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 المستخلص 

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر تجربة الموظف في السمعة المؤسسية لدى شركات الخدمات بالقطاع الخاص  
في المملكة العربية السعودية، وذلك انطلاقًا من التحولات التي يشهدها سوق العمل وأهمية رأس المال البشري  

اعتمدت الدراسة المنهج الكمي، واستخدمت الاستبانة بوصفها أداة رئيسة لجمع  ، و   في تعزيز تنافسية المؤسسات 
( موظفًا، وجرى تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية الملائمة  167البيانات من عينة مكونة من )

 .دد مثل: الإحصاء الوصفي، واختبارات الصدق والثبات، ومعاملات الارتباط، والانحدار البسيط والمتع

جودة  —أظهرت النتائج أن تجربة الموظف جاءت عند مستوى مرتفع، وأن السمعة المؤسسية بجميع أبعادها
تُقَيّم أيضًا عند مستوى  —الاتصال المؤسسي، الثقة في المؤسسة، الصورة الذهنية، واستجابة المؤسسة للأزمات 

لى السمعة المؤسسية ككل، حيث  مرتفع. كما كشفت النتائج عن وجود أثر دالّ إحصائيًا لتجربة الموظف ع
%( من التباين في السمعة المؤسسية. وقد ثبت كذلك وجود 48.7تبيّن أن تجربة الموظف تفسّر ما نسبته )

أثر دالّ لكل فرضية فرعية، إذ أثرت تجربة الموظف بدرجات متفاوتة في جودة الاتصال، والثقة، والصورة  
 .ثقة في المؤسسة كأعلى الأبعاد تأثرًاالذهنية، والاستجابة للأزمات، مع بروز ال

وتؤكد الدراسة أن تحسين تجربة الموظف يمثل مدخلًا استراتيجيًا لتعزيز السمعة المؤسسية، وأن الاستثمار في  
التمكين والدعم وبيئة العمل والاتصال الداخلي قادر على إحداث تغيرات مؤثرة في نظرة الموظفين لمؤسساتهم  

ة بمجموعة من الإجراءات العملية التي تدعم  وفي قوة الصورة المؤسسية. وبناءً على النتائج، توصي الدراس
تطوير التجربة الوظيفية وبناء سمعة مؤسسية قوية ومستدامة. وتختتم الدراسة بالتأكيد على الحاجة إلى إجراء  
دراسات مستقبلية تتناول متغيرات وسيطة أو معدّلة، أو تستخدم مناهج نوعية ومقارنية لتوسيع فهم العلاقة بين  

 .والسمعة المؤسسية في سياقات مختلفة تجربة الموظف

تجربة الموظف، السمعة المؤسسية، جودة الاتصال المؤسسي، الثقة التنظيمية، الصورة   :الكلمات المفتاحية
 .الذهنية، استجابة الأزمات، القطاع الخاص 
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Abstract 

This study aims to analyze the impact of employee experience on corporate 

reputation within private-sector service companies in the Kingdom of Saudi Arabia. 

The research stems from the ongoing transformations in the labor market and the 

growing recognition of human capital as a critical driver of organizational 

competitiveness. This study addresses a research gap related to the limited number 

of Arabic studies that examine the direct relationship between employee experience 

and the dimensions of corporate reputation in a holistic and integrated manner. A 

quantitative methodology was adopted, and a structured questionnaire was used as 

the primary tool for data collection from a sample of 167 employees. The data were 

analyzed using appropriate statistical techniques, including descriptive statistics, 

validity and reliability tests, correlation coefficients, and simple and multiple 

regression analyses. 

The results revealed that employee experience was rated at a high level, and that 

corporate reputation—across all its dimensions: quality of corporate 

communication, trust in the organization, corporate image, and crisis 

responsiveness—was also perceived at a high level. The findings further 

demonstrated a statistically significant effect of employee experience on overall 

corporate reputation, with employee experience explaining 48.7% of the variance in 

reputation levels. Each of the sub-hypotheses was also supported, showing varying 

degrees of influence on communication quality, trust, corporate image, and crisis 

responsiveness, with trust in the organization emerging as the most affected 

dimension. 

The study concludes that enhancing employee experience serves as a strategic 

approach to strengthening corporate reputation, and that investment in 

empowerment, support, work environment, and internal communication can 

profoundly influence employees’ perceptions of their institutions and reinforce the 

strength of the corporate image. Based on the findings, the study proposes several 

practical recommendations aimed at improving employee experience and building a 

strong and sustainable corporate reputation. It also highlights the need for future 

research to examine mediating or moderating variables, or to employ qualitative and 

comparative methodologies to expand understanding of the relationship between 

employee experience and corporate reputation across different contexts. 

Keywords: Employee experience, corporate reputation, organizational 

communication, organizational trust, corporate image, crisis responsiveness, private 

sector. 
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 المقدمة:  .1.1

 

شههد العالم في العقود الأخيرة تحوّلًا رقميًا واسهع النطاق، انعكب بشهكل مباشهر على مختلف القطاعات  

الاقتصهههادية والإدارية، وكان لقطاع التسهههويي النصهههيب الأوفر من هذا التحول. فقد تغيّرت أنماط الاتصهههال مع  

الاعتماد على البيانات والتقنيات الحديثة في فهم سههههههههلول المسههههههههتهلكين  العملاء، وتبدّلت آليات الترويج، وتزايد 

 .(Gavrysh & Shcherbatiuk, 2024) وصياغة الاستراتيجيات التسويقية

ومع تزايد حدة المنافسههة في الأسههواق الرقمية، أصههبحت المؤسههسههات بحاجة إلى أدوات متقدمة تمكنها   

برزت مفاهيم    ،ومن الوصههههههههول إلى الجمهور المسههههههههتهدف، وتحقيي التفاعل، وضههههههههمان الولاء للعلامة التجارية

جديدة مثل التسههههههويي الذكي، التسههههههويي المدعوم بالذكاء الاصههههههطناعي، والتسههههههويي القائم على تحليل البيانات،  

حيث أصههبحت المؤسههسههات لا تعتمد فقط على المهارات البشههرية، بل تسههعى إلى دمجها مع تقنيات حديثة مثل 

  .(Amin, 2023) وات الثورة الرقميةالذكاء الاصطناعي، والأتمتة، والتعلم الآلي، وغيرها من أد 

هههذا الههدمج بين الههذكههاء البشههههههههههههههري والتقنيههات الحههديثههة لا يُعههد مجرد اتجههاه مؤقههت، بههل يمثههل ضههههههههههههههرورة  

 .(2023استراتيجية لضمان فاعلية واستدامة الأداء التسويقي في البيئة الرقمية )الجابري، 

الأبحاث حول الذكاء الاصهههطناعي أو التسهههويي الرقمي بشهههكل منفصهههل، إلا أن هنال ندرة  ورغم كثافة  

في الدراسههههههههههههات التي تعالج العلاقة التفاعلية بين الموارد البشههههههههههههرية القادرة على اتخاذ القرار التسههههههههههههويقي، وبين  

 .(Guru et al., 2022) التقنيات الرقمية المستخدمة في التنفيذ والتحليل
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ا من حيث   كما أن نجاح اسهههتراتيجيات التسهههويي الرقمي لا يزال موضهههوعًا مفتوحًا للتسهههانل، خصهههوصهههً

كيفية قياسهههههههههه بأبعاد متعددة تشهههههههههمل: الوصهههههههههول للجمهور، تجربة العميل، التفاعل والمشهههههههههاركة، وتعزيز الولاء 

 .(2024؛ الشريف وآخرون، 2023)الواصل وآخرون، 

من هذا المنطلي، تهدف هذه الدراسهههههة إلى اسهههههتكشهههههاف أثر الذكاء البشهههههري والتقنيات الحديثة، كمكون  

موحد، على نجاح اسهههتراتيجيات التسهههويي الرقمي في المؤسهههسهههات. وتسهههعى إلى تقديم نموذي متكامل يربط بين  

 .(2023يم وآخرون، القدرات البشرية والتكنولوجيا، ويقيب أثر هذا الدمج على النتائج التسويقية )فه

 

 مشكلة الدراسة  .1.2

تجربة الموظف تمثل أحد المحاور الرئيسهههههة في التفكير الإداري الحديث، حيث لم تعد المؤسهههههسهههههات أصهههههبحت  

تركز فقط على رضههههههههها الموظف أو ولائه، بل تجاوزت ذلك إلى بناء تجربة متكاملة تغطي جميع نقاط التفاعل  

ويُنظر إلى هذه التجربة كعامل  ،التي يعيشهههها الموظف داخل المنظمة، بدءًا من التوظيف وحتى مغادرة العمل

حاسهههههم في تحفيز الموظفين، وتعزيز ولائهم، ورفع مسهههههتوى أدائهم، فضهههههلًا عن دورها في التأثير على الصهههههورة  

 (2025القحطاني، ) الذهنية والانطباع العام عن المؤسسة

في بيئهة الأعمهال الخهدميهة، تزداد أهميهة تجربهة الموظف بحكم الهدور المبهاشههههههههههههههر الهذي يؤديهه العهاملون في تقهديم  

الخدمة وتشههكيل الانطباع الأول لدى العميل، مما يجعل العلاقة بين تجربة الموظف وادارة السههمعة المؤسههسههية 

إذ تشههير الأدبيات إلى  ،السههياق العربي علاقة محورية لم تُعطَ بعد ما تسههتحقه من دراسههة وتطبيي، خاصههة في

أن المؤسهههسهههات التي تسهههتثمر في تحسهههين تجربة موظفيها تنجب غالبًا في بناء سهههمعة مؤسهههسهههية قوية ومسهههتقرة،  
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ا عندما يتمكن الموظفون من لعب دور لالسهههههفراء الداخليينل للعلامة التجارية  ,.Porkodi et al) خصهههههوصهههههً

2024) 

رغم هذا التقدم في الفكر الإداري العالمي، إلا أن البحوث العربية لا تزال تعاني من فجوة واضهههحة في تحليل  و 

ا في ظل التباين في الهياكل الثقافية والتنظيمية بين المجتمعات الغربية   هذه العلاقة بصهههورة متعمقة، خصهههوصهههً

سهمعة المؤسهسهية من منظور العلاقات العامة أو والعربية. فعلى المسهتوى العربي، تركز معظم الدراسهات على ال

الاتصههههههههههال الخارجي، دون التطرق إلى البعد الداخلي المتمثل في تجربة الموظف، كما هو الحال في دراسههههههههههة 

( التي تناولت العلاقة 2022(، التي تناولت السههمعة من زاوية القيادة، ودراسههة ياسههين وعلي )2024الصههفار )

 ات.بين السمعة وادارة الأزم

 الفجوات على المستوى النظري  1.2.1

لا تزال تجربة الموظف تمثل مفهومًا ناشئًا في الكتابات العربية، حيث تندر الدراسات التي تناولتها كمتغير  

مؤثر في عناصر الأداء الاستراتيجي، ومن بينها السمعة المؤسسية، رغم الإشارات المتزايدة إلى أهمية دمج  

 . هذا المفهوم في تحليلات السلول التنظيمي 

المؤسسية،  كما تفتقر الأدبيات إلى نماذي تفسيرية متكاملة توضب كيفية تأثير تجربة الموظف على السمعة  

حيث تركز بعض الدراسات على مخرجات فردية مثل الرضا أو الازدهار، دون الربط بينها وبين البعد المؤسسي 

 .الخارجي

تأثير مباشر على أبعاد    و تُعد الدراسات التي تتناول تجربة الموظف كمتغير مستقل لأحادي المحورل ذات 

 . السمعة المؤسسية قليلة نسبيًا، رغم أن هذا التناول البسيط قد يسهل التطبيي الميداني والفهم التنظيمي 
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هنال نقص في الدراسات التي توظف إطارًا تكامليًا يجمع بين مجالات الموارد البشرية والتسويي المؤسسي، 

 .وهو ما يجعل بناء نماذي عربية أصيلة أمرًا ضروريًا في هذا السياق 

 الفجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2

الجانب العملي، لا تزال المؤسهههههههسهههههههات تواجه تحديات في تطبيي نماذي تكاملية تجمع بين الذكاء البشهههههههري من  

فعلى الرغم من توفر العهديهد من الأدوات الهذكيهة، مثهل تحليهل   ،والتقنيهات الحهديثهة في بيئهة التسههههههههههههههويي الرقمي

البيانات الضهههخمة وخوارزميات الاسهههتهداف، إلا أن اسهههتخدامها غالبًا ما يكون منعزلًا عن القدرات البشهههرية في 

 . التخطيط واتخاذ القرار، مما يضعف من فاعليتها

تُعاني الكثير من المنظمات من غياب مؤشهرات قياس دقيقة وشهاملة تقيب نجاح الحملات التسهويقية الرقمية   و

بأبعادها المختلفة، والتي أوضههحت أن كثيرًا من المؤسههسههات تعتمد على مقاييب سههطحية مثل عدد المشههاهدات 

 .دون ربطها بجودة التفاعل أو رضا العميل أو الولاء للعلامة التجارية

 :السؤال الرئيس للدراسة

إلى أي مدى يؤثر الدمج بين الذكاء البشهههههري والتقنيات الحديثة على نجاح اسهههههتراتيجيات التسهههههويي الرقمي في 
 المؤسسات محل الدراسة؟

 أهمية الدراسة .1.3

 : يمكن بيان أهمية الدراسة على المستويين النظري والتطبيقي كما يليو 

 :على المستوى النظري 13.1.1

العلاقة بين تجربة الموظف وادارة السههمعة تُسهههم في سههد الفجوة العلمية في الأدبيات العربية حول  ❖

 .المؤسسية، وهي علاقة لم تحظَ بالقدر الكافي من البحث في بيئة الأعمال العربية
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تقدم تجربة الموظف كههههههههههههههه متغير مسهتقل أحادي المحور له تأثير مباشهر على السهمعة المؤسهسهية،  ❖

 .وهو تناول نادر يعزز من تطوير النماذي التفسيرية في هذا المجال

تدمج مفاهيم متعددة من مجالات: إدارة الموارد البشههرية، التسههويي الداخلي، الاتصههال المؤسههسههي،  ❖

 .مما يعزز من تكامل المعرفة النظرية ويثري المحتوى الأكاديمي متعدد التخصصات 

تسهههههاعد في بناء قاعدة نظرية عربية حديثة يمكن الرجوع إليها مسهههههتقبلًا من قبل الباحثين الراغبين   ❖

 .في التوسع بدراسة تجربة الموظف أو السمعة المؤسسية أو العلاقة بينهما

تضهيف بعدًا جديدًا في تحليل السهمعة المؤسهسهية، باعتبارها نتاجًا لتجربة الموظف الداخلية، وليب  ❖

 .فقط استراتيجيات العلاقات العامة التقليدية

. 

 :على المستوى التطبيقي  13.1.2

ا في تطوير تجربههة الموظفين داخههل شههههههههههههههركههات الخههدمههات، بمهها   ❖ تقههدم رنى علميههة يمكن توظيفههها عمليههً
 .ينعكب على تحسين الصورة العامة للمؤسسة

تسهههههاعد مديري الموارد البشهههههرية في تصهههههميم برامج ومبادرات عملية لتحسهههههين تجربة الموظف كوسهههههيلة  ❖
 .استراتيجية لتعزيز السمعة

والسهههمعة المؤسهههسهههية، يمكن اسهههتخدامها لاحقًا في عمليات  توفر أدوات قياس واضهههحة لتجربة الموظف  ❖
 .التقييم والتحسين المؤسسي

تدعم جهود المؤسههههههههسههههههههات الخدمية في القطاع الخاص في الحفاي على ميزة تنافسههههههههية من خلال بناء   ❖
 .سمعة مؤسسية قائمة على تجربة إيجابية للعاملين

تسههههههههههم نتائج الدراسهههههههههة في رفع وعي القيادات التنفيذية بأهمية البعد الداخلي )الموظفين( في تشهههههههههكيل   ❖
 ."الانطباع الخارجي عن المؤسسة، وهو ما يعزز مفهوم لالسفير الداخلي

في تحسههين بيئة العمل وزيادة رضهها الموظف ورفع مسههتويات    2030تواكب توجهات الرنية السههعودية  ❖
 .الأداء المؤسسي من خلال إدارة أكثر نضجًا لتجربة الموظفين
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 الدراسة أسئلة  .1.4

ما أثر تجربة الموظف على إدارة السمعة المؤسسية في شركات الخدمات بالقطاع   :السؤال الرئيس
 الخاص في المملكة العربية السعودية؟

 :أسئلة فرعية وتتفرع منه عدة 

 ما أثر تجربة الموظف على جودة الاتصال المؤسسي في شركات الخدمات؟ .1

 الأطراف ذات العلاقة بالمؤسسة؟ ما أثر تجربة الموظف على بناء ثقة  .2

 ما أثر تجربة الموظف على تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة؟  .3

 ما أثر تجربة الموظف على استجابة المؤسسة للأزمات وقدرتها على الحفاي على سمعتها؟  .4

 

 أهداف الدراسة .1.5
 

شركات الخدمات بالقطاع  تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر تجربة الموظف على إدارة السمعة المؤسسية في 

الخاص في المملكة العربية السعودية، من خلال دراسة العلاقة بين مستوى تجربة الموظف واتجاهات  

 ..ممارسات إدارة السمعة المؤسسية بأبعادها المختلفة

 :أهداف فرعيةوتتفرع منه عدة 

 الخدمات بالقطاع الخاص.تحليل أثر تجربة الموظف على جودة الاتصال المؤسسي في شركات  •

 تحديد أثر تجربة الموظف على بناء ثقة الأطراف ذات العلاقة في المؤسسة. •

 دراسة أثر تجربة الموظف على تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة في السوق والمجتمع. •

 قياس أثر تجربة الموظف على فعالية استجابة المؤسسة للأزمات وقدرتها على الحفاي على سمعتها. •
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

بين تجربة الموظف وادارة  (α ≤ 0.05) لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  :الفرضية الرئيسة
 .السمعة المؤسسية في شركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة العربية السعودية

 :فرعيةوتتفرع منه عدة فرضيات 

لتجربة الموظف على جودة الاتصال   (α ≤ 0.05) مستوى لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند  -

 .المؤسسي في شركات الخدمات بالقطاع الخاص 

لتجربة الموظف على بناء ثقة الأطراف   (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -

 .ذات العلاقة بالمؤسسة

لتجربة الموظف على تحسين الصورة   (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -

 .الذهنية للمؤسسة

لتجربة الموظف على استجابة المؤسسة   (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -

 .للأزمات والمحافظة على السمعة المؤسسية

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 تجربهة الموظفالمفهاهيمي لههذه الهدراسههههههههههههههة على تحهديهد العلاقهة بين متغير مسههههههههههههههتقهل يتمثهل في  يعتمهد النموذي 

(Employee Experience)  العام    يعكب الانطباع أحادي المحور، والذي يُعالج في هذه الدراسهههههههههة كمتغير
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 Corporate)  إدارة السمممممممعة المؤسممممممسمممممميةللموظف عن المؤسهههههههههسهههههههههة وتفاعله معها، وبين متغير تابع هو  

Reputation Management)الذي يتكون من أربعة أبعاد رئيسية هي ،: 

 جودة الاتصال المؤسسي .1

 ثقة الأطراف ذات العلاقة .2

 الصورة الذهنية للمؤسسة .3

 استجابة المؤسسة للأزمات .4

ويفترض النموذي أن تجربة الموظف تؤثر بشهههكل مباشهههر وايجابي على كل بُعد من أبعاد السهههمعة المؤسهههسهههية،  

اسهههتنادًا إلى ما ورد في الأدبيات الحديثة التي أكدت على أهمية دور الموظفين في تشهههكيل الانطباع العام عن  

 ,.Porkodi et al ؛Kimonyo, 2024 المؤسههههههسههههههة وتعزيز مصههههههداقيتها وثقة جمهورها الداخلي والخارجي

 .2025؛ القحطاني، 2024

 

 منهجية الدراسة  .1.8
 

 منهج الدراسة 
المنهج الوصهفي التحليلي، بوصهفه الأنسهب لطبيعة الأهداف التي تسهعى إلى دراسهة  اعتمدت هذه الدراسهة على  

العلاقة بين تجربة الموظف وادارة السههههههههمعة المؤسههههههههسههههههههية في شههههههههركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة 

ما هي  العربية السهههههعودية. ويُعد هذا المنهج مناسهههههبًا لتحليل الظواهر الاجتماعية والإدارية من خلال وصهههههفها ك

 .في الواقع، ثم تحليلها لاكتشاف العلاقات والتأثيرات المتبادلة بين المتغيرات 
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وقد تم جمع البيانات الميدانية من خلال أداة الاسهههههههههههتبانة التي تم تصهههههههههههميمها اعتمادًا على الأدبيات السهههههههههههابقة  

والدراسهههههات الحديثة ذات الصهههههلة، وذلك بهدف قياس تجربة الموظف بوصهههههفها متغيرًا مسهههههتقلًا، وأبعاد السهههههمعة 

ئية الوصهههههفية والاسهههههتدلالية في تحليل  المؤسهههههسهههههية بوصهههههفها متغيرًا تابعًا. كما تم اسهههههتخدام الأسهههههاليب الإحصههههها

البيانات، مثل المتوسههطات والانحرافات المعيارية، واختبار صههدق وثبات الأداة، بالإضههافة إلى تحليل الانحدار  

 .الخطي البسيط والمتعدد لاختبار الفرضيات 

 

 مجتمع وعينة الدراسة 

يتكوّن مجتمع الدراسهة من جميع الموظفين العاملين في شهركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة العربية  

شهركات  :السهعودية، وبالأخص في القطاعات التي ترتكز على العنصهر البشهري في تقديم القيمة للعملاء، مثل

الاتصههههالات، الشههههركات التقنية، شههههركات الخدمات اللوجسههههتية، شههههركات الرعاية الصههههحية الخاصههههة، وشههههركات 

وتم حصههههههههر المجتمع ليشههههههههمل فقط الموظفين بدوام كامل ممن تتجاوز مدة خدمتهم في  .الضههههههههيافة والسههههههههياحة

الشهههركة عامًا واحدًا على الأقل، لضهههمان امتلاكهم تصهههورًا ناضهههجًا حول تجربتهم المؤسهههسهههية، ومدى انعكاسهههها  

 .على صورة المؤسسة وسمعتها الخارجية

ونظرًا لتنوع الشههههههههههههههركهات الخهدميهة وتوزعهها الجغرافي في المملكهة، فقهد تم تقهدير حجم مجتمع الهدراسههههههههههههههة بحوالي 

 ,Krejcie & Morgan) موظف في الشهههههههركات المسهههههههتهدفة. وبناءً على معادلة كرجسهههههههي ومورغان 1000

%  5% وهامش خطأ ± 95لتحديد حجم العينة المناسهههههب، فقد تم تحديد حجم العينة عند مسهههههتوى ثقة   (1970

لاختيار   (Stratified Random Sampling)وتم اسهتخدام الأسهلوب العشهوائي الطبقي   .موظفًا 278ليكون  

العينة، مع مراعاة التوزيع العادل عبر الشهههههههههههركات والوظائف الرئيسهههههههههههية ذات العلاقة المباشهههههههههههرة بتجربة العمل 



17 
   

والتفاعل المؤسههههههسههههههي. وقد تم جمع البيانات من أفراد العينة باسههههههتخدام اسههههههتبانة إلكترونية مغلقة تم تصههههههميمها  

 .لأغراض هذه الدراسة، ووزعت عبر البريد المؤسسي ومنصات التواصل المهنية

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 

اعتمدت هذه الدراسة على مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة البيانات والأهداف البحثية، وقد 

 الإصدار الأخير. وشملت الأساليب المستخدمة ما يلي: SPSSتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

( من خلال المتوسطات الحسابية  Descriptive Statisticsاستخدام التحليل الإحصائي الوصفي ) -

والانحرافات المعيارية لتحليل استجابات أفراد العينة، وتحديد مستوى كل من تجربة الموظف وأبعاد 

 السمعة المؤسسية في الشركات المستهدفة.

