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(CIMB)ل

 

 

     -: الدعزخٍض

 Customer)مكضكع سمكؾ مكاطنة الزبكف  عفيسعى البحث إلى تقديـ إطار نظرم كتطبيقي       

Citizenship Behavior)  ع كاىـ ابعاده كمحدداتو. مفيكـ ىذا المكضك  عفمتضمنان اىـ الاراء التي طرحت
الذم يضـ ثلبثة ابعاد  (Groth, 2005)كيحاكؿ ايضان اف يقيس مستكل ممارسة ىذا السمكؾ باستخداـ مقياس 

ىي )التكصيات كتقديـ المساعدة لمزبائف الاخريف كتقديـ التغذية العكسية( لدل عينة مف زبائف احد فركع مصرؼ 
(CIMB)  عدد مف الادكات الاحصائية المناسبة كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ الاسلبمي في ماليزيا باستخداـ

المعيارم كالتحميؿ العاممي التككيدم كمعامؿ كركنباخ الفا. كيقدـ البحث في ضكء النتائج التي ظيرت مجمكعة مف 
الاستناجات التي صيغ في ضكءىا عدد مف التكصيات التي تيدؼ الى تحسيف ممارسة ابعاد سمكؾ مكاطنة 

 زبكف.ال

 

Abstract 

    This research presents theoretical and empirical framework about topic of 

Customer Citizenship Behavior (CCB) by showing and discussion of its 

intellectual opinions. The current research attempts to measure practice level of 

customer citizenship by using scale of (Groth, 2005) which includes three 

dimensions are (Recommendations, Helping other customers and Providing 

feedback). With data collected from sample of (97) customers in one of branch 

Islamic bank of (CIMB) in Malaysia.  This research used set from appropriate 

statistic tools such as mean, standard deviation, Cronback Alfa and confirmatory 

factor analysis (CFA). According to findings OF research, the author formulated 

number from recommendations. These recommendations included set from 

practices which helps research's organization in enhancing customer citizenship 

behavior. 
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 -:ِمدِخل

الاىتمػػاـ الكبيػػر مػػف  بػػؿ  التػػي نالػػتالحيكيػػة  ضػػكعاتيعػػد سػػمكؾ مكاطنػػة الزبػػكف مػػف المك      
ف مسػتكل الخػدمات الباحثيف التسكيقيف لما لو مف دكر ميػـ فػي فاعميػة عمػؿ المنظػة كفػي تحسػي

التػي تقػػدميا . كا ػػتؽ مفيػػكـ سػػمكؾ مكاطنػػة الزبػػكف مػػف مفيػػكـ سػػمكؾ المكاطنػػة التنظيميػػة الػػذم 
ذلػػؾ السػػمكؾ التطػػكع الاختيػػارم الػػذم يمارسػػو العامػػؿ كالػػذم لا ينػػدرج تحػػت نظػػاـ الحػػكافز يعنػػي 

 Organ) الرسػػمي فػػي المنظمػػة كاليػػادؼ الػػى تعزيػػز أداء المنظمػػة كزيػػادة فاعميتيػػا ككفاءتيػػا

. امػػا سػػمكؾ مكاطنػػة الزبػػكف فيػػك ذلػػؾ السػػمكؾ الاختيػػارم كالتطػػكعي الػػذم يمارسػػو (1999:40,
الزبػكف كالػػذم لا ينػػدرج تحػػت  ائمػة السػػمكؾ المطمػػكب لتسػػميـ الخدمػػة ب ػكؿ نػػاج  بػػؿ ىػػك سػػمكؾ 

، كيتجو (Groth, 2005)يصب في خدمة المنظمة كتحسيف مستكل كجكدة الخدمات التي تقدميا 
ديـ المقترحػػات البنػػاءة كمسػػاعدة الزبػػائف الاخػػريف كالتعامػػؿ بمطػػؼ كاحسػػاس مػػ  مقػػدمي نحػػك تقػػ
مػػػا بػػػيف  اكيطبػػػؽ ىػػذا المفيػػػكـ عمػػى المنظمػػػات الخدميػػػة ، لاف ىنالػػؾ اخػػػتلبؼ اساسػػيالخدمػػة. 

ف الزبائف غالبان ما يككنكف مكجكديف فعميان عنػدما أالمنظمات الخدمية كالمنظمات الصناعية يتمثؿ ب
لزبائف نػادران مػا يككنػكف مكجػكديف إذ ادمة ، كعمى النقيض تمامان مف المنظمات الصناعية تقدـ الخ

خػػلبؿ عمميػػة الانتػػاج، لػػذلؾ يمكػػف القػػكؿ بػػاف كػػؿ مػػف الزبػػائف كالعػػامميف يمكػػف اف ي ػػكمكا المػػكرد 
 . (Yi & Gong, 2008)الب رم لممنظمات الخدمية 

بػكف كنػدرة مػا كتػب عنػو عمػى المسػتكل المحمػي كانطلب ان مف اىمية مكضكع سمكؾ مكاطنػة الز     
كالعربي جاء البحث ليقؼ عمى اىـ المضاميف الفكرية ليذا المفيكـ مدعمان بدراسػة تطبيقيػة لابعػاد 

كمػف اجػؿ   الاسػلبمي فػي ماليزيػا. (CIMB)احػد فػركع مصػرؼ ىذا المفيكـ فػي عينػة مػف زبػائف 
اساسػية ، الاكؿ يتنػاكؿ منيجيػة البحػث  تحقيؽ اىػداؼ البحػث فقػد تػـ تكزيعػو عمػى ثػلبث محػاكر

كاجرائاتو المتبعة. اما المحكر الثاني فقد سمط الضكء عمى الجانػب النظػرم الػذم تطػرؽ الػى ثػلبث 
فقػػرات اساسػػية ىػػي مفيػػكـ سػػمكؾ مكاطنػػة الزبػػكف كاىػػـ ابعػػاده كمحدداتػػو المػػذككرة فػػي الادبيػػات 

البنػػػائي لمقػػػاييس البحػػػث كالكصػػػؼ السػػػابقة. فػػػي حػػػيف يتعمػػػؽ المحػػػكر الاخيػػػر بجكانػػػب الصػػػدؽ 
الاحصػػائي لابعػػاد سػػمكؾ مكاطنػػة الزبػػكف الثلبثػػة )التكصػػيات، كمسػػاعدة الزبػػائف الاخػػريف كتقػػديـ 

 التغذية العكسية(.
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للل-:لِٕٙغ١خلاٌجؾش

لاٚلا:لِشىٍخلاٌجؾش

سػػػيتيا ارغمػػػت عكلمػػػة الصػػػناعات الخدميػػػة كانفتػػػاح الا تصػػػاد العػػػالمي ال ػػػركات الخدميػػػة عمػػػى تحسػػػيف تناف    
باسػػتمرار، كبػػدأت ال ػػركات الخدميػػة تعطػػي الاىتمػػاـ الكبيػػر لمزبػػائف مػػف اجػػؿ تحسػػيف مك فيػػا التنافسػػي فػػي بيئػػة 
الاعمػػاؿ، كليػػذا السػػبب نػػرل اف الكثيػػر مػػف ادبيػػات التسػػكيؽ تركػػز حاليػػان عمػػى ادارة الزبػػائف كمػػكرد ب ػػرم لممنظمػػة 

(Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Yi & Gong, 2008).  ىذا التكجػو الحػديث حفػز البػاحثيف كالعممػاء
ضػمف عمى ترجمة كتحكيؿ بعض المفاىيـ المرتبطة بالسمكؾ التنظيمي كالمكارد الب رية الى نطاؽ ادبيات التسػكيؽ 
 (OCB)اطار فمسفي لو طابعو المستقؿ كصبغتو الخاصة التي تميزه عف تمؾ المفاىيـ. كسمكؾ المكاطنة التنظيميػة 

فػاىيـ التػػي ك ػ  الاختيػار عمييػػا مػف  بػػؿ البػاحثيف الميتمػيف بالتسػػكيؽ. ىػذا المفيػػكـ تػـ تكسػػيعو ىػك مػف بػػيف الم
 . (CCB)ليدخؿ ضمف نطاؽ الزبكف كالذم يعرؼ الاف بسمكؾ مكاطنة الزبكف 

فػي  الػذم يسػيـمف مكارد المنظمػة الب ػرية  امكردبعده عمى خطى التكجو الحديث لادارة الزبكف  كيسير البحث    
دكافػ  بحثيػة تمثػؿ اركػاف م ػكمة البحػث التػي يمكػف ايجازىػا فػي ثػلبث نقػاط  ةمية خمػؽ القيمػة منطمقػان مػف ثلبثػعم

 -اساسية ىي :

اذا كانػػت عمميػػة التكجػػو الحقيقػػي نحػػك الزبػػكف كالتركيػػز عمػػى التسػػكيؽ العلب ػػاتي كالتنػػافس عمػػى جػػكدة  -1
تقػديـ عمميػة ك ػركاء فػي زبائنيػا ف تحفػز يتطمب تطكير فيـ أفضؿ لمكيفية التي يمكف لم ػركات أالخدمة 
فاف تقديـ اطار نظرم يكض  ملبم  نتػائج ىػذا  (Bettencourt, 1997)ة )مكرد ب رم لممنظمة( الخدم

عمػػى مسػػتكل الدراسػػات  لا سػػيماالتحفيػػز متمػػثلبن بدراسػػة سػػمكؾ مكاطنػػة الزبػػكف ىػػك  ضػػية بحثيػػة ممحػػة 
 العربية كالمحمية.

مف الدراسات الاجنبية التي تثرم مفيكـ سمكؾ مكاطنػة الزبػكف كابعػاده الا اف  بالقميؿرغـ كجكد عدد ليس  -2
، كالػذم  ػكؿ  (Groth, 2005)عمػى مسػتكل الدراسػات التطبيقيػة ليػذا المفيػكـ  اكاضػح اىنالؾ  صػكر 
 اتجاه اعداد البحث الحالي.داف  ميـ 

 ,Yi & Gong)الزبػكف  رغػـ اف القطػاع المصػػرفي يعيػد عينػػة بحثيػة ملبئمػػة لدراسػة سػمكؾ مكاطنػػة  -3

جعػة لمعديػد مػف ا، الا انو مف النادر كجكد دراسة تتطرؽ الػى ىػذه العينػة. ففػي ضػكء المر (979 :2006
يجد الباحثػاف الا دراسػة كاحػدة تسػتخدـ القطػاع المصػرفي كعينػة لمبحػث كىػي دراسػة  لـالدراسات السابقة 

(Bartikowski & Walsh, 2009)بحث الحالي لتعزيز ىػذه الفجػكة مػف . كىذا ما  ج  عمى اجراء ال
 خلبؿ اختيار القطاع المصرفي كعينة لمبحث.
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:لا٘دافلاٌجؾش  -يف هما:الى تحقيؽ هدفيف رئيس يسعى البحث:صب١ٔبً

محػاكر رئيسػة ، الأكؿ  ةمكضكع سمكؾ مكاطنة الزبكف يتضمف في ثنايػاه ثلبثػ عفطار نظرم  امؿ الأكؿ : تقديـ ا
مكاطنػػة الزبػػكف كعلب تػػو بػػبعض المفػػاىيـ ذات الصػػمة. كالمحػػكر الثػػاني يقػػدـ مراجعػػة  يقػػدـ تكضػػي  لمفيػػكـ سػػمكؾ
 المذككرة في الدراسات السابقة ، إما المحكر الأخير فيتناكؿ اىـ محددات ىذا السمكؾ.ك  اممة لابعاد ىذا المفيكـ 

عدة الزبػائف الاخػريف كتقػديـ :  ياس مستكل سمكؾ مكاطنة الزبكف بابعاده الثلبث )التكصيات، كمسػا اليدؼ الاخر 
 الاسلبمي في ماليزيا. (CIMB)التغذية عكسية(  لدل عينة مف زبائف احد فركع مصرؼ 

ل: صبٌضبً:لا١ّ٘خلاٌجؾش

مكضػكع دراسػة ك يػاس سػمكؾ مكاطنػة الزبػكف مػف المكاضػي   يعػد-رٕجغلأ١ّ٘خلاٌجؾشلِٓلعابٔجينلزئ١عاين:
، فيػذه (Yi & Gong, 2008)عمػى عمػؿ المنظمػة كمقػدمي الخدمػة  الميمة جدان كالحيكية بسبب تأثيراتو المحتممػة

 ;Bove, et al., 2009)السػمككيات تمثػؿ مصػدر كػامف كمحتمػؿ لتحقيػؽ الميػزة التنافسػية لممنظمػة بػدكف كمفػة  

Bove, et al., 2003 )  لػذا يعػد تنػاكؿ ىػذا المكضػكع الميػـ مسػاىمة متكاضػعة اثػراء ادبيػات التسػكيؽ المحميػة .
 ية التي تعاني مف محدكدية ىكذا مكضكع.كالعرب

يقيد الجانب التطبيقي لمبحكث العديد مف الباحثيف العرا ييف في تنػاكؿ المفػاىيـ الحديثػة التػي تحتػاج الػى  -1
الاسػلبمي فػي ماليزيػا ىػك خطػة  (CIMB)البحث لاحد فػركع مصػرؼ  ىذا بيئة مناسبة لدراستيا. كاختيار

  ختراؽ ىذا القيد رغـ الصعكبات التي تتضمنيا.تضاؼ الى الخطكات السابقة اتجاه ا

 

لزاثؼبً:لالارٚادلالاؽظبئ١خلالدعزخدِخل

لأغػػراض الكصػػؼ الاحصػػائي التػػي يتطمبيػػا تحقيػػؽ اىػػداؼ البحػػث، فقػػد تػػـ اسػػتخدـ الاسػػاليب     
 .عينة البحث خصائصالتكرار كالنسب لكصؼ    -كالمؤ رات الاحصائية الأتية:

