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الفروق الجوهرية بين نموذج الالتزام خماسي المكونات ونموذج الالتزام ثلاثي “
 aالمكونات : مراجعة تحميمية نقدية من وجهة نظر تسويقية

 cرشا يوسف ضيفb                         وائل قرطامأ.د 

 ممخص البحث:

بين نموذج الالتزام ثلاثي المكونات ييدف البحث الحالي الى توضيح الاختلافات الأساسية 
 4997والذي تم الاعتماد عميو في ادبيات التسويق لقياس مفيوم الالتزام لدى العملاء منذ العام 

الالتزام  -الالتزام المعياري  -وىو النموذج الي يتضمن ثلاثة مكونات ) الالتزام العاطفي 
لسموك التنظيمي(، وبين نموذج الالتزام الحسابي( وقد تمت استعارة ىذا النموذج من ادبيات ا

خمسة ويتضمن  (Keiningham,et.al,2015)خماسي المكونات والذي تم تطويره بواسطة 
الالتزام  -الالتزام الجبري  -الالتزام الاقتصادي  -الالتزام المعياري  -مكونات ) الالتزام العاطفي 

ية يرى البحث الحالي ضرورة اعتماد الدراسات عمى المراجعة التحميمية والنقد اً الاعتيادي(. وبناء
التسويقية المستقبمية عند تناول مفيوم الالتزام عمى نموذج الالتزام خماسي المكونات حيث تم 

وليس العاممين، حيث أن نموذج الالتزام وتوفير مقاييس لو تناسب سياق العملاء تطوير النموذج 
سياق السموك التنظيمي مما يشكك في مدى ملائمتو الثلاثي المكونات تم تطويره في الاساس في 

 لمدراسات والأبحاث التسويقية.

 الكممات الدالة : التزام العميل، نموذج الالتزام ثلاثي المكونات، نموذج الالتزام خماسي المكونات

 أولا: مقدمة

ولاء، نتيجة يمكن القول أن خمق الروابط بين العملاء والمنظمة من الممكن أن يؤدي إلى زيادة ال
أن ىذه الروابط قد تجعل من الصعب عمى العميل أن يترك المنظمة عندما تظير بدائل أخرى 

أمامو. ومن أىم ىذه الروابط ىو "التزام العميل نحو المنظمة" حيث أن الالتزام يمكن الشركة من 
فشل  نفسيا من الآثار الضارة للأحداث السمبية التي قد تحدث ليا مثل Insulateتحصين 
 المنتجات.

                                           
a

 تحت الدكتوراه رسالة من كجزء الثانً للباحث الأعمال دارةإ فً الفلسفة دكتوراه درجة على الحصول متطلبات احد ٌعد البحث هذا

 " منتجاتها عن بإٌجابٌة والتحدث المنظمة مع التعامل فً الاستمرار نٌة على العمٌل التزام تأثٌر دراسة"" عنوان
b

 (الرسالة على المشرف) القاهرة جامعة التجارة كلٌة – التسوٌق أستاذ
c

 القاهرة جامعة التجارة كلٌة – مساعد مدرس
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وأصبح الالتزام من الموضوعات التي يتم دراستيا بشكل واسع في أدبيات التسويق بالعلاقات 
(Sumaedi,et.al,2015. ; Fullerton, ,2003; Mattil,2006،)  حيث ينظر الباحثون

 للالتزام عمى أنو متغير أساسي في عمميات التبادل الاجتماعي الناجحة بما فييا العلاقة بين
ممنظمة، حيث أنيم لالمنظمة والعميل ، فالعميل الذي لديو التزام من المحتمل أن يكون لديو ولاء 

يشعرون بأىمية العلاقة معيا ونتيجة لذلك لا يكون لدييم فقط الرغبة في الحفاظ عمى العلاقة 
نما أيضاً يبذلون مزيد من الجيد من أجل المحافظة عمييا.  وا 

ظمة ممتزمين نحو بعضيما البعض، كمما أصبحت العلاقة بينيم أكثر وكمما أصبح العميل والمن
 .(  Dagger,et.al, 2011)استقراراً مما يؤدي إلى تعزيز العلاقة طويمة الأجل 

أن زيادة العملاء الممتزمين يؤدى إلى اتصال وتفاعل مرتفع ( Ogba and Tan,2009)ويرى 
ا تصبح الماركة ذو أىمية قصوى لمعميل حيث ومستمر بين العميل والمنظمة / الماركة ومن ىن

 أنيا تشكل معتقدات العميل وفى بعض الأحيان شخصيتيم.

