــــــــتثمارات الاقتصــــــــــادية       
ــــــث  والصــــــعوبات فــــــي العثــــــور علــــــى وظيفــــــة جديــــــدة. يــــــتم تقيــــــيم مــــــا إذا كــــــان الموظــــــف يبقــــــى مــــــع الشــــــركة مــــــن حي

ـــــــون بالمنصـــــــب و الســـــــلطة الموضـــــــ ية و مـــــــدة ال ـــــــأثر الموظف خدمـــــــة  ويختـــــــارون التكـــــــاليف المتصـــــــورة للمغـــــــادرة. يت
ــــــر ليخســــــروه  ــــــديهم الكثي ــــــزمين لأنهــــــم يشــــــعرون أن ل ــــــاء ملت ــــــقالبق ــــــديا عــــــده المغــــــادرة. يمكــــــن  عــــــن طري ــــــا تعاق ا ارتباطا

. يعتمـــــــــد ارتبـــــــــاط الفـــــــــرد بالمنظمـــــــــة علـــــــــى التقيـــــــــيم المســـــــــتمر للفوائـــــــــد الاقتصـــــــــادية (Mahal,2012:38)بالمنظمـــــــــة
البقـــــــاء مـــــــع المنظمـــــــة. يطـــــــور الأعضـــــــاء التنظيميـــــــون الالتـــــــزام بســـــــبب المكافـــــــ ت الخارجيـــــــة  عـــــــن طريـــــــقالمكتســـــــبة 

د الإيجابيـــــة التـــــي تـــــم الحصـــــول عليهـــــا دون تحديـــــد بالضـــــرورة مـــــع أهـــــداف المنظمـــــة وقيمهـــــا التـــــي تشـــــير إلـــــى أن بُعـــــ
بقـــــــاء فـــــــي غالباـــــــا مـــــــا يكـــــــون هـــــــو العامـــــــل الأساســـــــي فـــــــي تحليـــــــل التكلفـــــــة والعائـــــــد للموظـــــــف لل اســــــتمرارية الموظـــــــف

 .Faloye, 2014:23)المنظمة)

 : الالتزام المعياري  .ت

ــــا شخصــــياا ، بــــل هــــو توقــــع مجتمعــــي          يعكــــس شــــعور الموظــــف بــــالالتزام ســــبب هــــذا الشــــعور هــــو لــــيس التزاما
ــــــا عــــــن الخــــــدمات المقدمــــــة. كســــــلو  عمــــــل  ــــــذي يقــــــدم تعويضا ــــــا لصــــــاحب العمــــــل ال مــــــدر  ، اذ يظــــــل الفــــــرد مخلصا

س بالواجــــب والالتـــــزام والــــولاء تجـــــاه المنظمــــة. يظــــل أعضـــــاء المنظمــــة ملتـــــزمين بنــــاءا علـــــى ل فــــراد ، يسترشــــد بنحســـــا
ـــــي  ـــــه مـــــن حقـــــه الأخلاق ـــــى أن ـــــه عل ـــــه ينظـــــر إلي ـــــاري فـــــي منظمـــــة لأن ـــــزم الم ي ـــــى الموظـــــف الملت ـــــة. يبق أســـــباب أخلاقي

 &Meyer)القيــــام بــــذلك ، بغــــل النظــــر عــــن مقــــدار الحالــــة و الرضــــا الــــذي تــــوفره المنظمــــة علــــى مــــر الســــنين
Topolnytsky, 2002:22). 

 الجانب العملي للبحث  .3

 اختبار الثبات لأداة القياس 3.1 .أ

( ولكـل متغيـر بهـدف Cronbach's Alphaبحسـاب معامـل الصـدق والثبـات ) لضـب  القيـاس المسـتخدم قـام الباحـث   
عامـل م، كمـا تـم احتسـاب  هانفسـ اذا اعيـد تطبيقـه علـى العينـة هاالتأتد مـن اسـتقرار المقيـاس ، اذ انـه يعطـي النتـائج نفسـ

( بهدف التأتد من ان المقيـاس المسـتخدم فـي البحـث يقـيس فعـلا مـا تـم وضـعه للقيـاس . وان النتـائج Validityالصدق )
 (.0.95( ، وان القيم كانت مقبولة احصائياا في البحوخ الإدارية لان قيمها اتبر من )2تانت موضحه في الجدول )
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 (2جدول )

 والثبات لمتغيرات البحثاختبار الصدق 

 Cronbach's عدد الفقرات الابعاد الرئيسة المتغير
Alpha 

Validity 

تفاعل تجربة 
 الزبائن

  التجربة العاطفية
5 

 
0.964 

 
0.981 

 5 التجربة المعرفية
 5 التجربة الاجتماعية

 5 التجربة المادية
 الالتزام التنظيمي

 
 

  الالتزام العاطفي
5 

0.965 0.982 

 5 الالتزام المستمر

 5 الالتزام المعياري 

 

 