المعيػػارم لبيػػاف مػػدل تركيػػز كت ػػتت اجابػػات افػػراد عينػػة البحػػث اتجػػاه  الكسػػط الحسػػابي كالانحػػراؼ
 .البحث ابعاد متغيرفقرات 

 .لغرض التحقؽ مف الصدؽ البنائي لمقاييس البحث (SEM)ية منمذجة المعادلة الييك -1

 .معامؿ كركنباخ الفا لمتحقؽ مف الاتساؽ الداخمي لمقاييس البحث -2

لخبِعبً:لػ١ٕخلاٌجؾش
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الماليزيػػػ  فػػػر ا لػػػيـ  USMالاسػػػ مر فػػػرع  امعػػػ   (CIMB)بحػػػث بزبػػػائف م ػػػرؼ تمثلػػػت ةياػػػ  ال   
زبكف مف زبائف الم رؼ الذيف تػـ اتتيػارهـ بلػ ؿ  (97). كضمت ةيا  البحث  1(Penang)بياااغ 

هـ استمارة الاستبياف باللغ  الاا ليزي  كهر اللغ  الثااي  الرسمي  فر ماليزيا . ك د يةلكائر ككزةت ةل
يػػ  تكزيػػت اسػػتمارة الاسػػتبياف ةلػػى المراسػػل  الال تركايػػ  مػػت الم ػػرؼ المػػذ كر. كم ػػرؼ اةتمػػدت ال

(CIMB)   الاس مر هك مؤسسػ  ماليػ  كم ػرفي  اسػ مي  ةالميػ  تابعػ  لم مكةػ(CIMB Group) 
. كيقػػدـ الم ػػرؼ حلػػكؿ ابداةيػػ  كلػػامل  حسػػب اللػػريع  الاسػػ مي  فػػر م ػػالات ال ػػيرف  الاسػػ مي  

 دات كالت افؿ كادارة الثركة كال يرف  التا  .كادارة المك ك 

الاسلبمي حسب ال ريعة الاسلبمية تحػت تكجيػو لجنػة  (CIMB)تيدار عمميات كخدمات مصرؼ    
. ك العػالـالبارزيف في  الاسلبـكالتي تضـ عدد مف عمماء  (CIMB)تسمى لجنة ال ريعة لمصرؼ 

لاسلبمية، ك د ناؿ ىذا المصرؼ العديد مف معترؼ بو كرائد في الاسكاؽ المالية ا (CIMB)مصرؼ 
،  (Euromoney)مػػف مؤسسػػة  2008الجػػكائز كمنيػػا افضػػؿ مصػػرؼ اسػػلبمي فػػي اسػػيا عػػاـ 

مػػػػف  بػػػػؿ مجمػػػػة المصػػػػرفي   2007ك  2006كافضػػػػؿ مصػػػػرؼ اسػػػػتثمار اسػػػػلبمي عػػػػالمي لعػػػػاـ 
(Banker)  بركنػي. البحػريف ك  تػيفرع في ماليزيػا كلػو فػركع ايضػان فػي دكل 364. كليذا المصرؼ

 . ك د استخرجت التكرارات كالنسب المئكية لكصؼ عينة البحث

 

 

 

 

 

لللللللللل   .(1)كما في الجدكؿ     

                                                           

1
لمزيد مف المعمكمات يمكف الدخكؿ عمى مك   المصرؼ   WWW.CIMB.COM 
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ل(1)عدٚيل.

لخظبئضلػ١ٕخلاٌجؾش

   العمر

 النسبة التكرار المستوى

 45.4 44 سنة 30اقل من 

 33 32 سنة 40-30

 16.5 16 سنة 50-41

60-51 5 5.1 

 100% 97 المجموع

   ل العلميالمؤه

 8.2 8 اقل من البكلوريوس

 54.6 53 بكلوريوس

 24.7 24 ماجستير

 12.5 12 دكتوراه

 100% 97 المجموع

   الجنس

 57.7 56 ذكور

 42.3 41 اناث

 100% 97 المجموع

1 لدص٠دلِٓلالدؼٍِٛبدليمىٓلاٌدخٛيلػٍٝلِٛلغلالدظسفلل WWW.CIMB.COM 
لزّبزحلالاظزج١بْالجدٚيلِٓلاػدارلاٌجبؽضبْلفيلػٛءلاظ

ل

ل

ل: الاؿبزلإٌظسٞلٌٍجؾش
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ل(CCB)اٚلا:لِفَٙٛلظٍٛنلِٛاؿٕخلاٌصثْٛل

ضػمف ادبيػات التسػكيؽلا الات ػاو الاكؿ مػف  مسػتق فف ابحثيػ هػافات االاتيػرة  ظهر فر السػاكات     
الزبائف  د يظهركف السلكؾ التطػكةر الػذم  أفالبحث ر ز ةلى سلكؾ مكاطا  الزبكفلا فمثؿ العامليف 

. امػػا الات ػػاو البحثػػر (Groth, 2005)ي ػػكف مطلػػكب مػػاهـ كل ػػف مػػت هػػذا فااػػة يسػػاةد الماظمػػ   لا
مػػف  (Dysfunction)الثػػاار فيػػرتبط بالسػػلكؾ الاتتيػػارم لا كل ػػف يتمثػػؿ بالافعػػاؿ السػػلبي   المعط لػػ   

 :Yi & Gong, 2008) بػؿ الزبػػائف كالتػػر تتسػػبب بالملػػا ؿ للماظمػػ  كالعػػامليف كالزبػائف الاتػػريف 

766)  . 

ضػػػػمف سػػػػياؽ الات ػػػػاو البحثػػػػر الاكؿ يعاػػػػر   سػػػػلك يات  (CCB)كمفهػػػػكـ سػػػػلكؾ مكاطاػػػػ  الزبػػػػكف     
تطكةيػػ  كاتتياريػػ  لا ت ػػكف مطلكبػػ  ل اتػػاج اك تسػػليـ التدمػػ  الاػػا ك كل ػػف تلػػؾ السػػلك يات تسػػػاةد 

بػرة التػر . فهػر تلػير الػى   الافعػاؿ المدركسػ  كالمعت(Groth, 2005: 11)الماظمػ  بلػ ؿ ا مػالر  
التر تؤدل بل ؿ تطكةر مف  بؿ الزبائف كتسدم المافع  ك تحمؿ فر طياتها  ااب المساةدة كاللطؼ 

 ػػة هػػذو السػػلك يات احػػك تقػػديـ ك . كت(Garma & Bove 2009: 1)لماظمػػ  التدمػػ  بطريقػػ  مػػا  
 & Yi)ف ك كالزبػػائف الاتػػر  لاالتدمػػ  لا كةػػاملكالماظمػػ  مقدمػػ  التدمػػ    اطػػراؼ هػػـالمافعػػ  الػػى ث ثػػ

Gong, 2008; Groth, 2005; Yi & Gong, 2006)   كيعتمد سػلكؾ مكاطاػ  الزبػكف ةلػى اظريػ .
يقكـ الزبائف بمبادل  السلكؾ الاي ػابر مػف  إذ (Theory of Social Exchange)التبادؿ الا تماةر 

