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 المستخلص: 

المنظمرة يري تعنيرن ولال النبرون مرن لرلال الردور ـ تحديرد أررر تماررل النبرون : الغرر  -

  الوسيط لرضا النبائن .

( 203) بلغ قوامها للاتصالاتمن زبائن شركة زين  عينة انتخاب: تم المدلل / المنهجية -

المصممة يي ضول دراسات سرابقة ،ترم ارياغة مقيرا   استبيان استمارةيرد، وباستخدام 

) التحليرررل العررراملي  يررري ضرررول مجموعرررة مرررن ائسررراليق الإحصرررائية المتقدمرررة والتبرررار 

الفرضريات مرن  التبرار. وررم (KMO التبرارو ،يلتوكيدلتحليل العاملي اوا، الاستكشايي

 .( Sobal) والتبارللال نمذجة المعادلة الهيكلية 

بردال علر   ارتفاع مستوى التماررل وويرة النبرائن مري وويرة الشرركة ممرا يحفرنوم النتائج:  -

 تجا  الشركة، لصوااً مواقف الرضا ونية البقال مي الشركة .  يجابيةسلوكيات ونوايا 

الي يرري مرردلل علائقرري معااررر يتميررل بتمارررل ائاررالة / القيمررة: تتميررل قيمررة البحرر  الحرر -

المنظمة وتأكيد ارار  يي تعنين ولال النبرون. كمرا  ن البحر  قردم مقيرا  عملري  -النبون

 لمتغيرات الدراسة اليلاث. 

، نمذجررة المعادلررة  KMO التبررارالمنظمررة ، ـ : تمارررل النبررون المصررحلحات الرئيسررة -

 الهيكلية.
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Abstract: 

- Purpose: To determine the effect customer – organization identification 

in enhancing  customer loyalty through the intermediary role of customer 

satisfaction. 

- Approach / Methodology: A sample was elected of customers Zain 

Telecom was strong (302) individual, using a questionnaire designed in 

the light of previous studies, was drafted scale and tested in the light of a 

set of statistical methods developed (factor analysis exploratory, factor 

analysis ،test KMO). Then test hypotheses through structural equation 

modeling . 
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- Results: The high level of identification of customers with the identity 

of the company, which motivates them to express positive attitudes and 

intentions towards the company, especially positions satisfaction and 

intention to stay with the company. 

- Originality / value: The value of the current at the entrance of a 

contemporary relational The customer - the organization  identification 

and confirm its effects in enhancing customer loyalty. The research also 

provided a practical measure of the three variables of the study. 

- Keywords: customer - the organization identification, test KMO, 

structural equation modeling. 

 

 المقدمة : 

 واسرتخلا يميل التسويق عمليرة بنرال علاقرات زبرون مربحرة عرن نريرق  نترال قيمرة للنبرائن    

. وبرذل  يكرون الغرر  مررن ( Kotler & Armstong ,2009) القيمرة مرنهم يري مقابرل  لر  

قيمة من النبائن، بتكوين رأ  مال  زبائني لا يمكن للمنايسين تقليرد   استخلا التسويق  يجاد و 

مرن لرلال  للرق ولال النبرائن المنظمرة. ولتحقيق  لر  يتحلرق مرن (Duffy,2002أو استنساله )

بنال علاقة يكون اللاعق ائسا  ييها النبون وليس المنظمة. يالدراسرة تنظرر الر  رغبرة النبرائن 

، ولريس كمرا ورو معتراد يري الدراسرات التسرويقية التري ترشرد نظمرةلبنرال علاقرة مري الم اتجاواتهمو

تحقيرق  لر  يتحلرق  يرننال  بنال علاقة من منظور حاجة المنظمة لتل  العلاقة. بالتالي  نظماتالم

مررن المسرروقين بنررال سلسررلة قيمررة متفوقررة تحقررق متحلبررات النبررون وحاجاترره مررن منظررور الهويررة 

، المنظمرةل  يي أنار حاجات تحديد الرذات، ممرا يولرد رابحراً نسربياً برين النبرون و، و يةجتماعالا

 المنظمرة، أي أنه يعرف نفسه يي مجموعته من لرلال المنظمةيديي النبون ال  يكني نفسه بكناية 

 المنظمرة   ـر ب التسويقي المعاار تمارل النبونالذي يتعامل معه، ووذا ما أاحلح عليه يي ائد

(. ولعرل اغلرق Bhattacharya & Sen  2003  ) مري وويرة النبرون المنظمرةتحرابق وويرة 

 ايرازاته ، تلمسوا يجتماعالاالباحيين الذين أنكبوا عل  دراسة وذ  الظاورة التسويقية يي  ناروا 

 ;Riketta, 2005) ايتمارررل معهرر ترريال نظمررةتجررا  الماعلرر  سررلوكيات النبررون ومواقفرره  بنيررةالم

Diego et al., 2010)  تجا  تل  المنظمرة، وورذا   يجابيةمن للال اظهار سلوكيات و بدال نوايا

حاول البح  الحالي  رباته من تحليل مستوى تمارل النبائن مي الشركة وأرر  ل  عل  رضاوم يما 

 وتعنين ولائهم لها. 

 

 منهجية البحث 
 أولاً: مشكلة الدراسة وتساؤلاتها

المنظمرات العالميرة،     مرن الحالية تنحلق من التحديات التي تدور يري يلر  الكييرر ن المشكلة      

( مررن زبائنهررا بعررد لمررس سررنوات مررن %50تشررير الدراسررات التحبيقيررة الرر  أن المنظمررات تفقررد )

( مررن النبررائن  %98(. كمررا تدكررد دراسررات ألرررى برران )Duffy,2000) التعامررل بررين الحررريين

( منهم يتحولون ال  منظمات ألرى منايسة  %67الخدمة ، وما نسبته )الراضيين لا يشتكون من 

Oliver,1999))،  وكانت تل  التساؤلات ميار اوتمام الكيير من الباحيين والمختصين يري مجرال

( تقديم تفسير لتل  الظاورة مشيراً ال  المنظمات، بحاجة ال  Duffy,2000التسويق، يقد حاول )

موجررودات معرييرة لا يمكررن  امرتلا   مالهررا النبرائني تمكنهرا مررن تأسريس مرتكرنات راررينة لررأ

  لر  تحقيرقول .تقليدوا أو استنسالها من قبل المنايسين، لتكون مصدراً للمينة التنايسية المسرتدامة

يتحلق من المسوقين بنال سلسلة قيمة متفوقة تحقق متحلبات النبون وحاجاتره مرن منظرور الهويرة 

أنار حاجات تحديد الرذات، ممرا يولرد رابحراً نسربياً برين النبرون والمنظمرة، ، و ل  يي يةجتماعالا

، أي أنره يعررف نفسره يري مجموعتره ايديي النبون ال  أن يكني نفسه بكناية المنظمة وينتسق اليهر
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، ووذا ما أاحلح عليه يري ائدب التسرويقي المعاارر تماررل ايتعامل معه تيال من للال المنظمة

  Bhattacharya & Sen  )مرري وويررة المنظمرة   تحررابق وويررة النبررونالمنظمررة  ـالنبرون 

(. ولعررل اغلررق البرراحيين الررذين أنكبرروا علرر  دراسررة وررذ  الظرراورة التسررويقية يرري  ناروررا 2003

التري يتعامرل  تجرا  المنظمرةاينة علر  سرلوكيات النبرون ومواقفره يرازتها المب ، تلمسوا يجتماعالا

 (. ;Riketta ,2005 ; Diego et al., 2010)معها 

 :البح  الحالي تقوم عل  التالي مشكلة يننعليه 

: والذي يشكل مردلل علائقري معاارر يقروم الشركة ـالفجوة المعريية الخااة بتمارل النبون  .1

.    يجتمراعالا، بدلاً من العلاقات القائمرة علر  نظريرة التبرادل يةجتماعالاعل  نظرية الهوية 

 ن تحقيرق حاجرات تعريرف للفررد ضرمن مجموعرة أو منظمرة  يرةجتماعالاتدكد نظرية الهويرة 

، ولهذا  وبت يةجتماعالامعينة تجعله يذوب ييها ويتكهرب بشحناتها. غاية منه لتعنين وويته 

 Ahearne etاليرره البحرروث التسررويقية يرري مجررال تمارررل النبررون، يالدراسررة الترري قرردمها )

al.,2005)  تدكد ضرورة التحقرق مرن تلر  النترائج يري مجرال الخردمات لتعمريم نمرو ل تماررل

النبررون علرر  القحاعررات ائلرررى. وقررد غابررت الدراسررات العربيررة عررن وررذا الرردور، يلررم يمكررن 

بمقدور الباح  العيور عل  دراسة أو بح  يي النحاق العربي عموماً يتحقق من مدلل تمارل 

 النبون. 

 يحاول مواجهة المشكلات التحبيقية التالية:  الفكري والواقي التحبيقي التقارب بين المحتوى .3

لتوجهات الدراسات السابقة التري تدكرد علر  ضررورة دراسرة العلاقرة برين  الاستجابةعدم  . أ

 العديد من متغيرات الدراسة. 

التوجهرات  لاستكشرافالبيئة العراقية لدراسة وبح  المعحيرات السرابقة يري نحاقهرا  ايتقار . ب

–المبحورررة وتحليررل العلاقررة بررين تمارررل النبررون  شررركةمارسررات المعتمرردة مررن قبررل الوالم

    المنظمة ورضا النبون وولائه .  