  الزبائنأولًا: وصف وتشخيص عينة البحث حول أبعاد تفاعل تجربة 3.2

بعـــــد التجربــــة المعر يـــــة، ( الزبــــائنأبعـــــاد تفاعــــل تجربـــــة  عــــنيــــتم فـــــي هــــذه الفقـــــرة وصــــف وتشـــــخيص عينــــة البحـــــث   
ــــة( إذ يبــــين الجــــدول ) ــــة، بعــــد التجربــــة المادي ــــة العاط يــــة، بعــــد التجربــــة الاجتماري ــــة ( إجابــــات أ2بعــــد التجرب ــــراد عين ف

 .البحث لتلك الأبعاد

 (3جدول )

 الزبائنوصف وتشخيص عينة البحث لأبعاد تفاعل تجربة 

 
ابعاد تفاعل 

 X الزبائنتجربة 

 
 الفقرات

 
الوسط الحسابي 

 الموزون 

 
 الانحراف المعياري 

 
 الاهمية النسبية

% 
 

بعةةةةةةةةةةد التجربةةةةةةةةةةة 
 المعرفية

X1 

C1 2.29 0.73 45.8 
C2 1.29 0.20 25.8 
C3 2.00 0.16 40 
C4 1.08 0.22 21.6 
C5 3.16 1.14 63.2 

 39.28 0.49 1.96 الوسط الحسابي الموزون العام
 C6 2.46 0.50 49.2 

بالاعتماد على مخرجات برامج )  المصدر : اعداد الباحث   SPSS V.23 ; Microsoft Excel. ) 
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التجربةةةةةةةةةةة بعةةةةةةةةةةد 
 العاطفية

X2 

C7 3.00 0.85 60 
C8 2.42 0.80 48.4 
C9 2.13 1.05 42.6 

C10 3.67 1.30 73.4 
 54.72 0.80 2.73 الوسط الحسابي الموزون العام

 
بعةةةةةةةةةةد التجربةةةةةةةةةةة 

 الاجتماعية
X3 

C11 3.40 0.48 68 
C12 2.00 0.85 40 
C13 3.00 0.67 60 
C14 2.80 0.40 56 
C15 1.20 0.73 24 
 49.6 0.77 2.48 الوسط الحسابي الموزون 

  
بعةةةةةةةةةةد التجربةةةةةةةةةةة 

 X4المادية 

C16 2.56 0.40 49.2 
C17 3.10 0.85 60 
C18 2.42 0.80 48.4 
C19 2.13 1.05 42.6 
C20 3.67 1.30 73.4 

 54.72 0.88 2.77 الوس  الحسابي الموزون  
الوسط الحسابي الموزون الكلي للمتغيةر 

X 2.48 0.73 49.58 

                                                                                                              

  

 نســــبي فــــي الوســــ  الحســــابي المــــوزون الكلــــي إذ انخفــــاض( أن  هنالــــك 3الجــــدول )يتضــــح مــــن النتــــائج الــــواردة فــــي  
 أتي.و يمــــــا يــــــ(0.73( وبــــــانحراف م يــــــاري )3( وهــــــو اصــــــغر مــــــن الوســــــ  الحســــــابي الفرضــــــي البــــــالغ )2.48بلــــــغ )

 : الزبائنأبعاد تفاعل تجربة  عنتوضيح تفصيلي لآراء عينة البحث 

  التجربة المعرفية :بُعد 
 (X1) ( أن  الوســــ  الحســــابي المــــوزون العــــام لبعــــد التجربــــة المعر يــــة2يتضــــح مــــن النتــــائج الــــواردة فــــي الجــــدول )   

( فــــــي حــــــين 0.49( والانحــــــراف الم يــــــاري )3( وهــــــو أصــــــغر مــــــن الوســــــ  الحســــــابي الفرضــــــي البــــــالغ )1.96بلــــــغ )
نيـــــة التجربـــــة المعر يـــــة تجلـــــب الأفكـــــار الذه التجربـــــة المعر يـــــة( وهـــــذا يـــــدل علـــــى %39.28) الاهميـــــة النســـــبيةبلغـــــت 
 الشيقة.

 : بعد التجربة العاطفية 

 (X2( أن  الوســـــ  الحســـــابي المـــــوزون العـــــام لبعـــــد التجربـــــة العاط يـــــة 2يتضـــــح  مـــــن النتـــــائج الـــــواردة فـــــي الجـــــدول )  
ـــــغ  ) ـــــالغ )2.73)بل ـــــاري )3( وهـــــو أصـــــغر مـــــن الوســـــ  الحســـــابي الفرضـــــي الب ـــــي حـــــين 0.80( والانحـــــراف الم ي ( ف

ـــــة النســـــبيةبلغـــــت  ـــــة 54.78%) ) الاهمي ـــــدى أفـــــراد العين ممـــــا يـــــدل ان هـــــذا البعـــــد كـــــان واضـــــحاا بشـــــكل مقبـــــول ل
 مزاج قانع . يشعرون في الزبائنإن بيئة متجر البيع بالتجزئة تجعل ويوضح 