 . (Garma, 2009: 1) الماظم  بسلكؾ الاحساس بالالتزاـ كالامتااف اللت ر لها

ف الاتػريف. كبلػ ؿ يات مكاطاػ  الزبػكف ةلػى اداا ةػاملر التدمػ  كالماظمػ  ك المسػتهلي ي كتؤثر سػلك 
ةػػاـ هػػر تسػػاةد فػػر تحقيػػؽ كضػػت مراػػكب ل طػػراؼ ذات الع  ػػ  بتقػػديـ التدمػػ لا كيم ػػف اف تلػػمؿ 
الامثلػػ  ةػػف هػػذو السػػلك يات بلفتػػات تقػػدير لعامػػؿ التدمػػ  بلػػ ؿ تلػػ رات اك هػػدايا اك م حظػػات اك 

مػػف الفػػـلا اك ا تراحػػات لتحسػػيف التدمػػ . هػػذو السػػلك يات االبػػان مػػا تاطػػكم ياطػػؽ بهػػا بيػػ   لمػػات اي ا
ةلػػى تضػػحي  مػػف الزبػػكف ب ػػزا مػػف الك ػػت اك ال هػػد اك الممتل ػػات الماديػػ  اك حتػػى الرةايػػ  البدايػػ  

(Bove, et al., 2009: 698). 
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مثػػػػؿ السػػػػػلكؾ  (CCB)كهاالػػػػؾ العديػػػػد مػػػػف التسػػػػميات اطلقػػػػت ةلػػػػػى م ػػػػطلك مكاطاػػػػ  الزبػػػػكف      
لا كسػػػلك يات (Ford, 1995) (Customer discretionary behavior)الاتتيػػػارم للزبػػػكف 

 (Customer organizational citizenships behaviors)المكاطاػػػػ  التاظيميػػػػ  للزبػػػػكف 
(Customer OCBs) (Bove, et al., 2009) لا كالاداا التطػػػكةر للزبػػػكف(customer 

voluntary performance)  (Bailey, Gremler & McCollough, 2001) . 

كسػػلك يات  (In-role behaviors)كمػػف المهػػـ التمييػػز بػػيف سػػلك يات الػػدكر الػػداتلر للزبػػكف      
. فسػػػػػلك يات الػػػػػدكر الػػػػػداتلر للزبػػػػػكف تتمثػػػػػؿ بتلػػػػػؾ (Extra-role behaviors)الػػػػػدكر المضػػػػػاؼ 

لك ػػت المحػػدد للمكةػػدلا كتقػػديـ ك ػػؼ ةػػف السػػلك يات المطلكبػػ  لاداا تسػػليـ التدمػػ  مثػػؿ الك ػػكؿ با
فػاف سػلك يات  بالمقابػؿحا اتهـلا كاتباع التعليمػات المػذ كر مػف  بػؿ الماظمػ لا كدفػت ا ػكر التدمػ . ك 

الدكر المضاؼ  التر مف ضماها سلكؾ مكاطا  الزبكف  فااها تتمثؿ بالسلك يات التطكةي  كسلك يات 
دم  اك الزبائف الاتريف الغير مطلكب  فػر ةمليػ  تسػلـ المساةدة التر تلرع ات او المالأة كمقدمر الت

. كبهػػذا فػػاف سػػلك يات الػػدكر الػػداتلر تتتلػػؼ ةػػف (Bove, et al., 2009: 698)التدمػ  الرئيسػػ  
السػػلك يات التطكةيػػ  للزبػػكف  سػػلك يات الػػدكر المضػػاؼ  لااهػػا سػػلك يات ميالػػ  لل ااػػب الا تمػػاةر 

ك عػ  كالمراكبػ  المطلكبػ  لتسػليـ التدمػ  المثاليػ  ذات القيمػ  كالتر ت كف م افىا لملار   الزبػكف المت
 .(Bettencourt, 1997)العالي  

كيحػػػاكؿ العديػػػد مػػػف البػػػاحثيف بلػػػكرة اف ػػػار سػػػلكؾ مكاطاػػػ  التاظيميػػػ  فػػػر الاطػػػار الف ػػػرم لسػػػلكؾ     
ات سػػػلك ي ةػػػدالػػػذم  (1997) (Bettencourt)مكاطاػػػ  الزبػػػكف لا كهػػػذا الات ػػػاو الػػػأ اكلان مػػػف اف ػػػار 

يحػاكؿ اظهػار  اامكذ ػا (Groth, 2005)مػف ةمليػ  تسػليـ التدمػ . ك ػد  ػدـ  االزبػكف التطكةيػ   ػزا
التكازف كالترا ؼ بيف سػلك يات الزبػكف كسػلك يات العػامليف كةلػى افػس الات ػاهيف البحثيػيف التػر تػـ 

 .(1)ر الل ؿ التطرؽ اليهما فر اة و  سلك يات تطكةي  اي ابي  كاير اي ابي   لا ك ما هك ظاهر ف

 

 

 

 

 

 سلوك العامل

 

 اداء المهمة

 

 مشاركة الزبون بالانتاج

 

 سلوك الزبون

 

 سلوك الدور الداخلً
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 (1) كؿ 

 مقارنة بيف سمكؾ العامؿ كسمكؾ الزبكف

Groth, M. (2005). Customers as good soldiers: Examining citizenship behaviors in 

internet service deliveries. Journal of  Management, 31(1), 7−27. P. 11 

لصب١ٔبً:لاثؼبرلظٍٛنلِٛاؿٕخلاٌصثْٛ

د مػف المحػاكلات الراميػ  ةلى الػراـ مػف حداثػ  مكضػكع سػلكؾ مكاطاػ  الزبػكف الا اف هاالػؾ العديػ    
مػػف ماطلػػؽ  ا الػػبعض بػػالااكاع. كيحػػاكؿ البحػػثضػػمف ابعػػاد محػػددة اك مػػا يطلػػؽ ةليهػػ الػػى ت ػػايفة

لا مرتبػػان كفػػؽ ةاهػػالتطػػرؽ الػػى االػػب مػػا ذ ػػرو لمحدكديػػ  مػػا  تػػب ةػػف هػػذا المكضػػكع باللغػػ  العربيػػ  
 سلسلها الزمار.ت

لل(Ford, 1995)اثؼبرلل-1

فػػػػر دراسػػػػتة   تقيػػػػيـ التػػػػأثير ايػػػػر المبالػػػػر للتدمػػػػ  الفاةلػػػػ  فػػػػر السػػػػلكؾ  (Ford, 1995)حػػػػدد    
 -: ماف لسلكؾ مكاطا  الزبكف كهيالاتتيارم للزبكف  بعد

 (Commitment)اظهار الالتزاـ الى ماظم  التدم   - أ
  (Safety Problems)الاب غ ةف ملا ؿ الاماف للعامليف  - ب

 

 
ل(Bettencourt, 1997)اثؼبرلل-2
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مف المحاكلات الميمة في دراسة سػمكؾ مكاطنػة الزبػكف ،  (Bettencourt, 1997)تعد دراسة    
 -ابعاد ىي: ةسمكؾ مكاطنة الزبكف الى ثلبث (Bettencourt)ك د  سـ خلبليا 

سػمككيات الزبػكف : كت ػير الػى (Promoter of the Firm)التػركيج لممنظمػة )الػكلاء(  - أ
 التي تصطؼ م  مصمحة المنظمة كتعززىا ب كؿ يتجاكز المصال  الفردية لو.

