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 ص:المس تخل

لت بحاجة الشكاكا ا الى يهدف البحث الحالي الى التعرف على طبيعة العلاقة بين مناخ الخدمة التنظيمية وتجربة الزبون اذ يحاول البحث معالجة مشكلة واقعية تمث 

يقترح البحث تعزيز المناخ  التنظيمي الإيجابي بين فرق العمل من اجل تحقيق تجربة الزبون ومن اجل تحقيكاكاق هداكاكاداف البحكاكاث قامكاكات خلق تجربة ايجابية للزبون اذ  

( اسكاكا تبابة تح تحليل كاكاا نسكاكا تعنال الكاكاحصمئي الإح كاكاا  82الباحثة بتوزيع اس تبيان عكاكالى زن كاكان ا ا السكاكا ياسة والسكاكاظر ب دافظكاكاة بحكاكاداع  وقكاكاد ح كاكالت عكاكالى  

وقد توصل البحكاكاث الى عوعكاكاة مكاكان الاسكاكا تنهماجاا هدع كاكاا ان تعزيكاكاز منكاكااخ الخدمكاكاة التنظيميكاكاة بكاكاين SPSS v 25فضلا عن الحصمئي الإح ا  Smart PLSمالمتقد

ان يعكاكازز المناخكاكااا العاملين يؤعي الى خلق تجربة الزبون ب الشكة كنا ويوصي البحث بمجموعة من التوصياا هدع ا على الشكة المبحوثة عمل كل ما مكاكان نكاكاا   

ع على الشكة بعديد الظوائد منها مشاركة المعرفة وتقديم المساعدة بشكل رسمكاكاي و كاكاي رسمكاكاي فضكاكالا عكاكان خلكاكاق تجربكاكاة ايجابيكاكاة    الإيجابية بين العاملين لد   س يعو 

 الزبون. 

 الكلناا المظهماحية: مناخ الخدمة التنظيمية، تجربة الزبون، ا ا الس ياسة والسظر ب دافظة بحداع . 

 

Abstract  

The current research aims to identify the nature of the relationship between the organizational service climate and the 

customer experience, as the research attempts to address a realistic problem represented in the companies’ need to 

create a positive customer experience. By distributing a questionnaire to the customers of travel and tourism 

companies in the province of Baghdad, it obtained (82) responses that were analyzed using the advanced statistical 

program Smart PLS as well as the statistical program SPSS v 25. The customer is in the company, and the research 

recommends a set of recommendations, the most important of which is that the company in question should do 

everything that would enhance the positive climates among the workers because it would bring many benefits to the 

company, including sharing knowledge and providing assistance formally and informally, as well as creating a positive 

experience for the customer. 

Keywords: organizational service climate, customer experience, travel and tourism companies in the province of  

Baghdad. 
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 المحور الدول: منهجية البحث

 هدول: مشكلة البحث 

عارة الدعكاكانال  ظريكاكاة المنكاكااخ  منذ هدوائل القرن العشكاكاين، عرع علكاكاناء الكاكانظي الا اعيكاكاون الدوروبيكاكاون والدمري يكاكاون وعلكاكاناء السكاكالوإ التنظيمكاكاي وعلكاكاناء اإ

التنظيمكاكاي ت تكاكاأدثي عبكاكاي عكاكالى هدعاء المكاكاو ظين وهدعاء الظريكاكاق والدعاء التنظيمكاكاي اذ تح تطبيكاكاق  ظريكاكاة المنكاكااخ التنظيمي هدكثر من ذلك ب ثي. تظ ر  تائج البحث هدن المنكاكااخ 

ية مناخ الخدمة التنظيمية او ب التنظيمي هدولً  راسة تأدثي المناخ التنظيمي الموج  نحو الخدمة على  وعة الخدمة لت ور الزن ن  واقتراح مظ وم مناخ الخدمة التنظيم 

ا للس ياسكاكااا  ساع التركيز الذي تضع  الشكة على  وعة الخدمة والخدمة التي يدرك ا المو ظون. يظ م المو ظون هدن المؤسسة التي تركز على  وعة الخدمةالد  وفقكاكاً

 (Patterson, et al, 2005:381).التنظيمية وممارساا الإعارة واإ راءاتها ، فضلًا عن خحتهم ب العمل ب مجال الخدمة

 اخكاكاا الذي يقكاكاوم بكاكا  زيد والمزيد من الدعبياا المتعلقة نلإعارة والتسويق ب الااام بتجربة المس تهلك اذ تؤكد ا راساا عكاكالى هدن التجربكاكاة   رع الظعكاكال ابدهد الم

عارة خكاكادماا الدفراع على بعض التحظيز  مثل جهوع التسويق قبل البيع وبعده(. منذ التسعينياا، هدصبحت التجربة العاطظية لتجربة المس ته لك للزن ن  دورًا ب اإ

لتالية على الشكاكاكة: هدولً ، ن كاكان الدعنال وهدن عملية اس تهلاإ الخدمة للزن ن    هديضًا عملية تجربة عاطظية. وهدناروا اإلى هدن التجربة العاطظية للزبون ل ا التأدثياا ا

ا ي ع كاكاي الدعاء العكاكااطظي للزبكاكاون موقكاكا  الزبكاكاون تجكاكااه الشكاكاكة ثا يلثكاكًاا ن كاكان للشكاكاكة توقكاكاع سكاكالوإ للشكة ف م  ظس ية الزبون وفقًا لرع الظعل العاطظي للزبكاكاونثا ي يكاكاً

يرة التسكاكااتيل الا  ((Yang & Wang, 2010:93 المس تهلك وفقًا للدعاء العاطظي للزبون مكاا اكاو تكاأدثي منكااخ . من خلال ما س بق تتخلص مشكلة البحكاكاث نإ

 الخدمة التنظيمية ب تجربة الزبون ؟ 

 ي يا: ااداف ا راسة

 تهدف ا راسة الحالية الى ما يا:

 تحديد تأدثي مناخ الخدمة التنظيمية ب تجربة الزبون. (1)

 تحديد تأدثي الابتكار ب تجربة الزبون. (2)

 تحديد تأدثي الثقة التنظيمية ب تجربة الزبون. (3)

 تأدثي الا اء ب تجربة الزبون.تحديد  (4)

 يلثا: هدعية ا راسة

راقية تحز هدعية ا راسة من خلال ما يشكل  مناخ الخدمة التنظيمية من عنصر هدساسي لنباح الش ا حيث تمثل ا راسة هدعية خاصة للش ا الع 

 لش ا عح نش سلوعياا المساعدة بين العاملين. والشكة المبحوثة على وج  الخ وص حول هدعية موضوعاتها من اجل تحسين هدعاء ا

 رابعا: محراا ا راسة

 و وع فجوة معرفية هدنارا ل ا عراساا سابقة ما بين مهمحيي ا راسة. -1

 تختح ا راسة الحالية مهمحيي ا راسة ب بيئة الشق الدوسط. -2

 خامسا: فرضياا ا راسة:

 للدراسة الحالية فرضيتان رئيس تان وكنا يا: 

 الظرضية الرئيسة الاولى :توجد علاقة ارتباط معنوية بين مناخ الخدمة التنظيمية وتجربة الزبون. (1)

 وتتظرع من اذه الظرضية ثلاث فرضياا فرعية

H1-1.توجد علاقة ارتباط معنوية بين الابتكار وتجربة الزبون 

H1-2 ارتباط معنوية بين الثقة التنظيمية وتجربة الزبون.توجد علاقة 

H1-3.توجد علاقة ارتباط معنوية بين الا اء وتجربة الزبون 

 يوجد تأدثي لمناخ الخدمة التنظيمية ب تجربة الزبون. H2 الظرضية الرئيسة ي ية:-2

 وتتظرع من اذه الظرضية ثلاث فرضياا فرعية

H2-1 .يوجد تأدثي معنوي للابتكار ب تجربة الزبون 

H2-2 .يوجد تأدثي معنوي للثقة التنظيمية ب تجربة الزبون 

H2-3 .يوجد تأدثي معنوي للا اء ب تجربة الزبون 
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 ساعسا: المخطط الظرضي للدراسة

 ( المخطط الظرضي للدراسة.1( تجربة الزبون. يس تعرض الشكل  2التنظيمية، ( مناخ الخدمة 1يتضمن المخطط الظرضي للدراسة مهمحيين هدساس يين: 

 
 ( المخطط الظرضي للدراسة 1نكل   

 الم در: اعداع الباحثة وفقاً لظرضياا ا راسة

 سابعا: مجتمع وعينة ا راسة:

ع الاس تبيان ب ا ا الس ياسة والسظر ب دافظة بحداع اكة ان تمل مجتمع ا راسة على ا ا الس ياسة والسظر ب دافظة بحداع  حيث قامت الباحثة بتوزي

 . SPSS v 25فضلا عن برصمئيSmart PLS( اس تبابة تح تحليل ا بواسطة الحصمئي الاح ا  المتقدم 82طريق الافق واكة النيزإ( وقد ح لت على  

 يمنا: ت ميم المقياع

( Xue, et al,2011مهمحكاكاياا ا راسكاكاة، حيكاكاث تح قيكاكااع مهمحكاكاي منكاكااخ الخدمكاكاة التنظيميكاكاة مكاكان خكاكالال مقيكاكااع  تمت اعاع مقاييي ا راساا السكاكاابقة ب قيكاكااع 

( والمتضكاكامن Yang & Wang, 2010والمتضمن ثلاثة ابعاع فرعية الابتكار والثقة التنظيمية والا اء(، ب سين تح قياع مهمحي تجربة الزبون من خلال مقياع  

 الحسي والتسويق نلمشاعر والتسويق المعرب والتسويق نلفعال والتسويق ذو العلاقة(. خمسة ابعاع فرعية التسويق 

 تاسعا: الدساليب الإح ائية

الاح كاكاا  س تعتمد ا راسة التحليل الوصظي بما يتضمن  من مقاييي النزعة المركزية والتشتت فضلا عن علاقاا الارتبكاكااط والتكاكاأدثي نعكاكااع الكاكاحصمئي  

 ((SPSS v 25فضلا عن الحصمئي الاح ا  Smart PLSالمتقدم 

 المحور الثاني: الإطار النظري

 المبحث الاول: الإطار النظري لمتحي مناخ الخدمة التنظيمية

 اول: مظ وم مناخ الخدمة التنظيمية 

 يهم نعور بهوية الظريق، ويعتمدون على بعض م البعض لإنجكاكااز الم مكاكاة، يزعاع الإ ناع ب كل من الدعبياا الد عنية والشعبية التي يت ون منها الظريق من هدعضاء 

للمجموعكاكااا والظكاكارق لكاكان الإعكاكاداعاا التنظيميكاكاة ، ويكاكا  تعريكاكا   1996والمساعة ب مهمة الظريق، وهم  زء ل يتجزهد من ال يكل التنظيمي الدكح. ب مرا عة عام 

 (Comber, 2014:8)الظريق على هد   يت ون من هدفراع "

 

ليهم الآخرون على هد   عيان ا اعي. ➢  يرون هد ظس م والذين ينظر اإ

 مترابط بسبب الم ام التي يؤعونها كدعضاء ب المجموعة. ➢

 مضمن ب واسد هدو هدكثر من النظم الا اعية الدكح  على سبيل المثال ، المجتمع ، الشكة(. ➢
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 زملاء العمل(.يؤعون الم ام التي تؤثر على الآخرين  مثل الزن ن هدو  ➢

النظكاكار اكاكاذه ، والكاكاتي  اناإ اثنين من وجهاا النظر ب تعري  مناخ الخدمة التنظيمية يشي الرهدي الدول وربما الدكثر نعبية حول المناخ كمناخ  ظسي. تشي وجهكاكاة

م الظرع عن بيئة عمله المبااة. يس تخدم النكاكااع بعكاكاد ذلك تسمى هديضًا نهئي المخطط المعرب ، اإلى تمثيل الظرع المعرب للمنارساا والإ راءاا التي يواجه ا وعي  يظ 

وّر المنكاكااخ مكاكان حيكاكاث ت وراتهم لت يي  سلوك م لي و وا مهمواز ين مع بيئتهم, على ع ي وجهة النظر اذه ، يعُرّف المناخ بأد   سمة تنظيمية وليي سمكاكاة فرعيكاكاة. ت كاكا 

 التي ي  تطويراا بشكل شخصي، وليي مجرع تجميع للت وراا الظرعية عن المناخ النظسيبنياا هدخر  مثل المنارساا الشخ ية، ومعاني الس ياساا والمنارساا 

(Kotze, 2008:9).  

ا، "ي كاكاون منكاكااخ يشار عاعةً اإلى المعايي والمواق  والتوقعاا الخاصة نلدفراع لن س ياق ا اعي نسم "المناخ"، ونلتالي، عندما ي ون الس ياق الا ا عكاكاي فريقكاكاً

 .(Comber 2014:9)يمية"الخدمة التنظ 

لحة الاخرين ومكاكانهم مما س بق ن ن تعري  مناخ الخدمة التنظيمية على ا   ت وراا الظرع عن بيئة العمل التي سوف تحدع سلوعيات  وطريقة معاملت  لصحاب الم 

 الزن ن.