ويرري ضررول المعاررلة الفكريررة للبحرر  ، والمشرركلة القائمررة علرر  التقررارب بررين المحترروى الفكررري 

 والتحبيقي يمكن اياغة مجموعة من التساؤلات ، وعل  النحو الآتي : 

 مستوى تمارل العينة المبحورة مي  الشركة ؟ما وو  -

 ما وو مستوى رضا  زبائن  الشركة ؟ -

 ما وو مستوى ولال زبائن  الشركة ؟ -

المنظمرة و رضرا  النبرائن   -ول توجد علاقة وتأرير  ات دلالة معنوية بين  تماررل النبرون -

 ؟

لمنظمرة وولال ا -يرة برين تماررل النبرونمباشرة و  ات دلالرة معنو ول توجد علاقة وتأرير -

 النبائن؟

 ؟ولال النبائنالمنظمة و -ير بين تمارل النبونول يتوسط رضا النبون علاقة التأر -

 أهداف البحث: ثانياً 

 ، وي:اوداف اساسية مجموعةللبح  الحالي  

 .تمارل النبائن مي الشركةالكشف عن مستوى  -

 .رضا زبائن الشركةالكشف عن مستوى  -

 .النبائنولال التعرف عل  مستوى  -

 ةرلارررمررة نمررو ل قيررا  البحرر  والتحقررق مررن الصرردق البنررائي لرره والمتاررمن لالتبررار ملا -

مرن لرلال اسرتخدام  ولال النبرونو رضرا النبرونو المنظمرةـ تمارل النبرون  :مقاييس وي

وبالاعتمرراد علرر    (Structural Equation Modeling)معادلررة النمذجررة الهيكليررة

 . (LISREL)برنامج 

 .المنظمة ورضا النبون - تمارل النبون العلاقة بينالتبار  -

 .المنظمة ورضا النبون - العلاقة المباشرة وغير المباشرة بين تمارل النبون التبار -

 ثالثاً: فرضيات البحث وإنموذجه
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المنظمرة  –من أجل تحقيق أوداف البح  تم اياغة يرضية رئيسة مفادوا  يسهم تمارل النبرون   

يي تعنين ولال النبون من للال الدور الوسيط لرضا النبون   وتنبيق منها الفرضريات الفرعيرة 

 التالية : 

 توقد مشاعر تمارل ووية  النبون مي ووية الشركة حالة الرضا لدى النبون . -

 لديه . ل النبون مي تواير حالة الرضاينداد ولا -

تسرراوم حالررة التمارررل بررين النبررون والشررركة بشرركل مباشررر سررلوكيات ونوايررا الررولال لرردى  -

 النبون .

 يمكن تعنين تأرير التمارل عل  ولال النبون من للال الدور الوسيط لرضا النبون .  -

 ي:تالية يمكن اياغة النمو ل التالويي ضول الفرضيات ال          

 

 
 نمو ل الفرضي للبح ( الا1شكل )

 

 اهمية البحث :اً رابع

الجانرق المعريري لمواضريي تفتقرر اليهرا المكتبرة المحليرة والعربيرة  برنررالوم البح  الحرالي ايس    

. ووررذا الاررررال لا يقتصررر علرر  العررر  المنظمررة وولال النبررون -تمارررل النبررونومنهررا موضرروع 

ال  نبيعة العلاقات المحتملة بينها سوال من للال المناقشرة  والسرد النظري بل يتامن التعر 

المسندة عل  الانار المنحقي والعقلي او عل  مستوى الالتبار العملي لجملة من الفرضيات. كمرا 

مررن لررلال تسررليحه الاررول علرر   ،يعتبررر وررذا البحرر  اضرراية للامتررداد المعريرري للبحرروث السررابقة

. كمرا يدمرل المنظمة ورضا النبرون -تمارل النبونلعلاقة بين المتغيرات التي يمكن ان تعنز من ا

عينة البح  بشكل لا  يي تكوين انار ، و  يي بلدنا العنين الاتصالشركات ان يفيد وذ البح  

ومررن رررم  ولال النبررائنمتكامررل يمكررن الاعتمرراد عليرره يرري تشررخيص  نقرران القرروة والاررعف حررول 

  .يي عملية المعالجة والتحسين ةالمساوم

 عينة البحث :اً خامس

 ، وقد تميلت عينة البح كمجتمي للبح  الحالي للاتصالاتزبائن شركة زين  تم التيار    

ن بتوزيي استمارة الاستبيان عل  اقام الباحي. ويرد (302)ضمت سرة من النبائن يمجموعة متب

العينة. وقد استخرجت التكرارات والنسق المئوية لواف عينة البح  حي  تم تلخيص النتائج 

 .(1)يي الجدول 
 

 (1)جدول 

 لصائص عينة البح 

 النسبة التكرار العمر

 %52 71 فأقل -52

 %58 88 سنة 21 -52

 %58 81 سنة 40-30

41-50 21 9% 
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51-60 36 00% 

 100% 302 المجموع

   الجنس

 %66 202 رذك

 %44 100 ثىان

 100% 302 المجموع

        عداد الباحيين يي ضول استمارة الاستبيان الجدول من 

  

 الإطار النظري وبناء الفرضية 

 

 ماثل الزبون مع المنظمة وماهيته.مفهوم تأولاً: 

 ن الامتداد المعريي الذي قام عليه الإنار المفاويمي والفلسفي لتمارل النبون، يحتم تحديد       

ية والتمارل التنظيمي )كما وضحنا يي مقدمة جتماععل  نظرية الهوية الا بالاعتمادمعالمه 

 ,Bhattacharya& Sen ,2003; et al., 2005; Cardadorالمبح ( ، ووذا ما أكد  )

نتائج التي قدمتها دراستهم للتمارل يي سياق الادب التسويقي، وتحرق الباحيون ال  ال ( يي2006

ية والسلو  التنظيمي يي مجال التمارل التنظيمي يمكن تحبيقها يي مجال جتماعلاانظرية الهوية 

التسويق لبح  ظاورة التمارل بين النبون والمنظمات او العلامات الخااة بالمنظمات، مستندين 

 .التشابه يي السلو  البشري، سوال أكانت تخص الايراد العاملين أو النبائن ال 

ياً مي مجاميي اجتماعن الايراد يتمارلوا أ( بDutton, et al., 1994ويي سياق  ل  لاحظ )      

معينة، حت  ا ا لم يكن ونا  عقد او انتمال رسمي. ويمكن التصور بان النبائن الذين ليس لديهم 

معها ا ا وجدوا ان وويتها التنظيمية  ات جا بية  يتمارلواقد  ية مي منظمة معينة،عاوية رسم

(، ووذا ما يبن  عل  الشعور الفرد Ahearne et al., 2005ية )جتماعوتعنز وويتهم الا

بنفس الخصائص مي  لاشتراكهبالارتبان النفسي مي المنظمة. كما يعبر عن درجة ادرا  الفرد 

المنظمة بأنها  العملية التي تكون  - . وبنفس السياق يعرف تمارل النبون(Ibid, 2005) المنظمة

ييها معتقدات النبون حول الشركة وقيمها مصدر لتعريف الذات ويقوم من للالها بتعريف نفسه 

مي لصائص  ، وتتناقضعل  اسا  نفس الخصائص التي يعتقد ان الايراد يعريون بها الشركة

(،  يتمارل Bhattacharya & Sen 2003: 79  )  املون مي المنظمةالنبائن الذين لا يتع

 ,.Ahearne et al ) مي منظمة معينة  الانتمالالمنظمة يعرف   انه ادرا  التوحد أو  - النبون

(، كما انه يشكل   حالة التدالل والتشاب  بين مفهوم الذات للنبون وووية المنظمة 575 :2005

ونلاحظ من التعريف ائول ان  (.Kim,et al., 2010: 559) التي يرغق بالتعامل معها 

التمارل يعتمد عل  المتغير النفسي الذي يوجه سلو  النبون ومشاعر  تجا  المنظمة، وبذل  تكون 

يذوق ال  ان التمارل يعنز يمشترياته شكل من اشكال التعبير عن الذات. اما التعريف الياني، 

شعور الفرد بالانتمال ال  المنظمة، من للال أدراكه لحالة التدالل بين اورته الذاتية واورة 

بالعاوية يي المنظمة يحقق حاجات  والإقرار الانتمالمن اجل  للأيرادالمنظمة. يالدوايي الاولية 

انخفا  حالة ائلفة بين  يننبل (. بالمقاAhearne et al., 2005: 575تعريف الذات للنبون )

لديه،  الانتمالالنبون والمنظمة ينتج عنه احبان مشاعر النبون اتجا  المنظمة وانخفا  شعور 

 يي نحاق التعريف عن الذات أو التعبير عن الذات.

(  ادرا  حالة تصنيف  :Diogo et al, 2010) التمارل كما وافه بأنه يميل يننوبذل       

القائمة بين النبون والشركة، وتتامن مشاعر التاامن  بالعلاقة مي الشركة ودعمها، الذات 

والتمارل   الخصائص المتبادلة مي الشركة، والاشترا  بالخصائص مي النبائن الالرين للشركة .

ي بين ائيراد يتحلق أليات وسلوكيات تعمل يي جتماعية عمادوا التفاعل والتحبي الااجتماعكبنية 

 (  ات قيمة. نتائج ظام مفتوح له مدللات معينة، ويصدر مخرجات)ظل ن
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ولا يمكن للدراسة الحالية أن تتجاوز يي  ناروا النظري مبررات التحول من أدارة علاقات       

المنظمة وقبل التحرق ال   ل  لابد من الإشارة ال  أوم الفروق بين  - النبون ال  تمارل النبون

 المنظمة والتي قدمتها العديد من الدراسات - ( وتمارل النبونCRM) دارة علاقات النبون 

(e.g. Ahearne et al., 2005: 575; Bhattacharya & Sen 2003: 79 وكما موضح )

 (.2يي الجدول )

 (2لجدول )ا

 النبونـ الفرق بين  دارة علاقات النبون و تمارل المنظمة 

 المنظمةـ  تماثل الزبون إدارة علاقات الزبون البعد

 العلاقة القائمة على تماثل الهوية التبادل القائم على العلاقة بؤرة التركيز

 المنظمة ـالزبون  الزبون ـالمنظمة  الاتصالنمط 

 الاستمرارية
عملية قائمة على علاقة نمطية  طويلة 

 الأمد
 عملية قائمة على علاقة مستدامة وحقيقية

 هيكل العلاقة
على علاقة غير عملية تبادلية تقوم 

 رسمية

ي غير اجتماععلاقة تقوم على مستوى 

 رسمي

 متبادلة وتجاوب بين الطرفين اعتمادية ميزان القوى
عملية علائقية تحددها نسبة التطابق هوية 

 الزبون والمنظمة

 يةجتماعنظرية الهوية الا يجتماعنظرية التبادل الا الأسس النظرية

 ينالمصدر: من أعداد الباحي
 

ية ال  وجود عدد من العوامل التي يمكن أن تدرر عل  مستوى جتماعوتشير أدبيات الهوية الا

ن تمارل النبون مي المنظمة تتأرر بندراكهم أالمنظمة. يفي المقام ائول يبدو تمارل النبون مي 

لهوية المنظمة ومدى جا بيتها، واعتقادوم لكيفية رؤية الآلرين لتل  المنظمة ) ي المكانة 

(. Bhattacharya & Sen  2003: 79 ) الخارجية للمنظمة ومدى ادرا  المكانة الخارجية(

المنظمات  ات  يننوبما أن ائيراد يننعون ال  التمارل مي منظمات  ات مكانة عالية، لذا 

لتشجيي ائيراد عل  التمارل من تل  التي تفتقر  احتمالاالجا بية، او  ات المكانة العالية وي ائكير 

 (.Ashforth et al. 2008الذات واتساقها وتماينوا ) باحترامال   ل ، ئنها تعنز شعور الفرد 

من ناحية ألرى اربتت الدراسات ان مستوى التمارل يتوقف عل  التشابه بين ووية النبون         

النبائن مي منظمات مشابه لهم، ئن التمارل يعتمد عل   وووية المنظمة، يمن المرجح ان يتمارل

. ( Bhattacharya & Elsbach, 2002تصنيف الذات حسق التشابه مي الالرين يي الفئة)

شبيه الشيل منجذب  ليه. كما يعتمد التمارل عل  مدى التشابه بين اوتمامات الفرد  يننوكما يقال 

ا. بحي  يجد الفرد جا بية ووية المنظمة التي سيتمارل وتحلعاته، مي اوتمامات المنظمة وتحلعاته

 معها من للال مفهومه الذاتي و يراة التعبير عن الذات.
 