 مفهوم الالتزام : ثانيا: 

يرى البعض أن الالتزام مفيوم معقد حيث أن معظم ما يعرفو المسوقون حول التزام العملاء تم 
 (.(Fullerton,2014 لتزاماستعارتو من السموك التنظيمي لوجود فيم متقدم حول طبيعة الا

وعمى الرغم من الاعتراف بأىمية الالتزام كمفيوم رئيسي في التسويق بالعلاقات إلا أن ىناك عدم 
حيث يعرف البعض الالتزام عمى  ،((Walker, 2001اتفاق واضح حول طبيعة ىذا المفيوم 

كما يمكن ، (Moorman ,et.al ,1992,P.136) "أنو " رغبة دائمة لمحفاظ عمى علاقة قيمة
تعريف الالتزام بأنو " اعتقاد أحد الأطراف بأن وجود علاقة مستمرة مع الطرف الآخر ميم لمغاية 

، كذلك قام ( Morgan and Hunt,1994,P.23)بما يضمن بذل أقصى جيد لمحفاظ عمييا "
(Bowen and Shoemaker,2003,P.34)  بتعريف الالتزام عمى أنو " الاعتقاد بأن وجود

قة مستمرة ميم لمغاية وأن الشركاء عمى استعداد لمعمل عمى الحفاظ عمى العلاقة وتقديم علا
 Morgan and)تضحيات عمى المدى القصير لتحقيق منافع طويمة الأجل وعمى نفس الدرب 

Hunt,1994)  . 

 بتعريف الالتزام عمى أنو "رغبة العميل الدائمة لمواصمة( lacey, 2007,P.244)وفي حين قام 
العلاقة مع الشركة مصحوبة باستعداد لبذل جيود في الحفاظ عمى تمك العلاقة". قام 
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(Gustafsson, et. al, 2005, p.211)  بتعريف الالتزام بأنو "خمق الالتصاقStickiness "
 الذي يحافظ عمى ولاء العملاء لعلامة تجارية أو شركة حتى عندما يكون الرضا منخفض".

ت السابقة أن الالتزام ليس مجرد اعتقاد بأىمية استمرار العلاقة ولكن أيضاً ونستنتج من التعريفا
الاستعداد والرغبة في الحفاظ عمى العلاقة مع المنظمة حتى مع بذل الجيود وتقديم بعض 

 التضحيات من أجل ذلك.

 الفرق بين الالتزام والولاء:

ترابطين، إلا أنيما في الحقيقة عمى الرغم من أن البعض قد يرى الولاء والالتزام مفيومين م
( نحو ماركة مفضمة فيو أكثر قوة واستقراراً من Attitudeمختمفان، فالالتزام يتعدى الاتجاه )

ويمثل الالتزام روابط  (.Moreira and Silva, 2015) مجرد اتجاه عام نحو الماركة
وىذه  (Heere and Dickson, 2008, p.228)ة سيكولوجية داخمية لدى الفرد تجاه المنظم

الروابط تجعل الفرد ممتزم بالتعامل مع منتج/ خدمة معينة، وتعمل المنظمات عمى تعزيز وتقوية 
 ,Heere and Dickson)ىذه الروابط لدى العميل من أجل تحقيق وكسب ولائو. ووفقاً لدراسة 