 اعيي يا: مناخ  الخدمة التنظيمية من هدجل الابتكار نعتباره سابقة للتركيز التنظيمي الجم 

اسكاكااا والإ كاكاراءاا مناخ الخدمة التنظيمية من هدجل الابكاكاتكار اكاكاو الت كاكاور المشكاكاترإ للرتييكاكاة والسكاكالامة التشكاكاارعية وتو يكاكا  الم كاكاام وعل الابكاكاتكار المو كاكاوع ب الس ي 

بتكاري كتكاكاأدثي اكاكاام عكاكالى تنظكاكايم هدنشكاكاطة مهمابعكاكاة والمنارساا الظعلية المعمول بها التي يعرض ا هدعضاء الظريق. يظ ر تأدطي الموق  المرتبط بكا مناخ الخدمة التنظيمية الا

  .(Johnson, 2010:27) الداداف الظرعية والجماعية

 يلثا: ابعاع مناخ الخدمة التنظيمية 

 )(Xue, et al2011 ُُ  ر الدعبياا المو وعة هدن مناخ الخدمة التنظيمية عبارة عن مهمحي مرعب يت ون من ثلاثة هدبعاع: الا اء والثقة التنظيمية والابتكار

 الابتكار  -1

ع الظكاكارق الابتكاريكاكاة عكاكالى الكاكاتعر ، ومشكاكااركة يشي الابتكار ب فريق اإلى ا رجة التي ي  فيها تشجيع التحيي والإبداع ومكافأدتهنا بنشاط عاخل الظريكاكاق. تشكاكاد

ونلتالي ، ي  تم ين الدفراع المعلوماا ، وتحمل المخاطر بشكل معقول. يوافق هدعضاء اذه الظرق على الابتكاراا ويقدمون ععًما عمليًا للمباعراا المبت رة لدقرانهم. 

بداعية م  ع بعض م البعض هدكثر من الدفراع ب بيئة  ي مبت رةب بيئة الظريق المبت رة من مشاركة الدفكار الجديدة والإ

 الا اء -2

" ، المكافئ للاسك ب الطبيعة ، اإلى الإحساع نلترابط بين الدعضاء. ن ن اعتبكاكاار الاسكاكاك ، الذي يعتكاكاح "جكاكاذب   affiliationيشي م طلح "الا اء  

دة هدو الاسك اإلى تعزيز رغبة هدعضاء الظريق ب الااام هدو مساعدة بعض م البعض.  تيبة لذلك الدعضاء" للظريق قوة  ظس ية تربط الناع معًا. نيل الشعور نلعقي

 ، من المرجح هدن يتشارعوا المعرفة مع بعض م البعض.

 الثقة التنظيمية -3

حسا  . يحدث ي  اعتبار الثقة التنظيمية ب بيئة الظريق بمثابة اس تعداع للظرع لقبول  قاط الضع  بناءً على توقعاا عقيقة ل  ظاءة زملائ  ب الظريق ونزاات  واإ

ا ب  شكاكاكل تعكاكااوني ولكاكاي. ككاكانا هدن التواصل الظعال ب بيئة تسوع فيها الثقة التنظيمية والالتزام. هدن هدعضاء الظريق الذين يتمتعون بثقة هدقو  هم هدكثر عرضكاكاة للعمكاكال معكاكاً

ا وكظاءاا بعض م البعض. وتنس يق المعرفة بين هدعضاء الظريق ، يجب عليهم الوثكاكاوق بقكاكادراا هدعضاء الظريق يشارعون المعلوماا بحرية هدكح عندما يثقون ب قدرا

 فة.بعض م البعض. وب النهاية ، فاإن العلاقاا الا اعية القائمة على الثقة التنظيمية ل ا تأدثي عبي على موق  الظرع تجاه تباعل المعر 

 ونالمبحث الثاني: الإطار النظري لمتحي تجربة الزب

 هدول: مظ وم تجربة الزبون  المسافر( 

عارة تسويقية مهمنامية، وقد ثبتت فعاليتها ب قياعة سلوإ السائح. التبارب هدسداث خاصة ، تحدث رعًا على اإحسكاكااع  يعُد التسويق التجريبي فلسظة اإ

 الزبون التي ي  تحظيزاا  مثل البحث عن الإيرة( ، والتي تنهمئي عاعةً عن المشكاكااركة و / هدو الملاحظكاكاة المبكاكاااة ب الدسكاكاداث ، سكاكاواء   كاكات senses) هدساسيي 

 ، ل ت ون الخحاا  ذلكتش ب  الحر هدو افتراضية هدو حقيقية. ب س ياق الس ياسة ، ينُظر اإلى التجربة على هدنها سالة ذانية ذاتية يشعر بها المس تهل ون. علاوة على

دة وصنكاكا  ة ، هدي عاعة من صنع الذاا ول نها مس تحثة. الخحاا مرتبطة نلدسداث التي يتظاعلون مع ا. علاوة على ذلك ، ن ن وص  التبارب بأدنها ايأكل معقكاكا 

 (Rather, 2020:17) هد   ل توجد تجربتان متشابهتان بدقة

يقر المنارسون والد عنيون ب خدماا الوجهة السكاكا ياحية عكاكالى وجكاكا   -فس ية والنباح التباري. فيما يتعلق نلتسويق تعمل تجربة الزن ن كمحرإ هدساسي للميزة التنا

تحديد مظ وم تجربة الزبكاكاون  التحديد هدن التركيز على تجربة الزن ن هدمر مظيد وقد يو  ميزة مس تدامة وفريدة من  وع ا لدي علامة تجارية  هدو وجهة(. ونلتالي، فاإن

تكاكاد اإلى الجوا كاكاب الروحيكاكاة التأدكد من عيظية قياس  هدمر نلغ الدعية للتسويق. على سبيل المثال، تتضمن تجربة الزبون تقييماا عاطظيكاكاة وعقلا يكاكاة، والكاكاتي ن كاكان هدن تم و 

لمثكاكاال الشكاكااء المسكاكا بق والشكاكااء وبعكاكاد والحس ية والجسدية الدخر  تتضمن تجربة الزبون نعتباراا بنية واسعة النطاق ثلاث مراسل نموذ ية للشاء، عكاكالى سكاكابيل ا
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تطكاور رعوع فعكال الشكاخص الحسكا ية والظعكاالة والمعرفيكاة والعلائقيكاة الشاء. ونلتالي، ف يي عملية تدمئي الم وصا المعرفية والظاعلة تعرف تجربة الزن ن على هدنهكاكاا "

اء المس بق والشاء وبعد الشاء والحكم المس تمر على اذه الرسلة مقابل والسلوعية للعلامة التبارية من خلال العيش ب رسلة من  قاط الت ال على طول الش 

.. وهدن  تائج تجربة الزن ن بسبب التظاعل بين المس تهلك وهد زاء / عنكاكاام مكاكان الشكاكاكة، (Hultman , et al, 2015:8 )" سدوع الاس تبابة للتبارب المتزامنة

 مس تهلكثا ونلتالي، ف يي تجربة شخ ية ذاا مس توياا مميزة مكاكان المشكاكااركة تشكاكامل العاطظيكاكاة والحسكاكا ية مثل الخدماا والمنتباا، هدو المو ظين. الخحة ددعة لكل