 Customer Satisfaction: ثانياً: رضا الزبون
 يشكل رضا النبون معيار أساسي للأدال التسويقي، ومكون جووري لرأ  المال النبائني  

(Gale, 1994;Duffy,2000; Zeithaml & Bitner ,2003 وربما لا يوجد مقيا  ئدال )

ائعمال جذب انتبا  المختصين ميل رضا النبون بسيل كبير من البحوث والدراسات ائكاديمية . 

يرايقه  يالاً عماوغدا رضا النبون  أحد ائاول التسويقية المهمة، يهو يقود ال  زيادة الولال، 

 ;Kotler,2003; Bowen, & Chen, 2001لتسويقية )من عوائد وتخفيض يي التكاليف ا

Oliver, 1997 .) 

( رضا النبون   الحالة النفسية  التي تواف ما بعد Churchill, 1995: 387وقد عرف )       

لدمة معينة، وتترجم شعور مدقت ناتج عن الفرق بين توقعات النبون و ائدال  واستهلا شرال 

 & Kotlerالمدر  كما يعتمد عل  الموقف السابق تجا  الخدمة  . وقدمه )

Keller,2009:143 بأنه  شعور شخصي بالبهجة أو ليبة ائمل نتيجة مقارنة أدال المنتج مي )

للتقييم الذي يجريه النبون لعملية تبادل معينة ،  اً نهائي اً تجتوقعات النبون  . وبذل  يميل الرضا نا
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بمعن  آلر  نه عملية  تقييم ائدال الذي يجق ملاحظة وما يحمله النبون من توقعات تدور يي 

 للد  لتلبية حاجاته.

 ن الحكم بالرضا أو عدم الرضا ناتج عن المقارنة بين توقعات النبون بخصو  جودة      

تراة، وأدال وجودة الخدمة الفعلية التي يقيمها النبون. يا ا كان ائدال أقل من المتوقي الخدمة المش

النبون سيكون غير راضي ، ويشعر بشعور سلبي وعدم اليقة . أما   ا تحابقت توقعاته مي  ينن

ائدال الفعلي أو ياقت توقعاته، يسيكون راضياً لدرجة شعور  بالسعادة ويعحيه شعور  يجابي و 

ومن الملاحظ  ن الرضا لوحد  غير كافٍ،    يجق أن يكون النبون راضياً كلياً  رقة عالية.

 ,Zeithaml & Bitner, 2003;Joseph& Stoneتكرار الشرال من نفس العلامة ) لامان

2003 .) 

وونا   نار عام لرضا النبون يي مجال الخدمة،    يكون يي رضا النبون وعدم رضا        

وسلو  الشكوى، وو أياا مهم يي عملية  ادار قرار الشرال للنبون، وسياسة الإدارة يي  عادة 

حول النبون الراضي ال  زبون ن يأ(، والذي يمكن  discovery failureة )الخدمة الفاشل

 (. Aaker et al., 2007: 243) أو مبتهج، يي حالة تفوق ائدال عل  توقعات النبون را   

وتدكد العديد من الدراسات أن رضا النبون وو مسألة  درا  نسبية، يحددوا الرضا الذاتي،       

  ;Anderson, & Sullivan, 1993: 130) الرضا النسبي، الرضا التحوري للنبون

Charoenpong, 2003: 95; Bowen& Chen, 2001: 215;   يالرضا الذاتي يتعلق .)

صية للنبون من جهة، والإدرا  الذاتي للخدمات المقدمة من جهة بحبيعة ومستوى التوقعات الشخ

ألرى. يالنبون لا يحكم عل  جودة الخدمة بواقعية وموضوعية، بل من للال ما يتوقعه من 

الخدمة. وينتج عن الرضا الذاتي ضرورة وجود عناار مادية لااة بائنشحة بجعل العناار 

 رضا  الخفي لدى النبون. ال  ظهارالمعنوية للخدمة ملموسة من أجل 

كما  ن رضا النبون لا يتحمل حالة محلقة، بل بتقدير نسبي يكل زبون يقوم بالمقارنة من      

للال نظرته لمعايير محددة. ورغم  اتية رضا النبون  لا  نه يتغير حسق مستويات التوقي، أ  

ئكير توايقاً مي يختلف من زبون لآلر حسق نبيعة توقعاتهم، مما يفسر تفوق العرو  ا

توقعات النبائن وعدم تفوق العرو  ائيال. ولمعالجة وذا التحدي يتحلق من المسوقين، تقسيم 

 (.Anderson,  et al. , 1994أو تجنئة السوق عل  أسا  التوقعات المتجانسة للنبائن )

تحقيق رضا النبون يشكل أسا  نمو وتوسيي ائعمال، وبالتالي يهو ينيد الحصة  يننوبذل       

السوقية ويحقق سلوكيات  عادة الشرال وتفايل المنتج وترويجه، بما ينعكس عل  ربحية 

(. مما جعله مهم لمدرال التسويق لصوااً Oliver, 1997; Charoenpong, 2003المنظمة )

 كمقارنة مرجعية للنشان التسويقي.يي مجال الخدمة، ئنه يستخدم 
 

 مفهوم وماهية الولاء:ثانياً: 

أساسريا مرن ابعراد ها رضا النبرون، كونره يشركل باعرداً بالرغم من ائومية الكبيرة التي حظي ب      

بتحقيرق رضرا النبرون  الاكتفرالنه لا يمكرن  لا  رأ  المال النبائني، ومصدراً اساسياً يي تكوينه، 

 &Dickئنه لا يعد بوليصة التأمين الارورية لامان استمرار العلاقة بين النبون والمنظمة )

 Basu,1994; Kuusik, 2007( أشررارت الدراسررات أن مررا نسرربته    .)مررن 00-%00 )%

ين تمامرراً عررن ظمررات ألرررى قررالوا بررأنهم كررانوا راضررين أو راضررالنبررائن الررذين تحولرروا الرر   من

لمنظمة، و ل  يي ألر مسح لرضرا النبرون أجرتره المنظمرة قبرل أن يتحولروا الر  منظمرة ألررى ا

(Chen, et.,al ,2009  .) 

لذا يقد عملت المنظمات التي تعيش يي ظل بيئة تنايسية حادة ، بحماية مصالحها عل  الامرد        

سررا  ولال زبررائني ( تقرروم علرر  أBasu,1994البعيررد مررن لررلال علاقررات مسررتمرة مرري زبائنهررا )

( . ولعل  ل  كان بشيراً بتوجيه اوتمام Pleshko &   Baqer,2008يامن لها ربحية متفوقة )

ادارة الخردمات ، لبنرال  يارلاً عرنالتسرويق وسرلو  النبرون،  متنايد من قبل المختصين يي مجال

 ( .  Basu,1994قاعدة زبون تقوم عل  الولال ، وتكون مصدراً أساسياً للبقال والنمو )
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يالولال كمصحلح يعتبر من أكير الكلمرات المشرهورة يري معراجم التسرويق وقرد يفسرر بحرائرق      

 Baloglu, 2002; McMullanمتعددة ، ويدر  من مدالل متنوعة تختلف بالتلاف الباحيين)

& Gilmore, 2003 ;Compton, 2005 وبرالرغم مرن الدراسرات التري تناولرت موضروع .)

انرره يرجرري الرر  أكيررر مررن مئررة عررام ، ألا أنرره يبقرر  موضرروع حرردي  يرري البحرروث الررولال ، وبينررت 

(. Bowen& Chen, 2001والدراسات التسويقية الحديية ولصوااً يي مجال سلو  النبرون )

  ,Reichheld, 1993; Duffy  ومما ينبغي الإشارة  ليه أن الولال يميرل تركيرق بنرائي معقرد )

2003; Baloglu, 2002;  Aydin   & Ozer ,2004 وقرد وردت تعراريف ومفراويم عديردة .)

(   ألاسرتجابة Day,1969تدل عل  أوميتره . ولعرل مرن أقردم التعريفرات لرولال النبرون مرا قدمره )

السررلوكية المنحررازة والترري يعبررر عنهررا بشرركل مسررتمر بررالرغم مررن وجررود بررديل أو أكيررر وورري دالررة 

عررف بأنره  ألالترنام بنعرادة الشررال أو أعرادة (. كمرا Chen et, al., 2009 للعمليات النفسرية  )

اقتنال المنتج أو الخدمة المفالة بشركل مسرتمر يري المسرتقبل برالرغم مرن ترأرير العوامرل والجهرود 

 ( . Day,1995:70; Fournier& Yao, 1997 :452التسويقية  )

 &, Bowen  الرولال السرلوكي، والرولال المروقفي ) نأوقد أجمعت العديد من المصادر علر      

Chen 2001; Mulhern & Duffy, 2004; Compton, 2005   عل  (. وأكدت  الدراسات

وجود  تأرير لتل  الإبعاد يي ضول المواقف والميول التي تدرر عل  سلو  النبون كما أن النبون 

يمكن أن يظهر مستويات مختلفة من الولال ، يكون ييها مرتفي يي بعد معين ، ومرنخفض يري بعرد 

آلررر .و لرر  يعتمررد علرر  مرردركات الررولال كمركررق نرراتج عررن التفاعررل بررين المواقررف والسررلوكيات 

(Chandrashekaran, et al., 2007 .) 