2008,  p.228)  فإن الولاء الاتجاىيAttitudinal التفاعل بين ىذه الروابط الداخمية : ىو
لدى الفرد والمتغيرات الخارجية، لكن ىذه الروابط ليست بالضرورة أن تؤدي إلى ولاء أو أنيا قد 

. كما أوضحت دراسة  Spurious (Kim, et. al, 2008)  تؤدي إلى ما يسمى بالولاء الزائف
(Ogba and Tan,2009)  عن بعضيا تماماً، فالعميل قد أن الالتزام والولاء مفاىيم مستقمة

يكون لديو مستوى مرتفع من الالتزام تجاه المنظمة )الماركة( وعمى الرغم من ذلك يكون لديو 
مستوى منخفض من الولاء فعمى سبيل المثال: الالتزام الجبري والذي يتمثل في التزام العميل في 

قد يؤدي إلى قيام العميل بتكرار  التعامل مع منتج/ خدمة نتيجة إدراكو عدم وجود بدائل متاحة
التعامل مع منتج/ خدمة )أي تكرار الشراء( ولكن ىذا قد يمثل ولاء زائف حيث أن العميل قد 

يتحول إلى التعامل مع منظمة أخرى في حالة ظيور بدائل جديدة أمامو، أي أن العميل قد يكون 
ك فإن برامج الولاء التي تقدميا ممتزم بالتعامل مع المنظمة ولكن ليس لديو ولاء حقيقي، كذل

بعض المنظمات من أجل تعزيز الروابط بينيا وبين العميل والتي قد تؤدي إلى ما يسمى التزام 
اقتصادي من قبل العميل تجاه المنظمة نتيجة ما تحققو ىذه البرامج من وفورات اقتصادية لمعميل 

عميل قد يتحول إلى التعامل مع قد تؤدي إلى وجود ولاء ولكنو ولاء غير حقيقي حيث أن ال
التي يحققيا لو التعامل  الوفوراتمنظمة أخرى إذا كان ىذا التعامل سوف يحقق لو وفورات تفوق 
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مع المنظمة الحالية، وبناءاً عميو فإن الولاء الحقيقي يتمثل في تممك اتجاىات قوية نحو المنظمة 
دمة بالمستقبل مع وجود مقاومة شديدة )منتج/ خدمة( تترجم في استمرار استخدام المنتج/ الخ

 (.Kim, et. al, 2008)لمحاولات المنافسين الإقناعية بتقديم أسعار أو قيمة أفضل 

 مقاييس التزام العميل: ثالثا:

يتم في ىذا الجزء استعراض التطور في النظرة إلى التزام العميل في أدبيات التسويق من حيث 
 المقاييس والمفاىيم.

 فهوم أحادي البعد:الالتزام كم

الدراسات المبكرة في التسويق قامت بالنظر إلى الالتزام عمى أنو مفيوم أحادي البعد عمى سبيل 
حيث قامت ىذه الدراسة بقياس التزام العملاء في مجال (، Moorman, et. al, 1992)المثال 

 (.4خدمات بحوث التسويق من خلال مقياس أحادي البعد يتكون من ثلاث عبارات) 

  Component Model of Commitment -Threeنموذج الالتزام ثلاثي المكونات: 

بدأت الدراسات التسويقية باستخدام نموذج الالتزام ثلاثي المكونات وذلك  4997ابتداء من عام 
 ,Allen)ستناداً إلى الدراسات النظرية والتجريبية في سياق السموك التنظيمي )عمى سبيل المثال ا

et. al, 1990.) .ىذا النموذج يتكون من ثلاثة أبعاد وىم: العاطفي، المعياري، الحسابي 

 :Affectiveالالتزام العاطفي  -4

الشعوري تجاه المنظمة يعكس الالتزام العاطفي في ىذا النموذج: الالتزام النفسي و 
(Keningham, et. al, 2015،)  وينشأ ىذا الالتزام العاطفي بين العميل ومقدم الخدمة بسبب

، Equity  (Sumaedi, et. al, 2015, p.412) ، المساواة  Joyمشاعر إيجابية، البيجة
قات مع ويمكن تعريف الالتزام العاطفي بشكل عام عمى أنو "الرغبة في تطوير وتعزيز العلا