 (Rather,2020:19) والعقلا ية والجسدية والروحية

 The impact of experience sharing on consumers and firmsي يا: تأدثي مشاركة الخحة على المس تهل ين والش ا 

مشاركة تجربة المسافر يظيد كل من المسافرين والش ا. يظُ ر البحث السابق هدن التبارب المشتركة للآخرين ن ن هدن تكاكاؤثر عكاكالى ت كاكاوراا   لقد ثبت هدن سلوإ

  اإسكاكاد  فرين، والمسافرين حول المرا عة نلإضافة اإلى تقييماا الشاء المس بق و ية الاس تهلاإ تجكاكااه هدعكاكانال السكاكاظر / الضكاكايافة. ترككاكاز عكاكالى وجهكاكااا  ظكاكار المسكاكاا

مكا يكاكاة المدارع البحثية الم يمنة ب الدعبياا الحالية التي تدرع تأدثي خ ائص المرا عكاكاة المختلظكاكاة مثكاكال مرا عكاكاة التكافكاكاؤ، ومرا عكاكاة الظائكاكادة والم  كاكاداقية، ومرا عكاكاة اإ

 (WU, & LI, 2019:222)الوصول وس ولة المعالجة

 يلثا: ابعاع تجربة الزبون 

( الكاكاتي ن كاكان SEMsيبي بشكل متزايد لبناء ات الا تجريبية مع المس تهل ين وان  مظ كاكاوم الوسكاكاداا التجريبيكاكاة الاسكاكاتراتيجية  يس تخدم المسوقون التسويق التجر 

 activeتجكاارب فعكاالة لمديري التسويق اعاعاا لتوليد هد واع مختلظكاكاة مكاكان تجربكاكاة الكاكازن ن للمسكاكا تهل ين ب التسكاكاويق التجكاكاريبي، تشكاكا تمل الوسكاكاداا التجريبيكاكاة عكاكالى 

experiences مشاعر FEEL)  ،وتجكاارب حسكا يةsensory experiences احسكااع SENSE)  ،بداعيكاة الخكاحاا المعرفيكاة  creative cognitiveواإ

experiencesالتظ ي THINK )   ، والسلوعياا وهدنماط الحياةbehaviors and lifestyles الظعل ACT)  ، وخحاا ال وية الا اعية والتبارب الجسدية

 social-identity experiences and physical experiences which result from relating to aالناتجة عن الارتباط بمجموعة / ثقافة مر عية 

reference group/culture المتعلقة (RELATE نشاء تجارب مهمكاملة ونكاكااملة تمكاكاتلك ب الوقكاكات  ظسكاكا  صكاكاظاا و  FEEL. يهدف التسويق التجريبي اإلى اإ

SENSE  وACT  وTHINK  وRELATEت  مناقشة كل من اذه الدبعاع / الجوا ب هدعصه .(Rather, 2020:17). 

 Sense marketingالتسويق الحسي  -1

ابة يركز تسويق الحسي هدو بعد الحي على الحواع من خلال توليد تجارب حس ية عن طريق البصركاكا والتكاكاذوق واللمكاكاي وال كاكاوا والراهكاكاة. الحكاكاي اكاكاو الاسكاكا تب

اا( لتحظكاكايز ية التي ينخرط فيها الظرع ب بيئة تجريبية. ن كاكان اسكاكا تخدام تسكاكاويق الحكاكاي للتميكاكايز بكاكاين المنتبكاكااا والمنتبكاكااا والعلامكاكااا التباريكاكاة  مثكاكال الوجهكاكا الرئيس  

 المس تهل ين عن طريق اإضافة قيمة اإلى المنتباا / الخدماا  على سبيل المثال من خلال الإيرة هدو الجمالياا(.

 Feel marketingالتسويق الشعوري  -2

نشاء تجارب فعالة تتراوح من الحالة المزا ية الإيجابية اإلى سد ما الم  تعلقة بعلامكاكاة تجاريكاكاة / يثري تسويق المشاعر عواط  المس تهلك ومشاعره ا اخلية من خلال اإ

 للتسويق الا اعي ا ائم للزبون حملة هدو تقنية( وجهة س ياحية  على سبيل المثال  ي مهمضمنة( اإلى مشاعر / مشاعر الظخر والظرح القوية  على سبيل المثال

 Think marketingالتسويق المعرب  -3

اف اكاكاو التسويق المعرب يروق للظ ر من خلال توليد الخكاكاحاا المعرفيكاكاة لحكاكال المشكاكا ا، والكاكاتي تشكاكاارإ وتسكاكا تهلك بشكاكاكل خكاكالاق. ب السكاكا ياسة ، هدسكاكاد الداكاكاد

 ظس ا لتنس يق العلاقة بين الطبيعة والبشية. ب الس ياسة ، تقكاكاوم الجكاكاولا التعليميكاكاة المختلظكاكاة بتجميكاكاع هدفكاكاكار الدمكاكان الانسبام. هدن ت رع سلطة المق د الس ياحي 

عكاكااع  ة النظكاكار اكاكاذه تجكاكاارب معرفيكاكاةالبيئي على لوساا التظسي لإااإ الزا رين ب التظ ي المتباين والمتقارب عح المظاجأدة ، والمكائد ، والاس تظزاز. تخلق عمليكاكااا اإ

 وسل المش ا لزن نها  / زواراا.

 Act marketingالتسويق نلفعال  الماعي( -4

والطكاكارق البكاكاديلة للقيكاكاام  يجذب تسويق نلفعال اإلى حياة المس تهل ين من خلال التركيز على تجاربهم الجسدية، واإ  ار هدنماط الحيكاكااة والتظكاكااعلاا البكاكاديلة للكاكازن ن ،

يي السلوإ  مثل  ظرياا الدفعال المنطقية(   مجرع واسدة من عدة بكاكادائل لتحيكاكاي السكاكالوإ. عكاكااعة مكاكاا ت كاكاون التحيكاكاياا ب نلدن ياء. وجهاا النظر العقلا ية لتح 

ا لتقكاكادير الدنكاكا ياءالسلوعياا وهدنماط الحياة مل مة وعاطظية وتحظيزية ومس توساة عاعة من نماذج مثل الرياضيين هدو نجكاكاوم السكاكاي . ب السكاكا ياسة ، يظ كاكام الكاكازن   ن طرقكاكاً

 المحورية  مثل الزن ن الآخرين( وتحيي هدنماط حياتهم ومواقظ م.