: كىي سمككيات الزبكف الاختيارية التي (Cooperation)التعاكف )الزبكف كمكرد ب رم(   - ب
ت ػػػير الػػػى مراعػػػاة تػػػكفير تسػػػميـ الخدمػػػة ذات الجػػػكدة العاليػػػة )مثػػػؿ المكثك يػػػة كالكفػػػاءة 

 كغيرىا(.

: كىػػي سػػمككيات الزبػػكف التػػي (Participation)ة )الزبػػكف كمست ػػار تنظيمػػي( الم ػػارك  - ت
 ت ير الى الم اركة الفاعمة كالمسؤكلية في ادارة كتطكير المنظمة.

 

ل(Bove, et al., 2003)اثؼبرل)أٛاع(لل-3

لكؿ سمككيات مكاطنة الزبكف، تمثؿ بتقسيـ سمكؾ مكاطنػة   املب اكزملبئو تصنيف (Bove) دـ    
 -:(2)في الجدكؿ  مبيفزبكف الى ثماف انكاع ، ككما ىك ال

 

 

 

 

 

 

 

 

ل(2)عدٚيل
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لأٛاعلظٍٛو١بدلِٛاؿٕخلاٌصثْٛلٚرؼس٠فبرٙبلِٚظبرز٘ب

 المصدر التعريؾ النوع )البعد(

كلمة ايجابية من 

 الفم

Positive word 

of mouth 

اتصالات وكلمات ايجابية، ؼير رسمية ، ومنن شن   

التجارينننة او المننننت  او النننخ شننن   اتجننناه الع منننة 

 المنظمة او ال دمة.

 

Harrison-Walker 

(2001) 

اقتراحات تحسين 

 ال دمة

Service 

Improvement 

Suggestions 

افكننار ومرترحننات لمنظمننة ال دمننة والتنني لا تنبنن  مننن 

والتنني قنند تسنناعد فنني عنندم الر ننا فنني حننالات محنندد  

 تحسين المنظمة.

 

 

Bettencourt (1997) 

 المشاركة

Participation 

اسننتعداد الزبننالن للمشنناركة فنني الفعاليننات التنظيميننة ، 

بمننا فنني ذلننو البحننوث ، وؼيرهننا مننن ا نشنن ة التنني 

 ترعاها

Gruen (1995) 

 الافعال ال ير 

Benevolent 

Acts 

، وا عمال ال يرينة منن جاننل الزبنون ، وذلنو  الل ؾ

 .     ل الحصول علخ ال دمة مباشر

 

Researchers 

 قبةالمرا

Policing 

م حظننة الزبننالن الا ننرين ل ننمان السننلوو المناسننل 

 الذي يبدر منهم .

Bettencourt (1997) 

 المرونة

Flexibility 

اسنننتعداد الزبنننالن للتكينننؾ مننن  حنننالات  ارجنننة عنننن 

 .إرادتهم

Bettencourt (1997) 

الصوت )الشكوى 

 البناء (

Voice 

وجننا الزبننون شننكواه إلننخ مننزود ال دمننة علننخ سننبيل ي

المثنننال فشنننل ال دمنننة ، وذلنننو  تاحنننة الفرصنننة لهنننم 

لتصننحيا المشننكلة ، مننن اجننل الحفنناظ علننخ سننمعتهم 

 بهم. والحفاظ علخ الع قة

 

Singh (1988) 

 

 

 اظهار الانتسال

Displays of 

Affiliation 

الاتصال من قبل الزبون م  الا رين والمتعلق باظهنار 

 ع قتهم بالمنظمة ومدى ارتبا هم بها.

 

Gruen (1995) 

Source: Bove, L., Robertson, N. & Pervan, S.  (2003). Customer citizenship behaviors : towards the development 
of a typology. ANZMAC 2003 Conference Proceedings Adelaide 1-3 December 2003, P. 
331-338.  P.332  
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ل(Groth, 2005)اثؼبرلل-4

  الزبائف   اكد  يديف : دراس  سلكؾ المكاطا  فر تقديـ تدم  الااترات  لا  مكسكـ بالفر بحثة     
 -ث ث  ابعاد رئيس  لسلكؾ مكاطا  الزبكف هر : (Groth, 2005)حدد 

: كتعار  ياـ الزبكف بتقديـ التك ػيات الػى افػراد ةائلتػة (Recommendations)التك يات  - أ
 ات اللر   كالاستمار ةليها.لتص مستفيد بلراا تدم أماك  ئةاك ا د ا

: كتتمثػػؿ بمسػػاةدة الزبػػػائف الاتػػريف باي ػػػاد  (Helping Customers)مسػػاةدة الزبػػائف   - ب
 المات ات اك مساةدتهـ فر التسكؽ اك تعليمهـ  يفي  استتداـ التدم  بل ؿ  حيك.

: كالتػػػر تعاػػػر تقػػػديـ معلكمػػػات مفيػػػدة (Providing Feedback)تقػػػديـ التغذيػػػ  الع سػػػي    - ت
 اظم  تساةدهـ فر تحسيف ةملي  تسليـ التدم . للم

ل2ل(Garma & Bove, 2009)اثؼبرلل-5

ىػػك سػػمكؾ الزبػػائف ي ػػبو  :  Assumed employee role (AER)تػكلي دكر المكظػػؼ  -1
: مسػاعدة مػكظفي خدمػة العمػلبء  الاتيػة  مؿ الأمثمػةيالعمؿ الذم يقكـ بو مكظفك الخدمات. كيمكف أف 

 .لزبائف الآخريفاأك مساعدة  ،م  كظيفتيـ

مػكظفي لتػزاـ ليكصؼ بأنو سمكؾ الزبكف الذم يعػرض الا :  Advocacy (ADV)الدفاع  -2
 ػمؿ ينطكم عمى تعزيز كحماية العامميف في الخدمة. ىذا كيمكػف أف ي د  ذمالخدمة ، كال

 لمكظفي الخدمة.أك الكلاء  ،تكصيات ال، ك  الكلبـ الايجابي

تمثػؿ فػي تقػديـ ي الذم الزبائفؼ بأنو سمكؾ يكص:  Consultancy (CON)الاست ارة  -3
الزبائف عف رأييػا بتعبر  كيتمثؿ المعمكمات لمكظفي الخدمة بيدؼ تحسيف تقديـ الخدمات.