شخص آخر أو مجموعة بسبب الألفة والصداقة والثقة الشخصية التي بنيت من خلال التفاعل 
 (.Sharma, et. al, 2006, p.65) بين الأفراد مع مرور الوقت"

 ,Fullerton)ويتمثل جوىر الالتزام العاطفي في اكتساب العملاء ارتباط شعوري نحو المنظمة 

العميل الممتزم عاطفياً يستمر في العلاقة مع المنظمات ، بالإضافة إلى ذلك فإن (2003
                                           

1
 (Moorman, et. al, 1992,p.326)لمزيد من التفاصيل عن بنود القياس في ىذه الدراسة يمكن الرجوع إلى  
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وعمى الرغم من أن  . ((Cater and Čater,2010لإعجابو بو واستمتاعو بالتعامل معيم 
الالتزام العاطفي كمفيوم تم تطويره في السموك التنظيمي كتفسير لارتباط العاممين بجماعات 

 ة الاستيلاك بين العميل والمنظمة.العمل والمنظمة إلا أنو يمكن تطبيقو في علاق

 (:calculativeالالتزام الحسابي ) -2

عمى سبيل المثال  Continuanceيطمق عميو في بعض الدراسات الالتزام المستمر
Fullerton, 2003) ) ويمكنو تعريف الالتزام الحسابي بأنو "التكمفة المدركة المرتبطة بعدم ،
، ويعكس الالتزام الحسابي "الرجل الاقتصادي" ( (Beatty, et. al, 2012التعامل مع المنظمة" 
، حيث أنو يحدث بسبب تقدير ( Čater and Čater,2010  (ويرتبط بالرشد الحسابي

العملاء لعلاقاتيم مع المنظمة من وجية نظر عقلانية وليس عاطفية حيث يستمر العميل في 
 (.Sumaedi,et.al,2015)نياء العلاقة العلاقة مع المنظمة إذا أدرك أنو سيكون من المكمف إ

ويمثل الالتزام الحسابي جانب مختمف تماماً من الروابط السيكولوجية التي تربط العميل 
بالمنظمة، حيث أن العميل من المحتمل أن يكون ممتزم بعلاقة تجاه المنظمة إذا وجد أن ىناك 

ن المنظمة ليس من السيولة ارتفاع في تكاليف التحول أو أن الفوائد التي يحصل عمييا م
كذلك قد يتشكل الالتزام الحسابي  (.Fullerton, 2003) الحصول عمييا من منظمات أخرى

بسبب صعوبة التخمص من العلاقة بسبب وجود عقود واتفاقيات  B2Bوخصوصاً في مجال 
البدائل والتي قد تحد من حرية الاختيار أثناء فترة العقد وتأثير العقود ويتمثل في محدودية 

 .(Mattil,2006)المتاحة بالنسبة لمشركاء وكذلك التكاليف المترتبة عمى إنياء الشريك لمعلاقة 
وبالتالي فإن الالتزام الحسابي يرتبط بالاعتبارات الاقتصادية وحسابات الربح والخسارة 

(Fatima,et.al,2015.) 
ي وأطمق عميو التزام المحبوس إن الالتزام قد يكون سمب (Sharma, et . al, 2006)وقد اقترح 

(Locked- In Commitment( ( وقد يكون إيجابي )التزام قائم عمى المنفعةValue- based 

commitment ويشير الالتزام المحبوس إلى الاستمرار في العلاقة نتيجة إدراك وجود نقص ، )
ى المعرفة الحساب الرشيد في البدائل أو ارتفاع تكاليف التحول، بينما يتضمن الالتزام القائم عم

لممنفعة الناتجة عن استمرار العلاقة. وبينما يستمر العميل الذي لديو "التزام المحبوس" في 
العلاقة نتيجة احتياجو ليذه العلاقة، فإن العميل الذي لديو "التزام قائم عمى المنفعة" يستمر  في 