 Relate marketingالتسويق المتعلق  المت ل(  -5

ثكاكاراء رغبكاكاة الكاكازن ن نتد تسويق المت ل خارج المشاعر الشخ ية الخاصة نلزبون، ونلتالي يربط الزبون بشيء يتباوز سالت  الخاصة. تعمل حملاا المت ل عكاكالى اإ 

المس تقبلية ، والتي يرغب / ترغب ب الارتباط بها(. ربط النداء نلحاجكاكاة اإلى هدن يكاكا  الاعكاكاتراف بهكاكاا بشكاكاكل  "ideal selfالذاا المثاليةالذاا  مثل "ب تحسين 

 ، وما اإلى ذلك.اإيجابي من قبل الآخرين مثل الدسرة والدقران والزملاء. اإنهم يربطون الزا رين بنظام ا اعي عبي مثل الثقافة الظرعية ، ا ولة 

 المحور الثالث: الجا ب التطبيقي
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 هدول: التحليل الاح ا  الوصظي 

 وص  عينة المس تجيبين (1

 اعيكاكاة، حتى يمُ ن توصي  عينة البحث بشكل عقيق، قام المس تجيبون نلإجابة عن عوعة مكاكان الظقكاكاراا تتعلكاكاق نلمعلومكاكااا الشخ كاكاية  الجكاكاني، والحكاكاالة الا

 ( وص  عينة المس تجيبين1الجدول      (1 التعليم، عدع س نواا الخحة( وكنا ب الجدولوالعمر، ومس تو  

 النس بة الم وية %  العدع  الت ني   المتحي 

 الجني 

 51 42 ذعر 

 49 40 ا ث 

 100 82 المجموع 

 الحالة الا اعية 

 19 16 هدعزب 

 81 66 متزوج 

 100 82 المجموع 

 العمر 

35-25 16 19 

45-36 24 29 

55-46 22 26 

 24 20 56اعلى من  

 100 82 المجموع 

 مس تو  التعليم 

 68 56 بكالوريوع 

 17 14 عبلوم عالي 

 0.04 4 ما س تي

 0.09 8 عكتوراه 

 100 82 المجموع 

 س نواا الخحة 

1-5 54 65 

6-10 24 29 

 0.04 4 11اكثر من  

 100 82 المجموع 

 الباحثةمن اعداع 

 التحليل الاح ا  الوصظي للمتحي المس تقل مناخ الخدمة التنظيمية  -1

 ( التحليل الاح ا  الوصظي للمتحي المس تقل مناخ الخدمة التنظيمية 2الجدول   

 مس تو  الاعية  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الظقرة 

X1-1 3.887 0.965 77.74 

X1-2 3.734 0.954 74.68 

X2-1 3.782 1.00 75.64 

X2-2 3.345 1.00 66.9 

X2-3 3.838 1.00 76.76 

X3-1 3.727 0.912 74.54 
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X3-2 3.987 0.996 79.74 

X3-3 3.961 0.982 79.22 

 75.652 0.976 3.782 المعدل 

 من اعداع الباحثة نلستناع الى مخرجاا الحاس بة الإل ترو ية          

( واو اعلى من الوسط الظرضي 3.782( يتبين ان المتوسط العام لظقراا المتحي المس تقل مناخ الخدمة التنظيمية قد بلغ  2من خلال النتائج الظاارة ب الجدول  

( 0.976واذا ما يدل على توافر المتحي المس تقل    عينة المس تجيبين. كنا بلحت قيمة الانحكاكاراف المعيكاكااري العكاكاام  %75.65) وبنس بة اعية  , ( 3الذي قيمت   

  اإجانا المس تجيبين عينة البحث.واذه قيمة منخظضة نسبيا مما يدل على و وع تشتت منخظض ب

 التحليل الاح ا  الوصظي للمتحي التابع تجربة الزبون (2

 ( التحليل الاح ا  الوصظي للمتحي التابع تجربة الزبون 3  الجدول  

 نس بة الاعية  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الظقرة 

Y1-1 3.604 0.987 72.08 

Y1-2 3.680 1.00 73.6 

Y1-3 3.734 1.00 74.68 

Y2-1 3.801 0.947 76.02 

Y2-2 3.530 1.00 70.6 

Y3-1 3.654 1.00 73.08 

Y3-2 3.597 0.999 71.94 

Y3-3 3.704 0.998 74.08 

Y4-1 3.643 0.966 72.86 

Y4-2 3.827 0.979 76.54 

Y5-1 3.714 0.928 74.28 

Y5-2 3.743 0.966 74.86 

 73.718 0.980 3.685 المعدل 

 من اعداع الباحثة نلستناع الى مخرجاا الحاس بة الإل ترو ية

( واو اعكاكالى مكاكان الوسكاكاط الظكاكارضي الذي قيمتكاكا  3.423( يتبين ان المتوسط العام لظقراا المتحي التابع تجربة الزبون قد بلغ 3الظاارة ب الجدول  من خلال النتائج  

( واذه 0.990ري العام  واذا ما يدل على توافر المتحي التابع تجربة الزبون    عينة المس تجيبين. كنا بلحت قيمة الانحراف المعيا %73.71)( وبنس بة اعية  3 

 قيمة منخظضة نسبيا مما يدل على و وع تشتت منخظض ب اإجانا المس تجيبين عينة البحث.

 ي يا: اخهمبار فرضياا الارتباط   الظرضية الرئيسة الدولى(

بين مناخ الخدمة التنظيميكاكاة وتجربكاكاة الزبكاكاون يجكاكاب حتى يتم ن الباحث من اخهمبار قبول او عدم قبول الظرضية الرئيسة الدولى والتي تنص على و وع علاقة ارتباط 

 هدول اخهمبار قبول او عدم قبول الظرضياا الظرعية المنبثقة عنها وكنا يا:

 (.0.05( عند مس تو  معنوية  0.735( و وع علاقة ارتباط معنوية بين الابتكار  وتجربة الزبون اذ بلحت قيمة الارتباط  4يظ ر الجدول  ➢

 (.0.05( عند مس تو  معنوية  0.634علاقة ارتباط معنوية بين الثقة التنظيمية وتجربة الزبون  اذ بلحت قيمة الارتباط   ( و وع4يظ ر الجدول  ➢

 (.0.05( عند مس تو  معنوية  0.804( و وع علاقة ارتباط معنوية بين الا اء وتجربة الزبون اذ بلحت قيمة الارتباط  4يظ ر الجدول  ➢

( عنكاكاد مسكاكا تو  معنويكاكاة 0.882قة ارتباط معنوية بين مناخ الخدمة التنظيميكاكاة وتجربكاكاة الزبكاكاون  اذ بلحكاكات قيمكاكاة الارتبكاكااط  ( و وع علا4يظ ر الجدول  ➢

 0.05.) 
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 (  تائج علاقاا الارتباط بين ابعاع مناخ الخدمة التنظيمية  وتجربة الزبون 4الجدول  

X 

Y 
X1 X2 X3  المؤا الكلي T-table 

  0.882 0.804 0.634 0.735 تجربة الزبون 

 T Value     1.96قيمة  

  P value 0.000 0.000 0.000 0.000قيمة  

  قبول الظرضية  قبول الظرضية  قبول الظرضية  قبول الظرضية  النتيبة 

N = 82 من اعداع الباحثة نلستناع الى مخرجاا الحاس بة الإل ترو ية 

( يتبين قبول الظرضية الرئيسة الدولى والظرضياا المنبثقة عنها اذ ان جميع قيم معامل الارتباط   ت معنوية عند مس تو  4من خلال النتائج الظاارة ب الجدول  

T  1.96اكح من. 