N=50 اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الإلكترونيةالمصدر :  
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 لاجتماعيةبعد التجربة ا 

ــــــواردة فــــــي الجــــــدول )   ــــــ2يتضــــــح مــــــن النتــــــائج ال ــــــة الاجتماري ة ( أن  الوســــــ  الحســــــابي المــــــوزون العــــــام لبعــــــد التجرب
X3) ( (ـــــغ ـــــالغ )2.28بل ـــــاري )3( وهـــــو أصـــــغر مـــــن الوســـــ  الحســـــابي الفرضـــــي الب ( فـــــي 0.77( و الانحـــــراف الم ي

 الذين يتسوقون من شركة نور الكفيل. الزبائن%( ما يوضح اراء 49.6) الاهمية النسبيةحين بلغت 

 بعد التجربة المادية 

( 2.77بلغ) ) (X4( أن  الوس  الحسابي الموزون العام لبعد التجربة المادية 2يتضح من النتائج الواردة في الجدول )   
 النسبيةالاهمية ( في حين بلغت 0.88( و الانحراف الم ياري )3وهو أصغر من الوس  الحسابي الفرضي البالغ )

 إن بيئة متجر البيع تجعل  يشعرون بالراحة.%( ما يوضح 54.72)

 ابعاد الالتزام التنظيمي عن: وصف وتشخيص عينة البحث 3.3

أبعــــــاد الالتــــــزام التنظيمــــــي )الالتــــــزام العــــــاطفي،  عــــــنســــــيتم فــــــي هــــــذه الفقــــــرة وصــــــف وتشــــــخيص عينــــــة البحــــــث       
                                 .      ( إجابات افراد العينة لتلك الأبعاد4الالتزام المستمر، الالتزام الم ياري (. ويوضح الجدول )

 (4جدول )

 وصف وتشخيص عينة البحث لأبعاد الالتزام التنظيمي

 
ابعاد التزام 
 Yالعاملين

 
 الفقرات

 
الوسط الحسابي 

 الموزون 

 
 الانحراف المعياري 

 
 %الاهمية النسبية 

 
الالتةةةةزام العةةةةاطفي 

Y1 

C21 4.00 0.41 80.0 
C22 4.58 0.45 91.6 
C23 4.11 0.78 82.2 
C24 3.62 1.04 72.4 

 C25 3.87 1.50 77.4 
 82.72 0.83 4.03 الوسط الحسابي الموزون العام

 
الالتةةةزام المسةةةتمر 

Y2    

C26 3.99 0.98 79.8 
C27 4.12 0.71 82.4 
C28 4.00 0.07 80.0 
C29 4.5 0.22 90.0 
C30 4.36 0.80 87.2 

 83.88 0.55 4.19 الوسط الحسابي الموزون العام
 
 

الالتةةةزام المعيةةةاري 
Y3 

C31 4.53 0.50 90.0 
C32 4.54 0.76 90.0 
C33 4.00 0.20 80.0 
C34 4.20 0.30 84.0 
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C35 3.93 0.96 87.0 
 86.2 0.54 4.24 الوسط الحسابي الموزون العام

الوسةةط الحسةةابي المةةوزون الكلةةي للمتغيةةر 
y 4.15 0.64 84.11 

                                                                                                                   
                                                                                                        

ـــــائج الـــــواردة فـــــي الجـــــدول )   ـــــي الوســـــ  الحســـــابي المـــــوزون الكلـــــي اذ ب4يتضـــــح مـــــن النت لـــــغ ( أن  هنالـــــك ارتفاعـــــاا ف
ـــــر مـــــن الوســـــ  الحســـــابي الفرضـــــي البـــــالغ )4.15) ـــــانحراف م يـــــاري 3( وهـــــو أتب ـــــى ان و بلغـــــت  ( وب وهـــــذا يـــــدل عل

ـــــةلالنســـــبة المئويـــــة  ـــــات افـــــراد العينـــــة حـــــول هـــــذ84.11) النســـــبية  همي ـــــى نســـــبة الاتفـــــاق فـــــي إجاب ا ( وهـــــي تشـــــير ال
 .المتغير مما يشير لمدى الأدرا  والرؤية الواضحة لدى إجابات أفراد عينة البحث

 : الالتزام العاطفي 

ـــــائج الجـــــدول )  ـــــزام العـــــاطفي 4يتضـــــح مـــــن نت ـــــغ ) (Y1)( إن  الوســـــ  الحســـــابي المـــــوزون  العـــــام لالت  ( وهـــــو4.03بل
 الاهميـــــة النســـــبية( فـــــي حـــــين بلغـــــت 0.83( والانحـــــراف الم يـــــاري )3تبـــــر مـــــن الوســـــ  الحســـــابي الفرضـــــي البـــــالغ )ا
 وهذا يدل  على وضوح هذا البُعد بالنسبة لأفراد عي نة الدراسة.%( 82)