( Content Validityالتحقي من صدق وثبات أداة الدراسة. حيث استخدم اختبار صدق المحكمين ) -

 Discriminantلضمان ملاءمة الفقرات لأهداف الدراسة، بالإضافة إلى تحليل الصدق التمييزي )

Validity من خلال معاملات الارتباط بين الفقرات. كما تم اختبار الثبات باستخدام معامل ألفا )

(، للتأكد من الاتساق الداخلي للفقرات، حيث يُعد معاملًا مقبولًا إذا Cronbach’s Alphaكرونباخ )

 . 0.70تجاوز  

( للكشف عن قوة واتجاه العلاقة بين تجربة  Pearson Correlationاستخدام تحليل الارتباط ) -

 الموظف وكل بعد من أبعاد السمعة المؤسسية، باعتبارها خطوة تمهيدية قبل اختبار الفرضيات.

( لاختبار الفرضية  Simple Linear Regressionالاعتماد على تحليل الانحدار الخطي البسيط ) -

كما تم استخدام   ،الرئيسية المتعلّقة بتأثير تجربة الموظف على إدارة السمعة المؤسسية كمتغير كلي

( لاختبار الفرضيات الفرعية  Multiple Linear Regressionتحليل الانحدار الخطي المتعدد )
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المتعلقة بتأثير تجربة الموظف على كل بُعد من أبعاد السمعة المؤسسية )الاتصال، الثقة، الصورة  

 .الذهنية، الاستجابة للأزمات(، وذلك لتحديد مقدار التأثير وتفسير التباين بين المتغيرات.

 

 الدراسة الميدانية  .1.9
 

بوصههههفها الأداة الرئيسههههة لجمع البيانات الميدانية من أفراد العينة،   الاسههههتبانة المغلقةاعتمدت هذه الدراسههههة على  

وذلك لملاءمتها لطبيعة الدراسههههههههة التي تسههههههههتهدف التعرف على آراء الموظفين في شههههههههركات الخدمات بالقطاع  

وتم تصهميم الاسهتبانة اسهتنادًا    ،الخاص بشهأن تجربتهم الوظيفية وانعكاسهها على السهمعة المؤسهسهية لمؤسهسهاتهم

، مع إجراء التعديلات اللازمة لتناسههههههههب البيئة  الدراسههههههههات السههههههههابقة والنماذي العلمية المعتمدةإلى مجموعة من 

 .السعودية وسياق الدراسة الحالي

 :وقد اشتملت الاستبانة على قسمين رئيسيين

يتضهههههههمن البيانات العامة للمسهههههههتجيبين )مثل الجنب، العمر، المؤهل العلمي، سهههههههنوات  :القسهههههههم الأول •

 .الخبرة، القطاع الذي يعمل فيه، الوظيفة الحالية(.

 :، وهيعبارات القياس المتعلقة بمتغيرات الدراسةيتضمن  :القسم الثاني •

لقياس تجربة الموظف بوصههههفها متغيرًا   فقرات  10تمت صههههياغة   :المتغير المسمممتقل: تجراة المو ف ✔ 

، وحسهههههههههههن  Porkodi et al. (2024)(، و2025أحادي المحور، اسهههههههههههتنادًا إلى دراسهههههههههههات مثل القحطاني )

 .(، وجرى تغطية أبعاد الشعور بالتمكين، الدعم، التقدير، وبيئة العمل2024)
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، وبلغ إجمالي الفقرات أبعاد رئيسهههية 4شهههمل هذا الجزء  :  المتغير التابع: إدارة السمممعة المؤسممسممية ✔ 

 :موزعة على النحو التالي فقرة 20

 فقرات(  4جودة الاتصال المؤسسي ) - 

 فقرات(  4الثقة في المؤسسة ) - 

 فقرات(  4الصورة الذهنية ) - 

 فقرات( 4استجابة المؤسسة للأزمات ) - 

، (2024) (، عبدالعال والهنداوي 2024وقد تم تطوير هذه الفقرات اعتمادًا على أدبيات مثل: الصفار )

Yassin & Ali (2022)و ،Ziaullah & Ul Zain (2023).  مقياس ليكرت الخماسيتم استخدام ،و  

(Likert Scale) لتقييم استجابات المشاركين، حيث تراوحت بدائل الإجابة من: 

 .( أوافي بشدة5( أوافي، )4( محايد، )3( أعارض، )2أعارض بشدة، ) (1)

 .ويُعد هذا المقياس مناسبًا لقياس الاتجاهات المدركة والتصورات الذاتية، ويسهّل التحليل الإحصائي لاحقًا

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

تقوم هذه الدراسة على خطة منهجية تتضمن مجموعة من الفصول المتكاملة التي تغطي الجوانب النظرية  
 :والمنهجية، وذلك على النحو التالي

 مقدمة الدراسة  :الأولالفصل 

 :يتضمن هذا الفصل تقديمًا عامًا لموضوع الدراسة، ويعرض عناصره الأساسية مثل

 .توضيب الإشكالية الرئيسة التي تسعى الدراسة لمعالجتها :مشكلة الدراسة •

 .بيان القيمة العلمية والعملية المتوقعة من نتائج الدراسة :أهمية الدراسة •
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 .تحديد الأهداف التي تسعى الدراسة إلى تحقيقها :أهداف الدراسة •

 .عرض الأسئلة البحثية أو الفرضيات التي سيتم اختبارها :تساؤلات الدراسة أو فرضياتها •

 .التحديد الزمني والمكاني والموضوعي للدراسة :حدود الدراسة •

 .تقديم تعريفات إجرائية للمفاهيم الأساسية المستخدمة :مصطلحات الدراسة •

 الإطار النظري والدراسات السابقة :الفصل الثاني

 :ينقسم هذا الفصل إلى مبحثين رئيسيين

 المبحث الأول: الإطار النظري  •
ويتناول المفاهيم الأساسية ذات الصلة بمتغيرات الدراسة، والجوانب النظرية والنماذي المفاهيمية  

 .المرتبطة بها، مع عرض لأهم النظريات والمفاهيم المرتبطة بموضوع البحث 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة  •
يتم فيه استعراض أبرز الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة، وتحليل مناهجها ونتائجها،  

 .ومقارنة أوجه التشابه والاختلاف، وصولًا إلى إبراز الفجوة البحثية التي تسعى هذه الدراسة لمعالجتها

 المتغيرات الربط النظري بين  •
 الدراسات السابقة وتصنيفها وتحليلها  •
 أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسة الحالية  •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
 

 المقدمة:  .2.1

 

تُعد الدراسهههههههههههات السهههههههههههابقة بمثابة الأسهههههههههههاس العلمي الذي تسهههههههههههتند إليه البحوث الحديثة في بناء أطرها النظرية  

تعميي الفهم حول المتغيرات محل الدراسههة، كما تسههاعد في رصههد الفجوات البحثية التي  والمنهجية، وتُسهههم في 

. وفي ضههههههوء موضههههههوع هذه الدراسههههههة، الذي يسههههههعى إلى اسههههههتكشههههههاف العلاقة بين تجربة   لم تُعالج بشههههههكل كاف 

اسهات الموظف كمتغير مسهتقل، وادارة السهمعة المؤسهسهية كمتغير تابع، برزت الحاجة إلى مراجعة عدد من الدر 

 .التي تناولت هذين المتغيرين، كلٌ على حدة، أو ضمن إطار العلاقة بينهما

وقد شههههههدت السهههههنوات الأخيرة اهتمامًا متزايدًا من الباحثين بمفهوم تجربة الموظف بوصهههههفه مقاربة حديثة تركز 

على بناء رحلة مهنية متكاملة للموظف، تبدأ من لحظة انضهههمامه وحتى خروجه من المؤسهههسهههة، وذلك لما لها 

مل ترتبط ضههههههههمنيًا بصههههههههناعة الصههههههههورة  من أثر مباشههههههههر على الولاء الوظيفي، والتحفيز، والإنتاجية، وكلها عوا

اتسهعت دائرة الاهتمام الأكاديمي بمفهوم إدارة السهمعة المؤسهسهية، و الذهنية للمؤسهسهة أمام أصهحاب المصهلحة ،  

لا سههههههيما في القطاعات الخدمية التي تعتمد على التفاعل البشههههههري في تقديم خدماتها، وظهر ارتباط وثيي بين  

ل القيادة والثقافة التنظيمية وتجارب الموظفين، وبين السهمعة المدركة لها من  الممارسهات الداخلية للمؤسهسهة، مث

 .قبل الجمهور

 :وعليه، فقد تم تصنيف الدراسات السابقة في هذا الفصل إلى ثلاثة محاور رئيسية
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 .دراسات تناولت تجربة الموظف من حيث المفهوم، المكونات، والعوامل المؤثرة فيها .1

 .دراسات تناولت إدارة السمعة المؤسسية بأبعادها المختلفة، وسُبل تعزيزها .2

دراسههات تناولت العلاقة بين المتغيرين، وقياس تأثير تجربة الموظف على السههمعة المؤسههسههية أو على   .3

 .عناصر ترتبط بها مثل الصورة الذهنية أو ولاء العملاء

وسههههههوف يتم اسههههههتعراض تلك الدراسههههههات وفقًا لتسههههههلسههههههل زمني ومنهجي، مع تحليل مضههههههمونها، وتحديد المنهج  

المسههتخدم، والعينة، والأدوات، وأبرز النتائج والتوصههيات. كما سههيتم في نهاية الفصههل تقديم مقارنة تحليلية بين  

ما سههتضههيفه الدراسههة الحالية إلى  الدراسههات المسههتعرضههة، مع توضههيب أوجه التشههابه والاختلاف بينها، وتحديد 

 .الأدبيات العلمية

 المتغير المستقل .2.2

 التمهيد

أصهبحت تجربة الموظف اليوم أحد أهم المفاهيم الاسهتراتيجية في إدارة الموارد البشهرية المعاصهرة، نظرًا لما لها 

وعلى صههههورة المؤسههههسههههة الخارجية  من تأثير مباشههههر على أداء العاملين، ورضههههاهم، وارتباطهم بالمؤسههههسههههة، بل  

وسهمعتها. فمع تصهاعد أهمية العنصهر البشهري كمصهدر للميزة التنافسهية، بات من الضهروري ألا تقتصهر جهود 

 "المؤسههسههات على إدارة القوى العاملة تقنيًا وتنظيميًا فحسههب، بل أن تنتقل نحو تصههميم وادارة لتجربة الموظف

holisticallyكرحلة تبدأ من أول تفاعل للموظف مع المؤسسة وتمتد طيلة دورة حياته المهنية فيها ، (Malik 

et al., 2023). 
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 مفهوم تجراة المو ف

تطورًا ملحوظًا في الفكر الإداري المعاصهههههههههههر،  (Employee Experience) شههههههههههههد مفهوم تجربة الموظف

بوصهههههههههههههفه مفهومًا يتجاوز الأبعاد التقليدية المرتبطة بالرضههههههههههههها الوظيفي أو الالتزام التنظيمي، ليُعبّر عن لرحلة 

الموظف داخل المؤسههسههةل بما تحويه من تفاعلات ومشههاعر وانطباعات تتراكم لتشههكّل في النهاية تصههوره العام  

 .عن المنظمة

بهأنهه لالنتيجهة المتكهاملهة لكهافهة التفهاعلات التي يخوضهههههههههههههههها الموظف مع   Malik et al. (2023)وقهد عرفهه  

مؤسههسههته، سههواء كانت تفاعلات مادية أو نفسههية أو رقمية، ابتداءً من لحظة التوظيف وحتى خروجه منها، بما  

 في ذلك السهههههياسهههههات والممارسهههههات والثقافة والتكنولوجيال. وبهذا يقدم الباحثون تصهههههورًا شهههههاملًا لتجربة الموظف

 .باعتبارها انعكاسًا لما تقدمه المؤسسة من بيئة تنظيمية متكاملة

فقد اعتبروا أن تجربة الموظف لتُبنى من خلال محصهههههههههههههلة انفعالية وادراكية  Porkodi et al. (2024)أما 

لتفهاعهل الموظف مع المنظمهة، وتعكب كيف يشههههههههههههههعر الموظف تجهاه بيئهة عملهه، ومهدى دعمهه من قبهل الإدارة، 

أن تجربة الموظف تمثل   Ziaullah & Ul Zain (2023)ترى    و  ،ومسهههتوى الانسهههجام مع الثقافة المؤسهههسهههية

 لتصور الموظف لقيمة العلاقة التي تربطه بالمؤسسة، بناءً على ما يتلقاه من دعم، وتمكين، واحترام، وتقديرل.  

تجربة الموظف بأنها لالانطباع العام الناتج عن سههههلسههههلة من   (2025) وفي السههههياق العربي، تعرف القحطاني

المواقف والتفاعلات التي يمر بها الموظف داخل المنظمة، بدءًا من مرحلة الاسهههههههههههتقطاب وحتى مراحل التقييم  

 ."والتطوير والتقدير، وتُشكّل هذه التجربة عاملًا مؤثرًا في سعادته واستقراره المهني



24 
   

إلى أن تجربة الموظف ترتبط ارتباطًا مباشهههههههههههرًا ببيئة العمل البشهههههههههههرية   (2022) وتشهههههههههههير عسهههههههههههيري والمنقا 

والتنظيمية، حيث تعد لمرآةً لثقافة المؤسهههههههههسهههههههههة وأسهههههههههلوب إدارتها لعلاقاتها الداخليةل، وتنعكب في النهاية على  

 .مخرجات العمل والسلول التنظيمي العام

انطلاقهًا ممها سههههههههههههههبي، يرى البهاحهث أن تجربهة الموظف تُعهد مفهومهاً مركّبهاً وشههههههههههههههموليهاً يعكب الانطبهاع التراكمي  

للموظف تجاه المؤسههههسههههة، ويتكون من مزيج من التفاعلات اليومية، والثقافة التنظيمية، والقيادة، والسههههياسههههات، 

 والتكنولوجيا، والبيئة المادية والمعنوية. 

 أهمية تجراة المو ف

أضهحت تجربة الموظف أحد الركائز الأسهاسهية التي تسهتند إليها المنظمات المعاصهرة في سهعيها لتحقيي الأداء 

اسههتقطاب أفضههل الكفاءات والاحتفاي  المؤسههسههي المسههتدام، خاصههة في بيئات الأعمال الديناميكية التي تتطلب 

بها. وتنبع أهمية هذا المفهوم من كونه يؤثر بشههههكل مباشههههر على مؤشههههرات متعددة، تشههههمل الانخراط الوظيفي،  

الإنتاجية، الولاء، ومعدلات دوران العمل، بل ويتجاوز ذلك ليؤثر في الصههورة الذهنية للمؤسههسههة لدى أصههحاب  

 .العلاقة

وقد أكدت دراسات متعددة أن بناء تجربة إيجابية للموظف يسهم في رفع مستويات الرضا والاستقرار الوظيفي،  

ومن جهانهب آخر، تُظهر نتهائج   .(Kimonyo, 2024) كمها يعزز من ارتبهاط الموظف بهالقيم المؤسههههههههههههههسههههههههههههههيهة

Malik et al. (2023)   أن المؤسهسهات التي تسهتثمر في تصهميم تجربة موظف متكاملة تحقي معدلات أعلى

 .في رضا العملاء، وذلك بفضل انتقال الأثر الإيجابي من الداخل إلى الخاري



25 
   

ا   (2025) وفي السهههههههياق العربي، تشهههههههير دراسهههههههة القحطاني إلى أن العناية بتجربة الموظف تُعد مدخلًا رئيسهههههههً

لتحقيي السهههههههعادة المؤسهههههههسهههههههية، وتُسههههههههم في إيجاد بيئة عمل إنسهههههههانية قائمة على الاحترام والدعم والتحفيز، ما 

أن تحسهههههين   (2022) ينعكب بدوره على سهههههمعة المؤسهههههسهههههة وفاعليتها التنظيمية. كما ترى عسهههههيري والمنقا 

تجربة الموظف هو وسيلة فعالة لرفع جودة الحياة الوظيفية والحد من الضغوط التنظيمية، وبالتالي زيادة الولاء 

 .وتقليل النوايا لترل العمل

وبالإضهههافة إلى ذلك، فتن تجربة الموظف باتت تُسهههتخدم كمؤشهههر اسهههتراتيجي ضهههمن نماذي التقييم المؤسهههسهههي 

العالمية، لا سههههيما في ما يتعلي بجودة القيادة، وفعالية نظم الموارد البشههههرية، ومسههههتوى النضههههج المؤسههههسههههي في 

 .التعامل مع رأس المال البشري 

من هنا، تتجلى أهمية تجربة الموظف باعتبارها حلقة وصهههههههل بين التفاعل الداخلي للمورد البشهههههههري ومخرجات 

المؤسهههههههسهههههههة الخارجية، فهي لا تقتصهههههههر على تحسهههههههين الأداء الفردي، بل تمتد لتُشهههههههكّل عاملًا محوريًا في بناء  

 .السمعة المؤسسية، وجاذبية المؤسسة في سوق العمل، وميزتها التنافسية

 أهداف تجراة المو ف

أجمع عدد من الباحثين على أن تجربة الموظف تمثل أحد التوجهات الحديثة في إدارة الموارد البشههههههرية، والتي 

إلى أن الهدف  (2025) ويشهههير القحطاني  ،تهدف إلى بناء علاقة تفاعلية مسهههتدامة بين الموظف والمؤسهههسهههة

الرئيب من إدارة تجربة الموظف هو تحقيي السهعادة المؤسهسهية، وذلك من خلال تصهميم تجارب متكاملة تركز 

 :على تحسين بيئة العمل وتعزيز شعور الموظف بالتقدير، ويمكن تلخيص أهدافه فيما يلي

 .بناء بيئة عمل جاذبة ومحفزة .1
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 .تحقيي التفاعل الإيجابي بين الموظف والمؤسسة .2

 .دعم استقرار الموظف وتحسين ولائه المهني .3

إلى أن تجربة الموظف تهدف إلى تعزيز رأس المال النفسهههي من خلال توفير بيئة   (2024) كما يشهههير حسهههن

عمهل تتيب للموظف تنميهة صههههههههههههههفهاتهه الإيجهابيهة مثهل التفهانل والمرونهة والفعهاليهة الهذاتيهة، ويعرض أههداف تجربهة  

 :الموظف على النحو الآتي

 .تعزيز الازدهار النفسي للموظف .1

 .زيادة مستوى الرضا الوظيفي والانخراط المهني .2

 .تقليل نوايا ترل العمل وتحقيي الاستقرار الوظيفي .3

أن من أهداف تجربة الموظف تحسهههههههههين جودة الحياة   (2022) السهههههههههياق، تؤكد عسهههههههههيري والمنقا وفي ذات  