( أن الاحتفرراظ بررولال Lewis, 2004:289ويرري مجررال اوميررة الررولال، يقررد كشررفت دراسررة )       

الدراسررة مرن قبررل  %(. ودعمرت ورذ 125-25%( مرن زبرائن المنظمررة، يريري أرباحهرا بنسرربة )5)

(Kuusik& Andres ,2007( كما تحقق ،)McMullan & Gilmore, 2003 مرن الرايعرة )

التشغيلية للولال، وأكدت دور ولال النبائن يي تقليل التكاليف التسويقية، زيادة المبيعات، تخفيض 

 & ,Bowenالنبرون عرن التحرول لعررو  المنايسرين ) ابتعرادالتكاليف التشغيلية. بالإضاية ال  

Chen, 2001; McMullan & Gilmore, 2003 يرالنبون المروالي مصردر ترويجري مهرم .)

 Word of) لسمعة المنظمة وجودة عروضها التي تقردمها، مرن لرلال الدعايرة بالكلمرة المنحوقرة

Mouth.) والتوايات المجانية (Referrals ،التري ينصرح الآلررين بهرا  للتعامرل مري المنظمرة )

 (.  Aydin & Ozer, 2004) مرجعي لتفايل التعامل مي المنظمةكما يكون انار 

 Fantasticبررران   ولال النبرررون قررروة تسرررويقية مدوشرررة  الادعرررالممرررا سررربق يمكرررن تأكيرررد      

Marketing Force (  Compton, 2005: 14 ئنرره مصرردر للتوارريات ونشررر الدعايررة )

جررداً كونهررا ناتجررة عررن تجربررة واقعيررة المجانيررة، يهررو يميررل  علانررات مجانيررة  ات مصررداقية عاليررة 

(، كمرا Lovelocke, 2001التسرويقية ) الاتصرالاتللنبون. ووذ  السلوكيات تقلرل مرن التكراليف 

أن التغذية العكسية التي يقردمها النبرون المروالي ممكرن أن تسراوم يري تقليرل ائلحرال، وتريري مرن 

 .جودة العرو 

ينتج عن تقليل متحلبات لدمة النبون ، يرالنبون المروالي يأما انخفا  التكاليف التشغيلية ،        

الر  دور   ، بالإضراية ضراييةلديه معرية كاييرة عرن نبيعرة العررو ، ولا يحترال الر  معلومرات 

كعامل بوقرت جنئري، ورغبتره المسرتمرة لتقرديم لردمات محرددة للنبرائن الآلررين، بنلبراروم عرن 

نالوا. يهو كدليل ومرشد للآلرين بشكل تحروعي، أيال الخدمات أو توضيح نبيعتها، وكيفية اقت

ويذلل المصراعق المحتملرة أمرا الآلررين، بمرا يقلرل الحاجرة الر  المرورد البشرري، وتباعراً يخفرض  

 (.Lacey et al., 2006 التكاليف التشغيلية )
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 بناء الفرضيات 
 

 ثل المنظمة الزبون و رضا الزبونالعلاقة بين تما .0

العديد من  واوتمامورضا النبون محط أنظار  المنظمةـ  كانت العلاقة بين تمارل النبون     

الدارسين والباحيين يي مجال التمارل وعلاقات النبون مي المنظمات، يالدراسة التي قدمها  

(Bhattacharya & Sens, 2003 تعد منحلقاً لهذا )حول  اوتمامها، كونها ركنت جل الاوتمام

المنظمة، معتمداً عل  ما جال يي مجال دراسات السلو  التنظيمي  ـآرار ومحددات تمارل النبون 

حول تمارل العاملين مي المنظمة، والتي كانت للااة نتاجاتها تدكد عل  أن رضا العاملين 

 ;Harquail, 1998وتقليل دوران العمل والتنامهم من المخرجات الحتمية لتمارلهم مي المنظمة )

Riketta, 2005;  Ashforth et al., 2008;) ويي سياق الرضا يهو حالة  دراكية يعبر عنها .

الفرد بحالة التمارل  شعور ينن، لذا (Oliver,1995) الفرد نحو قاية معينة اتجاواتبمواقف و

 اته، ووذا ما أربتته  المنظمةقد يولد لديه حالة موقفية أو  دراكية من الرضا تجا   المنظمةمي 

يميل مفهوم أسا  لتحقيق التمارل  باعتبار الدراسات التنظيمية  من قبل عندما عبرت عن الرضا 

. ويي نحاق ائدب التسويقي يقد  وبت الدراسات (Ashforth, et al., 2005) المنظمةمي 

( بان التمارل النبون مي المنظمة يعنز الرضا العام  Harquail, 1998التجريبية التي قدمها )

 .العانفي بالاحتوال)الشامل( عن المنظمة ويولد شعور 

، لجعل ائيراد يشعرون بالفخر المنظمةوتفسير وذ  الحالة يأتي يي نحاق حالة التمارل مي     

ووي أعل  مراحل  والسرور، بالابتهال، وبالتالي يتعاظم  حساسهم المنظمةبننجازات  والاعتناز

يشجي عل  الالتنام،  المنظمة – (. كما  ن تمارل النبونLewis, 2004الرضا المتراكم )

يمكن أن يدرر عل  توقعات و دراكات  المنظمة، ووذا يعني  ن المنظمةعل  رسائل  والانفتاح

النبائن المتمارلين معه و قناعهم بكل لدماته. وبالرغم من أن التمارل حالة مختلفة لكل يرد، وتقي 

 ن   لا، المنظمةعل  مدرل يتراوح بين تخلي الفرد عن وويته ال  قبول لصائص معينة يي 

(. و  ا Dutton et al., 1994بهاً معهم )ائيراد يقبلون ويتشربون المعتقدات والقيم ائكير تشا

هم يشعرون بقدر من التوتر يننغير متناغمة مي معتقدات النبائن وقيمهم  المنظمةكانت معتقدات 

بين ما يرونه مركني، ممين ومستمر بالنسبة  انسجامالنفسي. بالمقابل عندما يدركون وجود 

التي يرون أنفسهم ييها مي مفهومهم  هم يدمجون لصائصهميننمي مفاويمهم الذاتية،  للمنظمة

ولصائصهم  المنظمةالحالة يدر  ائيراد أن ونا  تداللاً بين لصائص  ويي وذ  الذاتي،

الذي يتعاملون معه ويرون وويتهم أو جنل  المنظمةالشخصية، ويصبح لديهم التصاق نفسي ب

ويبذلون المنيد لتحقيق مصالح  المنظمة، كما يكون رضاوم عالياً عن المنظمةمنها من للال 

ائيراد الذين يخفقون يي  ينن(. ومن ناحية ألرى Bhattacharya&Sens,2003) المنظمة

 لا أن تمسكهم به سيكون متدنياً ومنصباً عل   قد يستمرون يي التفاعل معه، المنظمةالتمارل مي 

عحيات السابقة يمكن (. ويي ضول المAshforth et al., 2008تحقيق حاجاتهم المادية يقط )

 بنال الفرضية التالية :

H1 يعمل عل    كال رضا النبون المنظمة ـ : تمارل النبون. 

 العلاقة بين رضا الزبون وولائه: .5
، عن تأرير رضا النبون عل  النوايا السلوكية ميل ولال النبون ت العديد من الدراساتكما أشار

(Bowen, & Chen, 2001: 215; Lewis, 2004: 281; Mulhern & Duffy, 2004; 

Lacey & Sneath, 2006 ). أكدت دراسات ألرى ال   ن ارتفاع رضا النبون، ممكن أن و

النبون عن التحول لمنتجات المنايسين، وأن أي تغيير يي مستوى الرضا قد  لابتعاد اً يكون مدشر

ن الرضا      .(Aydin  & Ozer 2005; Lacey & Sneath, 2006يغير مستوى الولال )

لوحد  غير كافٍ )أي راٍ  يقط وليس راضياً كلياً( لامان عودته للشرال يي من نفس الجهة 

( 4يي أن ائشخا  الذين يحققون مستوى رضا عالياً )  (Xerox)الحالية ووذا ما توالت  ليه 

( راضي تماماً، التي 5يي معيار لماسي للرضا يتكرر ستة أضعاف تكرار أولئ  الذين يحققون )
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تعني أن عدد النبائن الذين تحقق رضاوم التام ومن رم ولائهم للشركة وو عدد قليل جداً يميل 

 . ( Lewis, 2004:281يق الولال )( المتحقق رضاوم ووو غير كافٍ لتحق1/0)

( ائسباب التي تكمن ورال عدم الاكتفال بالنبون الراضي يي Mittal,2001ولقد حدد )     

: المنايسة المحايدة أو النبائن ون والعودة )أو الاحتفاظ به( ومايقط لولال النب استراتيجيتين

 Total)   الرضا التام ل و ل  ئن الشركات الناجحة جداً التي تسع . الراضين تماما

Customer Satisfaction،) ( شركةXerox)  ،ميلاً وي تل  التي تبح  عن توقعات النبائن

التي تتكون نتيجة لخبرة المشتري السابقة بالشرال، أو ويقاً لآرال ائادقال وائقارب والمسوقين 

ومعلومات المنايسين ووعودوم، وعن أدال شركاتهم الفعلي ورضا النبون، يتريي من توقعاتها 

ائها لمستوى توقعاتها لإيمانها ودرايتها بان بلوغ أد محاولة)أي رسم اورة  ونية أيال(، 

النبائن الراضين يقط من السهل أن يتحولوا  ل  منظمة ألرى تقدم سلعة أو لدمة أكير جودة، 

%( ممن كانوا راضين أبدلوا علاماتهم التجارية، 44ووذا ما أشرته  حدى الدراسات يي أن )

( الذين بلغت Toyotaل  التبديل كمشتري )عل  العكس من الراضين تماماً ييكونوا أقل ميلاً  

، (Mittal, 2001) ( رانيةToyota) والذين أعربوا عن رغبتهم بشرال ماركة ،%( 55نسبتهم )

 ن الرضا والسرور الكبير بالسلعة يخلق ولالً عانفياً لمنتج أو علامة تجارية ما وليس يقط 