 :الالتزام المستمر 

الوســــــ  الحســــــابي المــــــوزون العــــــام للالتــــــزام المســــــتمر 4يتضــــــح مــــــن النتــــــائج الــــــواردة فــــــي الجــــــدول )  بلــــــغ (Y2)( أن  
(, فــــــي حــــــين بلغــــــت 0.55( والانحــــــراف الم يــــــاري )3( وهــــــو اتبــــــر مــــــن الوســــــ  الحســــــابي الفرضــــــي البــــــالغ )4.19)

%( وهــــــذا يـــــدل علــــــى شـــــعور المـــــوظفين بــــــأن لـــــديهم خيــــــارات وفـــــرا قليلـــــة جــــــداا لنظـــــر فــــــي 83) الاهميـــــة النســـــبية
 ة.مغادرة هذه الشرك

 : الالتزام المعياري 

( 4.24بلـــــغ ) (Y3)( أن  الوســـــ  الحســـــابي المـــــوزون للالتـــــزام الم يـــــاري 4يتضـــــح مـــــن النتـــــائج الـــــواردة فـــــي الجـــــدول )
الاهميــــــة ( فــــــي حــــــين بلغــــــت 0.54( والانحــــــراف الم يــــــاري )3وهــــــو أتبــــــر مــــــن الوســــــ  الحســــــابي الفرضــــــي البــــــالغ )

ـــــى وضـــــوح هـــــذا البُعـــــد  %(86) النســـــبية ـــــدل  عل ـــــى شـــــعور وهـــــذا ي ـــــذي يعـــــود إل ـــــة الدراســـــة ال ـــــراد عي ن بالنســـــبة لأف
 لا نها تحقق لهم الأمان والاستقرار. الموظفين بانهم ملتزمون بالعمل في هذه الشركة

 
 اختبار فرضيات الارتباط بين متغيرات البحث3.3

والمتغيـــــر المعتمـــــد ( الزبـــــائنيـــــتم فـــــي هـــــذه الفقـــــرة قيـــــاس علاقـــــة الارتبـــــاط بـــــين المتغيـــــر المســـــتقل )تفاعـــــل تجربـــــة     
)الالتـــــزام التنظيمـــــي( باســـــتخدام معامـــــل الارتبـــــاط )بيرســـــون( ومـــــن ثـــــم اختبـــــار معنويـــــة معـــــاملات الارتبـــــاط باســـــتخدام 

ـــــار ) ـــــة إذا كانـــــت قيمـــــة ) (Tالاختب ـــــر او مســـــاوية لقيمتهـــــا الجدوليـــــة ، ولا T، إذ توجـــــد علاقـــــة معنوي ( المحســـــوبة أتب
( ، 0.01ســــــوبة أصــــــغر مــــــن قيمتهــــــا الجدوليــــــة عنــــــد مســــــتوى معنويــــــة )توجــــــد تلــــــك العلاقــــــة اذا كانــــــت القيمــــــة  المح

ـــــة  ـــــى والفرضـــــيات الفرري ـــــول الفرضـــــية الرئيســـــة الاول ـــــة قب ـــــد مـــــن التحقـــــق مـــــن مـــــدى إمكاني ولتحقيـــــق هـــــذا الهـــــدف لاب
 المنبثقة عنها.

N=50 اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الإلكترونيةالمصدر :  
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 اختبار فرضيات البحث 
 بأبعادها، والالتزام التنظيمي بأبعاده(.  الزبائن)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين تفاعل تجربة  

لتنظيمـي(  ا( والمتغيـر المعتمـد )الالتـزام الزبـائنفي هـذه الفقـرة نقـيس علاقـة الارتبـاط بـين المتغيـر المسـتقل )تفاعـل تجربـة 
وجـد ذ ت( إTباستخدام معامل الارتباط البسـي  )بيرسـون( ومـن ثـم اختبـار معنويـة معـاملات الارتبـاط باسـتخدام الاختبـار )

القيمـة   ( المحسـوبة أتبـر او مسـاوية لقيمتهـا الجدوليـة , ولا توجـد تلـك العلاقـة اذا كانـتTعلاقة معنوية إذا كانـت قيمـة )
( ولتحقيــق هــذا الهــدف لابــد مــن التحقــق مــن مــدى 0.01المحســوبة أصــغر مــن قيمتهــا الجدوليــة عنــد مســتوى معنويــة )

 يأتي: إمكانية قبول الفرضية الرئيسة الاولى وكما

 اختبار الفرضيّة الرئيسة الأولى 
 بأبعادها، والالتزام التنظيمي بأبعاده(.  الزبائن)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تفاعل تجربة 