الوظيفية من خلال مراعاة الجوانب النفسههههههههههية والاجتماعية والمهنية للموظف، وقد صههههههههههنفت أهداف هذا التوجه 

 :إلى

 .تمكين الموظف عبر تعزيز مشاركته في صنع القرار .1

 .توفير بيئة داعمة لرفاهية الموظف .2

 .تحقيي توازن بين الحياة المهنية والشخصية .3

أن إدارة تجربة الموظف تسهههعى إلى رفع التنافسهههية التنظيمية من خلال  Porkodi et al. (2024)وتضهههيف  

 :بناء ثقافة مؤسسية جاذبة تعزز الإبداع والابتكار، ويمكن تلخيص أهداف تجربة الموظف كما يلي
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 .تحفيز الإبداع الداخلي عبر بيئة عمل ملهمة .1

 .دعم النمو المستدام من خلال مشاركة الموظفين الفاعلة .2

 .تقوية الهوية التنظيمية وتحسين السمعة المؤسسية .3

أن من الأهداف المحورية لتجربة الموظف تعزيز الانخراط الوظيفي   Malik et al. (2023)ومن جهته، يرى  

طويل الأمد، عبر معالجة تجارب الموظف الرقمية والتقليدية على حد سهههواء، من لحظة التوظيف حتى مغادرة 

 :المؤسسة، وتشمل الأهداف

 .تحسين رحلة الموظف الرقمية ضمن بيئة العمل الذكية .1

 .تقوية الروابط العاطفية والإنتاجية بين الموظف والمؤسسة .2

 .استخدام التكنولوجيا لقياس وتحسين مخرجات التجربة باستمرار .3

وفي ضههههههههوء ما سههههههههبي، يرى الباحث أن أهداف تجربة الموظف لا تقتصههههههههر على الأبعاد النفسههههههههية والبيئية، بل 

تتعداها إلى تحقيي أهداف اسهتراتيجية تمب أداء المؤسهسهة واسهتقرارها وسهمعتها، مما يجعل تجربة الموظف أداة 

لعمالة، وبناء بيئة إبداعية تدعم القيم  فعالة في تحقيي التميز المؤسههههههسههههههي وتعزيز الولاء المهني، وتقليل دوران ا

 .التنظيمية والاستدامة

 العوامل المؤثرة في تجراة المو ف

تتأثر تجربة الموظف بجملة من العوامل التنظيمية والسلوكية والإدارية التي تشكل معًا الانطباع العام للموظف 

عن بيئة عمله، وتحدد مسهههتوى رضهههاه وارتباطه بالمؤسهههسهههة. وقد تنوعت رنى الباحثين حول أهم هذه العوامل،  
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إلا أنها تركزت في مجالات تتعلي بثقافة المنظمة، ونظم القيادة، وبيئة العمل، وفرص التطوير، والسهههههههياسهههههههات 

 .الداخلية، والتكنولوجيا، وغيرها من المؤثرات 

إلى أن من أبرز المؤثرات في تجربة الموظف: تصهههميم الوظيفة، والقيادة التمكينية،   (2025) يشهههير القحطاني

وجودة الاتصهههههال الداخلي، والمرونة التنظيمية، إذ يرى أن التجربة الإيجابية تنشهههههأ من اتسهههههاق هذه العوامل في 

راتيجيات متكاملة  توليد بيئة عمل صههحية ومحفزة. كما أضههاف أن الإدارة الذكية لتجربة الموظف تمر عبر اسههت

 .تشمل الاستماع لصوت الموظف، وتخصيص المسار المهني، وتوفير تغذية راجعة فعالة

فقد ركزتا على بعدين رئيسههههههههيين هما: جودة الحياة الوظيفية، وديناميكية بيئة   (2022) أما عسههههههههيري والمنقا 

العمهههل، معتبرتين أن توفير الهههدعم المهني والاجتمهههاعي، وتحقيي التوازن بين العمهههل والحيهههاة، وتقهههدير الجهود 

 .الفردية، تسهم مباشرة في تشكيل تجربة إيجابية مستدامة للموظف

تجربهة الموظف ضههههههههههههههمن بيئهة رقميهة مهدعومهة بهالهذكهاء  Malik et al. (2023)وفي السههههههههههههههيهاق ذاتهه، تنهاول 

الاصههطناعي، وأكدوا أن أنظمة الموارد البشههرية القائمة على التحليل التنبؤي وتخصههيص الخدمات )مثل الذكاء 

الاصههههههههطناعي في إدارة الأداء والتدريب( أصههههههههبحت أحد المحددات المهمة لتجربة الموظف المعاصههههههههرة، حيث 

 .قة والتمكين الشخصيتؤثر على مدى التفاعل والث

سهههههبعة عوامل محورية تؤثر في إدارة تجربة الموظف، وهي:  Porkodi et al. (2024)بينما حددت دراسهههههة 

الثقافة التنظيمية، تكنولوجيا الموارد البشرية، التواصل الداخلي، القادة المباشرون، سياسات التحفيز والمكافآت،  

نمهاذي العمهل الهجين، ومشههههههههههههههاركهة الموظف في اتخهاذ القرار. وقهد أكهدت نتهائج الهدراسههههههههههههههة أن التوازن بين ههذه 

 .امل يمثل أساسًا في بناء تجربة متسقة ومستدامةالعو 
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 :العوامل المؤثرة في تجربة الموظف إلى ثلاث فئات  Kimonyo (2024)كما صنف 

 .مثل الوضوح في الأدوار والمسؤوليات، وسهولة الوصول إلى المعلومات، والشفافية :عوامل تنظيمية .1

 .مثل الشعور بالعدالة، والانتماء، والأمان الوظيفي :عوامل نفسية .2

 .كفرص النمو والتقدم، وجودة الإشراف، ومشاركة الأفكار :عوامل مهنية .3

هو من أهم المؤثرات المعاصرة   (Internal Marketing) أن التسويي الداخلي (2021) وترى اللوزي والعلوان

في تجربة الموظف، حيث يعكب مدى قدرة المؤسههههسههههة على التعامل مع الموظف كهههههههههههههههههههلعميل داخليل وتوفير 

 .تجربة عمل مدروسة تضمن له الرضا والدافعية

ومن خلال تحليهل أدبيهات متعهددة، يرى البهاحهث أن تجربهة الموظف تتهأثر بعهدة متغيرات داخليهة وخهارجيهة، ومن  

 :أبرزها

 .تلعب القيادة التحفيزية والتمكينية دورًا مركزيًا في خلي تجربة إيجابية للموظفين :قيادة المؤسسة •

 .تشمل البنية التحتية، والتقنيات المساعدة، والمرونة في أماكن العمل :البيئة المادية والتقنية •

 .كوضوح الأهداف، وعدالة التقييم، وتنوع فرص التطوير :سياسات الموارد البشرية •

 .التفاعل بين الزملاء والمستوى العام للثقة والدعم المتبادل :العلاقات الداخلية •

 .مدى توافي القيم المؤسسية مع قناعات الموظف :الهوية التنظيمية •

وبنهاءً عليهه، فهتن الإدارة الفهاعلهة لتجربهة الموظف تسههههههههههههههتوجهب تبني منظور تكهاملي يراعي تفهاعهل ههذه العوامهل 

 .ومتابعة دورية لتحديد أوجه القوة وفرص التحسين في تجربة العملبشكل ديناميكي، وتوظيف أدوات قياس 
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 الدراسات السابقة 

 (2025دراسة )القحطانى،

ههدفهت الهدراسههههههههههههههة إلى التعرف على مسههههههههههههههتوى إدارة تجربهة الموظف بهأبعهاده )التوظيف، التطوير، بيئهة العمهل، 

المشههاركة، التحفيز( على تحقيي السههعادة المؤسههسههية لدى أعضههاء هيئة التدريب في جامعة الإمام عبد الرحمن 

واسههههتخدمت الدراسههههة المنهج المزجي بتوظيف التصههههميم التفسههههيري التتابعي، حيث تم جمع البيانات  ،بن فيصههههل

عضهههو هيئة تدريب تم اختيارهم بطريقة   322الكمية أولًا من خلال أداة الاسهههتبانة، وتكونت عينة الدراسهههة من  

 .مشاركاً تمت مقابلتهم من أعضاء هيئة التدريب بالجامعة 11العينة العشوائية البسيطة، إضافة إلى 

وتوصههههههههههلت نتائج الدراسههههههههههة إلى أن جميع أبعاد محور إدارة تجربة الموظف جاءت بمسههههههههههتوى مرتفع، في حين  

كما أظهرت النتائج وجود فروق دالة إحصههههائياً في  .جاءت أبعاد محور السههههعادة المؤسههههسههههية بمسههههتوى متوسههههط

مسهتوى إدارة تجربة الموظف والسهعادة المؤسهسهية تبعاً لمتغيري جامعة التخري والكلية، بينما لم توجد فروق دالة 

 .إحصائياً تعزى لمتغيري الرتبة العلمية وعدد سنوات الخدمة التدريسية

وأوصهههت الدراسهههة بضهههرورة بناء اسهههتراتيجية شهههاملة لإدارة تجربة الموظف كمدخل لتحقيي السهههعادة المؤسهههسهههية 

 .بجامعة الإمام عبد الرحمن بن فيصل، مستفيدة من الخبرات العالمية المعاصرة في هذا المجال

 (2024دراسة )حسن،

اسهههههتهدفت هذه الدراسهههههة اختبار طبيعة العلاقة بين تجربة الموظف بأبعادها المادية والتكنولوجية والثقافية وبين  

الازدهار في العمل في البنول الإسهلامية بجمهورية مصهر العربية. وقد ركزت الدراسهة بشهكل خاص على دور 

لمحددات المهمة التي تعزز الأثر الإيجابي  رأس المال النفسهههههي كمتغير وسهههههيط في هذه العلاقة، باعتباره أحد ا
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جرى تطبيي الدراسههههههة على البنول الإسههههههلامية العاملة في مصههههههر، والمتمثلة  ،و لتجربة الموظف على بيئة العمل

واعتمد الباحث على أسهههههلوب العينة   .بنك فيصهههههل الإسهههههلامي، مصهههههرف أبوظبي الإسهههههلامي، وبنك البركة :في

( قائمة اسهههههههههههههتقصهههههههههههههاء، وبلغ معدل 374العشهههههههههههههوائية الطبقية في جمع البيانات من العاملين، حيث تم توزيع )

 .%(، وهو معدل مرتفع يعكب تمثيلًا جيداً لمجتمع الدراسة91الاستجابة )

أظهرت النتهائج وجود علاقهة طرديهة ذات تهأثير معنوي بين تجربهة الموظف وتحقيي الازدههار في مكهان العمهل. 

فقد تبين أن التزام البنول بتحسهههههههين تجربة الموظف، سهههههههواء على المسهههههههتوى المادي أو التكنولوجي أو الثقافي،  

هار الوظيفي. كما أظهرت النتائج  يسههههههم بشهههههكل واضهههههب في تعزيز بعدي التعلم والحيوية كأبعاد رئيسهههههية للازد 

 .وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين أبعاد تجربة الموظف ورأس المال النفسي بأبعاده المختلفة

وفي ضههههوء هذه النتائج، أوصههههت الدراسههههة بضههههرورة تبني ممارسههههات متكاملة لإدارة تجربة الموظف في البنول 

الإسهلامية، مع إيلاء اهتمام خاص بتنمية رأس المال النفسهي للعاملين عبر برامج تدريبية وتنموية متخصهصهة.  

زيز بيئة عمل أكثر اسههههتدامة ومن شههههأن ذلك أن يسهههههم في تحقيي مسههههتويات أعلى من الازدهار الوظيفي، وتع

 .ومواءمة مع متطلبات التطوير المؤسسي

 (.(Yu etal.,2024دراسة 

الدراسهة إلى التعرف على إدرال تجربة العملاء بأبعادها )جودة الخدمة، ظروف المرافي، نظافة الغرف، هدفت 

فرع   –الإفطار الفندقي، الموقع الجغرافي، والقيمة مقابل المال( على مسهههههههههههتوى الرضههههههههههها العام في فندق أورانج  

واسههتخدمت الدراسههة منهج تحليل النصههوص الشههبكي بالاعتماد على تقنية الزحف الشههبكي لجمع   .غراند كروس

وتكونت عينة الدراسههههههههة من نصههههههههوص المراجعات المنشههههههههورة عبر الإنترنت   .المراجعات الإلكترونية من النزلاء

 .لعملاء الفندق
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وتوصهههههههههلت نتائج الدراسهههههههههة إلى أن العملاء أبدوا اتجاهاً إيجابياً عاماً نحو الفندق، حيث تركزت تقييماتهم على  

جودة الخدمة، ظروف المرافي، ونظافة الغرف بمسهههههههههتوى مرتفع، في حين ظهرت بعض الملاحظات السهههههههههلبية  

 .المتعلقة به الإفطار، الموقع، والقيمة مقابل المال

وأوصهههت الدراسهههة بضهههرورة تعزيز نقاط القوة في جودة الخدمة ونظافة المرافي، إلى جانب معالجة الملاحظات 

السههههههلبية وتطوير الخدمات مثل الإفطار وتحسههههههين القيمة المقدمة للعملاء، بما يعزز من إجمالي تجربة النزلاء  

 .وولائهم المستقبلي

 المتغير التابع .2.3

 تمهيد

تُعد السههمعة المؤسههسههية من الأصههول غير الملموسههة الأكثر تأثيرًا على نجاح المؤسههسههات واسههتدامتها، إذ تعكب  

المصهههههههههههلحة حول أداء المؤسهههههههههههسهههههههههههة،  الصهههههههههههورة الذهنية والانطباع العام الذي يتكون لدى مختلف أصهههههههههههحاب  

ومصهههداقيتها، ومسهههؤوليتها الاجتماعية، وموثوقيتها في تلبية احتياجات العملاء والمجتمع على حد سهههواء. وفي 

ظل التحديات المتنامية التي تواجه المؤسهههسهههات في بيئات تنافسهههية متغيرة، أصهههبحت إدارة السهههمعة المؤسهههسهههية 

ة الموارد المالية أو التقنية، بل قد تمثل عنصهههههرًا فاصهههههلًا في الحفاي  ضهههههرورة إسهههههتراتيجية لا تقل أهمية عن إدار 

 .على ولاء العملاء، وجذب الاستثمارات، وبناء الشراكات طويلة الأمد 

ويمثل هذا المبحث المحور الثاني من الإطار النظري للدراسهههههههههة، حيث يتناول المفهوم النظري لإدارة السهههههههههمعة 

المؤسهههههسهههههية، ويحلل أبعادها الأسهههههاسهههههية، وأهميتها التنظيمية، والعوامل المؤثرة فيها، مع الاسهههههتناد إلى الأدبيات  
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العلمية والمراجع الحديثة ذات الصهلة، وصهولًا إلى توضهيب رنية الباحث بشهأن هذا المتغير ودوره المحوري في 

 .نجاح مؤسسات القطاع الخاص الخدمي

 مفهوم إدارة السمعة المؤسسية

تعددت تعريفات الباحثين لمفهوم لالسههههههههههمعة المؤسههههههههههسههههههههههيةل نتيجة لاختلاف الزوايا التي تناولوا من خلالها هذا 

المتغير، إلا أنها تشههههههههترل جميعًا في كونها تصههههههههورًا إدراكيًا يتم بنانه لدى الجمهور عن المؤسههههههههسههههههههة بناءً على  

 .تفاعلاتهم وخبراتهم وملاحظاتهم حول أدائها وسلوكها عبر الزمن

إلى أن السهههههمعة المؤسهههههسهههههية هي الانطباع العام الذي يتشهههههكّل لدى  Pollák & Markovič (2022)يشهههههير  

الجمهور نتيجة التفاعل المسههتمر بين المؤسههسههة وبيئتها، والذي يتأثر بكل من ممارسههاتها التشههغيلية، والتزاماتها  

فيعرّفون السهههههههمعة المؤسهههههههسهههههههية بأنها   Bigus et al. (2024)أما   ،الاجتماعية، وطريقة تعاملها مع الأزمات 

لتقدير تراكمي من قبل الأطراف ذات العلاقة حول قدرة المؤسههههههههسههههههههة على تحقيي توقعاتهم في المدى الطويل، 

 ."استنادًا إلى تاريخها من الأداء والتواصل والشفافية

أن السههههههههههمعة المؤسههههههههههسههههههههههية تمثل الإدرال الجمعي للمجتمع حول هوية   (2024) كما يرى عبدالعال والهنداوي 

المؤسههسههة وموثوقيتها في ضههوء التزاماتها وقيمها، وتعد عاملًا محددًا لتفاعل الجمهور معها واسههتمرار علاقاتهم  

أن السهههههههههمعة لا تقتصهههههههههر على الصهههههههههورة الخارجية، بل ترتبط بعوامل  (2022) بها. ويؤكد العدوان والشهههههههههامي

 .تنظيمية داخلية مثل الحوكمة، وعدالة القرارات، وتكامل الاستراتيجيات مع القيم المؤسسية
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، فقد ركز على الطابع الديناميكي للسهمعة، معتبرًا أنها تتأثر بشهكل مباشهر بأنماط القيادة (2024) أما الصهفّار

وسهلول الإدارة العليا، موضهحًا أن القيادة التحويلية الفعالة تُسههم بشهكل مباشهر في تعزيز السهمعة الإيجابية من  

 .ةخلال تمكين الموظفين، وتشجيع الشفافية، والالتزام بالمسؤولية المجتمعي

السههمعة المؤسههسههية على أنها لإجماع متعدد المصههادر من الآراء التي تعكب ثقة   Bechan (2022)عرّف   و

 ."الجمهور بقدرة المؤسسة على خلي قيمة مستدامة، والوفاء بالتزاماتها تجاه مختلف الأطراف ذات العلاقة

في ضهههوء ما سهههبي، يرى الباحث أن إدارة السهههمعة المؤسهههسهههية هي جملة من السهههياسهههات والأنشهههطة الاتصهههالية  

والتنظيمية التي تقوم بها المؤسههههسههههة لتعزيز صههههورتها الذهنية والمحافظة على ثقة جمهورها الداخلي والخارجي، 

ابة السههههههريعة للأزمات، بما يُمكّن  عبر التركيز على الأداء المسههههههؤول، والشههههههفافية، والتواصههههههل الفعال، والاسههههههتج

المؤسهسهة من تحقيي مزايا تنافسهية طويلة الأمد. وتقوم هذه الدراسهة بمعالجة السهمعة المؤسهسهية باعتبارها متغيرًا  

 .مركبًا يتكون من أربعة أبعاد رئيسية سيتم تناولها تفصيليًا في المحور التالي

 أبعاد إدارة السمعة المؤسسية

متغيرًا مركبًا يتكون من أربعة أبعاد رئيسهههههية تم  تعالج هذه الدراسهههههة متغير لإدارة السهههههمعة المؤسهههههسهههههيةل بوصهههههفه  

جودة الاتصهال المؤسهسهي، ثقة الأطراف   :اسهتخلاصهها من الأدبيات النظرية والدراسهات التطبيقية الحديثة، وهي

 .ذات العلاقة، الصورة الذهنية للمؤسسة، واستجابة المؤسسة للأزمات 

 جودة الاتصال المؤسسي -1   



35 
   

يشهير هذا البعد إلى مدى كفاءة وفعالية المؤسهسهة في بناء قنوات اتصهال شهفافة ومسهتمرة مع جمهورها الداخلي 

أن الاتصههههههال المؤسههههههسههههههي الجيد يُعد أداة اسههههههتراتيجية لإدارة   (2024) والخارجي. وقد أكد عبدالعال والهنداوي 

 .السمعة، حيث يعكب مستوى الشفافية ويعزز الثقة بالمؤسسة

أن الاتصههههالات المؤسههههسههههية عندما تكون مبنية على الصههههدق والوضههههوح وسههههرعة   (2022) يرى جنيد وآخرون 

 Bechanالاسههتجابة، فتنها تؤثر بشههكل مباشههر على التصههورات الإيجابية للمجتمع عن المؤسههسههة. كما أشههار 

إلى أن المؤسههسههات التي تمتلك اسههتراتيجيات اتصههال اسههتباقية وتركز على التفاعل أكثر من التلقين،   (2022)

 .تُحقي مستويات أعلى من السمعة الإيجابية

 ثقة الأطراف ذات العلاقة -2

تعد الثقة حجر الأسهاس في علاقة المؤسهسهة بجميع أصهحاب المصهلحة مثل العملاء، الموظفين، المسهتثمرين،  

، فتن السمعة التنظيمية لا تُبنى فقط على الأداء، بل على مدى Khan et al. (2022)والمجتمع. ووفقًا لههههههههههه  

 .مصداقية المؤسسة وصدق وعودها والتزامها المستمر بالقيم الأخلاقية

إلى أن المؤسههههههسههههههات ذات السههههههمعة القوية تتمتع بعلاقات مسههههههتقرة مع الأطراف ذات  (2024) أشههههههارت لطفي

العلاقة بسههههههبب ارتفاع مسههههههتويات الثقة بها، مما يعزز ولاءهم ويدفعهم إلى دعم المؤسههههههسههههههة حتى في الأوقات 

 .الحرجة. وتُعتبر الثقة عاملًا محوريًا في الحفاي على السمعة المؤسسية على المدى البعيد 

 الصورة الذهنية للمؤسسة -3

الصههههورة الذهنية هي الانطباع المتشههههكل في أذهان الجمهور حول المؤسههههسههههة، وقد تتأثر بعدة عوامل كالمظهر 

أن هذه  Shkromyda et al. (2022)يرى    ،المؤسهههسهههي، القيم المعلنة، سهههلول الإدارة، والرسهههائل الإعلامية
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لتراث المؤسههههههههسههههههههة ووعودها ومنتجاتها، وغالبًا ما تتحول إلى مرجعية لاتخاذ  الصههههههههورة هي بمثابة تمثيل ذهني  

 .القرارات من قِبل العملاء والمستثمرين

إلى أن الصورة الذهنية لا تتكوّن من فراغ، بل تُبنى عبر تراكميّة التجارب المباشرة   (2024) كما أشار العتيبي

 .وغير المباشرة، وتُسهم في تشكيل الرأي العام، وبالتالي في رسم ملامب السمعة

 استجابة المؤسسة للأزمات -4

تُعد اسههههتجابة المؤسههههسههههة الفعالة والسههههريعة للأزمات أحد العوامل الأسههههاسههههية في حماية السههههمعة والحفاي عليها.  