 ييلثا:معايي تقييم الانموذج ال يكل

( وفكاكايما يكاكاا توضكاكايح ل كاكاذه 5على اربعة معايي وككاكانا يوا كاكاا الجكاكادول   PLS-SEMوتتضمن معايي تقييم الانموذج ال يكلي وفق اسلوب نمذجة المربعاا ال حر   

 المعايي الاربعة:

 PLS-SEM( معايي نمذجة المربعاا ال حر   5جدول   

 الحد المقبول  المعيار 

 SRMR  <0.08  وعة مطابقة الانموذج 

 VIF <5عامل تضخم التباين   تقييم الارتباط الخطي 

 p  <0.05ثا قيمة    t  >1.96قيمة   معنوية معاملاا المسار 

 تشي الى تأدثي صحي، مهموسط، عبي   2R 0.25    ,0.50    ,0.75معامل التحديد  

 تشي الى تأدثي صحي، مهموسط، عبي   2f 0.02  ,0.15  ,0.35حجم السلوإ المنضبط  

 الم در: اعداع الباحث نلستناع الى:

Hair, J., Hult, T., Ringle , C. & Sarstedt, M. (2017). A primer on partial least squares structural equation modeling 

(PLS-SEM. Los Angeles: Sage. 

 الانموذجالتقييم الكلي لجوعة مطابقة  -1

واكاكاو معيكاكاار الجكاكاذر التربيعكاكاي المتوسكاكاط  PLS( فا   يتوفر ساليا معيار وحيد موثوق لجوعة المطابقة الخاصة نلدنموذج ال يكلكاكاي لمسكاكاار Hair et al., 2017وفقا لكا  

الية ب سين ان القيمة المقبكاكاولة فان ذلك يشي الى مطابقة مث 0، اذ عندما ت ون قيمت  SRMR )Standardized Root Mean Square Residualالموسد  

 (.Henseler et al., 2016, p. 9  0.08ت او عندما ت ون اقل من 

 Collinearity Assessmentتقييم الارتباط الخطي  -2

 Variance Inflation Factorيشي الارتباط الخطي الى سدوث عرجة عالية من الارتباط بين مهمحيين مس تقلين وي  قياس  من خلال عامل تضخم التباين 

(VIF)   وفقا لكا  5والذي يجب ان تقل قيمت  عن )Hair et al., 2017.) 

 Path Coefficientsمعاملاا المسار  -3

+ 1وح بين و  تمثل العلاقاا الظرضية بين المتحياا والتي ت ون قيم ا المعيارية تترا Direct Effectsتسمى هديضا اذه المعاملاا نلسلوإ المنضبطاا المبااة 

مكاكان خكاكالال  , اذ عندما يقترب معامل المسار من الواسد فان ذلك يدل على و وع علاقة اإيجابية قوية والع ي صحيح. ون ن تحديد معنويكاكاة اكاكاذه المعكاكااملاا-1و

والكاكاتي يجكاكاب  tة , ومن خلال ا ي  حساب قيمSmartPLSوالتي يؤعيها برصمئي   Bootstrappingالخطأد المعياري الذي ي  الح ول علي  من خلال عملية تسمى  

 (.Hair et al., 2017, p. 195  0.05عند مس تو  معنوية قدره  1.96ان ت ون قيمتها اعلى من 

 t، وي  تحديد معنوية معامل المسار من خلال حساب قيمة -1+ و1تشي معاملاا المسار الى السلوإ المنضبطاا المبااة بين المتحياا والتي تتراوح قيم ا بين 

 . 0.05عند مس تو  معنوية  1.96تتباوز قيمتها الى يجب ان 

 2Coefficient of Determination Rمعامل التحديد  -4
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وكلنا ازعاع فا كاكا  يكاكادل عكاكالى عرجكاكااا اعكاكالى  1و 0يسمى اذا المعامل ايضا بمعامل التظسي لد   يقيي مد  تظسي المتحي المس تقل للمتحي التابع، وتتراوح قيمت  بين 

 ضعيظة، مهموسطة، وعبية على التوالي.تشي الى قيم  0.75, 0.50, 0.25( هدنار الى ان القيم Hair et al., 2017, p. 171من التظسي، ولتقييم النتائج فان  

( الى ان القكاكايم Hair et al., 2017, p. 171وهدنكاكاار   1و 0يشي معامل التحديد  التظسي( الى مد  تظسي المتحي المس تقل للمتحي التابع، وتتراوح قيمتكاكا  بكاكاين 

 تشي الى قيم ضعيظة، مهموسطة، وعبية على التوالي. 0.75, 0.50, 0.25

 2Effect Size fثي  حجم التأد  -5

، ولتقيكاكايم النتكاكاائج فكاكاان 2fفا   يتو ب ان يتعرف الباحث الى مساعة كل بعُد ب ت وين اذه القيمة، واذا مكاكاا يسكاكامى بحجكاكام التكاكاأدثي   2Rنلإضافة الى حساب قيمة  

 Hair et al., 2017, p. 158 يشي حجم التأدثي الى مد  مساعة صحي، مهموسط، وعبي على التوالي.تشي الى تأدثي  0.35, 0.15, 0.02( هدنار الى ان القيم

تشكاكاي الى تكاكاأدثي صكاكاحي، مهموسكاكاط، وعبكاكاي عكاكالى  0.35, 0.15, 0.02( الى ان القيم Hair et al., 2017, p. 158وانار   2Rالمتحياا المس تقلة ب ت وين قيمة 

 التوالي.

 رابعا: اخهمبار فرضياا التأدثي  الظرضية الرئيسة الثا ية(

ولخهمبار اذه الظرضية فقد تح بناء الانموذج توجد علاقة تأدثي ذاا عللة معنوية لمناخ الخدمة التنظيمية ب تجربة الزبون"  ت الظرضية الرئيس ية الثا ية على ا   "

 (.6( والذي يس تعرض  تائج  الجدول  2ال يكلي الظاار ب الشكل  

 
 ( الانموذج ال يكلي لخهمبار للظرضية الرئيس ية الثا ية 2نكل   

تحكاكاي بسكاكابب للم الارقام ب الاس م تمثل معامل المسار ب سين الارقام ب ا وا ر فتمثل معامل التحديد، ويشي الرمز ]+[ الى اخظكاكااء الظقكاكاراا التابعكاكاة   ملاحظة:

 ا تظاء الحاجة ل ا ب تقييم الانموذج ال يكلي.