ة الفرضي ة الرئيسة من نفيِها سيتم  أو لاا اختبار الفرضي تين الإحصائي تين الآتيتَين:    لغرض إثبات صح 
 ( فرضـــي ة العـــدمH0 لا توجـــد علاقـــة ارتبـــاط ذات دلالـــة إحصـــائية تفاعـــل تجربـــة :)يمـــي بأبعادهـــا، والالتـــزام التنظ الزبـــائن

 بأبعاده 
 (فرضــي ة الوجــودH1 توجــد علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة إحصــائية بــين تفاعــل تجربــة :)ظيمــي بأبعادهــا، والالتــزام التن الزبــائن

 بأبعاده
ف علـى ( للوقـو tه تم  اختبار مُعامِلات الارتباط البسي   باسـتعمال اختبـار)من أجل قبول الفرضي ة الإحصائي ة من عدم  

( Yلتنظيمـي )ا( والمتغي ـر الـرئيس المعتمـد الالتـزام X) الزبـائنمعنوي ة العلاقة بـين المتغي ـر الـرئيس المسـتقل  تفاعـل تجربـة 
ح في الجY2,Y1 ,Y3,من جهة، وعلاقتها بأبعادها )  (.5دول )(  من جهة أخرى، وكما موض 

 (5جدول )

 لمحسوبة( اTة )بأبعادها، والالتزام التنظيمي بأبعاده مع قيم الزبائننتائج علاقات الارتباط بين تفاعل تجربة 

 المتغير المعتمد  

 

 المتغير المستقل

الالتـــــزام التنظيمـــــي 
(Y) 

 
ـــــــــــــــــزام  الالت
العـــــــــــاطفي

Y1 

الالتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــزام 
 Y2المستمر

الالتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــزام 
  Y3الم يـاري 

     

 الجدولية (Tقيمة )

 0.539 0.521     0.421 0.529 2.39 (X) الزبائنتفاعل تجربة 

 درجة الثقة 6.77 4.80      4.97 4.09 ( المحسوبةTقيمة )

توجــد علاقــة ارتبــاط موجبــة وذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة  نوع العلاقة 0.99
1% 

 
 
 
 

الحاسبة الالكترونيةعلى نتائج بالاعتماد عداد الباحث إالمصدر :   
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  -( ما يأتي:5يت ضح من النتائج الواردة في الجدول )
بأبعادهــا،  (X) الزبــائن%( بــين تفاعــل تجربــة 1وجــود علاقــة ارتبــاط ايجابيــة ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة ) -أ

ة إلــى قــو ة وتشــير هــذه القيمــ (0.539)بأبعــاده، إذ بَلَغَــت قيمــة مُعامِــل الارتبــاط البســي  بينهمــا   (Y)والالتــزام التنظيمــي 
ــا يــدعم هــذه العلاقــة، أن  قيمــة ) ة البالغــة ( وهــي أتبــر مــن قيمتهــا الجدولي ــ4.09( المحســوبة بَلَغَــت )tالعلاقــة بينهمــا، ومم 

( وقبـــول H0تدل  مـــن ذلـــك علـــى رفـــل فرضـــي ة العـــدم )( يســـ0.99%( وبدرجـــة ثقـــة )1( عنـــد مســـتوى معنوي ـــة )2.39)
هــا  بأبعاد الزبــائن( وهــذا يعنـي وجــود علاقــة ارتبـاط ايجابيــة  ذات دلالــة إحصـائية بــين تفاعــل تجربـة H1فرضـي ة الوجــود )

 ظيمي  .نوبشكل عام لها علاقة بتحقيق الالتزام الت الزبائنمما يشير الى ان تفاعل تجربة  .والالتزام التنظيمي بأبعاده
 

ــائنبَلَغَــت قيمــة مُعــامِلات الارتبــاط بــين تفاعــل تجربــة  -ب ا )  الزب ــراا رئيســاا مســتقلا  , Y1 مــن )(، وكــل   Xبأبعــاده بوصــفه متغي 
Y3,Y2( بوصفها أبعاداا للمتغير المعتمد كالآتي )على التوالي، مم ا يدل  على وجود علاقة 0.529, 0.421, 0.521 )

ممــا %( و 1بأبعادهــا وهــذه الابعــاد عنــد مســتوى معنوي ــة )  الزبــائنارتبــاط ايجابيــة ذات دلالــة إحصــائية بــين تفاعــل تجربــة 
ـــة أن قيمـــة ) ـــت  )tيـــدعم هـــذه العلاق ـــر مـــن قيمتهـــا  46.77,4.80,4.97( المحســـوبة بَلَغَ ـــوالي، وجميعهـــا أتب (.علـــى الت

قة ( مما يشير إلى وجود علاH1( وقبول فرضي ة الوجود )H0( وهذا يعني رفل فرضي ة العدم )2.39لجدولي ة البالغة )ا
درجـة ( وبY1 ,Y2) (Y)وابعـاد المتغيـر المعتمـد  (X)ارتباط إيجابيـة ذات دلالـة إحصـائية بـين المتغي ـر الـرئيس المسـتقل  