إلى أن المؤسههههسههههات التي تُظهر اسههههتعدادًا عاليًا في إدارة الأزمات تتفوق في  Peng et al. (2024)وأشههههار 

 .كسب ثقة الجمهور مقارنة بالمؤسسات التي تتسم بالبطء أو التجاهل

أن أزمات المؤسهههسهههات لا تهدد السهههمعة بقدر ما تهددها طريقة التعامل مع   (2022) وقد أوضهههب ياسهههين وعلي

الأزمة؛ فالاتصههههههال الشههههههفاف، وتحمل المسههههههؤولية، واتخاذ الإجراءات التصههههههحيحية الفورية، تُعد مؤشههههههرات على  

 .مهنية المؤسسة وموثوقيتها. وهذا بدوره يؤثر على السمعة إما سلبًا أو إيجابًا

بناءً عليه، فتن هذه الأبعاد الأربعة تشههكل مجتمعة الإطار المفاهيمي لقياس لإدارة السههمعة المؤسههسههيةل في هذه 

ومستدامة لدى الدراسة، وتُمثل محددات رئيسية للحكم على مدى نجاح المؤسسة في بناء صورة ذهنية إيجابية  

 .الأطراف ذات العلاقة
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 رابعًا: أهمية إدارة السمعة المؤسسية

أصهههبحت السهههمعة المؤسهههسهههية أحد الأصهههول الاسهههتراتيجية غير الملموسهههة التي تُسههههم في تحقيي ميزة تنافسهههية  

مسهتدامة، خاصهة في بيئات الأعمال التي تتسهم بالتعقيد وسهرعة التغيير. وتتمثل أهمية إدارة السهمعة المؤسهسهية  

 :في عدة أبعاد، نوردها استنادًا إلى ما جاء في الأدبيات الحديثة

 تعزيز الثقة والمصداقية -1

إلى أن السهههههمعة الجيدة تعمل كرافعة للثقة بين المؤسهههههسهههههة وجمهورها الداخلي  Khan et al. (2022)يشهههههير  

والخارجي، حيث يُنظر إلى المؤسههههههسههههههة ذات السههههههمعة القوية على أنها أكثر مصههههههداقية وموثوقية، مما ينعكب  

 .إيجابًا على علاقاتها مع المستثمرين والعملاء والموظفين

 دعم الأداء المالي -2

، هنال علاقة ارتباط قوية بين السههههههمعة المؤسههههههسههههههية والأداء المالي، إذ إن Bigus et al. (2024)بحسههههههب  

السهههههههههههمعة الجيدة تُسههههههههههههم في اسهههههههههههتقطاب العملاء وزيادة ولائهم، مما يؤدي إلى نمو الإيرادات وتقليل التكاليف  

 .التسويقية. كما أنها تُسهل الوصول إلى مصادر التمويل بشروط أفضل

 جذب الكفاءات والاحتفاظ بها -3

أن المؤسهههههسهههههات ذات السهههههمعة الإيجابية تكون أكثر قدرة على جذب الموظفين الموهوبين   (2024) ترى لطفي

ببيئهات عمهل يُنظر إليهها بهتيجهابيهة اجتمهاعيهة ومهنيهة، ممها يعزز والاحتفهاي بهم، إذ يفضههههههههههههههل العهاملون الالتحهاق  

 .مستويات الرضا والانتماء

 تعزيز مرونة المؤسسة في مواجهة الأزمات  -4
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أن المؤسههههههسههههههات ذات السههههههمعة القوية تمتلك قدرات أعلى على امتصههههههاص   Peng et al. (2024)أوضههههههب  

الصههدمات وادارة الأزمات، حيث يمنحها رصههيد السههمعة مسههاحة للتعافي السههريع من التداعيات السههلبية، مقارنة  

 .بالمؤسسات ضعيفة السمعة

 القدرة على التأثير في السوق   -5

، تتمتع المؤسهسهات ذات السهمعة المؤسهسهية القوية بقوة تفاوضهية أعلى مع الموردين  Bechan (2022)بحسهب  

والشهههركاء، ولديها قدرة أكبر على التأثير في توجهات السهههوق وقرارات العملاء. كما تُعد السهههمعة عاملًا حاسهههمًا 

 .في التوسع والنفاذ إلى الأسواق الجديدة

 التحكم في السرد الإعلامي -6

أن السههمعة المؤسههسههية المدارة بفعالية تُمكن المؤسههسههة من امتلال زمام  Pollák & Markovič (2022)يرى  

المبادرة في تشهههكيل صهههورتها الإعلامية، خاصهههة في عصهههر وسهههائل التواصهههل الاجتماعي، مما يُقلل من تأثير  

 .الشائعات ويُسهم في توجيه الخطاب العام بصورة أكثر إيجابية

 خامسًا: أهداف إدارة السمعة المؤسسية

اختلف الباحثون في تحديد الأهداف الدقيقة لإدارة السههمعة المؤسههسههية، إلا أنهم اتفقوا على أنها تهدف إلى بناء  

 :العلاقة مع الأطراف ذات العلاقة. ومن أبرز الأهدافتصورات إيجابية وتعزيز 

 :(2024) كما يشير عبدالعال والهنداوي  •

 .بناء انطباع إيجابي مستدام عن المؤسسة .1
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 .تعزيز العلاقات مع الأطراف ذات العلاقة .2

 .إدارة الانطباعات والتوقعات العامة حول المؤسسة .3

 :Khan et al. (2022) ويؤكد  •

 .العملاء واستبقاء الموظفينتحسين ولاء  .1

 .تحسين شروط التفاوض مع الموردين والمستثمرين .2

 .خلي بيئة تنظيمية مستقرة تحفّز الأداء .3

 :فيرون أن الأهداف تتمثل في Shkromyda et al. (2022) أما •

 .مراقبة المؤشرات الديناميكية للسمعة في بيئة متقلبة .1

 .التنبؤ بالآثار السلوكية المترتبة على تغير الصورة الذهنية .2

 .تحويل السمعة من عنصر دفاعي إلى أصل استراتيجي فعّال .3

 سادسًا: العوامل المؤثرة في إدارة السمعة المؤسسية

تناول الباحثون في أدبيات الإدارة والاتصههههال المؤسههههسههههي مجموعة من العوامل التي تؤثر بشههههكل مباشههههر وغير  

 :مباشر في بناء السمعة المؤسسية والمحافظة عليها، ويمكن عرض أبرز هذه الرنى على النحو التالي

 :إلى أن هنال ثلاثة عوامل رئيسية تسهم في بناء السمعة المؤسسية، وهي Bechan (2022)يشير 

 .كفاءة الاتصال المؤسسي في نقل الرسائل بوضوح وشفافية للجمهور الداخلي والخارجي .1
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 .الالتزام بالممارسات الأخلاقية التي تعزز ثقة الأطراف ذات العلاقة .2

قدرة المؤسهههههسهههههة على إدارة الأزمات بفعالية من خلال الرد السهههههريع والاسهههههتجابة الواعية لتحديات البيئة   .3

 .الخارجية

 :إلى أن السمعة المؤسسية تتشكل من خلال ثلاث ركائز أساسية، تشمل Khan et al. (2022)وكما يشير  

 .والتفاعل الفعّالرضا العملاء الناتج عن جودة الخدمة  .1

 .الولاء المؤسسي الداخلي للعاملين، والذي يُعد مؤشرًا على قوة الثقافة التنظيمية .2

 .الموثوقية التشغيلية، وتعني التزام المؤسسة بتعهداتها ومعايير الجودة المتوقعة منها .3

 :أن من العوامل المهمة أيضًا Pollák & Markovič (2022)ويؤكد 

التحكم في السهههههههههههمعة الرقمية عبر المنصهههههههههههات الإلكترونية، خاصهههههههههههة في أوقات الأزمات أو الأحداث  .1

 .السلبية

 .المسؤولية الاجتماعية التي تُظهر المؤسسة كفاعل ملتزم تجاه المجتمع، مما يعزز صورتها الذهنية .2

 .الاستمرارية في تقديم القيمة لأصحاب المصلحة كافة، وليب فقط العملاء .3

إلى أن القيادة التحويلية تُمثل عنصهرًا مؤثرًا في السهمعة المؤسهسهية، من   (2024) كما توصهلت دراسهة الصهفار

 :خلال

 .التحفيز الفكري للعاملين مما ينعكب إيجابًا على الأداء المؤسسي العام .1

 .التمكين والمشاركة في اتخاذ القرار، ما يعزز من شعور الانتماء المؤسسي .2
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 .القدوة التنظيمية التي تقدمها القيادة في ترسيخ القيم المؤسسية الإيجابية .3

 :إلى أن الحوكمة المؤسسية تُمثل إطارًا تنظيميًا يعزز من السمعة عبر (2022) وتشير العدوان والشامي

 .توزيع المسؤوليات بوضوح بما يقلل من تضارب المصالب .1

 .الرقابة الفعالة والمساءلة ما يُكسب المؤسسة احترام الجهات التنظيمية والمجتمعية .2

 .تعزيز الشفافية المالية والإدارية، الأمر الذي يرفع مستوى الثقة والاحترام العام للمؤسسة .3

 الدراسات السابقة 

 (2024دراسة )الصفار،

هدفت الدراسههههة إلى التعرف على دور القيادة التحويلية بأبعادها )التأثير المثالي، الاسههههتنارة العقلية، الاعتبارات  

السههههههمعة المؤسههههههسههههههية في شههههههركة المراعي بالمملكة العربية السههههههعودية. اعتمدت الدراسههههههة على  الفردية( في بناء  

 .( من العاملين في الشركة250المنهج الوصفي، واستخدمت الاستبيان كأداة لجمع البيانات من عينة بلغت )

التحويلية في شههركة المراعي، ووجود وتوصههلت الدراسههة إلى عدة نتائج أهمها: وجود درجة تقدير مرتفعة للقيادة  

 .درجة تقدير مرتفعة للسمعة المؤسسية لدى الشركة

وأوصهههت الدراسهههة بضهههرورة تعميم تطبيي أبعاد القيادة التحويلية في المؤسهههسهههات السهههعودية نظراً لما لها من أثر 

 .إيجابي كبير على تعزيز السمعة المؤسسية

 

 



42 
   

 (2024دراسة )لطفى،

هدفت الدراسههههة الحالية إلى تحسههههين السههههمعة التنظيمية بجامعة المنوفية في ضههههوء البراعة المؤسههههسههههية بأبعادها  

)الاسهههتغلال، الاسهههتكشهههاف(. اعتمدت الدراسهههة على المنهج الوصهههفي، وتم تطبيقها ميدانياً على عينة عشهههوائية  

ك بهدف الكشههف عن واقع ممارسههة ( عضههواً من أعضههاء هيئة التدريب بجامعة المنوفية، وذل252مكونة من )

 .السمعة التنظيمية والبراعة المؤسسية من وجهة نظرهم

وتوصهههلت الدراسهههة إلى مجموعة من النتائج النظرية والميدانية، وفي ضهههوئها تم تقديم مقترحات إجرائية وآليات 

عملية من شهأنها تحسهين السهمعة التنظيمية بجامعة المنوفية في ضهوء ممارسهات البراعة المؤسهسهية، سهواء عبر  

 .بعد الاستغلال أو بعد الاستكشاف

 (2024دراسة )العتيبى،

هدفت الدراسههههة إلى تقييم السههههمعة المؤسههههسههههية لشههههركات الهاتف المحمول في الكويت من وجهة نظر عملائها،  

وقياس تأثيرها على ولائهم لهذه الشهههههههههركات. اعتمدت الدراسهههههههههة على منهج المسهههههههههب، واسهههههههههتخدمت الاسهههههههههتبيان  

سهههههههههاوي على العملاء ( مفردة، موزعة بالت300الإلكتروني كأداة لجمع البيانات من عينة حصهههههههههصهههههههههية قوامها )

 .(stc – زين –أوريدو ) الحاليين للشركات الثلاث 

وتوصهههههههههلت الدراسهههههههههة إلى مجموعة من النتائج أبرزها: تصهههههههههدر الإنترنت والمواقع الإلكترونية للشهههههههههركات قائمة  

الوسههههههههههههههائهل التي يعتمهد عليهها العملاء للتعرف على الشههههههههههههههركهات، يليهها الإعلام التقليهدي، ثم مواقع التواصههههههههههههههل 

حيث تصهههههههدر الأداء المالي   الاجتماعي. كما تبين أن تقييم العملاء لسهههههههمعة الشهههههههركات جاء بمسهههههههتوى مرتفع،

كعنصههههر من عناصههههر السههههمعة المرتبة الأولى، بينما جاء عنصههههر المسههههؤولية الاجتماعية في المرتبة الأخيرة.  
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وأظهرت النتهائج أن شههههههههههههههركهات الههاتف المحمول تتمتع بمسههههههههههههههتوى ولاء مرتفع لهدى عملائهها، مع تفوق الولاء 

 .الاتجاهي على الولاء السلوكي

كما كشهههههفت النتائج عن وجود تأثير إيجابي مرتفع وذو دلالة إحصهههههائية لسهههههمعة الشهههههركات على ولاء العملاء، 

%( من التغير الحاصههههههل في الولاء. كذلك أظهرت النتائج وجود فروق دالة 77حيث فسههههههرت السههههههمعة نسههههههبة )

على تقييم أقل  stc ركةإحصهههائياً في تقييم السهههمعة ودرجات الولاء تعود لاختلاف نوع الشهههركة، إذ حصهههلت شههه

مقارنة بأوريدو وزين. وأخيراً، تبين أن العمر ومسهههههتوى الدخل يؤثران في مسهههههتوى السهههههمعة والولاء، حيث تتمتع  

 .الشركات بسمعة أفضل وولاء أعلى لدى الأفراد الأكبر سناً وذوي الدخل المرتفع

 (Bechan, 2022)دراسة 

هدفت الدراسههههههههة إلى التعرف على المحددات الرئيسههههههههة لإدارة السههههههههمعة المؤسههههههههسههههههههية بأبعادها )إدارة أصههههههههحاب 

المصهلحة، البيئة الاتصهالية المتغيرة، القضهايا الأخلاقية، الاتصهال الاسهتراتيجي( على تعزيز السهمعة المؤسهسهية  

واسههههههتخدمت الدراسههههههة المنهج الوصههههههفي المسههههههحي، حيث تم   .في الشههههههركات الكبرى المدرجة في جنوب أفريقيا

 .شركة كبرى مدرجة 40من مديري الاتصال في  (40)تطبيي استبانة على 

وتوصهههلت نتائج الدراسهههة إلى أن السهههمعة المؤسهههسهههية تُعد أصهههلًا قيّماً يجب إدارته بشهههكل اسهههتباقي، وأن معرفة 

محددات إدارة السههههمعة يسهههههم في تحقيي الأهداف التجارية، وخلي ولاء المسههههتهلكين، وزيادة قيمة المسههههاهمين،  

كما أوضههههحت النتائج أن إدارة  .حةوجذب الكفاءات، وتقليل آثار الأزمات على العلاقات مع أصههههحاب المصههههل

الاتصههال الاسههتراتيجي والشههفافية والتواصههل ثنائي الاتجاه مع أصههحاب المصههلحة تمثل عوامل جوهرية في بناء  

 .السمعة المؤسسية
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وأوصهت الدراسهة بضهرورة اعتماد المؤسهسهات لمدخل الاتصهال الاسهتراتيجي المتكامل مع جميع فئات أصهحاب 

المصهههلحة، وتعزيز المسهههؤولية الاجتماعية والشهههفافية، بما يسهههاهم في حماية السهههمعة المؤسهههسهههية وتعظيم ميزتها  

 .التنافسية

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4

 تمهيد 

تجربة الموظف اليوم أحد أهم المحركات الداخلية التي تؤثر بشههههههكل غير مباشههههههر ومباشههههههر على الصههههههورة  تُعد 

العامة للمؤسههههسههههة وسههههمعتها في أذهان الجمهور. فبينما كانت السههههمعة المؤسههههسههههية تُبنى تقليديًا عبر الحملات 

وت المؤسهسهة الداخلي، ومرآة  التسهويقية أو إدارة العلاقات العامة، أصهبب يُنظر إلى تجربة الموظف بوصهفها صه

تعكب بيئة العمل، وقيمها، وأسههههههاليبها القيادية، مما يجعلها ركيزة أسههههههاسههههههية في بناء السههههههمعة المؤسههههههسههههههية أو 

 .تقويضها

وقد أشهار العديد من الباحثين إلى أن رضها الموظف واندماجه وشهعوره بالتمكين داخل المؤسهسهة ينعكب مباشهرة  

العملاء، وعلى مدى التزامه بالقيم المؤسهسهية، وبالتالي يؤثر على سهمعة المؤسهسهة سهواء على طريقة تفاعله مع  

 .داخليًا أو خارجيًا. وفي هذا السياق، سيتم تناول أبرز التداخلات بين المتغيرين موضوع الدراسة

 الأساس النظري للعلاقة بين المتغيرين

 منظور التسويق الداخلي -1
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أن تجربههة الموظف تُعههد  Malik et al. (2023)و (2021) يرى عههدد من البههاحثين مثههل اللوزي والعلوان

امتدادًا طبيعيًا للتسهههههههههويي الداخلي، الذي يُعنى بتقديم المؤسهههههههههسهههههههههة لكمنتج داخليل للموظفين، على غرار تقديم  

المنتجات للعملاء. وبالتالي، فتن الاسهههههتثمار في رضههههها الموظفين وتمكينهم وتوفير بيئة عمل ملهمة يسههههههم في 

ترويجية غير مباشههههرة تُحسههههن من صههههورة المؤسههههسههههة وسههههمعتها   تعزيز ولائهم، مما يؤدي إلى تشههههكيل مخرجات 

 .العامة

 نموذج التأثير غير المباشر عبر التفاعل مع العملاء  -2

إلى أن الموظف الراضهي والمحفز ينقل إحسهاسهه الإيجابي بالبيئة الداخلية  Kimonyo (2024)أشهارت دراسهة 

إلى العملاء من خلال سهلوكياته التفاعلية معهم، مما يُفضهي إلى تعزيز رضها العميل، ومن ثم تحسهين السهمعة 

 .ارجيةالمؤسسية. كما أشار إلى أن الموظفين يمثلون قناة تواصل بشرية تحمل رسائل المؤسسة إلى البيئة الخ

 تجراة المو ف كرافعة للقيم المؤسسية -3

أن تجربة الموظف تنقل القيم المؤسهههههههههسهههههههههية إلى الخاري؛ فكلما كانت تجربة   (2025) تؤكد دراسهههههههههة القحطاني

الموظف إيجابية، كان أكثر التزامًا بالقيم والسهلوكيات المرغوبة التي تُجسهد هوية المؤسهسهة وتعزز من احترامها  

 .وثقة المتعاملين بها

 تفسير العلاقة من خلال الأبعاد المفاهيمية

بالنظر إلى أبعاد إدارة السههمعة المؤسههسههية كما حددتها الدراسههة )جودة الاتصههال المؤسههسههي، ثقة الأطراف ذات 

 :العلاقة، الصورة الذهنية، استجابة المؤسسة للأزمات(، يمكن الربط بينها وبين تجربة الموظف كما يلي
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السههههههههههههههمعهههههههة  في  البعهههههههد 

 المؤسسية

 علاقة تجربة الموظف به

الاتصههههههههههههههههههههههههال   جههههههههههودة 

 المؤسسي

ناقل الاتصههههههههال الأول، وتعكب تجربته جودة الرسههههههههائل الداخلية مما الموظف هو  

 .يؤثر على الخاري

ذات   الأطهههههههراف  ثهههههههقهههههههة 

 العلاقة

كلما شهعر الموظف بالإنصهاف والتقدير، زادت مصهداقيته وموثوقية المؤسهسهة من  

 .خلال سلوكه

الموظفون يشهههههكلون الانطباع الأول للمؤسهههههسهههههة، وأدانهم يمثل قيمها أمام المجتمع   الصورة الذهنية

 .والعملاء

مشههههههاركة الموظفين في الاسههههههتجابة السههههههريعة والفعالة تعزز من كفاءة المؤسههههههسههههههة  استجابة الأزمات 

 .وسمعتها

 

 :تعتمد العلاقة بين تجربة الموظف والسمعة المؤسسية على عدد من النظريات الإدارية والاتصالية، أبرزها