 Smart PLSمخرجاا برصمئي  الم در:

 (  تائج تقييم الانموذج ال يكلي الخاص نلظرضية الرئيس ية الثا ية 6جدول   

 وعة  

 المطابقة 

SRMR 

 VIF المسار  الظرضية 
معامل  

 المسار 

t 

Value 

p 

Value 
 النتيبة 

حجم التأدثي  
2f 

معامل  

التحديد  
2R 

2R  

 المعدل 

0.050 H2 X→Y 1 0.837 10.112 0  0.701 0.765 0.582 قبول 

 Smart PLSمخرجاا برصمئي  الم در:

( يحقكاكاق المعيكاكاار المطلكاكاوب 0.050البكاكاالغ  SRMR) (  تائج تقييم الانموذج ال كلي الخاص نلظرضية الثا ية الرئيس ية والتي هد  را نن معيكاكاار 6يس تعرض الجدول  

( مما يشي الى معنوية علاقة تكاكاأدثي ونلتكاكاالي فكاكاان تقبكاكال الظرضكاكاية ( p( و tوالذي يحقق المعايي المطلوبة من قيم    (0.837)لجوعة المطابقة، وقد بلغ معامل المسار 

وبقيكاكاة القيمكاكاة تمثكاكال %70)لتوضكاكايحي يظاكاكا المتحكاكاي المسكاكا تجيب بنسكاكا بة ( ونلتالي فكاكاان المتحكاكاي ا(2R  )0.701%الرئيس ية الثا ية. كذلك فقد بلغ معامل التحديد  

 عوامل هدخر  لم يتناول ا الانموذج.

 يلثاً: اخهمبار الظرضياا الظرعية المنبثقة عن الظرضية الرئيس ية الثا ية

(، ,H2-1, H2-2, H2-3ية الرئيسكاكاة الثا يكاكاة  ( وذلك لحكاكارض اخهمبكاكاار الظرضكاكاياا الظرعيكاكاة للظرضكاكا 3قام الباحث ببناء الانموذج ال يكلي الذي يظ كاكار ب الشكاكاكل  

 (.6ويس تعرض  تائج  الجدول  
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 ( الانموذج ال يكلي لخهمبار الظرضياا الظرعية المنبثقة عن الظرضية الرئيس ية الثا ية 3نكل   

للمتحكاكاي بسكاكابب الارقام ب الاس م تمثل معامل المسار ب سين الارقام ب ا وا ر فتمثل معامل التحديد، ويشي الرمز ]+[ الى اخظكاكااء الظقكاكاراا التابعكاكاة   ملاحظة:

 ا تظاء الحاجة ل ا ب تقييم الانموذج ال يكلي.

 Smart PLSالم در: مخرجاا برصمئي 

 اص نلظرضياا الظرعية المنبثقة عن الظرضية الرئيس ية الثا ية (  تائج تقييم الانموذج ال يكلي الخ 7جدول   

 كاكاكاكاكاكاكاكاوعة 

 المطابقة

SRMR 

 VIF المسار الظرضية
معامكاكاكاكاكال 

 المسار
t Value 

P 

Value  
 النتيبة

حجكاكاكاكاكاكاكاكاكام 

 2fالتأدثي 

معامكاكاكاكاكاكال 

التحديكاكاكاكاد 
2R 

2R 

 المعدل

0.052 

H2-1 X1→Y 1.201 0.285 4.411 0.001 0.308 قبول 

0.645 0.672 H2-2 X2→ Y 1.276 0.377 5.904 0.006 0.321 قبول 

H2-3 X3→ Y 1.475 0.250 3.746 0.001 0.218 قبول 

 Smart PLSمخرجاا برصمئي  الم در:

( 0.052البكاكاالغ   SRMR) (  تائج تقييم الانموذج ال يكلي الخاص نلظرضياا الظرعيكاكاة للظرضكاكاية الرئيسكاكا ية الثا يكاكاة والكاكاتي هد  كاكارا نن معيكاكاار 7يس تعرض الجدول  

(. مما يشي الى معنوية اذه العلاقاا ونلتالي pو tيحقق المعيار المطلوب لجوعة المطابقة، وقد حققت معاملاا المسار للظرضياا الظرعية المعايي المطلوبة من قيم 

%( من العوامل الكاكاتي تظاكاكا مهمحكاكاي 67مة التنظيمية قد فاا (ونلتالي فان ابعاع مهمحي مناخ الخد 2R  )0.672تقبل اذه الظرضياا. وقد بلغ معامل التحديد  

 وبقية النس بة تمثل عوامل لم يتناول ا الانموذج.تجربة الزبون 
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 المحور الرابع: الاس تنهماجاا والتوصياا

 اول: الاس تنهماجاا 

 التنظيمية الإيجابي يساهم ب تحسين الاعاء مما يعوع نلنظع على الشكة.لمناخ الخدمة التنظيمية تأدثي عبي على تجربة الزبون حيث ان تعزيز مناخ الخدمة  (1

 بتكار تأدثي عبي على تجربة الزبون مما يشي الى ان الااام نلبتكار يساعد الشكة المبحوثة على النمو والبقاء.لال (2

الثقة التنظيمية بكاكاين العكاكااملين تسكاكااهم ب تحسكاكاين التعكاكااون بكاكاين العكاكااملين ممكاكاا للثقة التنظيمية تأدثي معنوي عل تجربة الزبون مما يشي الى ان الااام بنش  (3

 ينع ي على خدمة الزبون.

قيق هدفضل الاعاء وافضكاكال للا اء تأدثي معنوي على تجربة الزبون مما يش الى ان ااام الاعارة العليا والتزامها بتعزيز الا اء    العاملين يساهم ب تح (4

 خدمة للزن ن. 

 ا ما اراعا الشكة النباح ب  ل التنافس ية الشديدة اليوم فان عليها البحث عن وسائل تساعداا من خلق هد واء اإيجابية بين العاملين.اذ (5

 مهمحياا البحث الحالي ومن خلال مرا عة الاعبياا يلاحظ ننها مهمبدعة وخاضعة للنقاش نس تمرار. (6

 ي يا التوصياا 

 يد من الج وع ب تعزيز المناخاا الإيجابية لن بيئة عمل ا لتحقيق هدفضل النتائج.على الش ا العمل على بذل مز  (1

على مشاركة تجربة  كنا ان الش ا العاملة ب قطاع الس ياسة عليها اعاع معايي مهمظوقة ب تعزيز السلوعياا الإيجابية    العاملين لدنها ا ا قائمة (2

 العليا لتلك الش ا.الزبون واذا ما يجب ان تضمن  الاعارة 

يجابيكاكاة على الباحثين والمنارسين التعاون من اجل المساعة ب تس يل مهمة الش ا ب اعاع الاعواا الحديثة للنباح والمتمثلة بخلكاكاق مناخكاكااا  (3 عمكاكال اإ

 ومعززة لتجربة الزن ن.