 (.0.99ثقة )
نظيمـي بأبعادهـا والالتـزام الت الزبـائناط موجبـة ذات دلالـة إحصـائية بـين تفاعـل تجربـة مما تقدم يتضح وجـود علاقـة ارتبـ 

تجربة  الأولى التي تنص " توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تفاعل الرئيسةبأبعاده، وهذا يعني قبول الفرضية 
 بأبعادها والالتزام التنظيمي بأبعاده. الزبائن

 الثانية اختبار الفرضية الرئيسة
ص " توجـد في الالتزام التنظيمي وفق الفرضـية الرئيسـة الثانيـة والتـي تـن  الزبائنللتحقق من معنوية تأثير تفاعل تجربة   

ه الفرضـية بأبعادهـا فـي الالتـزام التنظيمـي بأبعـاده " ولأجـل قبـول هـذ الزبـائنعلاقة تأثير ذات دلالة معنوية لتفاعل تجربـة 
( 6هـو موضـح بالجـدول ) ( لتحليـل معنويـة أنمـوذج الانحـدار الخطـي البسـي  وكمـاFام اختبـار)من عدم قبولها تم اسـتخد

 وفق الصيغة الآتية :
* X         0.316 + 1.581=Y 

 ( تمثل المتغير التابع ) الالتزام التنظيمي (.Yإذ إن  : )
         (X الزبائن( تمثل المتغير المستقل ) تفاعل تجربة . ) 
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 (6) جدول

 نظيميفي الالتزام الت الزبائنتقدير معلمات أنموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير تفاعل تجربة 

         المتغيــر المســتقل
    X       الرئيسي

 
   التابع المتغير

Constant  تفاعــــــــــــــل تجربــــــــــــــة
 X الزبائن

معامــــــــــــــــــــل  (F)قيمة 
التفســـــــــــــــــير 

R2 

Α Β 1الجدولية  المحسوبة% 

 Y 1.681 0.516 17.704 7.85 0.139الالتزام التنظيمي 
 

 ( يتضح ما يأتي :6من النتائج الواردة في الجدول )

 اتبـر مـن قيمتهـا( وهـي X()17.704) الزبـائن( المحسوبة لأنموذج الانحدار الخطي البسـي  لتفاعـل تجربـة Fبلغ قيمة ) -أ
( أي b=0.516%( ، ممـا يـدل علـى ثبـوت معنويـة معامـل الانحـدار )1( عنـد مسـتوى  معنويـة)7.85الجدولية البالغة )

ذا %( فــي الالتــزام التنظيمــي ، وهــ51.6يــؤدي الــى تغيــر مقــداره ) الزبــائنان تغيــر مقــداره وحــدة واحــدة فــي تفاعــل تجربــة 
ي فــتــأثير ذو دلالــة معنويــة  الزبــائنخطــي البســي  ، ممــا يعنــي ان لتفاعــل تجربــة يعنــي ثبــوت معنويــة أنمــوذج الانحــدار ال

 الالتزام التنظيمي .
( مـــن %13.9( تفســـر مـــا نســـبته )X) الزبـــائن( ممـــا يعنـــي ان تفاعـــل تجربـــة R2( )0.139بلـــغ قيمـــة معامـــل التفســـير ) -ب

ت أخرى غير ( فتعود الى متغيرا%87.1المتبقية والبالغة )التغيرات الكلية التي تطرأ على الالتزام التنظيمي , اما النسبة 
ت موجودة في مخط  البحث الحاليـة .وهـذا يـؤدي الـى قبـول الفرضـية الرئيسـة الثانيـة التـي تـنص " توجـد علاقـة تـأثير ذا

 بأبعاده في الالتزام التنظيمي بأبعاده". الزبائندلالة معنوية لتفاعل تجربة 
 
 .الاستنتاجات والتوصيات4

 
 الاستنتاجات 4.1

ضات وتمنح الحق للزبائن في منح التعوي،بالكشف عن المعلومات التي تتعلق بمنتجاتها  شركة نور الكفيلتهتم  .1
 عن تعرضهم للخطر الناتج عن ذلك.

اثراء و ، لذا لابد من الاهتمام به وتوضيحه المهمة في الفكر التسويقي  الموضوعاتمن  الزبائنتفاعل تجربة ان  .2
 الباحثين الاخرين في الجانب النظري منه.

جربة الاولى )وجود علاقة ايجابية بين تفاعل ت الرئيسةان نتائج التحليل الاحصائي اثبتت قبول فرضية البحث  .3
ور مهم في لها د التي الزبائنوالالتزام التنظيمي وهذا يعني ادرا  افراد العينة المبحوثة لأهمية تفاعل تجربة  الزبائن
 الالتزام التنظيمي في المنظمة . تحقيق

ع وتعمل على تحقيق ما يرغبون اليه من منتجات تلائم جمي الزبائنان شركة نور الكفيل تهتم يتفاعل تجربة  .4
 الاذواق ،وتوفر التزام تنظيمي عالي للموظفين مما ينعكس على رضاهم الوظيفي وابداعهم في العمل .

عداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونيةإالمصدر :   
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 دلالة معنوية في الالتزام التنظيمي. لها تأثير ذو الزبائنان تفاعل تجربة   .5
 ةجاحب زبون لذلك فان ال،  من الشركة وتأخر تقديم الحلول السريعة الزبائنك ضعف بالشكاوى المقدمة من قبل لهنا .6

 الى إدارة شركة نور الكفيل.طول لإيصال مشكلته أالى وقت 
 

 التوصيات4.2
 التنمية المستدامة .الأهداف وتحقيق في تحقيق شركة نور الكفيل دعم جهود  .1
 . الشركة وخبراتهمتشجيع فرا التعلم والتطوير والتدريب للارتقاء بمستويات موظفي  .2
وكيـــف يـــنعكس بصــورة إيجابيـــة فـــي الالتـــزام  الزبـــائنعمــل دراســـة مقارنـــة لعـــدة شــركات توضـــح مـــدى تفاعـــل تجربــة  .3

 .التنظيمي
تهم معرفة ما يرغبون به من منتجـات جديـدة تلائـم حاجـال الزبائنضرورة قيام شركة نور الكفيل بعلاقات تفاعلية مع  .4

 ورغباتهم مما تزيد إنتاجية الشركة وتحقق ميزة تنافسية مستدامة. 
اشـاعة و تعزيز الرواب  والقيم السلوكية والاخلاقيـة  عن طريقتعزيز الالتزام التنظيمي لدى الموظفين  في  الشركة ،  .5

 ثقافة الثقة والالتزام فيها .
ادل واتخـاذ في الالتزام التنظيمي ، واستخدام مبدأ التحفيز والتعويل العـدارة العليا في  شركة نور الكفيل  اهتمام الإ .6

 .القرارات الاستراتيجية التي تهتم بالموظف من اجل زيادة الإنتاجية وتحقيق الأهداف على المدى البعيد
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 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته  

ــــون  ــــة الزب ــــى دراســــة )تفاعــــل تجرب ــــديكم تهــــدف إل ــــين أي ــــي ب ــــزام التنظيمــــي( بحــــث تودوره الاســــتبانة الت ــــي الالت ــــة ف حليلي
 لآراء عينة من العاملين في شركة نور الكفيل.

يـــــة راجـــــين تفضـــــلكم بقـــــراءة جميـــــع فقـــــرات الاســـــتبانة بعنايـــــة ووضـــــوح، ونظـــــراا لمـــــا نعهـــــده  ـــــيكم مـــــن خبـــــرة وقـــــدرة علم
ـــــــدر ع ـــــــذا نرجـــــــو الإشـــــــارة بعلامـــــــة )وكـــــــونكم الأق ـــــــرات الاســـــــتبانة، ل ـــــــى التعامـــــــل مـــــــع فق ـــــــي ل ـــــــة الت ( تحـــــــت الإجاب

تختارونهـــــا، ونــــــود أعلامكــــــم بــــــأن المعلومــــــات التــــــي ســــــتدلون بهــــــا تســــــتخدم لأغــــــراض الدراســــــة فقــــــ ، لــــــذا لا ضــــــرورة 
 لذكر الاسم أو التوقيع على الاستمارة، وأخيراا نثمن جهودكم وتعاونكم معنا. 

 شكرنا وتقديرنا..مع خالص   
 
 

 م.م ياسمين قاسم الخفاجي / جامعة وارث الانبياء)ع(
 
 
 
 
 
 

 استمارة الاستبانة
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 التجربة المعرفية  .1
غير موافق  الفقرات ت

 جداً 
 موافق جدا  موافق  محايد  غير موافق 

      التجربة المعر ية تجعلني افكر .   .1

.التجربة المعر ية تعلمني أشياء مثيرة للاهتمام  .2       
.إبداعيالتجربة المعر ية تيقظ   .3       

      التجربة المعر ية تيقظ فضولي.  .4

      التجربة المعر ية تجلب لذهني  الأفكار الشيقة .  .5

 
 
 
 

 شركة نور الكفيل

 المحور الأول:ـــ  معلومات عامة 

): تفاعل تجربة الزبائنالمحور الثاني Bustamante & Rubio,2017 )  
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 التجربة العاطفية .2
غير موافق  الفقرات ت

 جداً 
 موافق جدا  موافق  محايد  غير موافق 

مزاج  فيإن بيئة متجر البيع بالتجزئة تجعلني أشعر   .1
 جيد.

     

في مزاج قانعإن بيئة متجر البيع بالتجزئة تجعلني أشعر   .2       
ــــع بالتجزئــــة تجعلنــــي أشــــعر   .3 في مــــزاج إن بيئــــة متجــــر البي

 سعيد.
     

ــــع بالتجزئــــة تجعلنــــي   .4 في مــــزاج أشــــعر إن بيئــــة متجــــر البي
 مستبشر.