 العلاقة نتيجة المنافع المتوقعة.
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 الالتزام المعياري: -3

يمثل الالتزام المعياري في النموذج ثلاثي المكونات المعايير الاجتماعية والالتزامات الأخلاقية 
فالشركاء الممتزمون معيارياً يستمرون في  (،Nusair, et. al, 2011)تجاه الآخر في العلاقة 

ات العلاقة لأنيم يشعرون أنيم عمييم فعل ذلك حيث أنيم يستمرون في العلاقة بسبب الضرور 
حيث أن العملاء قد يكون لدييم شعوراً بالذنب إذا  (،Čater and Čater,2010  (الأخلاقية

 ( .Sumadi, et. al, 2015)قرروا إنياء العلاقة مع المنظمة 

، أن الالتزام المعياري ( Fatima,et.al,2015وترى العديد من الدراسات )عمى سبيل المثال 
قية غير مناسب لسياق العملاء لذلك لم يتم استخدام ىذا البعد الذي يعتمد عمى الالتزامات الأخلا

في العديد من الدراسات مع التركيز بشكل كبير عمى البعد العاطفي والبعد الحسابي للالتزام. 
حيث أن العميل يختمف عن العامل في علاقتو مع المنظمة وبالتالي فإن العميل قد لا يوجد لديو 

 امل مع المنظمة.رابط أخلاقي لاستمرار التع

والدراسات التي استخدمت البعد المعياري كانت ترى أنو قد يناسب سياق الدراسة )عمى سبيل 
والتي تم تطبيقيا في البنوك الإسلامية، وترى تمك الدراسة أن  (Sumaedi,et.al,2015المثال 

ة قد تؤدي إلى البنوك الإسلامية لا تقدم فقط علاقة عمل مع العملاء ولكنيا تقدم علاقة ديني
 شعور بالذنب في حالة إنياء العلاقة.

أن محدودية الدراسات التي قامت بدراسة الالتزام المعياري يعود  (Mattil,2006)وترى دراسة 
إلى أن تأثير الالتزام المعياري غالباً ما يأخذ نفس اتجاه الالتزام العاطفي مع تأثير عالي مع 

من الباحثين يتسألون عن ما إذا كان البعدين مختمفين عن الالتزام العاطفي مما جعل العديد 
 (.Gruen, et, al, 2000)بعضيما البعض  

 ويمكن توضيح الاختلاف بين ىذه الأبعاد الثلاثة كما يمى :

الالتزام العاطفي ىو التزام شعوري، بينما الالتزام المعياري ىو التزام أخلاقي والالتزام الحسابي ىو 
 ( .Jonse,et.al,2010)التزام عقلاني 

الاختلاف بين ىذه الأبعاد بأن الالتزام  ) Lariviere ,et.al, 2014)بينما توضح دراسة 
في الحفاظ عمى العلاقة، ويتعمق الالتزام الحسابي بالحاجة  wantingالعاطفي يتعمق بالرغبة 
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الحفاظ  Should ينبغيبأنو  المعياريالحفاظ عمى العلاقة، في حين أن الالتزام   havingإلى 
 عمى العلاقة.

بأن الشعور بالارتباط بسبب اليوية المشتركة )الالتزام ( Fullerton, 2003)ويوضح  
(،  ويرى أنو  الحسابي) الالتزام  العاطفي(، يختمف تماماً عن الشعور بالتبعية والوقوع في الفخ

مفان للالتزام إلا أنيما ليسا عمى الرغم من أن الالتزام العاطفي والالتزام الحسابي مكونان مخت
بالضرورة متعارضين مع بعضيما البعض، فالعلاقة بين العميل والمنظمة قد تقوم عمى التزام 

عاطفي أو التزام حسابي أو كمييما أو لا تعتمد عمى أي منيما )إذا كانت العلاقة ضعيفة 
 لمغاية(. 