تحديد المستوى يكونوا دقيقين يي تفايلا عقلانيا أو منحقي، مما يستدعي من المسوقين أن 

ن  ل  يعني أحد أمرين، يي أنهم سيرضون البعض ممن يشترون،  لا أنهم الصحيح للتوقعات ئ

سيفشلون يي جذب زبائن جدد،   ا ما حددت مستوى وانئاً لتوقعاتها، و  ا ما وضعت مستوى 

بخيبة أمل، كما حدث مي  المشتري سيكون أكير احتمالا لان يصاب يننعالياً جداً ولم تف  به 

أن للفنادق عندما قامت بحملة أسمتها بـ)لا مفاجآت( التي وعدت بها زبائنها  (Holiday)شركة

بنقامة من دون مشاكل، و  ا بهم يواجهون جملة من المشاكل التي جعلتهم غير راضين مما 

اضحرت  ل   يقاف الحملة، يبتلبية حاجات النبائن الدقيقة، وتأكيد ائدال المتوقي والمقدم يعلاً يي 

 (. Kotler , 2000ن بها الننيل، يتحقق الولال ويتحور )كل مرة يحج

 : التالي الايترا سبق يمكن تقديم  عل  ما وبنالً  

H2  : الخدمة.يعتمد ولال النبون عل  شعور  بالرضا عن 
 

 ثل المنظمة الزبون و ولاء الزبونالعلاقة بين تما .2

بكل  النبون أكير رغبة يي دعم المنظمةيجعل المنظمة  - من البديهي القول  ن تمارل النبون     

للتحول  احتمالاً ، كما أنه يكون اقل يةجتماعدعماً لهويته الا يرى بدعمه للمنظمة ئنهالوسائل، 

المنايسة وكانت العرو  ائلرى مغرية مادياً. ويعد التمارل أحد  اشتدتآلر، حت  لو  منظمةل

ترياته ويعمل عل  تكراروا بشكل أوسي المرتكنات النفسية التي تجعل النبون ينيد من مش

(. ولا يقتصر Harquail, 1998ويكون عل  استعداد لديي علاوات سعرية لخدمات المنظمة )

كما يهتموا  بل  نهم يدعمون مصالح المنظمة سلو  النبون المتمارل عل  الشرال المتكرر،

ن تجا  المنظمة، ميل تقديم بمصالحهم الفردية. يقد يكون ونا  سلو  عفوي وتلقائي يبديه النبو

زبائن جدد، تواية الآلرين بارورة التعامل مي  استقحابمقترحات لتحوير العرو ، 

 عة.الوقائية لحل المشاكل المتوق الاتصالاتالمنظمة ، 

 الالتصاقبالارتبان أو  اً يولد شعورالمنظمة -ن تمارل النبونأ( بKim et al., 2010وقد أكد )    

هم يقبلون عل  بعض ينن ن المنظمة يميل قدر  المحتوم. لذا  للاعتقادالنفسي، مما يحفن 

السلوكيات التي تفيد المنظمة، أكير من ميولهم ال  تصريات تصق يي مصلحتهم الشخصية يقط. 

، لصوااً عندما يشعر ائيراد أن منظمةوالتمارل مي  بالانتمالووذا يميل تعبير عن شعوروم 

ية ، ويقبلوا عل  تقديم جتماعية مهددة نوعاً ما ، ييلجأ النبائن لحماية وويتهم الاجتماعالاوويتهم 

 ,.Bhattacharya et al أنفسهم أمام  ائلرين  بلغة  نحن  بدلا من تقديمها ، بلغة   الذات )

( أيكاروما يي وذا المجال Bhattacharya&Sens,2003ما تقدم ، نرح )ع ، يالاً (2002

ت تعبر عن المنظمة  يي حفن النبون عل   ظهار نوايا وسلوكيا - ال  دور تمارل النبون مشيراً 
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، والتحدث عن المنظمة  اية الآلرين بالتعامل مي المنظمةمن للال تو دعمه ومناارته للمنظمة

 بشكل  يجابي، وقد يكون مصدراً ترويجياً مجانياً للمنظمة .

من للال دراسة أشار ييها ال  أن ائيراد الذين  الاستنتاجاتوذ   (Riketta,2005)وأكد      

يتمارلون مي المنظمة يدعمون المنظمة ئنهم يعتقدون أن ولائهم للمنظمة يمكن أن يعنز وويتهم 

( أعتبر التمارل أمر ضروري وحتمي لتحقيق ولال Ahearne et al., 2005ية. أما )جتماعالا

بحدة المنايسة وتعددية البدائل أمام النبائن، مما جعل  النبون، لصوااً يي لام بيئة تتسم

تحقيق رضا  يننالنبائن يي مركن قوة ولم يكن ييها السعر ييها العامل الرئيس أو الوحيد، لذا 

 .تعامل النبون مي المنظمة واستمرارالنبائن لا يامن بقال 

ال  منظور البح  يي مكامن يالتمارل لا يعني علاقة ويق منظور تبادلي، بل يرق  عن  ل       

تمارل النبون يجعل من النبون عميل  يننالذات من للال تحقيق حاجات تحديد الذات  . وعليه 

دائم لدى المنظمة، بائلص عندما يشعر بأن تعشيق وويته بهوية المنظمة سيدعمها ويعنزوا، 

حول ال  ظاورة علائقية مما يحول تمارل النبون ال  سلوكيات تدعم المنظمة وتعنز سمعتها، ويت

ية، تمتد لتكون مصدراً اجتماعأكير تحوراً من للال ولال النبون للمنظمة، يصور  بسلوكيات 

للاحتفاظ بالنبائن وتكوين رأ  مال زبائني راين. يتوظيف النبائن لمعاريهم ولبراتهم 

كامنة، وتسخيروا لصالح المنظمة، تقديم مقترحات لتحوير لدمات جديدة تسد حاجاتهم ال

لدمات المنظمة، تعد ظواور ممينة تعبر عن قوة  اقتنالوتحوعهم لحل مشاكل النبائن الجدد يي 

 ية .اجتماعقواعد نفسية و   ل ائواار العلائقية التي تستند 

 :يتالال مما سبق يمكن أن نقدم يرضية مفادوا

H3 .ينداد ولال النبون للمنظمة  من للال شعور  بالتمارل مي المنظمة : 

 

 

 الإطار العملي للدراسة
 

 مقاييس البحث :اولاً 

 مقاييس اساسية: ةاعتمد البح  الحالي عل  رلار

 (CCI)مقيا  تمارل النبون المنظمة   -1

 (CS)مقيا  رضا النبون  -3

 (CL)مقيا  ولال النبون   -2

قد تم تصميم  وذ  المقاييس من قبرل الباحيران يري ضرول الانرر النظريرة السرابقة التري تخرص        

 يقدم توضيح تفصيلي حول وذ  المقاييس. (3)كل من تل  المتغيرات. والجدول رقم 

الخماسري. وقرد تراوحرت  (Likert)وقد اممت جميي مقاييس البحر  بالاعتمراد علر  مقيرا      

مقبولة  حصائيا يي البحوث الإدارية والسلوكية ووي  (0.78 -0.87)خ الفا بين قيم معامل كرونبا

، والتري تردل علر  ان المقراييس (Nunnaly & Bernstein, 1994) (0.75)لان قيمتهرا اكبرر 

معامل اليبات المركق والرذي تكرون القيمرة المقبولرة لره   استخدامكما تم  تتصف بالاتساق الداللي.

 .( 0.70مساوية أو أكبر من )

 (3)جدول 

 قيا  الدراسة ئداةمعاملات اليبات   

 المتغير 
عدد 

 الفقرات

 

 مصدر المقياس

 

 الرمز

معامل 

كرونباخ الفا 

 للمقياس

معامل الثبات 

 المركب للمقياس

تماثل 

 -الزبون

 المنظمة

01 
Ahearne, et al.  

2005; Riketta, 2005 
CCI 0.78 0.80 

 Mittal, 2001;  CS 0.87 0.79 8رضا 
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 الزبون 

ولاء 

 الزبون 
8 

McMullan. & 

Gilmore, 2003; 

Pleshko et al ., 2008 

CL 0.81 0.73 

 المصدر: من  عداد الباحيان

من اجل تحوير والتبار مقاييس متغيرات البح ، يقد اعتمد عل  التحليل العاملي      

 :ضيح لما  كر مي مبررات الاستخدامتي تووالآ .الاستكشايي والتحليل التوكيدي

 Exploratory Factor Analysisالتحليل العاملي الاستكشافي    -0

الر  تلخريص المتغيررات المتعرددة يري عردد  (EFA)يهدف اسلوب التحليل العاملي الاستكشرايي    

بحي  يكون لكل عامل من وذ  العوامل  (Factors)اقل من المتغيرات بحي  يحلق عليها عوامل 

بعررض او كررل مررن وررذ  المتغيرررات. وورررو تحليررل معقررد متعرردد الخحرروات  و نبيعررة استكشرررايية 

(exploratory) .  قيرا  مقيرا  تماررل الاستكشرايي لموكنقحة بدايرة يري اجررال التحليرل العراملي

جيردة )اعلر  مرن  (Loading)الفقرات التي ستحصل عل  تشربعات  ينن  (CCI)النبون المنظمة

( و 0.30)اقل من  (Cross-loading)، وتشبعات عابرة عل  العوامل الالرى منخفاة (0.30

هرا سرتقبل يري ينن( 0.30جيد )اعل  من  (Item-scale correlation)معامل ارتبانها بالمقيا  

من ورذا التحليرل ويتار . (Field, 2005)ها ستهمل مرن المقيرا  الاارلييننالمقيا ، وغير  ل  

 الفقرات التالية:

  كفاية العينة ووجود علاقات الارتباط بين المتغيرات - أ

( The Kaiser-Meyer-Olkin Measure) (KMO)ناولكي-ماير-مقيا  كايسر يستخدم     

من كفاية عينة الدراسة لاستخدام التحليل العاملي الاستكشايي يي وذ  الفقرة. ويبين الجدول  للتأكد

والتي  (0.683) والتي بلغت  (0.50)اولكين وي اكبر من  -رماي -بان قيمة مقيا  كايسر (4)

 (تعتبر قيمة معتدلة.  Kaiserحسق تصنيف )

امررا ييمررا يتعلررق بوجررود علاقررات ارتبرران بررين المتغيرررات يقررد اسررتخدم اياررا التبررار بارتليررت       