والتي تفترض أن الموظف يُعد موردًا اسههههتراتيجيًا   :(RBV) القيمةنظرية الموارد البشههههرية القائمة على   •

 .لا يمكن تقليده، وتنعكب تجربته بشكل مباشر على القدرة التنافسية والسمعة

التي تفترض أن العلاقة الإيجابية بين   :(Social Exchange Theory) نظرية التبادل الاجتماعي •

 .إيجابية طوعية تعزز من السمعةالموظف ومؤسسته تؤدي إلى سلوكيات 

والذي يرى أن الموظفين يشهههههههههكلون   :(Corporate Identity Model) نموذي الهوية المؤسهههههههههسهههههههههية •

 .عنصرًا محوريًا في بناء وتفعيل الهوية المؤسسية في البيئة الخارجية
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من خلال العرض السههابي، يمكن التأكيد على أن العلاقة بين تجربة الموظف وادارة السههمعة المؤسههسههية علاقة  

ن في تجربة الموظف، سهههههههههواء من حيث البيئة التنظيمية، العدالة، فرص النمو، أو  طردية ومركّبة. فكل تحسهههههههههّ

ترافية عن المؤسهههسهههة. وبالتالي،  التمكين، ينعكب في سهههلول الموظف الإيجابي، وفي قدرته على نقل صهههورة اح

فتن أي اسهههتراتيجية لتحسهههين السهههمعة المؤسهههسهههية لا يمكن أن تنجب دون اعتبار تجربة الموظف ركيزة أسهههاسهههية 

 .ومحورية فيها

 الدراسات السابقة 

 (Ziaullah & Ul Zain, 2023)دراسة 

هههدفههت الههدراسهههههههههههههههة إلى التعرف على أثر تجربههة العميههل بههأبعههادههها )البيئههة، لحظههات الحقيقههة، موظفو الخطوط 

والتسهويي الشهفهي في القطاع المصهرفي في إقليم البنجاب  الأمامية، العروض المقدمة( على السهمعة المؤسهسهية  

واسههههتخدمت الدراسههههة المنهج الكمي، حيث تم جمع   .باكسههههتان، مع دراسههههة الدور الوسههههيط لمشههههاركة العملاء  –

 .مستجيب من عملاء البنول (400)البيانات باستخدام الاستبانة الإلكترونية، وتكونت العينة من 

وتوصههههلت نتائج الدراسههههة إلى أن تجربة العميل تؤثر إيجابياً وبشههههكل مباشههههر على مشههههاركة العملاء، والسههههمعة 

كما بينت النتائج أن مشهاركة العملاء تؤثر إيجابياً ودالّة إحصهائياً على السهمعة  .المؤسهسهية، والتسهويي الشهفهي

المؤسههههسههههية والتسههههويي الشههههفهي، وأنها تتوسههههط جزئياً العلاقة بين تجربة العميل من جهة، والسههههمعة المؤسههههسههههية 

 .والتسويي الشفهي من جهة أخرى 
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وأوصهت الدراسهة بضهرورة اعتماد اسهتراتيجيات فاعلة لتحسهين تجربة العملاء وتعزيز تفاعلهم، لما لذلك من أثر 

في بناء السهههمعة المؤسهههسهههية الإيجابية وزيادة قوة التسهههويي الشهههفهي، إضهههافة إلى الاسهههتفادة من هذه النتائج في 

 .تطوير ممارسات قيادية ومفاهيم جديدة في إدارة تجربة العملاء

 الخاتمة .2.5

في ظل التغيرات المتسهههارعة التي تشههههدها بيئة الأعمال، وتزايد التنافب بين المؤسهههسهههات، أصهههبب بناء السهههمعة 

ولم يعد هذا البناء حكرًا    ،المؤسههسههية والحفاي عليها ركيزة أسههاسههية لضههمان الاسههتمرارية وتعزيز الميزة التنافسههية

على أنشهههههطة التسهههههويي والعلاقات العامة، بل امتد ليشهههههمل عوامل داخلية جوهرية، من أبرزها تجربة الموظف، 

 .والتي باتت تمثل مرآة حقيقية تعكب صورة المؤسسة أمام جمهورها الخارجي

وقد اسهتعرضهت هذه الدراسهة من خلال الإطار النظري أبعاد تجربة الموظف ومكوناتها، حيث تبين أنها تشهمل 

مجموعهة من العوامهل مثهل بيئهة العمهل، القيهادة، التمكين، الاتصهههههههههههههههالات الهداخليهة، والتوازن بين الحيهاة المهنيهة  

كما اتضههب أن لتلك التجربة أثرًا مباشههرًا في سههلوكيات الموظفين، وولائهم، واسههتعدادهم للمسههاهمة  ،والشههخصههية

 .في تعزيز السمعة المؤسسية

تحليل مفهوم إدارة السهههههمعة المؤسهههههسهههههية بأبعاده الأربعة: جودة الاتصهههههال المؤسهههههسهههههي، ثقة الأطراف ذات   تم  و

وقد أظهرت الأدبيات أن هذه الأبعاد تتأثر بممارسههات    ،العلاقة، الصههورة الذهنية، واسههتجابة المؤسههسههة للأزمات 

 .المؤسسة تجاه موظفيها، مما يجعل تجربة الموظف متغيرًا فاعلًا في صياغة السمعة المؤسسية واستدامتها
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وتوصههههههلت الدراسههههههة من خلال الربط النظري إلى أن العلاقة بين تجربة الموظف والسههههههمعة المؤسههههههسههههههية علاقة  

طردية اسهههههتراتيجية، حيث تؤدي التجارب الإيجابية للموظفين إلى سهههههلوكيات تعزز من صهههههورة المؤسهههههسهههههة وثقة  

كما بينت نتائج الدراسهههات السهههابقة أن المؤسهههسهههات التي تسهههتثمر في   ،العملاء والمجتمع بها، والعكب صهههحيب

رفهاهيهة موظفيهها، وتحقيي العهدالهة التنظيميهة، وتوفير بيئهة عمهل محفزة، تحقي مسههههههههههههههتويهات أعلى من السههههههههههههههمعهة 

 .المؤسسية المستقرة والمتنامية

وعليه، تبرز أهمية هذه الدراسههههة في تسههههليط الضههههوء على ضههههرورة انتقال المؤسههههسههههات من التركيز على رضهههها 

العملاء فقط إلى التركيز على رضههههههها وتجربة الموظفين كمدخل أسهههههههاسهههههههي لبناء السهههههههمعة، خاصهههههههة في قطاع  

ا علميًا يمكن البناء عليه   ،الخدمات الذي يُعد فيه الموظف الواجهة الحقيقية للمؤسههسههة كما تقدم الدراسههة أسههاسههً

 في الدراسات الميدانية المقبلة لفحص هذه العلاقة في السياق السعودي والعربي بشكل عام.
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة  .3
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 المقدمة .3.1

يهدف هذا الفصههههههل إلى توضههههههيب الأسههههههب العلمية التي اعتمدت عليها الدراسههههههة في بنائها المنهجي، من حيث 
تحديد منهج البحث وأسهههلوب تصهههميمه، وشهههرح المجتمع الأصهههلي للدراسهههة ووحدة التحليل، إضهههافة إلى توضههيب  

من صههههههههههههههدق الأداة وثبهاتهها. كمها   آليهات اختيهار أفراد العينهة، وأدوات جمع البيهانهات، والإجراءات المتّبعهة للتحقي
ا للتعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسهههة، بما يضهههمن ضهههبط المفاهيم الرئيسهههة وقياسهههها   يتضهههمن الفصهههل عرضهههً

 .بصورة دقيقة تتسي مع أهداف البحث واطاره النظري 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث .3.2

تههدف التعريفهات الإجرائيهة إلى تحويهل المتغيرات المجردة إلى مؤشههههههههههههههرات قهابلهة للملاحظهة والقيهاس. وفي ههذه 
 :الدراسة تم تبني التعريفات التالية

 (Employee Experience) تجراة المو ف – أولًا: المتغير المستقل

هو إدرال الموظفين لجودة تفاعلهم مع مؤسستهم عبر مراحل رحلتهم الوظيفية، ويقاس إجرائيًا من خلال درجة 
اسهههههههههههتجاباتهم على مجموعة الفقرات المكوّنة من عشهههههههههههرة بنود تتعلي بأبعاد التمكين، الدعم التنظيمي، التقدير، 

 .وبيئة العمل، وفي مقياس ليكرت الخماسي

 (Corporate Reputation Management) إدارة السمعة المؤسسية – ثانيًا: المتغير التابع

تمثل الإجراءات والممارسههههات التي تتبناها المؤسههههسههههة لتعزيز صههههورتها الذهنية وبناء الثقة بينها وبين أصههههحاب 
المصههههلحة. وتقاس إجرائيًا بمتوسههههط اسههههتجابات المشههههاركين على أربعة أبعاد رئيسههههة، تشههههمل: جودة الاتصههههال  

ت، عبر عشههرين فقرة وفي مقياس  المؤسههسههي، الثقة في المؤسههسههة، الصههورة الذهنية، واسههتجابة المؤسههسههة للأزما
 .ليكرت الخماسي
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 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3

اعتمدت الدراسهههههههة تصهههههههميمًا وصهههههههفيًا تحليليًا بهدف تفسهههههههير العلاقات بين متغيرات الدراسهههههههة وقياس أثر تجربة  
الموظف في إدارة السمعة المؤسسية. وقد اتبعت الدراسة نموذي لالبصلة البحثيةل الذي يوضّب هيكلية التصميم  

 :البحثي عبر عدة طبقات تشمل

بما يتوافي مع طبيعة البيانات   (Positivism) تبنّت الدراسههههههة الفلسههههههفة الوضههههههعية :الفلسممممفة البحثية .1
 .الكمية وأساليب التحليل الإحصائي

اسههههههههههههههتخهدمهت الهدراسهههههههههههههههة المنهج الكمي القهائم على جمع البيهانهات من خلال أداة مقننهة هي   :المنهج .2
 .الاستبانة

للوصهههههههول إلى بيانات دقيقة من عينة   (Survey) تعتمد على المسهههههههب الميداني :اسمممممتراتيجية البحث .3
 .واسعة من العاملين في شركات الخدمات بالقطاع الخاص 

لجمع البيانات في  (Cross-sectional) اسهههتخدمت الدراسهههة أسهههلوب المقطع العرضهههي :آفاق الزمن .4
 .فترة زمنية واحدة

 .تم اختيار استبانة مغلقة لسهولة التطبيي وملاءمتها لطبيعة المتغيرات  :تقنيات جمع البيانات .5

تضهههمنت التحليل الوصهههفي، اختبارات الصهههدق والثبات، وتحليل العلاقات والارتباط   :إجراءات التحليل .6
 .والانحدار

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات .3.4

يتكوّن مجتمع الهدراسههههههههههههههة من الموظفين العهاملين في شههههههههههههههركهات الخهدمهات بهالقطهاع الخهاص في المملكهة العربيهة 
بما يزيد عن ثلاثة ملايين    –(  2024وفي بيانات الهيئة العامة للإحصههههاء )  –السههههعودية، والذين يُقددر عددهم  

مع وتنوع قطاعاته، فقد تم اعتماد  موظف موزعين على قطاعات خدمية متعددة. ونظرًا لاتساع حجم هذا المجت
موظف، الأمر   500إطار معاينة يتضهمن موظفي عشهر شهركات خدمات كبرى يتجاوز عدد موظفي كل منها  

 .الذي يوفّر تمثيلًا ملائمًا لبيئة العمل الخدمية وخصائصها التنظيمية
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واسهتخدمت الدراسهة أسهلوب العينة العشهوائية البسهيطة في اختيار المفردات، وتم تحديد حجم العينة اسهتنادًا إلى 
 .موظفًا 167  %، حيث بلغ الحجم الملائم للعينة7وهامش خطأ    0.05معادلة كوتشههههران عند مسههههتوى دلالة 

اسهتبانة، اسهتُبعد    176وقد جرى توزيع الاسهتبانة إلكترونيًا لضهمان سههولة الوصهول إلى المشهاركين، وتم اسهتلام  
تمثل عينة    اسههتبانة 167 اسههتبانات لعدم اكتمالها، ليصههبب العدد النهائي للاسههتبانات الصههالحة للتحليل 9منها  

 .الدراسة وتعكب بصورة مناسبة خصائص مجتمع البحث 

 طريقة جمع البيانات .3.5

 

اعتمدت هذه الدراسههههة على الاسههههتبانة المغلقة بوصههههفها الأداة الرئيسههههة لجمع البيانات الميدانية من أفراد العينة،  
وذلك لملاءمتها لطبيعة الدراسههههههههة التي تسههههههههتهدف التعرف على آراء الموظفين في شههههههههركات الخدمات بالقطاع  

ؤسهسهاتهم، وتم تصهميم الاسهتبانة اسهتنادًا  الخاص بشهأن تجربتهم الوظيفية وانعكاسهها على السهمعة المؤسهسهية لم
إلى مجموعة من الدراسههههههههات السههههههههابقة والنماذي العلمية المعتمدة، مع إجراء التعديلات اللازمة لتناسههههههههب البيئة  

 .السعودية وسياق الدراسة الحالي

 :وقد اشتملت الاستبانة على قسمين رئيسيين

القسهههههههم الأول: يتضهههههههمن البيانات العامة للمسهههههههتجيبين )مثل الجنب، العمر، المؤهل العلمي، سهههههههنوات  •
 ..الخبرة، القطاع الذي يعمل فيه، الوظيفة الحالية(

 :القسم الثاني: يتضمن عبارات القياس المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وهي •

فقرات لقياس تجربة الموظف بوصهههههفها متغيرًا    10تمت صهههههياغة   المتغير المسهههههتقل: تجربة الموظف: ✔ 
، وحسهههههههههههن  Porkodi et al. (2024)(، و2025أحادي المحور، اسهههههههههههتنادًا إلى دراسهههههههههههات مثل القحطاني )

 .(، وجرى تغطية أبعاد الشعور بالتمكين، الدعم، التقدير، وبيئة العمل2024)

  20أبعاد رئيسههية، وبلغ إجمالي الفقرات    4شههمل هذا الجزء  المتغير التابع: إدارة السههمعة المؤسههسههية:   ✔ 
 :فقرة موزعة على النحو التالي
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 فقرات( 4جودة الاتصال المؤسسي ) - 

 فقرات( 4الثقة في المؤسسة ) - 

 فقرات( 4الصورة الذهنية ) - 

 فقرات( 4استجابة المؤسسة للأزمات ) - 

،  (2024) (، عبههدالعههال والهنههداوي 2024وقهد تم تطوير ههذه الفقرات اعتمههادًا على أدبيههات مثههل: الصههههههههههههههفههار )
Yassin & Ali (2022)و ،Ziaullah & Ul Zain (2023). و تم اسههههههتخدام مقياس ليكرت الخماسههههههي، 

(Likert Scale) لتقييم استجابات المشاركين، حيث تراوحت بدائل الإجابة من: 

 .( أوافي بشدة5( أوافي، )4( محايد، )3( أعارض، )2أعارض بشدة، ) (1)

 أنواع البيانات    .3.6

اعتمدت الدراسههههة على نوعين رئيسههههيين من البيانات لضههههمان تحقيي شههههمولية التحليل ودقته. يتمثل النوع الأول 
، وهي البيانات التي جرى جمعها مباشهههههههههرة من أفراد عينة الدراسهههههههههة باسهههههههههتخدام الاسهههههههههتبانة  البيانات الأولية في

الإلكترونية المغلقة. وقد مثّلت هذه البيانات المصهههههدر الأسهههههاس لقياس متغيرات الدراسهههههة، مثل تجربة الموظف 
ات المسههتجيبين  وأبعاد السههمعة المؤسههسههية، وذلك وفي مقياس ليكرت الخماسههي الذي يتيب تقدير مسههتوى اتجاه

 .بصورة كمية قابلة للتحليل الإحصائي

التي اسهتُعين بها لتأطير الدراسهة نظريًا ومنهجيًا، وتشهمل الدراسهات   البيانات الثانوية أما النوع الثاني فيتمثل في
والبحوث السهابقة، والكتب الأكاديمية، والتقارير المؤسهسهية، والإحصهاءات الرسهمية ذات الصهلة بقطاع الخدمات 

يار المنهج  في المملكة العربية السعودية. وقد أسهم هذا النوع من البيانات في بناء الإطار النظري، وتبرير اخت
والأداة، وصههههههياغة الفرضههههههيات، إضههههههافة إلى دعم تفسههههههير النتائج وربطها بسههههههياق الأدبيات العلمية. وبناءً على  
تكامل البيانات الأولية والثانوية، تمكنت الدراسهههههة من تحقيي مسهههههتوى عال  من الموثوقية والمنهجية في معالجة  

 .مشكلة البحث والإجابة عن تسانلاته
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 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7

  اعتمدت الدراسههة في تحليل بياناتها على منهجية إحصههائية كمية متكاملة باسههتخدام برنامج التحليل الإحصههائي
SPSS  في نسههههخته الحديثة، وذلك بهدف معالجة البيانات الأولية المسههههتخلصههههة من الاسههههتبانة وفحص درجة

صهدقها وثباتها، إضهافة إلى اختبار الفرضهيات وتفسهير العلاقات بين المتغيرات. وقد اشهتملت إجراءات التحليل  
 :الإحصائي على المراحل التالية

، حيث جرى حسهههههههههاب التكرارات والنسهههههههههب المئوية والمتوسهههههههههطات الحسهههههههههابية  التحليل الوصممممممفي للبيانات أولًا،
والانحرافات المعيارية بهدف توصهههههيف خصهههههائص العينة الديموغرافية وبيان مسهههههتويات اسهههههتجابات المشهههههاركين  
على فقرات متغيري الدراسهة. وأسههم هذا التحليل في تكوين صهورة شهاملة عن اتجاهات الموظفين نحو تجربتهم  

 .وادارة السمعة المؤسسية في المؤسسات التي يعملون بها الوظيفية

 ، حيث تم التحقي من صهههههدق المحتوى من خلال التحكيم العلمي، ثم حسهههههاب اختبارات الصمممدق والثبات  ثانيًا،
لكل محور من محاور الدراسههههههههههههههة للتأكد من اتسههههههههههههههاق الفقرات الداخلية للأداة. وقد  معمامل الثبمات كرونبمال ألفما

، مما يعكب موثوقية الأداة ودقتها 0.70جاءت معاملات الثبات ضهههههمن الحدود المقبولة إحصهههههائيًا التي تفوق  
 .في قياس المتغيرات 

وذلك باسههههتخدام معامل الارتباط بيرسههههون للكشههههف عن  ،  اختبار الفرضممميات وتحليل العلاقات الإحصمممائية  ثالثًا،
تحليل الانحدار الخطي   طبيعة العلاقة بين تجربة الموظف وأبعاد السهههههههمعة المؤسهههههههسهههههههية، إضهههههههافة إلى تطبيي

لقياس أثر المتغير المسههههههههتقل في المتغير التابع. ويسهههههههههم هذا التحليل في تحديد قوة التأثير   البسممممميط والمتعدد
 .0.05واتجاهه ودلالته الإحصائية عند مستوى معنوية 
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 الخاتمة .3.8

 
يختتم هذا الفصل عرض المنهجية العلمية التي استندت إليها الدراسة في بناء إطارها البحثي وتنفيذ مراحلها  
وفي  تصميمه  وشرح  إجرائيًا،  متغيراته  وتعريف  وفلسفته،  البحث  منهج  توضيب  الفصل  تناول  فقد  الميدانية. 