 عمل المرغوبة ب منظناتنا وا تنا. ضرورة ا راء مزيد من البحوث من اجل ن يوع ثقافة المناخاا الإيجابية وسلوعياا ال (4

 

Funding 

 None 

Acknowledgement 

 None 

Conflicts of Interest 

The author declares no conflict of interest 

 

References 

Comber, E. (2014). Does team leader level of transformational leadership, emotional stability, conscientiousness, and 
agreeableness impact team member stress, trust, and team climate? (Doctoral dissertation, Northern Illinois 

University). 

Yang, J., & Wang, Y. (2010, November). A study on the impact of organizational service climate on customer 

experience. In 2010 3rd International Conference on Information Management, Innovation Management and 

Industrial Engineering (Vol. 2). IEEE. 

Patterson, M. G., West, M. A., Shackleton, V. J., Dawson, J. F., Lawthom, R., Maitlis, S., ... & Wallace, A. M. (2005). 

Validating the organizational climate measure: links to managerial practices, productivity and innovation. 

Journal of organizational behavior, 26(4). 

Johnson, P. D. (2010). Entrepeneurial Success: an Integrative Study of Team Climate for Innovation, Group 
Regulatory Focus, Innovation Performance, and Success (Doctoral dissertation, Oklahoma State University). 



ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE STUDIES JOURNAL (EASJ) 

EISSN: 3005-3625, PISSN: 2790-2560, DOI: http://doi.org/10.58564/EASJ/1.2.2022.6 

   Vol. 1, No. 2, June. 2022                                               71                                                                 2022  حزيران    ( 1مجلد    ( 2    العدع

 

Kotze, S. L. (2008). Exploring the prediction of team climate by means of emotional intelligence, team-member 

exchange and team-member goal orientation (Doctoral dissertation, University of Pretoria). 

Rather, R. A. (2020). Customer experience and engagement in tourism destinations: the experiential marketing 

perspective. Journal of Travel & Tourism Marketing, 37(1). 

Xue, Y., Bradley, J., & Liang, H. (2011). Team climate, empowering leadership, and knowledge sharing. Journal of 
knowledge management. 

Hair, J., Hult, T., Ringle, C. &Sarstedt, M. (2017). A primer on partial least squares structural equation modeling 

(PLS-SEM. Los Angeles: Sage. 

 

 

 

 اس تبيان ا راسة 

 عامة   معلوماا - -1

 ( ب المكان المناسبيرجى وضع علامة   التظاصيل

 اإ ث  ذعر                                 الجني

 متزوج                هدعزب                    الحالة الإ اعية

 اعلى-        45-36        55-46     56 25-35 العمر

 عكتوراه       ما س تي       عبلوم عالي   بكالريوع  مس تو  التعليم

  20اكثرمن       1-5     6-10     11-15     16-20  1هدقل من عدع س نواا الخحة

 مهمحياا ا راسة-2

 او  تاج ت ور هدعضاء الظريق لبيئة عمل مالمتحي المس تقل: مناخ الخدمة التنظيمية: 

 البعد الاول: الابتكار

 الظقراا
اتظكاكاكاكاكاكاكاكاكاق 

 بشدة 
 دايد اتظق 

 ل اتظق 
 ل اتظق اطلاقا

      يشجع فريقي اقتراح هدفكار لظرص جديدة

يجاع طرق جديدة لدعاء الم مة       يشجع فريقي اإ

 الثاني: الا اءالبعد 

 الظقراا
اتظكاكاكاكاكاكاكاكاكاق 

 بشدة 
 دايد اتظق 

 ل اتظق 
 ل اتظق اطلاقا

      هدنعر هد ني نلظعل  زء من فريقي

ذا   ت  ي فرصة للقيام نلعمل  ظس  مرة هدخر  ب فريق، فاإ ني هدفضل البقاء  اإ

 ب  ظي الظريق

     

ذا هدتيحت لي فرصكاة القيكاام بكانظي العمكال مكارة هدخكار  ب  فريكاق، فكااإ ني هدفضكال اإ

 الا ضنام اإلى فريق هآخر  مرا عة(

     

 البعد الثالث: الثقة التنظيمية 

 ل اتظق اطلاقا ل اتظق  دايد اتظق اتظكاكاكاكاكاكاكاكاكاق  الظقراا
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 بشدة 

      نحن  ثق ببعضنا البعض ب فريقي

      هدعر هد   ن نني الاعاع على هدعضاء الظريق الآخرين

      الظريق الآخرينهدثق ب جميع هدعضاء 

ش ب المتحي الباع: تجربة الزبون: تطور رعوع فعل الشخص الحس ية والظعالة والمعرفية والعلائقية والسلوعية للعلامة التبارية من خلال العي

سدوع الاس تبابة للتبارب رسلة من  قاط الت ال على طول الشاء المس بق والشاء وبعد الشاء والحكم المس تمر على اذه الرسلة مقابل 

 المتزامنة

 البعد الاول: التسويق الحسي 

 الظقراا
اتظكاكاكاكاكاكاكاق 

 تماما 

 ل اتظق اطلاقا ل اتظق  دايد اتظق 

عراعية.       سظرا  مع الشكة مثية للااام من الناحية الإ

      تحاول اذه الشكة اإااإ حواسي.

      نلنس بة لي  ع سي(الشكة تظهمقر اإلى الجاذبية الحس ية 

 البعد الثاني: التسويق الشعوري 

اتظكاكاكاكاكاكاكاق  الظقراا 

 تماما 

 ل اتظق اطلاقا ل اتظق  دايد اتظق 

      تجعلني الشكة هدس تجيب بطريقة عاطظية.

      تحاول الشكة هدن تضعني ب مزاج معين.

 البعد الثالث: التسويق المعرب 

 الظقراا
اتظكاكاكاكاكاكاكاق 

 تماما 

 ل اتظق اطلاقا ل اتظق  دايد اتظق 

      تثي الشكة فضولي حول وجهاتهم الس ياحية.

      تحاول الشكة خداعي  ع سي(.

بداعي.       تحاول الشكةايرة تظ يي الإ

 البعد الرابع: التسويق نلفعال

اتظكاكاكاكاكاكاكاق  الظقراا 

 تماما 

 ل اتظق اطلاقا ل اتظق  دايد اتظق 

      هدرغب ب مشاركة ما عش ت  ب سظراا الشكة.

      هدوع هدن هدلتقط ال ور كتذ ر.

 البعد الخامي: التسويق المت ل 

اتظكاكاكاكاكاكاكاق  الظقراا 

 تماما 

 ل اتظق اطلاقا ل اتظق  دايد اتظق 

      الشعور نل وية تجاه الحظاظ على البيئة.سظراا الشكة تحظزني على 

      سأدنتري بعض ال دايا التذ رية المتعلقة نلوجهاا التي سافرا ل ا.

 