(Bartlett)  التبار  ينن (4)وكما يظهر يي الجدول(Bartlett)  يشير ال  وجود المعنوية، ووذا

 .(.Sig)وجود العلاقة بين ابعاد المقيا  كما ظاور يي حقل ال  يدشر 

 (4)جدول 

 المنظمة -كفاية العينة لمقيا  تمارل النبون  التبارنتائج 

 
 

ووذ  النتيجة تشير ال  تحقق المعيار الاول من معرايير التبرار التحليرل العراملي الاستكشرايي ييمرا 

 . (CCI)المنظمة -يخص مقيا  تمارل النبون

 (Principal Components)  طريقة المكونات الاساسية  - ب

بعد التحقق من المعيار الاول تبقت المعايير الاربعة الالرى ولذل  يقد استخدمت اياا نريقرة    

المنظمررة  -تمارررل النبررون  المكونررات الاساسررية للتأكررد مررن الصرردق البنررائي الاستكشررايي لمقيررا  

(CCI) نتائج التحليل العاملي ويق نريقة المكونات ائساسية  (5). ويوضح الجدول رقم(PC). 
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 (5)دول ج

 المنظمة - نتائج التحليل العاملي لمقيا  تمارل النبون

 عبـــارات الـمقيــــاس

 تشبعات العوامل

العامل 

 الاول
  

    

0. 0.685   

5. 0.509   

2 . 0 0.822jj   

1. 0.742   

2. 0.897   

8. 0.675   

7. 0.703   

8. 0.876   

9 . 0.584   

01 . 0.673   

   3.610 الجذر الكامن: 

   60.672 النسبة المئوية للتباين المفسر%

   60.672 النسبة المئوية التراكمية للتباين%

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي يي برنامج            

( يشير التحليل العاملي انه يمكن استكشاف بعد واحد من الفقررات ائارلية 5من الجدول رقم )    

. ووررذا الاستكشرراف محررابق (CI)المنظمررة -تمارررل النبررون يقرررات( والترري يشررملها مقيررا  10)

لايتراضررات الادبيررات السررابقة بخصررو  ابعرراد التمارررل ، والررذي يشررير الرر  ان وررذا المقيررا  وررو 

. ويلاحرظ برأن يقررات المقيرا  جرالت محابقرة لجميري (One-dimension)مقيا  احرادي البعرد 

 ملي الاستكشايي. معايير التحليل العا

 المتعلقة برضا النبون ما يأتي: الالتباربينت نتائج  حين  يي

  الارتبانكفاية العينة وعلاقات  - أ

 (0.781) والتي بلغت  (0.50)وي اكبر من  (KMO)قيمة  ينن (6)وكما يظهر من الجدول 

(تعتبر قيمرة كبيررة. وبخصرو  وجرود علاقرات ارتبران برين  Kaiser) والتي حسق تصنيف

 Null)الررذي يختبررر يرضررية العرردم (Bartlett)المتغيرررات يقررد اسررتخدم التبررار بارتليررت 

Hypothesis) والتررري تشرررير بررران مصرررفوية الارتبررران وررري مصرررفوية وحررردة(Identity 

Matrix) كررل معرراملات ن أوررذا يعنرري برر يررنن، وا ا مصررفوية الارتبرران كانررت مصررفوية وحرردة

. والتبررار اً تريررد وررذا الالتبررار ان يكررون معنويررالدراسررة  يررنن. لررذل  اً الارتبرران تسرراوي اررفر

ن مصررفوية الارتبرران ورري ليسررت مصررفوية وحرردة. وكمررا يظهررر يرري أالمعنويررة سرروف يخبرنررا برر

، وكما وو واضح (Field, 2005)يشير ال  وجود المعنوية  (Bartlett)التبار  يننالجدول 

  .(.Sig)معنوية يي حقل ال

 (6)جدول 

 كفاية العينة لرضا النبون التبارنتائج 
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تدكد  التحقرق مرن المعيرار الاول الارروري مرن معرايير التبرار  (6)والنتائج اعلا  يي الجدول   

 .(EFA)التحليل العاملي الاستكشايي 

  طريقة المكونات الاساسية - ب

نريقررة  اسررتخدام لرر  يحتررال الرر   يررننولغررر  التحقررق مررن المعررايير الاربعررة المتبقيررة اعررلا       

التحقرق مرن اردق  علر  التري تسراعد اياراً  (Principal compononets)المكونرات الاساسرية 

نترائج التحليرل العراملي ويرق  (7)العبارات ومن عدد الابعاد الكامنة للمقيا . ويظهر الجدول رقرم 

نريقررة المكونررات ائساسررية الترري تعتبررر اكيررر نرررق التحليررل العرراملي مررن حيرر  الدقررة وشرريوع 

 الاستخدام مقارنة مي الحرق الالرى.

( الخررا  بالتحليررل العرراملي الاستكشررايي مررن 7مررن لررلال الجرردول رقررم ) الاستكشررافيمكررن و    

. وورذا الاستكشراف (CS)يقرات( والتي يحتوي عليها مقيرا  رضرا النبرون  0الفقرات ائالية )

الحر محابق لايتراضات الادبيرات السرابقة بخصرو  ابعراد ورذا المقيرا . ولكرن ونالر  يقررة مرن 

)التقنيررات والاجهررنة يرري  (8)سرريتم اسررتبعادوا مررن المقيررا  الااررلي وورري الفقرررة 8 الفقرررات الررـ 

، وترم اسرتبعاد ورذ  بون(العمل (  العامل الاول )يي بعد رضا الن حديية وتسهل  جرالات المنظمة

وورذا لا يتفرق مري المعيرار الرابري يري التحليرل  (0.30)تقل عرن  (Loading)ن تشبعاتها ئالفقرة 

 العاملي الاستكشايي.

بأن متغير  اً ويي ضول ما تقدم من نتائج لااة بالتحليل العاملي الاستكشايي اابح واضح   

يقرات بعد استبعاد وذ  الفقرة ووذ  النتيجة ستسري عل  باقي  (8) من بون يتكونرضا الن

 التحليلات الاحصائية يي الفصل الحالي

 (7)جدول 

  نتائج التحليل العاملي لمقيا  رضا النبون

 عبـــارات الـمقيــــاس

 تشبعات العوامل

العامل 

 الاول

العامل 

 الثاني

العامل 

 الثالث

    الأول: رضا الزبونالعامل  -أ

0. 0.544   

5. 0.651   

2 . 0.612   

1. 0.602   

2 . 0.690   

8. 0.598   

7. 0.695   

8. 0.266   

 2.927 3.991 8.567 الجذر الكامن: 

 8.131 21.085 33.798 النسبة المئوية للتباين المفسر%

 63.014 54.883 33.798 النسبة المئوية التراكمية للتباين%

  

 :لنبون يقد كانت عل  النحو التاليبالنسبة لمتغير ولال ا الالتباراتاما نتائج وذ  

 كفاية العينة ووجود علاقات الارتباط بين المتغيرات - أ

 (The Kaiser-Meyer-Olkin Measureاولكرين  -ماير -استخدم اياا مقيا  كايسر        

(KMO) )من كفاية عينة الدراسة لاسرتخدام التحليرل العراملي الاستكشرايي يري ورذ  الفقررة.  للتأكد

 والتري بلغرت  (0.50)اولكرين وري اكبرر مرن -مراير-بران قيمرة مقيرا  كايسرر (6)ويبرين الجردول 

 (تعتبر قيمة معتدلة.  Kaiserوالتي حسق تصنيف ) (0.683)
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متغيررات يقرد اسرتخدم ايارا التبرار بارتليرت اما ييمرا يتعلرق بوجرود علاقرات ارتبران برين ال        

(Bartlett)  التبار  ينن (8)وكما يظهر يي الجدول(Bartlett)  يشير ال  وجود المعنوية، ووذا

  .(.Sig)وجود العلاقة بين ابعاد المقيا  كما ظاور يي حقل   ل  يدشر

 (8)جدول 

 كفاية العينة لمقيا  ولال النبون  التبارنتائج 

 

تدكد  التحقرق مرن المعيرار الاول الارروري مرن معرايير التبرار  (16)والنتائج اعلا  يي الجدول 

 .(EFA)التحليل العاملي الاستكشايي 

   (Principal Components)   طريقة المكونات الاساسية - ب

 ل  يحتال ال  استخدام نريقة  يننولغر  التحقق من المعايير الاربعة المتبقية اعلا     

المكونات الاساسية  التي تساعد اياا يي التحقق من ادق العبارات ومن عدد الابعاد الكامنة 

 نتائج التحليل العاملي ويق نريقة المكونات ائساسية.  (9)للمقيا . ويظهر الجدول رقم 

 (9)جدول 

  ولال النبوننتائج التحليل العاملي لمقيا  

 الـمقيــــاس عبـــارات

 تشبعات العوامل

العامل 

 الاول

العامل 

 الثاني

العامل 

 الثالث

    العامل الثالث: ولاء الزبون -ب

0.   0.904 

5.   0.877 

2 .   0.798 

1.   0.891 

2.   0.922 

8.   0.856 

7.   0.896 

8.   0.897 

 1.849 2.613 4.476 الجذر الكامن: 

 10.294 22.464 31.318 للتباين المفسر%النسبة المئوية 

 64.076 53.782 31.318 النسبة المئوية التراكمية للتباين%

 SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي يي برنامج 

( يشير التحليل العاملي انه يمكن استكشاف بعد واحد من الفقررات ائارلية 9من الجدول رقم )    

. ووررذا الاستكشرراف محررابق لايتراضررات (CL)ولال النبررون يقرررات( والترري يشررملها مقيررا  8)

الادبيررات السررابقة بخصررو  ولال النبررون ، ويلاحررظ بررأن يقرررات المقيررا  جررالت محابقررة لجميرري 

 .معايير التحليل العاملي الاستكشايي

  Confirmatory Factor Validityالصدق البنائي التوكيدي  -5

سررة علرر  قاررية التحقررق مررن الصرردق البنررائي الاستكشررايي ركررنت الفقرررة السررابقة مررن الدرا        

لمقاييس الدراسة التري تهرتم باستكشراف الابعراد الصرريحة التري تنحروي تحرت المقيرا  يري ضرول 

. امرا يري ورذ  (EFA)حرية انتمرال الفقررات للمقيرا  المختبرر ويرق التحليرل العراملي الاستكشرايي 
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عرراملي  التوكيرردي  للتحقررق مررن الصرردق البنررائي الفقرررة يقررد اسررتخدمت الدراسررة اسررلوب التحليررل ال

  التوكيدي للمقاييس المستخدمة يي الدراسة الحالية.