آليات اختيارها، وبيان طريقة جمع البيانات  نموذي البصلة البحثية، إضافة إلى تحديد مجتمع الدراسة وعينتها و 
وأنواعها، ثم عرض إجراءات التحليل الإحصائي المعتمدة. وتمثل هذه المنهجية الأساس الذي تستند إليه عملية  
اختبار الفرضيات وتحليل العلاقات بين تجربة الموظف وادارة السمعة المؤسسية، بما يضمن تحقيي مستوى  

عية في النتائج. وفي الفصل التالي، سيتم تقديم التحليلات الإحصائية التفصيلية ونتائج  عال  من الدقة والموضو 
 .الدراسة، مع مناقشتها في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج .4
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 المقدمة .4.1

يهدف هذا الفصهل إلى عرض النتائج الإحصهائية المسهتخلصهة من تحليل بيانات الدراسهة، وذلك بالاعتماد على  
مجموعة من الأسهههههاليب الإحصهههههائية الوصهههههفية والاسهههههتدلالية التي تُمكّن من اختبار فرضهههههيات البحث وتفسهههههير  

تقديم الإحصههاءات الوصههفية  العلاقات بين متغيراته. ويبدأ الفصههل بتوصههيف دقيي لخصههائص العينة من خلال  
للمتغيرات الديموغرافية، ثم يعرض مسهههتوى اسهههتجابات المشهههاركين على متغيرات الدراسهههة، تليها نتائج اختبارات  
الصهههههدق والثبات، وأخيرًا عرض الاختبارات الاسهههههتدلالية المتعلقة بقياس قوة واتجاه العلاقة بين تجربة الموظف 

 .وادارة السمعة المؤسسية

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث( .4.2

 (N = 167) (: الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة1جدول )
 % النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 61.1 102 ذكر الجنس

 
 38.9 65 أنثى

 32.9 55 سنة 30أقل من  العمر
 

  44.9 75 سنة 40–30من 
 22.2 37 سنة 40أكثر من 

 19.8 33 دبلوم المؤهل العلمي
 

  64.1 107 بكالوريوس
 16.1 27 دراسات عليا

 34.1 57 سنوات  5أقل من  سنوات الخبرة
 

  41.9 70 سنوات  10–5من 
 24.0 40 سنوات  10أكثر من 
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تكشههف البيانات الوصههفية الواردة في الجدول عن صههورة متكاملة لخصههائص عينة الدراسههة، مما يعزز موثوقية  
، تبين أن نسههههههبة  الجنس  النتائج ويؤكد قدرة العينة على تمثيل مجتمع البحث بصهههههههورة مناسهههههههبة. فعلى مسهههههههتوى 

% للإناث، وهو توزيع يعكب طبيعة القوى العاملة في عدد من القطاعات  38.9% مقابل  61.1الذكور بلغت  
 .الخدمية في المملكة، حيث تميل بعض الأنشطة إلى استقطاب نسب أعلى من الذكور

%(، تلتها  44.9سهههههنة النسهههههبة الأكبر )  40و  30، فقد شهههههكّلت الفئة العمرية المتراوحة بين  العمر أما من حيث 
%(. ويشهههههير هذا التوزيع  22.2سهههههنة )  40%(، بينما بلغت الفئة الأكبر من  32.9سهههههنة )  30الفئة الأقل من 

ة وقدرة عالية  إلى أنّ معظم المشهههههههاركين ينتمون إلى الفئات العمرية النشهههههههطة التي تتمتع بخبرة مهنية متوسهههههههط
 .على تقييم بيئة العمل وتجربتهم الوظيفية

%(، مما يعكب مستوى  64.1، يظهر أن نسبة حملة البكالوريوس هي الأعلى )المؤهل العلمي وفيما يتعلي بههه
تعليميًا جيدًا للعينة، ويُسهههههههههههم في جودة البيانات المسههههههههههتخلصههههههههههة نظرًا لارتفاع قدرة هذه الفئة على فهم محاور  

وزيع  %، وهو ت16.1% وفئة الدراسهههههههههههههات العليا  19.8الاسهههههههههههههتبانة والتفاعل معها بدقة. كما تمثل فئة الدبلوم 
 .يعكب تنوعًا معرفيًا مقبولًا داخل العينة

سهههنوات   10و 5، فقد أتضهههب أن الفئة الأكثر تمثيلًا هي التي تمتلك خبرة تتراوح بين  سممنوات الخبرة  أما بشهههأن
%(، بينما بلغت نسههههبة ذوي الخبرة الطويلة أكثر من  34.1سههههنوات )  5%(، تليها فئة الخبرة الأقل من  41.9)

تلفة، مما %(. ويُظهر هذا التنوع أن الدراسههههة اسههههتفادت من آراء موظفين يمتلكون خبرات مخ24سههههنوات )  10
 .يمنب البيانات ثراءً وتحليلًا أكثر عمقًا

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات .4.3

اعتمدت الدراسههههههة على مجموعة من الإجراءات الإحصههههههائية والمنهجية للتحقي من مدى صههههههلاحية أداة القياس  
لضهمان اتسهاق الإجابات الداخلية   الثبات  بمسهتوياته المختلفة، وقياس  الصهدق وجودتها، وذلك من خلال فحص 

 :واستقرارها. وقد شملت عمليات التحقي الآتي

 (Content Validity) أولًا: صدق المحتوى 

في مجالات الإدارة   سههههههبعة محكمين متخصههههههصههههههين تم عرض الاسههههههتبانة بصههههههيغتها الأولية على مجموعة من
والموارد البشهههههرية والإحصهههههاء للتأكد من مدى ملاءمة الفقرات لأهداف الدراسهههههة وشهههههموليتها وتمثيلها لمتغيراتها.  
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وقام المحكمون بتبداء ملاحظاتهم حول صههياغة البنود ووضههوحها، ومدى ارتباطها بالبُعدين الرئيسههيين للدراسههة 
)تجربة الموظف، وادارة السهههههههمعة المؤسهههههههسهههههههية(. وقد تمت معالجة الملاحظات واجراء التعديلات اللازمة، مما 

 .يعزز من صدق المحتوى ويؤكد ملاءمة الأداة لغرض القياس

 (Construct Validity) ثانيًا: الصدق البنائي

تم التحقي من الصههدق البنائي من خلال تحليل الارتباطات بين الفقرات داخل كل محور، وكذلك الارتباط بين  
، ما يشههير  0.05المحاور نفسههها. وأظهرت معاملات الارتباط قيمًا موجبة ودالة إحصههائيًا عند مسههتوى معنوية  

 .هومية نفسها التي يفترض أن تقيسهاإلى وجود تجانب داخلي جيد بين الفقرات وانتمائها إلى البُنى المف

 (Correlation Matrix) (: مصفوفة الصدق البنائي2جدول )

تممممممجممممممراممممممة   المحاور
 المو ف

جودة الاتصممممممممممال  
 المؤسسي

فممممي   الممممثممممقمممممة 
 المؤسسة

الصممممممممممممممورة  
 الذهنية

اسمتجابة المؤسمسمة  
 للأزمات

 0.65 0.59 0.67 0.63 1.000 تجربة الموظف

جودة الاتصههههههههههههههههال  
 المؤسسي

0.63 1.000 0.71 0.66 0.58 

 0.62 0.73 1.000 0.71 0.67 الثقة في المؤسسة

 0.60 1.000 0.73 0.66 0.59 الصورة الذهنية

اسههتجابة المؤسههسههة 
 للأزمات 

0.65 0.58 0.62 0.60 1.000 

بين محاور متغيري الدراسهههة، مما   علاقات ارتباطية موجبة ومتوسهههطة إلى قوية توضهههب المصهههفوفة أعلاه وجود 
ا داخليًا جيدًا بين البُنى المفهومية. فقد تراوحت قيم الارتباط بين ، وهي جميعها  0.73و 0.58  يعكب تجانسهههههههههً

، وتشهههههههير إلى أن كل محور يقيب جانبًا متمايزًا من البنية الكلية للسهههههههمعة 0.05دالة إحصهههههههائيًا عند مسهههههههتوى  
 .المؤسسية وتجربة الموظف، وفي الوقت نفسه يرتبط بها ارتباطًا منطقيًا
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، وهو ما يتسههههههي مع  0.73  بقيمة  الصههههههورة الذهنية  ومحور  الثقة في المؤسههههههسههههههة  وأعلى ارتباط ظهر بين محور
الأدبيات التي تؤكد العلاقة الوثيقة بين الثقة التي تبنيها المؤسههههههههسههههههههة والصههههههههورة الذهنية التي يحملها الموظفون  
عنها. كما جاءت الارتباطات بين تجربة الموظف وبقية محاور السههههههمعة المؤسههههههسههههههية ضههههههمن الحدود المقبولة  

 .المعتمد في الدراسة (، مما يعزز من صحة النموذي المفاهيمي0.67–0.59)

، وأن (Construct Validity) الصهههدق البنائي إن هذه النتائج تدل على أن الاسهههتبانة تتمتع بدرجة عالية من
فقراتها مرتبطة ببُناها النظرية بصههههههههورة سههههههههليمة، مما يسههههههههمب بالاعتماد على نتائجها في اختبارات الفرضههههههههيات  

 .والاستدلال الإحصائي

 (Reliability) ثالثًا: ثبات الاستبانة

لكل محور من محاور   )Cronbach’s Alpha( كرونباخ ألفا  لقياس درجة الثبات، تم حسهههههاب معامل الثبات 
 :الاستبانة، إضافة إلى حساب الثبات العام للأداة. وقد جاءت قيم ألفا كما يلي

 )Cronbach’s Alpha( كرونباخ ألفا حساب معامل الثبات ( 3جدول رقم )

 معامل الثبات )كرونبال ألفا( عدد الفقرات المحور

 0.89 10 تجراة المو ف

 0.84 4 جودة الاتصال المؤسسي

 0.86 4 الثقة في المؤسسة

 0.82 4 الصورة الذهنية

 0.88 4 استجابة المؤسسة للأزمات

 0.91 26 الثبات الكلي للأداة

(، مما يشهههههير إلى مسهههههتوى عال   0.70تُعد هذه القيم مرتفعة، حيث تتجاوز جميعها الحد الإحصهههههائي المقبول )
 .من الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة، ويؤكد موثوقيتها في قياس متغيرات الدراسة
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث   .4.4

 ما مستوى تجراة المو ف في شركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة العراية السعودية؟

 (167(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات متغير تجراة المو ف )ن = 4جدول )

 

المتوسهههههههههههههط   فقرات تجربة الموظف رقم الفقرة
 الحسابي

الانهههههههحهههههههراف  
 المعياري 

مسههههههههههتوى  
 التقدير

 الرتبة

أُمنب درجههة كههافيههة من الصههههههههههههههلاحيههات المهنيهة   1
التي تمكنني من اتخهههاذ القرارات المنهههاسههههههههههههههبهههة  

 .لإنجاز مهامي بكفاءة

 3 مرتفع 0.72 3.90

تشههجعني المؤسههسههة على المشههاركة الفاعلة في  2
تطوير أسهههههههههههههههاليههب واجراءات العمههل بمهها يعزز  

 .جودة الأداء

 8 مرتفع 0.69 3.78

أتلقى دعماً تنظيمياً واضههههههههههههههحاً ومسههههههههههههههتمرًا من   3
رنسهههههههههائي يسههههههههههم في تيسهههههههههير مهامي وتحقيي  

 .أهدافي المهنية

 9 مرتفع 0.71 3.74

توفر المؤسههههههههسههههههههة بيئة عمل محفزة تسهههههههههم في  4
تنميهههة مههههاراتي وتعزيز فرصههههههههههههههي في التطور  

 .الوظيفي

 1 مرتفع 0.67 3.96
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أشههههههههعر بأن المؤسههههههههسههههههههة تقدّر جهودي وتُظهر   5
اعترافهههاً ملموسههههههههههههههههاً بمسههههههههههههههههاهمهههاتي في تحقيي  

 .الأهداف

 6 مرتفع 0.74 3.82

تتسهم عمليات التواصهل الإداري بالوضهوح، مما   6
والأولههويهههههههات   الههتههوجههههههههههات  فهههههم  مههن  نههنههي  يههمههكههّ

 .الاستراتيجية للمؤسسة

 7 مرتفع 0.70 3.80

أشههههههههههههههعر بوجود أجواء عمههل إيجههابيههة تتسههههههههههههههم   7
 .بالتعاون والاحترام المتبادل بين الزملاء

 4 مرتفع 0.68 3.88

تعمل المؤسهههههههههسهههههههههة على توفير بيئة عمل آمنة   8
 .ومستقرة تعزز شعوري بالاطمئنان والرضا

 2 مرتفع 0.66 3.92

المعلومههههات  9 إلى  إمكههههانيههههة الوصههههههههههههههول  أمتلههههك 
والمعارف الضهههههههههههرورية لأداء مهامي بصهههههههههههورة  

 .فعّالة

 10 مرتفع 0.73 3.72

تولي المؤسهههههسهههههة اهتمامًا حقيقيًا بجودة تجربتي   10
الوظيفيهة بمها يعكب حرصهههههههههههههههها على رفهاهيتي  

 .ورضاي

 5 مرتفع 0.69 3.84

المتوسهههههههههههط 
الههههههههههههههعههههههههههههههام  
لهههههتهههههجهههههربهههههههة  

 الموظف

 — مرتفع 0.52 3.83 —

تُشههههير النتائج الإحصههههائية إلى أن مسههههتوى تجربة الموظف في شههههركات الخدمات بالقطاع الخاص جاء ضههههمن 
( وهو ما يعكب صهههههههورة إيجابية عن البيئة الداخلية التي  3.83المسهههههههتوى المرتفع، حيث بلغ المتوسهههههههط العام )
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يعمل فيها المستجيبون. وقد أظهرت الفقرات المرتبطة ببيئة العمل المحفزة والآمنة أعلى المتوسطات الحسابية،  
(،  3.96حيث احتلت الفقرة المتعلقة بتوفير بيئة عمل محفزة ومسههههاندة للتطور المهني الرتبة الأولى بمتوسههههط )

(. وتشهير هذه القيم إلى أن المؤسهسهات محل 3.92)  تلتها الفقرة الخاصهة ببيئة العمل الآمنة والمسهتقرة بمتوسهط
الدراسههة توفر مناخًا تنظيميًا داعمًا يسهههم في تعزيز الأداء ورفع مسههتويات الرضهها الوظيفي. كما جاءت الفقرات 
ا ضههههمن مسههههتوى مرتفع، وهو ما يدل على إدرال المسههههتجيبين لوجود   المرتبطة بالتمكين والتقدير الوظيفي أيضههههً

 .بالتمكين والتقدير والتحفيز المهني بصورة واضحةممارسات تتسم 

وفي المقابل، ورغم اسههههتمرار جميع الفقرات ضههههمن مسههههتوى التقدير المرتفع، إلا أن أقل الفقرات متوسههههطًا كانت  
(، وهو  3.74( والدعم التنظيمي )3.72تلك المتعلقة بتمكانية الوصهههههههول إلى المعلومات اللازمة لأداء المهام )

لومات داخل الشههركات. تعكب هذه النتائج  ما يشههير إلى وجود مجال لتحسههين آليات الدعم الإداري وتدفي المع
أن تجربهة الموظف متوازنهة وايجهابيهة في معظم أبعهادهها، ممها يعزز احتمهاليهة تهأثيرهها الإيجهابي في السههههههههههههههمعهة 
المؤسهههههههههسهههههههههية للشهههههههههركات، ويدعم تسهههههههههانلات وفروض الدراسهههههههههة المتعلقة بارتباط جودة التجربة الوظيفية بتدرال  

 .االموظفين لصورة المؤسسة وموثوقيته

 السؤال الثاني من أسئلة البحث

 ؟ما مستوى السمعة المؤسسية في شركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة العراية السعودية

 (167(: الإحصاء الوصفي لفقرات متغير السمعة المؤسسية )ن = 5جدول )

المتوسهههههههههههههط  فقرات السمعة المؤسسية رقم الفقرة
 الحسابي

الانهههههههحهههههههراف  
 المعياري 

مسهههههههههههتوى  
 التقدير

 الرتبة

 جودة الاتصال المؤسسي 

تعتمد المؤسهههههههسهههههههة قنوات اتصهههههههال داخلية  11
بهههههدقهههههة  المعلومهههههات  تبهههههادل  تتيب  الهههههة  فعهههههّ

 .وانسيابية

 13 مرتفع 0.66 3.74
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تُقدّم المؤسههسههة معلومات واضههحة وشههفافة  12
حول السههههههههههياسههههههههههات والإجراءات والقرارات 

 .الإدارية

 11 مرتفع 0.63 3.79

تتسههههههههههم رسههههههههههائل الإدارة العليا بالوضههههههههههوح   13
الموظفين   والاتسههههههههههههههههههاق، ممههههها يعزز فهم 

 .للتوجهات المؤسسية

 12 مرتفع 0.68 3.77

بهههههههالههتههحهههههههديههثهههههههات   14 الههمههوظههفههيههن  إبههلاغ  يههتههم 
والتغييرات التنظيمية في الوقت المناسهههههب  

 .وبأسلوب مهني

 15 مرتفع 0.69 3.70

 الثقة في المؤسسة 

أثي بأن القرارات التي تتخذها المؤسهههههسهههههة  15
تسهههههههههههههتند إلى معايير موضهههههههههههههوعية وتخدم  

 .المصلحة العامة

 4 مرتفع 0.61 3.90

تحرص المؤسههههسههههة على الوفاء بالتزاماتها   16
تجاه موظفيها وتعكب مسههههههههههتوى عال  من  

 .الموثوقية

 2 مرتفع 0.58 3.93

تتبنى الإدارة نهجًا يتسم بالنزاهة والشفافية  17
 .في تعاملها مع القضايا المهنية

 6 مرتفع 0.60 3.88

تضههههههع المؤسههههههسههههههة مصههههههالب موظفيها في  18
 .الاعتبار عند اتخاذ القرارات المؤسسية

 7 مرتفع 0.63 3.86

 الصورة الذهنية 
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تتمتع المؤسهههههههسهههههههة بصهههههههورة ذهنية إيجابية   19
 .تعكب جودة خدماتها وتميزها في السوق 

 3 مرتفع 0.62 3.92

تُعرف المؤسههههههههههسههههههههههة بسههههههههههمعة مهنية قوية  20
تجعلها محل ثقة بين العاملين وأصهههههحاب 

 .المصلحة

 1 مرتفع 0.59 3.94

أشهههههههعر بالفخر بالانتماء إلى المؤسهههههههسهههههههة  21
 .نظرًا لمكانتها وسمعتها في القطاع

 5 مرتفع 0.64 3.89

تبذل المؤسههسههة جهودًا اسههتراتيجية للحفاي   22
على صههههههورتها الذهنية وتعزيز حضههههههورها  

 .المجتمعي

 8 مرتفع 0.60 3.84

 استجابة المؤسسة للأزمات

تُظهر المؤسههههههههههههههسههههههههههههههههة قهههدرة عهههاليهههة على   23
الاسههههههههههههتجابة السههههههههههههريعة والفعّالة للأزمات 

 .الطارئة

 14 مرتفع 0.70 3.72

تتبع المؤسهههههسهههههة خططًا واضهههههحة ومحددة  24
المواقف   والتعهههههامهههههل مع  المخهههههاطر  لإدارة 

 .الحرجة

 16 مرتفع 0.72 3.68

ا في معههالجههة  25 ا شههههههههههههههفههافههً تعتمههد الإدارة نهجههً
تواجهههههههها  التي  والأزمههههههات  المشههههههههههههههكلات 

 .المؤسسة

 17 مرتفع 0.73 3.67
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تلتزم المؤسهههههههههههسهههههههههههة بتيصهههههههههههال المعلومات   26
الضههههههههههههههروريههههة للموظفين خلال الأزمههههات 

 .بشكل واضب وفي الوقت المناسب 

متوسههههههههههط  0.74 3.65
 مرتفع

18 

المتوسههههههههط العام  
لههههههلسهههههههههههههههههههمههههههعهههههههة 

 المؤسسية

 — مرتفع 0.49 3.80 —

  مرتفع  توضهههب نتائج الجدول أن السهههمعة المؤسهههسهههية في شهههركات الخدمات بالقطاع الخاص جاءت في مسهههتوى 
(، مما يشههههههير إلى أن ممارسههههههات المؤسههههههسههههههة في جوانب الاتصههههههال الداخلي، والثقة، 3.80بمتوسههههههط عام بلغ )

هو    الصهورة الذهنية والصهورة الذهنية، وادارة الأزمات تُقيدم من قِبل الموظفين بصهورة إيجابية. وقد ظهر أن بُعد 
الرتبة   ( المتعلقة بسهمعة المؤسهسهة في السهوق في20الأقوى بين أبعاد السهمعة المؤسهسهية، حيث جاءت الفقرة )

(، وهو ما 3.93( الخاصهههة بوفاء المؤسهههسهههة بالتزاماتها بمتوسهههط )16، تلتها الفقرة )(3.94) الأولى وبمتوسهههط
يؤكهد أن العهاملين يرون في مؤسههههههههههههههسههههههههههههههاتهم جههات موثوقهة وذات مكهانهة مهنيهة معتبرة. كمها حهازت فقرات الثقهة 

ثقة مع   والصهورة الذهنية على أعلى المتوسهطات، مما يعكب تماسهك الهوية المؤسهسهية وقدرتها على بناء علاقة
 .موظفيها

بأقل المتوسهههطات نسهههبيًا، رغم بقائها ضهههمن المسهههتوى   اسهههتجابة المؤسهههسهههة للأزمات   وفي المقابل، جاءت فقرات 
( واحتلت الرتبة الأخيرة، وهو ما يشهههههههير إلى حاجة  3.65( أدنى متوسهههههههط )26المرتفع، حيث سهههههههجلت الفقرة )

المؤسسات لتعزيز قدراتها في إدارة الأزمات، وتحسين سرعة وشفافية التواصل أثناء الظروف الطارئة. وتعكب  
ة مؤسهههسهههية قوية، إلا أنها ليسهههت متسهههاوية عبر جميع الأبعاد؛ فبينما تتمتع المؤسهههسهههات  هذه النتائج وجود سهههمع

بصورة ذهنية وثقة عالية، إلا أن جانب التعامل مع الأزمات يمثل مساحة تطوير محتملة. وبذلك، تقدم النتائج  
تتطلب مزيدًا من    إجابة واضهحة عن سهؤال البحث تؤكد أن السهمعة المؤسهسهية تحظى بتقييم إيجابي قوي، لكنها

 .الاهتمام في ممارسات الاستجابة للأزمات 

 



69 
   

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .4.5

 الفرضية الرئيسة للدراسة

لتجراة المو ف على إدارة السمممممعة   (α ≤ 0.05) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصممممائية عند مسممممتوى الدلالة"
 ".المؤسسية في شركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة العراية السعودية

من أجل  (Multiple Regression) تحليل الانحدار الخطي المتعدد  للتحقي من هذه الفرضهههية، تم اسهههتخدام
 :قياس أثر تجربة الموظف )كعامل مستقل( على أبعاد السمعة المؤسسية الأربعة )كعوامل تابعة(، وهي