     

ــــع بالتجزئــــة   .5 في مــــزاج تجعلنــــي أشــــعر إن بيئــــة متجــــر البي
 متفائل.

     

 التجربة الاجتماعية 
غير موافق  الفقرات ت

 جداً 
 موافق جدا  موافق  محايد  غير موافق 

عن رائيهم في المنتجات والخدمات. الزبائناسأل   .1       
الذين يتسوقون في هذا الشركة الزبائنأسأل عن اراء   .2       
      أشار  الآراء مع زبائن هذا الشركة  .3

زبائن هذا الشركةأتفاعل مع   .4       

ـــــر نفســـــي عضـــــوا فـــــي مجتمـــــع   .5 الـــــذين  الزبـــــائنأنـــــا أعتب
 يتسوقون في هذا الشركة

     

 التجربة المادية 
غير موافق  الفقرات ت

 جداً 
 موافق جدا  موافق  محايد  غير موافق 

بيئة متجر البيع تجعلني اشعر بالسعادة. إن  .1       
      إن بيئة متجر البيع تجعلني اشعر بالطاقة.  .2
      إن بيئة متجر البيع تجعلني اشعر بالحيوية.  .3

      إن بيئة متجر البيع تجعلني اشعر بالرفاه.  .4

البيع تجعلني اشعر بالقوة.إن بيئة متجر   .5       
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 الالتزام عاطفي : -1
غير  الفقرات ت

موافق 
 جداً 

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 جدا 

ــــــــــى يشــــــــــعر معظــــــــــم  .1 ــــــــــي عملهــــــــــم حت المــــــــــوظفين بالســــــــــعادة ف
 بلوغ السن التقاعدي .

     

يشـــــــــــعر المـــــــــــوظفين بـــــــــــأن مشـــــــــــاتل الشـــــــــــركة هـــــــــــي كأنمـــــــــــا  .2
 مشاتلهم الشخصية .

     

ــــــــــى هــــــــــذه  .3 ــــــــــوي للانتمــــــــــاء ال يشــــــــــعر المــــــــــوظفين بنحســــــــــاس ق
 الشركة 
 

     

يشــــــــــعر المــــــــــوظفين بــــــــــانهم جــــــــــزء مــــــــــن العائلــــــــــة فــــــــــي هــــــــــذه  .4
 الشركة .
 

     

5 . الشركة .يشعر الموظفين بارتباط عاطفي لهذه         

 الالتزام المستمر : -2
غير  الفقرات ت

موافق 
 جداً 

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 جدا 

ـــــــــــــــاا فـــــــــــــــي العمـــــــــــــــل  .1 يرغـــــــــــــــب المـــــــــــــــوظفين الاســـــــــــــــتمرار حالي
 بالشركة .

     

مغــــــــــادرة المــــــــــوظفين للمديريــــــــــة حاليــــــــــاا يســــــــــبب لهــــــــــم العديــــــــــد  .2
 من المشاتل والاضطرابات .

     

بقـــــــاء المـــــــوظفين فـــــــي هــــــــذه الشـــــــركة هـــــــي مســـــــالة ضــــــــرورية  .3
 مثلما هي رغبة لهم ايضاا .
 

     

يشــــــــــعر المــــــــــوظفين بــــــــــأن لـــــــــــديهم خيــــــــــارات وفــــــــــرا قليلـــــــــــة  .4
 جداا لنظر في مغادرة هذه الشركة .
 

     

5 . الفوائــــــــــــد التـــــــــــــي يحصـــــــــــــل عليهـــــــــــــا المـــــــــــــوظفين فـــــــــــــي هـــــــــــــذه  
لاســـــــــتمرارهم فـــــــــي  الرئيســـــــــةالشـــــــــركة هـــــــــي احـــــــــدى الاســـــــــباب 

 العمل بها .

     

 
 

(131, 4201)سعيد , الالتزام التنظيمي حور الثالث:الم  
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 : الالتزام المعياري  -3
 
غير  الفقرات ت

 موافق جداً 
غير 
 موافق 

 موافق جدا  موافق  محايد 

يشــــــــــــعر المــــــــــــوظفين بــــــــــــانهم ملتزمــــــــــــون بالعمــــــــــــل فــــــــــــي هــــــــــــذه  .1
 الشركة .

     

يشـــــــــــعر المـــــــــــوظفين مــــــــــــن الخطـــــــــــأ مغــــــــــــادرة الشـــــــــــركة حاليــــــــــــاا  .2
 حتى لو كان الامر مفيد لهم .

     

يشــــــــــعر المــــــــــوظفين بالــــــــــذنب اذا غــــــــــادروا الشــــــــــركة فــــــــــي هــــــــــذه  .3
 الظروف.
 

     

 هذه الشركة تستحق اخلاا الموظفين وولائهم لها . .4
 

     

5 .       الموظفين مدينين بمقدار كبير جداا لهذه الشركة  . 

 