ويعررد التحليررل العرراملي التوكيرردي  أحررد تحبيقررات معادلررة النمذجررة الهيكليررة  وتتميررل الإجرررالات     

المتبعررة يرري وررذا التحليررل يرري تحديررد النمررو ل المفتررر  والررذي يتكررون مررن المتغيرررات الكامنررة أو 

المتغيرات غيرر المقاسرة وور  تميرل ائبعراد المفترضرة للمقيرا  ومنهرا تخررل أسرهماً متجهرة  لر  

نوع الياني من المتغيرات والتي تعرف برالمتغيرات المقاسرة أو المتغيررات التابعرة أو المتغيررات ال

الداللية ، والتي تميل الفقرات الخااة بكل بعد أو ائبعاد الخااة بكرل عامرل عرام وونرا يفترر  

تبرران أن العبررارات مدشرررات للمتغيرررات الكامنررة. يالتحليررل العرراملي التوكيرردي لا يعحرري حريررة الار

للفقرات وانما يتم ربط الفقرات من قبل الباح  يي ضول النتائج التي استحصل عليها من التحليرل 

 LISREL)العراملي الاستكشرايي. واعتمرد يري تحبيرق ورذا الاسرلوب علر  البرنرامج الاحصرائي 

V.8.7) .     

 (10)جدول 
 مدشرات وقاعدة جودة المحابقة لمعادلة النمذجة الهيكلية

 المــــــــــــــــــؤشرات ت
قاعدة جودة 

 المطابقة

0- 

5- 

2- 

1- 

2- 

 

xالنسبة بين قيم
2   

 dfودرجات الحرية 

   Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطابقة 

 Normed Fit Index (NFI)مؤشر المطابقة المعياري 

 Comparative Fit Index (CFI)مؤشر المطابقة المقارن 

 مربع الخطأ التقريبي:مؤشر جذر متوسط 
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 5اقل من 

 0.90اكبر من 

 0.90اكبر من 

 0.95اكبر من 

 0.05-0.08بين 

 Source: Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & Allen, Ch., (2007). Structural Equation 

Modeling in Rehabilitation Counseling Research, Rehabilitation Counseling Bulletin, 51:1, 

53-66. 

 لمقيا  من مقاييس البح  اليلاث :ويقسم البح  وذا الاجرال ال  رلاث لحوات، كل لحوة 

 (CCI) المنظمة –مقيا  تمارل النبون  -1
 (10)ال  احة ايترا  أن الـ  (2)تشير مدشرات جودة المحابقة الظاورة يي اسفل الشكل   

المنظمة( احادية ابعد. وبالاعتماد عل  ائوزان الانحدارية -عبارات تقيس بنية )تمارل النبون

المعيارية الظاورة عل  الاسهم التي تربط المتغير الكامن مي كل يقرة من يقرات المقيا  ، والتي 

ووي  (0.30)قيمتها اكبر من  تعرف بمعاملات الصدق يمكن الحكم عل  ادق العبارات لان

قد حصلت عل   (CCI)مقبولة احصائياً. أي بعبارة الرى ان الاسهم الخارجة من المتغير 

ليبات الصدق البنائي التوكيدي  (0.3)معاملات ادق اعل  من الحد الادن  للقيمة المقبولة 

 ينناحادي البعد اما ئجل التحقق من ان وذ  الفقرات تقيس متغير  للعبارات المرتبحة بها

توضح من للال مقارنتها مي الجدول  (2)مدشرات جودة المحابقة الموجود يي اسفل الشكل 

تقيس بنية احادية البعد وليست متعددة الابعاد لان قيم وذ   (10)بان وذ  الفقرات  (10)

xقيم ) النسبة بينالمدشرات محابقة لقواعد معادلة النمذجة الهيكلية، يميلاً ا ا تم مقارنة 
2  

ووذا  (5)يكون اقل من  (3.48)الناتج  ينن (122/ 35)، اي قسمة ( df(ودرجات الحرية) 

ن عل  أمحابق للقاعدة المذكورة يي الجدول ووكذا بالنسبة ال  بقية المدشرات. ووذا يدكد 

-البيانات التي سحبت من عينة البح  محابقة لنمو ل القيا  المتميل ونا بمقيا  تمارل النبون

 .(CI)المنظمة 
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 (2)شكل 

المنظمة-الصدق البنائي التوكيدي لمقيا  تمارل النبون  

   (CS)مدشر رضا النبون    -3

 (8)الرر  اررحة ايترررا  أن الررـ  (3)تظهررر مدشرررات جررودة المحابقررة الظرراورة يرري اسررفل الشرركل  

عبررارات تقرريس بنيررة احاديررة البعررد )رضررا النبررون(. ويرري ضررول ائوزان الانحداريررة المعياريررة 

الظاورة عل  الاسهم التي تربط المتغيرر الكرامن مري كرل يقررة مرن يقررات المقيرا  ، يمكرن الحكرم 

 عل  ادق العبارات.

 
 

 (3) شكل

 النبون رضا لمقيا  التوكيدي البنائي الصدق
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 (CLمدشر ولال النبون ) -2

 (8)ال  احة ايترا  أن الـ  (4)تشير مدشرات جودة المحابقة الظاورة يي اسفل الشكل كما  

( احادية ابعد. وبالاعتماد عل  ائوزان الانحدارية المعيارية الظاورة  CLعبارات تقيس بنية )

عل  الاسهم التي تربط المتغير الكامن مي كل يقرة من يقرات المقيا  ، والتي تعرف بمعاملات 

ووي مقبولة احصائياً. أي  (0.30)الصدق يمكن الحكم عل  ادق العبارات لان قيمتها اكبر من 

قد حصلت عل  معاملات ادق اعل  من  (CL)هم الخارجة من المتغير بعبارة الرى ان الاس

 .ليبات الصدق البنائي التوكيدي للعبارات المرتبحة بها (0.3)الحد الادن  للقيمة المقبولة 

 

 (4) شكل

 النبون ولال لمقيا  التوكيدي البنائي الصدق

  (Descriptive Statistics )ثالثا: الإحصائيات الوصفية 

ائوسرران الحسررابية ، والانحرايررات المعياريررة ومصررفوية الارتبرران  (11)يلاحررظ يرري الجرردول     

  -الداللي لمتغيرات البح  ، وكالاتي :

 (CCIالمنظمة ) ـتماثل الزبون  -0

وبرانحراف  (3.27)علر  وسرط حسرابي عرام بلرغ  (CCI) المنظمرة ـتماررل النبرون حصرل متغيرر 

، مما يشير ال  انسجام الاجابات الواردة بخصو  يقرات وذا المتغيرر. (0.97)معياري عام بلغ 

ويدل الوسط الحسابي العام لهذا المتغير عل  وجود تقبل ممن قبل ايرراد عينرة البحر  اتجرا  تروير 

 .(3)من الوسط الفرضي  نسبيان قيمة الوسط الحسابي اكبر ئوذا المتغير 

 (CS)رضا الزبون  -5

وبانحراف معياري عام بلغ  (3.95)عل  وسط حسابي عام بلغ  (CSالنبون )حصل متغير رضا 

، مما يشير ال  انسجام اجابات عينة البح  الواردة بخصو  يقرات وذا المتغيرر. ويردل (1.12)

الوسط الحسابي العام لهذا المتغير عل  وجود تقبل معتدل من قبرل ايرراد عينرة البحر  اتجرا  تروير 

 .(3)ة الوسط الحسابي اعل  نسبياً من الوسط الفرضي قيم ئنوذا المتغير 

 (CL)ولاء الزبون   -2

وبانحراف معياري عام بلغ  (3.48)عل  وسط حسابي عام بلغ (CL)حصل متغير ولال النبون  

، مما يشير ال  انسجام اجابات عينة البح  الواردة بخصو  يقرات وذا المتغيرر. ويردل (0.77)

ذا المتغير عل  وجود تقبل ايجابي من قبل ايراد عينرة البحر  اتجرا  تروير الوسط الحسابي العام له

. ويلاحظ عموماً بران الوسرط (3)وذا المتغير لان قيمة الوسط الحسابي اعل  من الوسط الفرضي 

الحسرابي لمتغيرر رضررا النبرون اعلر  مررن الوسرط الحسرابي لمتغيررر ولال النبرون وتماررل النبررون. 

 اف المعياري لهذا المتغير اقل من الانحراف المعياري لباقي المتغيرات.وكذل  نلاحظ بان الانحر
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 (11)جدول 

 مصفوية الارتبان والاوسان الحسابية والانحرايات المعيارية لمتغيرات البح 

Study variables 1 2 3 

CCI 0 0.257** 0.235** 

CS  0 0.242** 

CL   0 

Summary statistics    

Number of items 10 7 8 

Mean 3.27 3.95 3.18 

Standard deviation 0.97 1.12 0.77 

Note. Two-tailed tests of significance were used.** p < 0.01 

بررين متغيرررات الدراسررة يقررد اسررتخدمت  (Person)مررا بالنسرربة لمصررفوية معرراملات ارتبرران أ    

لغرضين، ائول يتعلق بالتحقق من قوة نمو ل الدراسرة مرن لرلال الاسرتدلال علر  وجرود ارتبران 

، ا  اظهرررت النتررائج ان اعلرر  نمررو ل المعادلررة الهيكليررة لحرري بررين المتغيرررات تمهيررداً لاسررتخدام 

 (Multicollinarity)مشرركلة ووررذا يعنرري بعرردم وجررود  (0.60)معرراملات الارتبرران لررم تتجرراوز 

(Fryxell & Wang ,1994). 

لفرضيات البح ، يقد أشرارت  (Initial Support)ما الغر  الياني ييخص تقديم دعم أولي أ   

 .(1 %)جميي معاملات الارتبان ال  وجود علاقة معنوية بين متغيرات البح  عند مستوى دلالة 

 الفرضيات  اختبار 

لغر  التبار يرضيات التارير  (AMOS 7)استخدم معادلة النمذجة الهيكلية باعتماد برنامج    

 المباشر وغير المباشر.