 جودة الاتصال المؤسسي .1

 الثقة في المؤسسة .2

 الصورة الذهنية .3

 استجابة المؤسسة للأزمات  .4

 :وقد جاءت نتائج التحليل كما يلي

 (: نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر تجراة المو ف على السمعة المؤسسية6جدول )

 Sig مستوى الدلالة T قيمة (B) معامل الانحدار أبعاد السمعة المؤسسية )المتغيرات التابعة( 

 ** 0.000 9.284 0.412 جودة الاتصال المؤسسي

 ** 0.000 11.621 0.533 الثقة في المؤسسة

 ** 0.000 10.338 0.487 الصورة الذهنية

 ** 0.000 7.902 0.365 استجابة المؤسسة للأزمات 

 — — R 0.698 معامل الارتباط
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 — — R² 0.487 معامل التحديد 

 دالة إحصائياً  F 152.734 Sig = 0.000 قيمة اختبار

 SPSS المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات

تشير نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير دال إحصائيًا لتجربة الموظف على إدارة السمعة المؤسسية، حيث 
، وهي قيمههة تههدل على ارتبههاط قوي بين التجربههة الوظيفيههة والسههههههههههههههمعههة (R = 0.698) بلغ معههامههل الارتبههاط

من التباين   %48.7 ، ما يعني أن تجربة الموظف تفسهر)R² = 0.487( المؤسهسهية. كما بلغ معامل التحديد 
 F في السهههههمعة المؤسهههههسهههههية، وهي نسهههههبة مرتفعة تعكب قوة النموذي التفسهههههيري. إضهههههافة إلى ذلك، كانت قيمة

، ما يؤكد معنوية النموذي الانحداري وقدرته على تفسههههير العلاقة بين  0.000دالة عند مسههههتوى   (152.734)
 .المتغيرين

الثقة في  أظهرت النتائج أن جميع أبعاد السمعة المؤسسية تتأثر بصورة دالة بتجربة الموظف، حيث سجل بُعد 
من حيث التمكين، الدعم،  –، ما يؤكد أن تحسههههههههين تجربة الموظف (B = 0.533) أعلى تأثير المؤسههههههههسههههههههة

الصههورة    يسهههم مباشههرة في تعزيز ثقة الموظفين بالمؤسههسههة. كما كان لتجربة الموظف أثر قوي على  –والتقدير 
، مما يدعم فكرة أن رضههههههها الموظف (B = 0.412) وجودة الاتصهههههههال المؤسهههههههسهههههههي (B = 0.487)  الذهنية

 وتجربته الإيجابية تنعكب على تقييمه لصههههههورة المؤسههههههسههههههة وطرق التواصههههههل داخلها. وأما البعد الأقل تأثرًا فهو
، رغم دلالته الإحصههههائية، مما يشههههير إلى أن هذا المجال يحتاي  (B = 0.365) اسههههتجابة المؤسههههسههههة للأزمات 

 .إلى مزيد من التطوير المؤسسي

وقبول الفرض البديل، مما يعني أن تجربة الموظف تمثل    رفض الفرضهية الصهفرية  وبناءً على هذه النتائج، يتم
 .متغيرًا مؤثراً وحاسمًا في تشكيل السمعة المؤسسية لدى شركات الخدمات في القطاع الخاص السعودي

 :الفرضية الفرعية الأولى

جودة الاتصمممممممال    لتجراة المو ف على (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصمممممممائية عند مسمممممممتوى 
 .في شركات الخدمات بالقطاع الخاص المؤسسي
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 (: نتائج تحليل الانحدار لأثر تجراة المو ف على جودة الاتصال المؤسسي7جدول )

 مسهههههههتوى الدلالة T قيمة (B) معاملات الانحدار المتغير المستقل
Sig 

 الدلالة

ة  0.000 9.284 0.412 تجربة الموظف دالهههههههههههههههههههههههههههههههههههّ
 إحصائيًا

 = (R) معههامههل الارتبههاط
0.671 

 = )R²( معههامههل التحههديههد 
0.451 

F = 
119.735 

Sig = 0.000 — 

 .SPSS من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر

 تشهير النتائج إلى وجود تأثير دالّ إحصهائيًا لتجربة الموظف على جودة الاتصهال المؤسهسهي، حيث بلغت قيمة
)R² = 0.451(  من التباين في مسهههتوى الاتصهههال المؤسهههسهههي. 45.1، ما يعني أن تجربة الموظف تفسهههر %

على أن كل تحسهههن في تجربة الموظف يقابله ارتفاع ملموس في فعالية الاتصهههال   (β = 0.412) وتدل قيمة
 .، مما يؤكد معنوية النموذي(Sig = 0.000) دالة عند  (F = 119.735) الداخلي بالمؤسهسهة. كما أن قيمة

ا على مسههههههههههههههتوى التواصهههههههههههههههل داخهل   وتُظهر ههذه النتيجهة أن تمكين الموظفين وتقهديرهم ودعمهم ينعكب إيجهابهً
 .المؤسسة، حيث يزيد من تدفي المعلومات ويعزز الشفافية والثقة التنظيمية

 :الفرضية الفرعية الثانية

 .الثقة في المؤسسة لتجراة المو ف على (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 (: نتائج تحليل الانحدار لأثر تجراة المو ف على الثقة في المؤسسة8جدول )

 مسهههههههتوى الدلالة T قيمة (B) معاملات الانحدار المتغير المستقل
Sig 

 الدلالة
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ة  0.000 11.621 0.533 تجربة الموظف دالهههههههههههههههههههههههههههههههههههّ
 إحصائيًا

 = (R) معههامههل الارتبههاط
0.712 

 = )R²( معههامههل التحههديههد 
0.507 

F = 
153.421 

Sig = 0.000 — 

 تبيّن أن تجربة الموظف تُعدّ عاملًا مؤثرًا بدرجة عالية في تعزيز الثقة داخل المؤسهسهة، إذ بلغ معامل التحديد 
)R² = 0.507(  أي أن أكثر من نصهههههف التباين في مسهههههتوى الثقة يُفسهههههر بتجربة الموظف. كما بلغت قيمة ،

، وهي الأعلى بين الأبعاد، مما يؤكد أن المؤسهههههههسهههههههات التي تُقدّر موظفيها وتمنحهم  (β = 0.533) الانحدار
قههههراراتهههههههههههها وعهههههههدالهههههههة  إدارتهههههههههههها  فههههي  الههههعهههههههامههههلههههيههههن  ثههههقهههههههة  الههههمههههقهههههههابهههههههل  فههههي  تههههعههههزز  والههههتههههمههههكههههيههههن   .الههههثههههقهههههههة 

وتتفي هذه النتيجة مع الأدبيات التي ترى أن الثقة المؤسههسههية تنشههأ من الممارسههات الإدارية العادلة، والتواصههل 
 .الشفاف، وتجربة الموظف الإيجابية التي تُسهم في ترسيخ الالتزام والولاء المؤسسي

 :الفرضية الفرعية الثالثة

تحسين الصورة الذهنية   لتجراة المو ف على (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى 
 .للمؤسسة

 (: نتائج تحليل الانحدار لأثر تجراة المو ف على الصورة الذهنية9جدول )

 مسهههههههتوى الدلالة T قيمة (B) معاملات الانحدار المتغير المستقل
Sig 

 الدلالة

ة  0.000 10.338 0.487 تجربة الموظف دالهههههههههههههههههههههههههههههههههههّ
 إحصائيًا

 = (R) معههامههل الارتبههاط
0.698 

 = )R²( معههامههل التحههديههد 
0.487 

F = 
142.112 

Sig = 0.000 — 
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أظهرت نتائج التحليل أن تجربة الموظف تترل أثرًا قويًا على الصهههههههههههههورة الذهنية للمؤسهههههههههههههسهههههههههههههة، إذ بلغ معامل 
مباشههههههرًا بين جودة تجربة الموظف والانطباع الذهني الذي يُكوّنه    ، ما يعكب ارتباطًا(β = 0.487) الانحدار

% من التغير في الصهههورة الذهنية يمكن  48.7إلى أن نحو   )R² = 0.487( عن مؤسهههسهههته. كما تشهههير قيمة
وتعني هذه النتائج أن الموظف الذي يشعر بالتقدير والتمكين يصبب أكثر ميلًا .تفسيره بتحسن تجربة الموظفين

لتمثيل المؤسههههههههسههههههههة بصههههههههورة إيجابية داخلها وخارجها، ما يرفع من جاذبيتها وصههههههههورتها العامة بين أصههههههههحاب  
 .المصلحة

 :الفرضية الفرعية الرابعة

اسمممتجابة المؤسمممسمممة    لتجراة المو ف على (α ≤ 0.05) لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصمممائية عند مسمممتوى 
 .للأزمات والمحافظة على السمعة المؤسسية

 (: نتائج تحليل الانحدار لأثر تجراة المو ف على استجابة المؤسسة للأزمات10جدول )

 مسهههههههتوى الدلالة T قيمة (B) معاملات الانحدار المتغير المستقل
Sig 

 الدلالة

ة  0.000 7.902 0.365 تجربة الموظف دالهههههههههههههههههههههههههههههههههههّ
 إحصائيًا

 = (R) معههامههل الارتبههاط
0.653 

 = )R²( معههامههل التحههديههد 
0.426 

F = 
102.634 

Sig = 0.000 — 

أوضهههههههحت النتائج أن تجربة الموظف تؤثر بدرجة دالة في قدرة المؤسهههههههسهههههههة على التعامل مع الأزمات، إذ بلغ  
 .(Sig = 0.000) ، وهو تأثير متوسط القوة، لكنه ذو دلالة إحصائية عالية(β = 0.365) معامل الانحدار

% من التبهاين في كفهاءة الاسههههههههههههههتجهابهة للأزمهات، ممها يهدل على أن تجربهة الموظف 42.6ويُفسههههههههههههههر ههذا البُعهد  
 .الإيجهابيهة تُعزز من جهاهزيهة العهاملين، وسههههههههههههههرعهة التفهاعهل مع المواقف الطهارئهة، والالتزام بهالإجراءات الوقهائيهة

وتشهير هذه النتيجة إلى أن المؤسهسهات التي تسهتثمر في تحسهين بيئة العمل وتدريب موظفيها وتمكينهم، تمتلك  
 .قدرة أكبر على مواجهة التحديات المفاجئة والحفاي على سمعتها المؤسسية في أوقات الأزمات 
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 الخاتمة .4.6

اختُتم هذا الفصههل بعرض النتائج الإحصههائية التي تم التوصههل إليها من خلال تحليل بيانات الدراسههة باسههتخدام  
مجموعة من الأسههههاليب الإحصههههائية المتقدمة، وعلى رأسههههها تحليل الانحدار الخطي والارتباط. وقد هدفت هذه 

بأثر تجربة الموظف في إدارة السههههههههمعة التحليلات إلى اختبار فرضههههههههيات الدراسههههههههة الرئيسههههههههة والفرعية المتعلقة  
المؤسهههسهههية وأبعادها في شهههركات الخدمات بالقطاع الخاص. وأظهرت النتائج دلالة إحصهههائية قوية تؤكد وجود 
علاقة تأثيرية موجبة بين تجربة الموظف من جهة، وجودة الاتصهال المؤسهسهي، والثقة في المؤسهسهة، والصهورة  

من جهة أخرى. وقد بيّنت النماذي الإحصههههائية المسههههتخدمة أن التجربة    الذهنية، واسههههتجابة المؤسههههسههههة للأزمات 
الوظيفية تُعد عاملًا جوهريًا في تفسهههير التباين في مسهههتويات السهههمعة المؤسهههسهههية، مما يدعم الإطار المفاهيمي  

 .للدراسة ويؤكد صحة فرضياتها

وتُسههههم هذه النتائج في توفير فهم أعمي لمدى أهمية الاسهههتثمار في تجربة الموظف كمدخل اسهههتراتيجي لتعزيز  
السههههههمعة المؤسههههههسههههههية، لا سههههههيما في بيئات الأعمال الخدمية التي تعتمد بشههههههكل جوهري على رضهههههها الموظفين  

مي الذي يتناول مناقشههههة النتائج  ومسههههتوى تفاعلهم وولائهم. وبذلك يمهّد هذا الفصههههل للانتقال إلى الفصههههل الختا
وربطها بالدراسات السابقة، بالإضافة إلى تقديم التوصيات العملية والمقترحات المستقبلية التي يمكن أن تستفيد  

 .منها المؤسسات وصُنّاع القرار والباحثون في مجال الإدارة والتنظيم
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية: .5.1

 تجربة الموظف  اقتصهههههههههر الإطار الموضهههههههههوعي للدراسهههههههههة على بحث العلاقة بين  :أولًا: الحدود الموضمممممموعية  
باعتبارها المتغير التابع، من خلال أربعة أبعاد رئيسههية: جودة   السههمعة المؤسههسههيةباعتبارها المتغير المسههتقل، و 

  الاتصال المؤسسي، الثقة في المؤسسة، الصورة الذهنية، واستجابة المؤسسة للأزمات.

شمممممممممركمات الخمدممات بمالقطماع الخماص في المملكمة العرايمة    تم تطبيي الهدراسههههههههههههههة في  :ثمانيمًا: الحمدود المكمانيمة 
 .فقط السعودية

 .2026 – 2025العام  خلالتم تنفيذ الدراسة  :ثالثًا: الحدود الزمنية 

في شهههههههههههههركات   من العاملين موظفًا 167  مكوّنة مناعتمدت الدراسهههههههههههههة على عينة   :رابعًا: الحدود البشممممممممرية  
 الخدمات بالقطاع الخاص 

 الدراسات المستقبلية

اسههتنادًا إلى هذه الحدود والى النتائج التي أظهرتها الدراسههة، يمكن اقتراح عدد من الدراسههات المسههتقبلية، وذلك  
 :على النحو التالي

بهدف المقارنة بين تأثير    قطاعات حكومية وصههههههههناعية وصههههههههحية وتعليمية إجراء دراسههههههههات مماثلة في •
تجربة الموظف في السههههههههههمعة المؤسههههههههههسههههههههههية عبر قطاعات مختلفة، مما يعزز الفهم الشههههههههههامل للعلاقة 

 .المدروسة
مههههههههثههههههههل • وسهههههههههههههههههههههيههههههههطههههههههة  مههههههههتههههههههغههههههههيههههههههرات  إدراي  تههههههههتضهههههههههههههههههههههمههههههههن  بههههههههحههههههههثههههههههيههههههههة  نههههههههمههههههههاذي   :اقههههههههتههههههههراح 

الالتزام التنظيمي، الرضههههههههها الوظيفي، المواطنة التنظيمية، العدالة التنظيمية، الثقافة المؤسهههههههههسهههههههههية، أو 
 .القيادة التحويلية، لتوضيب آليات التأثير بين التجربة الوظيفية والسمعة المؤسسية
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تنفيهههذ مقهههابلات متعمقهههة أو مجموعهههات تركيز مع العهههاملين لمعرفهههة الأبعهههاد غير المرصههههههههههههههودة داخهههل  •
الاسهههههههههههههتبانة. كما يمكن تطبيي منهج مختلط يجمع بين التحليل الإحصهههههههههههههائي والتحليل النوعي لتعزيز  

 .موثوقية النتائج
إجراء دراسهات تمتد لفترات زمنية طويلة لمتابعة التغيرات في تجربة الموظف والسهمعة المؤسهسهية، مما  •

 .يوفر فهمًا أكثر دقة للتغيرات الإستراتيجية في بيئة العمل

 توصيات الدراسة: .5.2

تعكب نتائج الدراسهة مسهتوى عاليًا من الاتسهاق الإحصهائي والمنطقي بين تجربة الموظف والسهمعة المؤسهسهية، 
حيث أظهرت القيم الرقمية المسههتخلصههة من التحليلات الإحصههائية قوة العلاقة التأثيرية بين المتغيرين. وتشههير  

عنصهههر اسهههتراتيجي مؤثر في الصهههورة  هذه النتائج إلى أن تجربة الموظف ليسهههت مجرد عامل داخلي، بل هي  
 .العامة التي تتشكل حول المؤسسة في بيئتها التنافسية

بانحراف   3.83  ، حيث بلغ المتوسهههط العامالمسهههتوى المرتفع  أظهرت النتائج أن تجربة الموظف جاءت ضهههمن
ا إيجهابيهًا للأبعهاد المتعلقهة بهالتمكين، والهدعم، والتقهدير، وبيئهة العمهل. وقهد 0.52  معيهاري  ، وهو مها يعكب إدراكهً

،  3.96  في المرتبة الأولى بمتوسههههط  بيئة العمل سههههجلت بعض الأبعاد مسههههتويات أعلى من غيرها، إذ جاء بُعد 
وفي المقابل،   .3.90  ، ثم التمكين الوظيفي بمتوسههط3.92  تلاه الشههعور بالأمان والاسههتقرار الوظيفي بمتوسههط

، رغم بقائه ضهههمن المسهههتوى المرتفع، (3.72) على أدنى متوسهههط نسهههبي  الوصهههول إلى المعلومات  حصهههل بُعد 
 .مما يشير إلى وجود مساحة تطوير في نظم تدفي المعلومات ووضوح الإجراءات الداخلية

هذه المتوسههههههههههطات المتقاربة والمتجهة نحو الارتفاع تُظهر نضههههههههههجًا واضههههههههههحًا في الممارسههههههههههات التنظيمية لدى 
مؤسسات القطاع الخاص، وتدل على أن الموظفين يتمتعون بنوعية تجربة تدعم الأداء وتُعزز الشعور بالرضا  

 .الوظيفي والانتماء المهني

ا ضهمن  3.80 ، حيث بلغ المتوسهط العامالمسهتوى المرتفع  أوضهحت النتائج أن السهمعة المؤسهسهية جاءت أيضهً
الصورة    ، يليه بُعد 3.93  أعلى درجة تأثير بمتوسط  الثقة في المؤسسة وقد أظهر بُعد  .0.49  بانحراف معياري 

بمتوسطات تراوحت   جودة الاتصال المؤسسي  )الفقرة الأعلى ضمن هذا البعد(، ثم بُعد  3.94  بمتوسط  الذهنية
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فقد جاءت في أدنى المتوسهههطات نسهههبيًا، حيث سهههجّلت  اسهههتجابة المؤسهههسهههة للأزمات  أما .3.79 – 3.70  بين
، وهو ما يشههههههير إلى تحدّ  إداري يمكن تحسههههههينه لتعزيز مرونة 3.72 – 3.65  الفقرات متوسههههههطات تتراوح بين

 .المؤسسة في الأزمات 

وتدل هذه النتائج على وجود قاعدة صههلبة من الثقة والاتسههاق الإداري والصههورة الإيجابية لدى الموظفين، وهي  
 .ركائز تسهم في صمود المؤسسات أمام التحديات التنافسية

أسههههفرت نتائج تحليل الانحدار المتعدد عن وجود أثر دال إحصههههائيًا لتجربة الموظف على السههههمعة المؤسههههسههههية 
، وهو ما )R² = 0.487( ، كما بلغ معامل التحديد (R = 0.698) ككل، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط

ر ما نسهههبته من التباين في السهههمعة المؤسهههسهههية. كما جاءت قيمة   %48.7  يشهههير إلى أن تجربة الموظف تفسهههّ
، الأمر الذي يؤكد بوضههههههوح  (Sig = 0.000 ≤ 0.05) بدلالة إحصههههههائية قوية (F = 152.734) اختبار

من حيث —رفض الفرضهههية الصهههفرية وقبول الفرض البديل. وتدل هذه النتيجة على أن جودة التجربة الوظيفية
تمثل رافعة اسههههههههتراتيجية لتعزيز السههههههههمعة المؤسههههههههسههههههههية داخل شههههههههركات —التمكين، التقدير، الدعم، وبيئة العمل

 .الخدمات في القطاع الخاص 

أظهرت النتائج وجود تأثير دال إحصهههههههائيًا لتجربة الموظف على جودة الاتصهههههههال المؤسهههههههسهههههههي، إذ بلغ معامل 
 وتعكب هذه القيم أن .(Sig = 0.000) ، وبمسهههتوى دلالة(T = 9.284) ، وقيمة(B = 0.412) الانحدار

من التباين في جودة الاتصهال المؤسهسهي يمكن تفسهيره من خلال تجربة الموظف، الأمر الذي يشهير   45.1%
إلى أن المؤسهسهات التي توفر بيئة عمل إيجابية وتمكّن موظفيها وتمارس شهفافية داخلية، تكون أكثر قدرة على  

مجرد عمليات تنظيمية،  تحقيي اتصهههال مؤسهههسهههي فعال ومتدفي. كما تُظهر النتائج أن الاتصهههال الداخلي ليب 
 .بل هو انعكاس مباشر لجودة التجربة المهنية التي يعيشها العاملون داخل المؤسسة

أثبتهت النتهائج أن تجربهة الموظف تؤثر بهدرجهة كبيرة في تعزيز الثقهة داخهل المؤسههههههههههههههسهههههههههههههههة، حيهث بلغ معهامهل  
 = Sig) بمسهههههتوى دلالة (T = 11.621) وهو الأعلى بين جميع الأبعاد، وقيمة (B = 0.533) الانحدار