دارة لػػلئأك لتسػػميط الضػػكء  ،، كتقػػديـ ا تراحػػات عػػف الكيفيػػة التػػي يمكػػف تحسػػيف الخدمػػة 
 .مف  بؿ مكظفي الخدمة الخدمة بصكرة جيدة عندما يتـ تكفير

الػػذم يعػػرؼ بأنػػو سػػمكؾ الزبػػكف الػػذم :  Sportsmanship (SPO)كح الرياضػػية الػػر  -4
يعرض المركنة أك التسػام  المرتبطػة بتقػديـ الخػدمات التػي يػتـ تكفيرىػا مػف  بػؿ مػكظفي 

، المجاممػة ، كالتسػام   ،كعكس المركنة ي الزبائف الذم ي مؿ سمكؾ الخدمة.  كيمكف أف
 . كتحمؿ ف ؿ الخدمة العرضي

                                                           

2
ٍ٘اغْح اىضتُ٘ اىَرعٔ ّؽ٘ ٍ٘ظفٜ اىخذٍح فقطػ   ٕزٓ الاتؼاد ذرؼيق تغي٘ك  (customer citizenship behavior directed to service 

personnel (CCB-SP)) 
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يسػػاعد  ابميػػة  الػػذم الزبػػائف يػػدعـ يعنػػي:  Social support (SS)لاجتمػػاعي الػػدعـ ا -5
خدمػػة عمػػى التعامػػؿ مػػ  حػػالات )المجيػػدة( فػػي مكػػاف العمػػؿ أك يجعػػؿ عمميػػـ ال مػػكظفي 

عػف تعاطفػو  كالاعراب د تتضمف عبارات التقدير ،  مف  بؿ الزبكف . ىذه التصرفات اممتع
 ضاء بعض الك ػت مػ  الزبػائف فػي الأن ػطة في مة أفراد الخد ، كالصحبة م فراد الاتجاه 

 .الترفييية خارج سياؽ لقاء الخدمة
للزدرادلظٍٛنلِٛاؿٕخلاٌصثْٛصبٌضبً:ل -6

مكاطنػػة ا ػػارت الدراسػػات السػػابقة الػػى كجػػكد العديػػد مػػف المحػػددات لممارسػػة سػػمكؾ       -7
كخػلبؿ  . كىذه المحددات ىي بمثابة مؤ رات اتجػاه تحقيػؽ سػمكؾ مكاطنػة الزبػكف،الزبكف

 -:العكامؿ ادناه كمحددات لسمكؾ مكاطنة الزبكف، كىي تحديد تـ مراجعة الدراسات السابقة

: يق ػػد  (Customer Justice Perception) اٌؼداٌاخلالددزواخلِآللجاًلاٌصثاْٛ -1 -8
بالعدالػػ  المدر ػػ  لػػعكرالزبكف  بالعدالػػ  كالمسػػاكة بالمقاراػػ  مػػت الزبػػائف الاتػػريف. كهػػذو العدالػػ  

 -: (Yi & Gong, 2008)ث  كر هر تأتذ ث 

: ت ير العدالة التكزيعية إلى الدرجة التػي ي ػعربيا الزبػائف  (Distributive Justice) اٌؼداٌخلاٌزٛش٠ؼ١خ -أ
 .بأنّيـ تـ معاممتيـ بانصاؼ فيما يتعمؽ بنتيجة استلبـ الخدمة

ة إلػػى الإنصػػاؼ المػػدرؾ اتجػػاه : ت ػػير العدالػػة الإجرائيػػ (Procedural Justice) اٌؼداٌااخلالاعسائ١ااخ -ب
 السياسات كالإجراءات بالمنظمة.

ت ير إلى المدل الذم يتعامؿ الزبائف خلبلػو بانصػاؼ :  (Interactional Justice) ػداٌخلاٌزؼبِلاد -ج
 في تفاعلبتيـ كعلب اتيـ م  مكظفي الخدمة.

مف  بؿ الزبائف أثناء لقػاءات تسػميـ  الحالة ال عكرية كالعاطفية التي تدرؾ ب كؿ  خصي :(Affect)لاٌزأصير -2

 .(Yi & Gong, 2008)خدمة 

 ػير الػى حالػة الارتبػاط كالالتػزاـ العاطفييػة كالسػمككية ي : (Customer Commitment)لاٌزصاَلاٌصثاْٛ -3
 .(Bartikowski & Walsh, 2009; Bettencourt,1997)مف  بؿ الزبكف اتجاه المنظمة 



لٚاٌؼشسْٚلاٌؼدرلاٌضبِٓللللللللللللللللللللللللللللللٍخلاٌؼسال١خلٌٍؼٍَٛلاداراز٠خلللللللللالمج  

 

 14 

اعادة الزبكف لسمكؾ ال راء مف خلبؿ ن اطات التسكيؽ كفي التعمؽ : (Customer Loyalty)ٚلاءلاٌصثْٛل -4

 .(Bartikowski & Walsh, 2009)بمفاىيـ تحفيز  راء الزبكف 

كتعكس  رغبة الزبكف  :(Commitment For Worker Service) ِٛظفلالخدِخلِٓاداٌزصاَل -5
 .(Bove, et al., 2009)الدائميّة لإبقاء العلب ة القيمة م  مكظفي الخدمة 

تتضمّف المصدا ية المدل الذم  :(Credibility of Service Worker) ِظدال١خلِٛظفلالخدِخ -6
 ,.Bove, et al)يعتقػػد الزبػػكف بػػأفّ مكظػػؼ الخدمػػة عنػػده الخبػػرة المطمكبػػة لإداء  ػػغمو عمميػػا كب ػػكؿ مكثػػكؽ 

2009). 
 customer citizenship behavior)ي ال دمنة فرن  ،هذه الابعناد تتعلنق بسنلوو موا ننة الزبنون المتجنا نحنو منوظف 1

directed to service personnel (CCB-SP)) 
 

لػػير الػػى اللطػػؼ يك  :(Benevolence of Service Worker)احسػػاف مكظػػؼ الخدمػػة  -7
 .(Bove, et al., 2009: 698)كالاحساف الذم يلعر بة الزبكف مف  بؿ مكظؼ التدم  

لير الى الاست اب  اللعكري  كالادرا ي  للزبكف يك  : (Customer Satisfaction) رضا الزبكف -8
 .(Yi & Gong, 2008; Bettencourt ,1997)احك ت رب  التدم  

 اندبَت انؼًهٙ نهجحث

 اٗلا: ٍقٞاط اىثؽس 

المسػػػتتدـ فػػػر العديػػػد مػػػف 3(Groth, 2005)فػػػر هػػػذو الدراسػػػ  ةلػػػى مقيػػػاس  افاةتمػػػد الباحثػػػ    
يقدـ  (3)ادبيات التسكيؽلا كالذم يمتاز بالثبات كالم دا ي  العالي  كال دكؿ ر ـ الدراسات السابق  فر 

للللللللللل هذو المقاييسلا ك الاتر ةف اتف يلي اتكضيح

 (3)عدٚيل

لٍِخضلِمب١٠طلاٌجؾش

                                                           

1( انظر الممحؽ 1)الذم يتضمف نسخو مف المقياس بالمغة العربية كنسخو بالمغة الانكميزية  
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معامؿ كركنباخ  الرمز مصدر المقياس عدد الفقرات المقياس
 الفا

  4 التكصيات

(Groth, 2005) 

REC 0.883 

 HEL 0.910 4 الزبائف مساعدة

 FEE 0.893 4 تقديـ تغذية عكسية

الخماسي . ك د تراكحت  يـ معامؿ كركنباخ الفا  (Likert)ك د صممت جمي  مقاييس البحث بالاعتماد عمى مقياس      
 & Nunnaly) (0.75) مفلاف  يمتيا اكبر  في البحكث الإدارية كالسمككيةمقبكلة إحصائيا كىي  (0.91-0.88)بيف 

Bernstein,1994) ف المقياس يتصؼ بالاتساؽ الداخمي ا، كالتي تدؿ عمى. 