 المنظمة ورضا الزبون: ـ  يوجد اثر ذو دلالة معنوية بين متغير  تماثل الزبون  .0

متغير  ومعنوية بينلاقة تأرير مباشرة وجود ع (12)الجدول تبين البيانات الظاورة يي         

 (CI) (1 %) عند مستوى معنوية (CSمتغير رضا النبون )المنظمة و - تمارل النبون

(=0.48 , P < .01)شعور  لتوقعات الدراسة والتي تفيد بأن . ووذ  النتيجة جالت محابقة

 يجابي   اتجا  الذي يتعامل معه يمكن ان توير المنظمةالنبون بتمارل وويته الشخصية مي ووية 

عن تحابق التوقعات مي ائدال نتيجة  ناشئلرضا النبون عن منتجات المنظمة أو لدماتها، ووذا 

 ية. جتماعلتحابق حاجات النبون مي المنظمة التي تعنز وويته الا

 يوجد اثر ذو دلالة معنوية بين متغير  رضا الزبون وولاء الزبون:  .3

رضا  علاقة تأرير مباشرة ومعنوية بين وجود (12)تبين البيانات الظاورة يي الجدول       

. ووذ  (=0.42 , P< .01) (CI) (1 %) وولائه للمنظمة عند مستوى معنوية (CSالنبون )

النتيجة جالت محابقة لتوقعات الدراسة والتي تفيد بأن رضا النبون عن منتجات المنظمة أو 

يمكن أن يحفن النبون لتكرار الشرال وزيادة مشترياته من نفس المنظمة ) العلامة (  ،لدماتها

 . كما قد يبدي  بعض السلوكيات التي يدعم بها المنظمة

 المنظمة وولاء الزبون: -يوجد اثر ذو دلالة معنوية بين متغير  تماثل الزبون .2
تمارل  تأرير مباشرة ومعنوية بينوجود علاقة  (13)الجدول  ة يييتاح من البيانات الظاور   

. ووذ  (=0.216 , P< .01) (CI) (1 %) عند مستوى معنوية المنظمة وولال النبون-النبون

شعور النبون بتحابق وويته مي ووية المنظمة النتيجة جالت محابقة لتوقعات الدراسة والتي تفيد 

لإبدال سلوكيات ونوايا  يمكن أن يحفن النبون  والتي قد تلبي حاجات تعريف الذات وتقديروا ،
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كلمة الفم الإيجابية و نية عدم البقال مي المنظمةو نية زيادة المشتريات  يجابية تجا  المنظمة ميل )

ة حصة التعامل مي المنظمة... زيادو والالتناماليقة وتواية الآلرين بالتعامل مي المنظمة و

 (. الخ

عن نريق  استخراجهيمكن يالمنظمة وولال النبون -تمارل النبونأما ائرر غير المباشر بين    

 .وكما وو واضح يي الجدول (،13) التبار استخدام

 (12الجدول )
Structural equation model result 

(Regression Weights ) 

Test result t-Value 
Standardized 

estimate 
Hypothesis 

Supported 7.56** 0.48 H1 : CCI-----CS 

Supported 2.67** 0.42 H2:  CS-------CL 
Note: X2(83)  = 112.163 (p<0.05); GFI = 0.89; AGFI = 0.84; CFI = 0.97; NFI = 0.90; NNFI = 0.96; 

RMSEA = 0.05.**p<0.01, *p<0.05. 
  

وقد تم استخرال التأريرات الغير المباشرة للعلاقات المذكورة من للال استخدام منهج معادلة      

ر ( مقدار التأريرات غيSEM(. ا  يقدم منهج )AMOSالنمذجة الهيكلية  باستخدام برنامج )

 . ( (13  التأريرات )كما وو ظاور يي الجدول )المباشرة بدون تحديد معنوية وذ

 ,Frazier & Baron(. وحسق ما أشار له )Sobelباستخدام التبار ) انلذل  قام الباحي   

تكون  ات دلالة احصائية الا بعد اجرال التبار  نتائج التأرير غير المباشر لا ينن( 1177 :2004

(Sobel حت  يتم التحقق من معنوية الايتراضات الخااة بالدور الوسيط للمتغيرات المذكورة )

 & Preacherاعلا ، ووذا الالتبار يستهدف معنوية التأرير الغير المباشر. وقد امم )يي 

Leonardelli, 2001 وذا الالتبار والتي تعر  نتائجه يي الجدول  لإجرال( برنامج حسابي

( بمعنوية نتائج التبار الدور الوسيط. ووذا الالتبار( p-value( ، والتي تدل حسق قيمة ) 13)

لمعاملات الغير معيارية  والالحال المعيارية للمسار الانحداري الذي يخص العلاقة يحتال ال  ا

لمتغير الذي يتعلق بالعلاقة بين ا الانحداريبين المتغير المستقل والمتغير الوسيط والمسار 

، وا ا كانت (Z-Valueومن للال وذا الالتبار سوف نستخرل قيمة ) الوسيط والمتغير المعتمد.

ن المتغير وو متغير وسيط اي ان وجود أ ل  وذا يشير  ينن( 19.0( اكبر من )Z-Valueقيمة )

غير المباشر وو حقيقي والعكس احيح ا ا كانت القيمة اقل وكما وو ظاور يي الجدول  التأرير

(13 ) 

 

 (13الجدول )

 عل  ولال النبونغير المباشر والكلي ( لتمارل النبون ونمذجة المعادلة الهيكلية ) التاير المباشر 
Structural equation model results (including direct, indirect and total effects) 

Result 

Standardized coefficient 
Sobel test – 

Z-Value 

p-

value 
Hypothesis Total 

effect 
Indirect Direct 

Supported 0.524*** 0.308*** 0.216*** 4.44 ** 
P< .01 

 
CCI---CL 

***p<0.01; *p<0.10. 

   وجود علاقة تأرير غير مباشرة ومعنوية بين بعد  (13)تعر  البيانات الظاورة يي الجدول    

 >= 0.308 , P) (1 %)عند مستوى معنوية  (CL)وبعد ولال النبون ( CCIتمارل النبون )

وبذل   (= 0.216 , P< .01) (1 %)وجود تأرير مباشر عند مستوى معنوية  واتاح. (01.

 . (= 0.524 , P< .01) (1 %)كان التأرير الكلي عند مستوى معنوية 
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 والتوصيات  الاستنتاجات

 :  الاستنتاجات

وجود علاقة بين النبائن والشركة تقوم عل   تبين من للال نتائج التحليل الإحصائي  -1

ية ( ، مما يعني وجود أواار علائقية قوية جتماعية )ويق نظرية الهوية الااجتماعأسس 

مصدروا النبون والشركة ، ولا تقتصر عل  مبادرات الشركة . ووذا يحتم عل  الشركة 

الماي يي تعنين وذ  العلاقة من تلبية حاجات تعريف وتقدير الذات لكي يكون النبائن 

 بالشركة . التصاقاأكير 

،ولعل  ل  مصدر  جودة الخدمات التي  مستوى رضا النبائن عن الشركة ارتفاعأتاح  -3

تقدمها الشركة ، كذل  التنوع يي العرو  وتوسعها ، ويعني تحابق توقعات النبائن مي 

ائدال المتحقق أو المدر  . وعدم وجود يجوة ملموسة بين وعود الشركة ومنتجاتها 

 المقدمة . 

حول مواقفهم وسلوكياتهم التي تعبر عن ولائهم للشركة  اتفاقاأبدى زبائن الشركة  -2

ومناارتهم لها ، كما عبروا عن نواياوم المستقبلية بالتعامل مي لدمات الشركة ، 

 وأيصحوا عن نيتهم زيادة المشتريات المستقبلية و الترويج لصالحها . 

تج عن النا والالتصاق الانتسابن شعور أالخااة بالفرضيات  الالتباراتأظهرت  -4

تحابق ووية النبائن مي ووية الشركة، قد يكون مصدراً أساسياً لمواقف الرضا تجا  ما 

من قبل الشركة يي تلبية الحاجات   السعي الحيي  يننتقدمه الشركة من لدمات. وبذل  

 شركة.لية لنبائنها يساوم بشكل جدي يي زيادة رضاوم وتقبلهم لخدمات اجتماعالا

لحاجات  الاستجابةل النبائن من للال تحري قدرة الشركة يي يمكن زيادة مستوى ولا -5

مام أهم يدايعون عن الشركة ويناارووا تعريف الذات وتعنين ووية زبائنها، مما يجعل

التحول للمنايسين، وينيد يترة حياة النبون مي الشركة  احتمالاتالمنايسين، كما يقلل من 

(Life Customer time Value ) يالاً عن كونه تقليل كلف التسويق وكسق زبائن ،

 جدد. 

لحاجاته  استجابتهاعل   وبنالً ،  ن توجه الشركة يي مسوحات رضا النبون بشكل مستمر -0

العلائقية من للال تحقيق التمارل بين ووية النبون ووويتها، له دور كبير يي تعنين 

لممينة المستدامة والتفوق  اً ولال زبائنها وتكوين رأ  مال زبائني يميل مصدراً مهم

 التسويقي. 

 

 

 :التوصيات

ية الكامنة لدى زبانها ، ئن جتماعالعليا و دارة التسويق لدراسة الحاجات الا الإدارةتوجه  -1

تلرر  الحاجررات تميررل موجرره مهررم وجررووري لسررلوكيات النبررون ونوايررا  نحررو الشرركة الترري 

الشررركة لتلرر   اسررتجابة يررنن(. وبررذل  Bhattacharya et al., 2002يتعامررل معهررا )

 الحاجات قد يعنز سلوكياته الإيجابية مي الشركة .

التواال يي  جرالات مسوحات رضا النبائن ، لكشف مستويات الرضا والولال للنبرون  -3

 ، وتشجيعهم عل  تقديم تغذية عكسية عن مواقفهم من الشركة والخدمات التي تقدمها . 

نبرائن لتقرديم مقترحراتهم الخاارة بتحروير لردمات سرهلة ومجانيرة لل اتصرالتويير قنوات  -2

 وأوميتها بالنسبة للشركة . بآرائهمالشركة  بالاوتمامالشركة ، و شعاروم 

تقرروم علرر  مبرردأ   أن النبررون دائمررا علرر  حررق   و ن نشررر رقايررة تسررويقية دالررل الشررركة  -4

ن التسويق كعمليرة لا يقتصرر علر  قسرم التسرويق برل ورو أالنبون وو المل   ، و علامهم 

 مهمة الجميي. 
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