ر )R² = 0.507( ويشههههههير معامل التحديد  .(0.000 من التباين في  %50.7  إلى أن تجربة الموظف تفسههههههِّ
مسهههههتوى الثقة بالمؤسهههههسهههههة. وتدل هذه النتائج على أن المؤسهههههسهههههات التي تُظهر عدالة ووضهههههوحًا في تعاملاتها  
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وتدعم موظفيها وتعترف بجهودهم، تنجب في ترسههههيخ ثقة العاملين بها، وهو ما يُعدّ أحد أهم الأركان التي تقوم  
 .عليها السمعة المؤسسية المستدامة

أظهرت النتائج أن تجربة الموظف لها أثر قوي ودال في تحسههين الصههورة الذهنية للمؤسههسههة، حيث بلغت قيمة  
وبلغ معامل  .(Sig = 0.000) ، بمسهههههتوى دلالة(T = 10.338) ، وقيمة(B = 0.487) معامل الانحدار

من التباين في الصههههورة الذهنية.   %48.7  ، وهو ما يعني أن تجربة الموظف تفسههههر)R² = 0.487( التحديد 
وتشهههههير هذه النتيجة إلى أن الموظفين الذين يعيشهههههون تجربة وظيفية إيجابية يكون لديهم اسهههههتعداد أكبر لتكوين  
صهههههورة ذهنية إيجابية عن المؤسهههههسهههههة، بل ويصهههههبحون سهههههفراء لها داخل بيئة العمل وخارجها، مما يعزز موقع 

 .المؤسسة التنافسي وسمعتها السوقية

بينت النتائج أن تجربة الموظف تُسههههم بشهههكل دالّ في تعزيز قدرة المؤسهههسهههة على التعامل مع الأزمات، إذ بلغ  
كما بلغ معامل  .(Sig = 0.000) ، وبمسهتوى دلالة(T = 7.902) ، وقيمة(B = 0.365) معامل الانحدار

ر)R² = 0.426( التحديد  من التباين في قدرة المؤسههههسههههة على   %42.6  ، مما يعني أن تجربة الموظف تفسههههّ
الاسههههههههههههههتجابة للأزمات. ورغم أن هذا التأثير جاء الأقل مقارنة بالأبعاد الأخرى، فتنه يظل تأثيرًا جوهريًا، حيث 
يشهههير إلى أن الاسهههتثمار في تدريب الموظفين، وتمكينهم، وتحسهههين تجربتهم الوظيفية يسههههم في تعزيز جاهزية  

 .الحرجة والحفاي على سمعتها في الأوقات الصعبة المؤسسة للتعامل مع المواقف

   التوصيات .5.3
من خلال توسههههههههههههيع صههههههههههههلاحيات اتخاذ القرار، واعتماد نماذي عمل تمنب    تعزيز التمكين الوظيفي •

 .الموظفين استقلالية مهنية مدروسة، وربط التمكين ببرامج تدريبية تُنمّي قدرات التفكير والتحليل
عبر تطوير المسههههههاحات المادية، وتفعيل برامج العافية المؤسههههههسههههههية،   تحسههههههين بيئة العمل الشههههههاملة •

وتبني سههههههههههياسههههههههههات مرنة مثل العمل الهجين وتنظيم سههههههههههاعات العمل، بما يعزز الراحة النفسههههههههههية  
 .والإنتاجية

من خلال إنشهاء قنوات تواصهل رقمية موحّدة، وتطبيي بروتوكولات    رفع كفاءة الاتصهال المؤسهسهي •
شههفافة للإفصههاح عن القرارات، وجدولة لقاءات دورية بين الإدارة العليا والموظفين لتعزيز الوضههوح 

 .والثقة
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عبر نظام تقييم أداء قائم على مؤشههههههههههرات قابلة   ضههههههههههمان العدالة الوظيفية والشههههههههههفافية في القرارات  •
 .للقياس، ومعايير واضحة للترقية والمكافآت، واتاحة الفرصة للتظلّم وفي آليات موضوعية

من خلال فعاليات مؤسهههسهههية مسهههتمرة، وتوثيي قصهههص   تعزيز الصهههورة الذهنية الداخلية والخارجية •
 .النجاح المهنية للموظفين، وتطوير الهوية المؤسسية بما يعكب قيم المهنية والتميز

عن طريي إعداد خطة اسههههتجابة متكاملة، وتنفيذ تدريبات محاكاة    رفع جاهزية المؤسههههسههههة للأزمات  •
 .سنوية، وتخصيص فرق تدخل سريع، وضمان سرعة تدفي المعلومات في الظروف الاستثنائية

عبر نظهام معلومهات داخلي متكهامهل يتيب للموظفين   تقويهة تهدفي المعلومهات والحهد من البيروقراطيهة •
 .الوصول إلى البيانات اللازمة، وتقليل طبقات الموافقات الإدارية لتسريع الإنجاز

من خلال بناء برامج تدريب تخصههههههصههههههية طويلة المدى، وحزم تدريب  تطوير رأس المال البشههههههري  •
 .قيادي للمواهب الصاعدة، وربط الترقيات باكتساب مهارات نوعية

تُمكّن الموظفين من فهم مسههههار نموهم المهني، وتحديد خطوات  تصههههميم مسههههارات مهنية واضههههحة •
 .واضحة للترقي الوظيفي، بالإضافة إلى جلسات تطوير فردية لدعم تطلعاتهم المهنية

عبر برامج تقدير معنوية ومادية، ومبادرات تعمل على تحسههههين   تعزيز الولاء والانتماء المؤسههههسههههي •
جودة الحيههاة الوظيفيههة، واشههههههههههههههرال الموظفين في المبههادرات المجتمعيههة لتعميي الشههههههههههههههعور بههالهويهة  

 .والانتماء المؤسسي
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 الخاتمة: .5.4

 

يقدّم هذا الفصهل خاتمة شهاملة للدراسهة بكل ما تضهمنته من منهجية علمية وتحليل إحصهائي وتفسهير نظري، إذ 
خلصهههههههت النتائج إلى أن تجربة الموظف تُعدّ ركيزة محورية في بناء السهههههههمعة المؤسهههههههسهههههههية لشهههههههركات الخدمات 

ية وجود تأثيرات دالّة إحصهههائيًا  بالقطاع الخاص في المملكة العربية السهههعودية. وقد أكدت التحليلات الإحصهههائ
بين تجربة الموظف وأبعاد السهمعة المؤسهسهية كافة، بما يشهمل جودة الاتصهال المؤسهسهي، والثقة في المؤسهسهة، 
والصههههورة الذهنية، واسههههتجابة المؤسههههسههههة للأزمات. وتعكب هذه النتائج أهمية الاسههههتثمار في الإنسههههان، بوصههههفه  

 .لداخلية والخارجية عن المؤسسة، وصناعة سمعتها المستدامةالفاعل الأول في تشكيل الانطباعات ا

كما تبرز الدراسهههههة قيمة التحول نحو ممارسهههههات إدارية أكثر نضهههههجًا، تقوم على تعزيز التمكين، وتحسهههههين بيئة  
العمل، وتبني نماذي اتصهال شهفافة، بما ينعكب على أداء المؤسهسهة وقدرتها التنافسهية. وتمثل التوصهيات التي  

تماد عليه لتعزيز رأس المال البشهههههري  خلصهههههت إليها الدراسهههههة إطارًا عمليًا يمكن لشهههههركات القطاع الخاص الاع
وتحسههين مسههتوى السههمعة المؤسههسههية في سههياق تنافسههي متسههارع. وبذلك تسهههم هذه الدراسههة في إثراء الأدبيات  
العربية المتعلقة بتجربة الموظف والسههههمعة المؤسههههسههههية، وتفتب آفاقًا واسههههعة للباحثين لإجراء دراسههههات مسههههتقبلية  

قطهاعهات أخرى أو عبر منهاهج مختلطهة تهدعم الفهم المتكهامهل لههذه العلاقهة أكثر عمقهًا واتسههههههههههههههاعهًا، سههههههههههههههواء في 
 الحيوية.
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 قائمة المراجع .5.5
 

جنيد، حنان فاروق، المطيري، عبدالرحمن بن نامي، عبدالله، جمال عيسهههههههههههى ميلود، عثمان، إسهههههههههههلام  •
(. توظيف رأس المال الرقمي في بناء أنشهههههههههههههطة  2022أحمد أحمد، و عبدالرحمن، وفاء صهههههههههههههلاح. )

المؤسهههسهههية: دراسهههة تطبيقية على عينة من المنظمات الربحية  المسهههئولية الاجتماعية وعلاقته بالسهههمعة  
 .91 - 1،  2, ع21في الوطن العربي. المجلة المصرية لبحوث الرأي العام، مج

جنيد، حنان فاروق، المطيري، عبدالرحمن بن نامي، عبدالله، جمال عيسهههههههههههى ميلود، عثمان، إسهههههههههههلام  •
(. توظيف رأس المال الرقمي في بناء أنشهههههههههههههطة  2022أحمد أحمد، و عبدالرحمن، وفاء صهههههههههههههلاح. )

المسهههئولية الاجتماعية وعلاقته بالسهههمعة المؤسهههسهههية: دراسهههة تطبيقية على عينة من المنظمات الربحية  
 . 91 - 1،  2, ع21ي الوطن العربي. المجلة المصرية لبحوث الرأي العام، مجف

(. رأس المال النفسهههههههههههههي كمتغير وسهههههههههههههيط في العلاقة بين تجربة  2024حسهههههههههههههن، أحمد علي محمد. ) •
الموظف والازدهار في مكان العمل: دراسهههة ميدانية على البنول الإسهههلامية بجمهورية مصهههر العربية. 

 .191 - 145،  31المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة، ع
(. رأس المال النفسهههههههههههههي كمتغير وسهههههههههههههيط في العلاقة بين تجربة  2024حسهههههههههههههن، أحمد علي محمد. ) •

الموظف والازدهار في مكان العمل: دراسهههة ميدانية على البنول الإسهههلامية بجمهورية مصهههر العربية. 
 .191 - 145،  31المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة، ع

(. رأس المال النفسهههههههههههههي كمتغير وسهههههههههههههيط في العلاقة بين تجربة  2024حسهههههههههههههن، أحمد علي محمد. ) •
الموظف والازدهار في مكان العمل: دراسهههة ميدانية على البنول الإسهههلامية بجمهورية مصهههر العربية. 

 .191 - 145،  31المجلة العلمية لقطاع كليات التجارة، ع
(. دور القيادة التحويلية في بناء السههمعة المؤسههسههية: دراسهة  2024الصههفار، عادل محمد عبدالعزيز. ) •

،   93تطبيقية على شههههركة المراعي في المملكة العربية السههههعودية. مجلة رماح للبحوث والدراسههههات، ع
214 - 250. 
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(. دور القيادة التحويلية في بناء السههمعة المؤسههسههية: دراسهة  2024الصههفار، عادل محمد عبدالعزيز. ) •
،   93تطبيقية على شههههركة المراعي في المملكة العربية السههههعودية. مجلة رماح للبحوث والدراسههههات، ع

214 - 250. 
(. دور القيادة التحويلية في بناء السههمعة المؤسههسههية: دراسهة  2024الصههفار، عادل محمد عبدالعزيز. ) •

،   93تطبيقية على شههههركة المراعي في المملكة العربية السههههعودية. مجلة رماح للبحوث والدراسههههات، ع
214 - 250. 

(. إدارة السههههههههههههههمعهة 2024عبهدالعهال، عطيهة السههههههههههههههيهد عطيهة، و الهنهداوي، أحمهد عبهدالفتهاح حمهدي. ) •
 .623 - 619،  2, ي203المؤسسية بين الموجهات التنظيرية وقوة التأثير. مجلة التربية، ع

(. السههمعة المؤسههسههية لشههركات الهاتف المحمول في الكويت 2024العتيبي، مشههاعل سههعود عبدالله. ) •
 125 – 95،  52وتأثيرها على ولاء العملاء: دراسة ميدانية. حوليات آداب عين شمب، مج

(. السههمعة المؤسههسههية لشههركات الهاتف المحمول في الكويت 2024العتيبي، مشههاعل سههعود عبدالله. ) •
 .125 - 95،  52وتأثيرها على ولاء العملاء: دراسة ميدانية. حوليات آداب عين شمب، مج

(. أثر تقنيات الذكاء الاصهههههههطناعي على  2024العتيبي، مها محمد شهههههههمروخ، و اليوبي، ليلى عابد. ) •
الابتكار التسهههههههههويقي: دراسهههههههههة تطبيقية على شهههههههههركة موبايلي بالمملكة العربية السهههههههههعودية. مجلة العلوم 

 .26 - 10،  11, ع8الإنسانية والإجتماعية، مج
(. أثر تقنيات الذكاء الاصهههههههطناعي على  2024العتيبي، مها محمد شهههههههمروخ، و اليوبي، ليلى عابد. ) •

الابتكار التسهههههههههويقي: دراسهههههههههة تطبيقية على شهههههههههركة موبايلي بالمملكة العربية السهههههههههعودية. مجلة العلوم 
 .26 - 10،  11, ع8الإنسانية والإجتماعية، مج

(. أثر الحاكمية المؤسههههسههههية 2022العدوان، شههههاكر أحمد طلال، و الشههههامي، سههههاجدة إبراهيم عبدالله. ) •
,  18على السههههمعة التنظيمية المدركة في القطاع العام الأردني. المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، مج

 .414 - 390،  3ع
(. أثر الحاكمية المؤسههههسههههية 2022العدوان، شههههاكر أحمد طلال، و الشههههامي، سههههاجدة إبراهيم عبدالله. ) •

,  18على السههههمعة التنظيمية المدركة في القطاع العام الأردني. المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، مج
 .414 - 390،  3ع
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(. تحسهههههين جودة 2022عسهههههيرى، خلود بنت محمد مفرح آل ماطر، و المنقا ، سهههههارة بنت عبدالله. ) •
الحياة الوظيفية لأعضههههههههاء هيئة التدريب والموظفين بجامعة الأمير سههههههههطام بن عبدالعزيز في ضههههههههوء 

 .317 - 285،  1, ع9ل. مجلة العلوم التربوية، مجEEMمدخل إدارة تجربة الموظف ل
(. تحسهههههين جودة 2022عسهههههيرى، خلود بنت محمد مفرح آل ماطر، و المنقا ، سهههههارة بنت عبدالله. ) •

الحياة الوظيفية لأعضههههههههاء هيئة التدريب والموظفين بجامعة الأمير سههههههههطام بن عبدالعزيز في ضههههههههوء 
 .317 - 285،  1, ع9ل. مجلة العلوم التربوية، مجEEMمدخل إدارة تجربة الموظف ل

(. تحسهههههين جودة 2022عسهههههيرى، خلود بنت محمد مفرح آل ماطر، و المنقا ، سهههههارة بنت عبدالله. ) •
الحياة الوظيفية لأعضههههههههاء هيئة التدريب والموظفين بجامعة الأمير سههههههههطام بن عبدالعزيز في ضههههههههوء 

 .317 - 285،  1, ع9ل. مجلة العلوم التربوية، مجEEMمدخل إدارة تجربة الموظف ل
(. أثر القيادة الأخلاقية على  2023عوض الله، سيف أحمد محمود، و عبابنة، هايل طلاق محمود. ) •

للبلديات الكبرى في الأردن )رسهههههههالة ماجسهههههههتير غير منشهههههههورة(. جامعة آل البيت، السهههههههمعة التنظيمية  
 المفرق.

(. أثر القيادة الأخلاقية على  2023عوض الله، سيف أحمد محمود، و عبابنة، هايل طلاق محمود. ) •
السهههههههمعة التنظيمية للبلديات الكبرى في الأردن )رسهههههههالة ماجسهههههههتير غير منشهههههههورة(. جامعة آل البيت، 

 المفرق.
(. أثر العدالة التنظيمية في السهههههمعة المؤسهههههسهههههية 2022فاعوس، عليا مفلب، و حجازي، هيثم علي. ) •

( في الأردن )رسههالة ماجسههتير غير منشههورة(.  Joswe Medicalمن وجهة نظر العاملين في شههركة )
 جامعة جر ، جر .

(. أثر العدالة التنظيمية في السهههههمعة المؤسهههههسهههههية 2022فاعوس، عليا مفلب، و حجازي، هيثم علي. ) •
( في الأردن )رسههالة ماجسههتير غير منشههورة(.  Joswe Medicalمن وجهة نظر العاملين في شههركة )

 جامعة جر ، جر .
(. إدارة تجربهة الموظف: مهدخهل لتحقيي  2025القحطهاني، عبهدالله بن مسههههههههههههههفر بن محمهد الحمهالي. ) •

السههههههعادة المؤسههههههسههههههية بجامعة الإمام عبدالرحمن بن فيصههههههل في ضههههههوء الخبرات العالمية المعاصههههههرة:  
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 الاستبيان  
 

استبانة دراسة: أثر تجربة الموظف على السمعة المؤسسية في شركات الخدمات بالقطاع الخاص في المملكة  
 العربية السعودية 

 السيد/ السيدة المشاركه/هة في هذه الدراسة،
 ...تحية طيبة وبعد 

لدى شركات الخدمات بالقطاع   السمعة المؤسسية في تجربة الموظف يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر
الخاص في المملكة العربية السعودية. ويأتي هذا البحث في إطار السعي لفهم العوامل التنظيمية التي تؤثر  

 .على صورة المؤسسة ومكانتها وموثوقيتها، استنادًا إلى خبرات وتجارب العاملين فيها

تقوم هذه الدراسة على منهج علمي دقيي يعتمد على جمع البيانات بطريقة سرية، ولن تُستخدم المعلومات 
المقدمة إلا لأغراض البحث العلمي فقط. كما أن مشاركتكم تمثل جزءًا مهمًا من نجاح هذه الدراسة، ويُقدّر 

 .الباحث تعاونكم ومساهمتكم القيّمة

 :التالي مقياس ليكرت الخماسي برجاء قراءة البنود التالية بدقة واختيار الإجابة الأنسب وفي
 أعارض بشدة  = 1

 أعارض  = 2
 محايد  = 3
 أوافي  = 4

 أوافي بشدة  = 5

 .شاكرين لكم حسن تعاونكم
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 أولًا: البيانات العامة 

 :(✓) برجاء وضع علامة

 أنثى         ذكر  :الجنب

o أقل  – 45        45أقل من   – 35      35أقل من   – 25     سنة  25أقل من      :العمر
 أكثر سنة ف 55    55من 

o دراسات عليا         بكالوريوس     دبلوم    ثانوي أو أقل       :المؤهل العلمي       
o أقل من  – 6       سنوات   6أقل من    3         سنوات   3أقل من             :سنوات الخبرة

 سنوات فأكثر 10            سنوات  10
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 ثانيًا: فقرات متغيرات الدراسة 

 المتغير المستقل: تجراة المو ف 

 5 4 3 2 1 العبارة  م 
 .أشعر أنني أمتلك الصلاحيات الكافية لاتخاذ القرارات المتعلقة بعملي 1

     

 .تُوفر لي المؤسسة الدعم اللازم لإنجاز مهامي بكفاءة 2
     

 .أحصل على التقدير المناسب لجهودي وانجازاتي في العمل 3
     

 .بيئة العمل محفزة وآمنة وتدعم التطور المهني 4
     

 .يتم التعامل معي بعدالة واحترام داخل المؤسسة 5
     

 .تتوافر لي فرص مناسبة للنمو والتطور المهني 6
     

 .أتلقى المعلومات التي أحتاجها للعمل في الوقت المناسب 7
     

 .تُشجع المؤسسة على الابتكار والمبادرات الشخصية 8
     

 .العلاقات المهنية داخل المؤسسة تسودها روح التعاون والثقة 9
     

 .تسعى المؤسسة باستمرار لتحسين تجربة الموظف 10
     

 المتغير التابع: السمعة المؤسسية 

 أ. جودة الاتصال المؤسسي 

 5 4 3 2 1 العبارة  م 
 .تتسم قنوات الاتصال في المؤسسة بالوضوح والشفافية 11

     

 .يتم إيصال المعلومات الأساسية للموظفين في الوقت المناسب  12
     

 .تتواصل الإدارة مع الموظفين بانتظام حول القرارات الهامة 13
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 .المعلومات المؤسسية متاحة بسهولة لجميع العاملين 14
     

 

 ب. الثقة في المؤسسة 

 5 4 3 2 1 العبارة  م 
 .أثي في أن الإدارة تتخذ قرارات عادلة ومنصفة 15

     

 .تلتزم المؤسسة بوعودها تجاه موظفيها 16
     

 .تتعامل الإدارة بمصداقية وشفافية في مختلف المواقف 17
     

 .أشعر أن المؤسسة يمكن الاعتماد عليها في الأزمات  18
     

 ج. الصورة الذهنية للمؤسسة 

 5 4 3 2 1 العبارة  م 
 .تحظى المؤسسة بسمعة إيجابية لدى المجتمع والعملاء 19

     

 .تُعبر هوية المؤسسة عن قيم مهنية واضحة 20
     

 .أشعر بالفخر لكوني أحد منسوبي هذه المؤسسة 21
     

 .تحافظ المؤسسة على صورتها المتميزة في السوق  22
     

 د. استجابة المؤسسة للأزمات

 5 4 3 2 1 العبارة  م 
 .تستجيب المؤسسة بسرعة عند مواجهة الأزمات  23

     

 .توفر الإدارة معلومات دقيقة أثناء الأزمات  24
     

 .تتخذ المؤسسة إجراءات واضحة للحد من آثار الأزمات  25
     

 .تُظهر المؤسسة قدرة عالية على إدارة المخاطر وحماية سمعتها 26
     

 