لصب١ٔب:لاٌظدقلاٌجٕبئٟللدمب١٠طلاٌجؾشل

 التككيػػدم  التحميػػؿ العػػامميب كىػػك مػػا يطمػػؽ عميػػو (SEM)اعتمػػد البحػػث اسػػمكب نمذجػػة المعادلػػة الييكميػػة      
(Confirmatory Factor Analysis) (CFA)  البنػائي لممقػاييس المختمفػة التػي يػتـ لمتحقػؽ مػف الصػدؽ

كاعتمػد فػي تطبيػؽ ىػذا الاسػمكب . (MacCallum & Austin, 2000).  بنائيػا فػي ضػكء أطػر نظريػة سػابقة
كفػي ضػكء افتػراض التطػابؽ بػيف مصػفكفة التغػاير لممتغيػرات الداخمػة فػي . (LISREL)عمى البرنػامج الاحصػائي 

كذج )المستيمكة مف  بؿ النمكذج( تنتج العديد مف المؤ رات الدالة عمى التحميؿ كالمصفكفة المفترضة مف  بؿ النم
المفترض لمبيانات أك رفضو في ضػكئيا كالتػي تعػرؼ بمؤ ػرات جػكدة الانمكذج جكدة ىذه المطابقة كالتي يتـ  بكؿ 

سػتخداـ نمذجػة با (CCB)كلاختبار متغير الدراسة )سمكؾ مكاطنة الزبكف(     :(4)كما  في الجدكؿ  المطابقة كمنيا
. كبعد ادخاؿ البيانات الاكليػة (LISREL)كفؽ التحميؿ العاممي التككيدم فقد استخدـ برنامج عمى  المعادلة الييكمية 
 . كاجراء التحميؿ 

عبػارة تقػيس  (12)صػحة افتػراض أف الػػ   (2)مؤ رات جكدة المطابقة الظاىرة فػي اسػفؿ ال ػكؿ  فقد اظيرت      
، كتقػػديـ التغذيػػة العكسػػية (HEL)الزبػػائف الاخػػريف  ، كمسػػاعدة(REC)التكصػػيات ابعػػاد ) ةبنيػػة تتكػػكف مػػف ثلبثػػ

مترابطػػة فيمػػا بينيػػا. كفػػي ضػػكء الأكزاف الانحداريػػة المعياريػػة الظػػاىرة عمػػى الاسػػيـ التػػي تػػربط (  (FEE)لممنظمػػة 
، كالتػػي تعػػرؼ  ةاد الثلبثػػالمتغيػػر الكػػامف )المتغيػػر الػػذم يكػػكف غيػػر  ابػػؿ لمقيػػاس( مػػ  كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات الابعػػ
 &Costello) (0.40)بمعػػاملبت الصػػدؽ أك الت ػػب  يمكػػف الحكػػـ عمػػى صػػدؽ العبػػارات لاف  يمتيػػا اكبػػر مػػف 

Osborne,2005). 

 (4)جدكؿ 
 مؤ رات ك اعدة جكدة المطابقة لنمذجة المعادلة الييكمية
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  اعدة جكدة المطابقة المؤ رات ت
 5ا ؿ مف  dfية كدرجات الحر    x2النسبة بيف  يـ -1
 0.90اكبر مف  Goodness of Fit Index (GFI)حسف المطابقة  -2

 0.90اكبر مف  Normed Fit Index (NFI)مؤ ر المطابقة المعيارم  -3

 0.95اكبر مف  Comparative Fit Index (CFI)مؤ ر المطابقة المقارف  -4

5-  :مؤ ر جذر متكسط مرب  الخطأ التقريبي 
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 0.05-0.08بيف 

 (Chan et al.,2007)بالاعتماد عمى  افالجدكؿ مف اعداد الباحث

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2)شكل 

 نموذج الرياس لمتؽير سلوو موا نة الزبون

 

  (Descriptive Statistics )ثالثا: الإحصائيات الكصفية 

REC10.32

REC20.14

REC30.45

REC40.44

HEL10.21

HEL20.29

HEL30.31

HEL40.32

FEE10.34

FEE20.32

FEE30.29

FEE40.33

REC 1.00

HEL 1.00

FEE 1.00

Chi-Square=61.36, df=51, P-value=0.15176, RMSEA= 0.052

0.83

0.93

0.74

0.75

0.89

0.84

0.83

0.82

0.81

0.82

0.84

0.82

0.14

0.14

0.02

  ,GFI=0.90,    CFI=0.99, NFI=0.93
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 (CCB)تائج ا ابات ةيا  البحث ات او فقرات مقياس مكاطا  الزبكف تقدـ هذو الفقرة بياف ي ؼ ا     
كباسػػتتداـ المتكسػػط الحسػػابر كالااحػػراؼ المعيػػارم . كتتضػػمف هػػذو الفقػػرة ث ثػػ  محػػاكر تمثػػؿ ابعػػاد 

  -سلكؾ مكاطا  الزبكف ك الاتر:

 (Recommendations)بعد التك يات  -1

 (3.53)بلػػػػغ  (REC)بعػػػػد التك ػػػػيات بمتغيػػػػر إف معػػػػدؿ اا ابػػػػات التػػػػاص  (5) ي حػػػػظ فػػػػر ال ػػػػدكؿ
 . (0.89)كبااحراؼ ةاـ بلغ 

التا   بػ  اك ر زم ئر بالتعامؿ مت هذا الم رؼ  ةلى اةلى المتكسطات  (1)ح لت الفقرة    
 ػالتا ػ  بػ (3)لا فػر حػيف ح ػلت الفقػرة  (0.83)ك بأداى ااحراؼ معيارم  (3.7)الحسابي  كبمقدار 

 (3.2)ف التدمات المقدم  مف  بؿ هذا الم ػرؼ  ةلػى أداػى متكسػط حسػابر  ا كؿ الياا اي ابي  ة
 .  (1.01)كبااحراؼ معيارم بلغ

، اذ تنحصػر  (3.2)-(3.7)كيلبحظ ايضان مف نتائج إجابػات عينػة البحػث انحصػار المتكسػطات الحسػابية بػيف     
لػدل الزبػائف  نسػبيؿ عمى انطبػاع ايجػابي بيف )مكافؽ( إلى ) محايد ( كىذا يد (Likert)ىذه النتائج كفقا لمقياس 

 عينة البحث اتجاه بعد التكصيات .