  er Commitment Component Custom –Fiveنموذج الالتزام خماسي المكونات

Model 
بتطوير واختبار نموذج لالتزام العميل    (Keiningham,et.al,2015) مؤخراً، قامت دراسة

بتطوير ىذا النموذج  (Keiningham,et.al,2015)خماسي الأبعاد. والسبب الرئيسي لقيام 
لتزام ىو توفير مقاييس للالتزام تتفق مع سياق العملاء وليس العاممين، حيث أن نموذج الا

الثلاثي المكونات تم تطويره في الاساس في سياق السموك التنظيمي )كما تم توضيحو سابقاً( مما 
 يشكك في مدى ملائمتو لمدراسات والأبحاث التسويقية. 

في البداية ، قامت الدراسة بعمل مقابلات متعمقة مع عدد من الأفراد لاستكشاف الفروق 
ن سياق العملاء والسياق التنظيمي ، وبناءاً عمى تحميل تمك الاساسية بين الالتزام في كلًا م

المقابلات قامت الدراسة بتطوير الأبعاد الخمسة وىم ) الالتزام العاطفي ، الالتزام المعياري ، 
الالتزام الاقتصادي ، الالتزام الجبري ، الالتزام الاعتيادي ( ، وتم اختبار ىذا النموذج من خلال 

عميل في عشرة دول، وقد أوضحت نتائج تمك  9111تجميع البيانات من  دراسة كمية حيث تم
الدراسة أن نموذج الالتزام الموسع خماسي الأبعاد لديو مستويات مرتفعة من الاعتمادية 

Reliability    والصلاحية التطابقيةConvergent Validity    والصلاحية التمييزية
Discriminant Validity . 

الأبعاد الخمسة التي يتضمنيا نموذج الالتزام خماسي المكونات كما يمي: و يمكن توضيح 
(Keiningham,et.al,2015. ) 
 : Affectiveالالتزام العاطفي  -4
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 . وتمثل المشاعر القوية بين العميل ومقدم الخدمة
 : Normativeالالتزام المعياري  -2

ماركة/ الخدمة( ومدى مساىمتيا في وتمثل وجود قيم ومعايير ىامة مشتركة بين العميل و )ال
 . Self-Identity(  4تحقيق اليوية الذاتية )

 : Economicدي الالتزام الاقتصا -3
ويستند الالتزام الاقتصادي عمى التقييم المعرفي للاستثمارات التي يقوم بيا العميل في الماركة 

 والتكمفة التي سوف يتم تحمميا عن الرغبة في إنياء العلاقة مع المنظمة. 
 : Forcedالالتزام الجبري -4

متاحة وبالتالي قد يمتزم العميل يتعمق بشعور العميل بغياب البدائل أو عدم كفاءة البدائل ال
 بالاستمرار في استخدام السمعة و الخدمة بسبب نقص الخيارات المتاحة.

 : Habitualالالتزام الاعتيادي -5
ويحدث عندما يكون سموك الاستيلاك متكرر وتمقائي، وبالتالي مع مرور الوقت فإن التعود 

دام وتقميل الحاجة إلى معمومات جديدة في سوف يؤدي إلى التزام العميل من خلال سيولة الاستخ
 عممية البحث عن السمعة/ الخدمة.

 ويمكن القول أن ىناك ثلاثة اختلافات أساسية بين النموذج الخماسي والنموذج الثلاثي وىي:
تم تعديل مفيوم الالتزام المعياري ليناسب سياق العملاء حيث أن الالتزام المعياري في  -4

ل ثلاثي المكونات كان يمثل التزام أخلاقي متعمق بالشعور بالذنب إذا قرر نموذج التزام العمي
  . (Čater and Čater,2010 ) العميل أن يترك التعامل مع المنظمة

إن ىذا قد يكون ملائم في السياق التنظيمي، حيث  (Keiningham, et.al, 2015)ويرى 
المبذول بالإضافة إلى قياميا بالاستثمار  تقوم المنظمة بتعيين الموظف ودفع مرتبات مقابل الجيد

في ىذا الموظف من خلال التدريب والتعمم وبالتالي قد يكون ىناك شعور لدى الموظف بالذنب 
إذا قرر ترك المنظمة بعد كل ذلك، ولكن الأمر قد يختمف في سياق العملاء حيث أن العميل ىو 

التالي فإنو ليس من المنطقي شعور العميل من يقوم بدفع ثمن مقابل السمعة /الخدمة لممنظمة وب
بالذنب إذا قرر ترك المنظمة وخصوصاً إذا كان تقييم العميل أن القيمة التي يحصل عمييا مقابل 

                                           
1
 لهذه ٌنتمون الذٌن الأفراد عن واضحة صورة للعمٌل ٌوفر مما, نفسه الفرد ٌضع فئة أي تحت أنها على تعرٌفها ٌمكن: الذاتٌة الهوٌة 

 قد فالمستهلك.  للفرد أساسً محرك تعتبر قد فإنها وبالتالً(. Reed, et al,2012,p.310 ) وٌتصرفون وٌفكرون ٌبدون كٌف الفئة

 أن المرجح من فإنه" رٌاضً" نفسه ٌعتبر المستهلك كان إذا: المثال سبٌل فعلى. الفرد بها ٌرتبط الذي بالفئة المتعلقة المنتجات ٌفضل
 الملابس ارتداء عن" أدٌداس" مثل الرٌاضٌة المنتجات وتقٌٌم ملاحظة مثل" رٌاضً" ٌكون أن ٌعنٌه ما مع تتفق بطرٌقة ٌتصرف
 حائزٌن رٌاضٌٌن مثل المطلوبة الهوٌة ٌمتلكون أفراد بها ٌقوم التً الإعلانات مع ٌتفاعل قد فإنه كذلك رٌاضٌة, غٌر تجارٌة لعلامات

 .الإخبارٌة القنوات عن الرٌاضٌة القنوات مشاهدة ٌفضل قد فإنه كذلك جوائز, على
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وبناءاً عمى  (،Keiningham, et. al, 2015)ن توقعاتو ومن ثم قامت دراسة مالنقود أقل 
ام المعياري ليصبح الالتزام المرتبط بمدى المقابلات المتعمقة مع العملاء بتعديل مفيوم الالتز 

التشابو في القيم والمعايير بين العميل والمنظمة ومدى مساىمة )الماركة/ الخدمة( في تحقيق 
 لممستيمك. Self- Identityاليوية الذاتية 

الاختلاف الثاني، يتمثل في تقسيم الالتزام الحسابي إلى بعدين وىما: الالتزام الاقتصادي  -2
لتزام الجبري. حيث أنو كما أوضحنا سابقاً أن الالتزام الحسابي يتكون من جانبين وىما والا

التضحية المرتفعة )التكمفة التي قد يتحمميا العميل إذا قرر ترك التعامل مع المنظمة(، انخفاض 
البدائل الأخرى، وقد أوضحت بعض الدراسات أنيما مفيومين مختمفين عمى سبيل المثال دراسة 

(Sharma, et.al,2006; Walker, 2001،) 

أن عدم الفصل بين جوانب الالتزام الحسابي  (Keningham, et. al, 2015)وترى دراسة  
أن الالتزام الناشئ بسبب  (Rego, et. al, 2013)ىو أمر غير جيد، حيث أوضحت دراسة 

ث أن الجانب الإدراك أن ترك المنظمة سوف يترتب عميو تحمل العميل تكاليف مرتفعة، حي
الثاني قد يؤدي إلى تولد اتجاىات إيجابية نحو المنظمة، بينما الجانب الأول )عدم وجود بدائل( 
قد يولد اتجاىات سمبية تجاه المنظمة نتيجة إدراك العميل أنو مجبر عمى التعامل مع المنظمة 

الدراسات . وبالتالي فإن معالجة Trappedوبالتالي فإن العميل قد يعتبر نفسو محاصر 
التسويقية لجوانب الالتزام الحسابي كبعد واحد لا يوضح بدقة تأثير ىذا البعد ويعطي نتائج 

 مضممة لأنو يحتوي عمى جانبين معاكسين.

بتقسيم ىذا البعد إلى بعدين الأول ىو  (Keiningham, et. al, 2015) من ىنا قامت دراسة
سوف يتحمميا العميل إذا قرر ترك المنظمة البعد الاقتصادي ويمثل التضحية المرتفعة التي 

سواء من خلال تحمل تكاليف التحول أو التضحية بالفوائد التي يحصل عمييا من المنظمة 
والثاني ىو البعد الجبري ويتمثل في نقص البدائل المتاحة لدى العميل. ويتشابو ىذا التقسيم مع 

صادي يتشابو مع "الالتزام القائم عمى حيث أن البعد الاقت (،Sharma, et. al, 2006) اقتراح
حيث يستمر العميل في العلاقة نتيجة المنافع  (Sharma, et.al, 2006)المنفعة" في دراسة 

المتوقعة، من ىذه العلاقة، ويتشابو البعد الجبري مع مفيوم "الالتزام المحبوس" حيث يستمر 
البدائل أو بسبب وجود عقود  العميل في العلاقة نتيجة احتياجو ليذه العلاقة بسبب نقص

 واتفاقيات تمنع العميل من التعامل مع منظمات أخرى.
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الاختلاف الثالث، يتضمن إضافة بعد جديد وىو بعد الالتزام الاعتيادي، حيث أوضحت  -3
أن أحد الروابط  (Keiningham, et. al, 2015)المقابلات المتعمقة التي أجرتيا دراسة 

لمنظمة ىو تعود العميل التعامل مع المنظمة أو التعود عمى استخدام المحتممة بين العميل وا
 المنتج بشكل أدى إلى سرعة وسيولة الاستخدام.

ويمكن توضيح تمك الاختلافات بين نموذج الالتزام ثلاثي المكانات ونموذج الالتزام خماسي 
 (:4لالمكونات في الشكل التالي )شك

 (4شكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ”الاختلافات بين نموذج الالتزام ثلاثي المكونات ونموذج الالتزام خماسي المكونات    “

 من إعداد الباحثة المصدر:

 مزايا النموذج الخماسي المكونات للالتزام:

ونات الذي تم تم تطوير ىذا النموذج ليلائم سياق العملاء، عمى عكس النموذج ثلاثي المك
 ,Keiningham)استعارتو من السياق التنظيمي، حيث تم تطوير النموذج الخماسي بواسطة 

et. al, 2015)  من خلال مقابلات متعمقة مع عدد من الأفراد لتوضيح الفرق بين التزاميم
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كعاممين في أحد المنظمات وبين التزاميم كعملاء لأحد المنظمات، ومن خلال تمك المقابلات 
( استكشاف الفروق بين الالتزام في سياق Keiningham, et. al, 2015)ستطاعت دراسة ا

 العملاء والالتزام في السياق التنظيمي ومن ثم تطوير نموذج أكثر ملائمة لمدراسات التسويقية.

 عيوب النموذج:

يتو في بمدان ىذا النموذج تم تطويره حديثاً وبالتالي لم يتم اختباره بشكل واسع والتأكد من صلاح
 مختمفة وعمى منتجات )سمع/ خدمات( متنوعة.

 رابعا: التوصيات البحثية:

عمى المراجعة السابقة ، توصي الدراسة الحالية بضرورة اعتماد الدراسات التسويقية  اً بناء
المستقبمية عند استخدام مفيوم الالتزام عمى نموذج الالتزام خماسي الأبعاد حيث أنو تم تطويره 

ل مراعاة الفروق بين سياق العملاء والسياق التنظيمي مما يجعمو أكثر ملائمة لمدراسات من خلا
التسويقية من النموذج ثلاثي المكونات والذي تم استعارتو من السياق التنظيمي وبالتالي فإنو قد 

 يكون أكثر ملائمة لمدراسات التنظيمية.
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