 (5)جدول 

 المتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية ال اصة باجابات عينة البحث اتجاه متؽير التوصيات

 المتوس  العبار  ت

 لحسابي

 الانحراؾ

 المعياري

 0.83 3.7 اوصي زم لي بالتعامل م  هذا المصرؾ 1

 0.79 3.6 اوصي افراد عاللتي بالتعامل م  هذا المصرؾ 2

 1.01 3.2 اقول اشياء ايجابية عن ال دمات المردمة من قبل هذا المصرؾ 3

 0.94 3.6 اوصي اصدقالي بالتعامل م  هذا المصرؾ 4

 0.89 3.53  المعدل

لالدظدزلِٓلاػدارلاٌجبؽضبْلثبلاػؼزّبرلػٍٝلٔزبئظلالحبظجخ

 (Helping Customers)اىضتائِ الاخشِٝ  تؼذ ٍغاػذج -2
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بلػغ  (HEL)بعد مسػاةدة الزبػائف الاتػريف إف معدؿ اا ابات التاص بمتغير  (6) ي حظ فر ال دكؿ
 . (1.09)كبااحراؼ ةاـ بلغ  (3.73)

 اةنيف الزبائف الاتريف فر الح كؿ ةلى التدمات المقدم  مف  بػؿ  ػالتا   ب (1)ح لت الفقرة    
لا  (1.5)ك بػػأداى ااحػػراؼ معيػػارم  (3.9)  ةلػػى اةلػػى المتكسػػطات الحسػػابي  كبمقػػدار هػػذا الم ػػرؼ

التا ػػػ  بػػػػ  الػػػرح للزبػػػائف الاتػػػريف الػػػذيف لا يعرفػػػكف  يفيػػػ  اسػػػتتداـ  (3)فػػػر حػػػيف ح ػػػلت الفقػػػرة 
 .  (1.02)كبااحراؼ معيارم بلغ (3.5)تدمات الم رؼ بل ؿ  حيك   ةلى أداى متكسط حسابر 

 (3.5)-(3.9)مف اتائج إ ابات ةياػ  البحػث ااح ػار المتكسػطات الحسػابي  بػيف  كي حظ ايضان     
دؿ ةلػى ااطبػاع بيف  مكافػؽ  إلػى   محايػد   كهػذا يػ (Likert)لا اذ تاح ر هذو الاتائج كفقا لمقياس 

 .البحث ات او بعد مساةدة الزبائف الاتريفةيا  اي ابر لدل زبائف 

 (6)جدول 

 مساعد  الزبالن الا رينرافات المعيارية ال اصة باجابات عينة البحث اتجاه متؽير المتوس ات الحسابية والانح

 المتوس  العبار  ت

 لحسابي

 الانحراؾ

 المعياري

اعًٌن الزبائن الاخرٌن فً الحصول على الخدمات المقدمة من  1

 قبل هذا المصرف

3.9 1.5 

 0.98 3.8 تعلٌم صدٌق على كٌفٌة استعمال الخدمة بشكل صحٌح 2

اشرح للزبائن الاخرٌن الذٌن لا ٌعرفون كٌفٌة استخدام خدمات  3

 المصرف بشكل صحٌح

3.5 1.02 

 0.86 3.7 اقدم المساعدة للزبائن الاخرٌن فً تسوقهم لخدمات المصرف 4

 المعدل 

 العام

 3.73 1.09 

 (Providing Feedback)تؼذ ذقذٌٝ اىرغزٝح اىؼنغٞح  -3

 (3.27)بلػػغ  (FEE)بعػػد التك ػػيات ف معػػدؿ اا ابػػات التػػاص بمتغيػػر أ (7) ي حػػظ فػػر ال ػػدكؿ   
 . (0.94)كبااحراؼ ةاـ بلغ 
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ةمػػؿ أالتا ػػ  بػػػ  ةاػػدما ت ػػكف لػػدم ف ػػرة مفيػػدة ةػػف  يفيػػ  تحسػػيف التػػدمات  (4)ح ػػلت الفقػػرة    
ك بػأداى  (3.7)ةلى اي الها لام لتص فػر الم ػرؼ  ةلػى اةلػى المتكسػطات الحسػابي  كبمقػدار 

مػ  اسػتمارة الاسػتبياف التا ػ   أالتا ػ  ب  (2)لا فر حيف ح لت الفقرة  (0.82)معيارم  ااحراؼ
 .  (0.93)كبااحراؼ معيارم بلغ (2.9)برضا الزبكف   ةلى أداى متكسط حسابر 

 (3.7)-(2.9)بػيف  تتػراكح المتكسطات الحسػابي  فكي حظ ايضان مف اتائج إ ابات ةيا  البحث ا    
يػدؿ ةلػى ااطبػاع بيف  مكافػؽ  إلػى   محايػد   كهػذا  (Likert)اتائج كفقا لمقياس لا اذ تاح ر هذو ال

 الزبائف ةيا  البحث ات او تكفر بعد تقديـ التغذي  الع سي . ةاداي ابر 

 (7)جدول 

 ترديم التؽذية العكسيةالمتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية ال اصة باجابات عينة البحث اتجاه متؽير 

 المتوس  بار الع ت

 لحسابي

 الانحراؾ

 المعياري

 0.93 2.9 ملأ استمارة الاستبٌان الخاصة برضا الزبونأ 1

اعطً مقترحات بناءة لهذا المصرف حول كٌفٌة تحسٌن  2

 خدماته

3.4 0.87 

اعلم المصرف حول الخدمات الجٌدة التً احصل علٌها من  3

 لدٌهقبل احد العاملٌن 

3.1 1.12 

لدي فكرة مفٌدة عن كٌفٌة تحسٌن الخدمات عندما تكون  4

 اعمل على اٌصالها لاي شخص فً المصرف

3.7 0.82 

 المعدل

 العام

 3.27 0.94 

 

 

 الاعزُزبخبد ٔانزٕصٛبد

 ألا: الاعزُزبخبد 

 لابعاد سلكؾ مكاطا  الزبكف.االاس مر ةيا  البحث  (CIMB)ياتهج م رؼ  -1
 ديـ الا ائك لا د ائهـ كافراد ةائ تهـ يمارس الزبائف سلكؾ التك يات متمث ن بتق -2
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التقبػػؿ الكاضػػك لممارسػػ  السػػلكؾ التطػػكةر لتدمػػ  الزبػػائف الاتػػريف ل يفيػػ  اسػػتتداـ  -3
 تدمات الم رؼ ب كرة  حيح .

 ااػػػػػت مسػػػػػػاهم  الزبػػػػػائف محػػػػػػدكدة لتقػػػػػديـ المقترحػػػػػػات كالاف ػػػػػار لتحسػػػػػػيف تػػػػػػدمات  -4
 الم رؼ.

 -:اٌزٛط١بد

كفػؽ الابعػاد كالاتتبػارات المثبتػ  فػر البحػث بغيػ   (Groth, 2005)ضػركرة العمػؿ بمقيػاس  -1
 دراس  سلكؾ مكاطا  الزبكف فر القطاع الم رفر.

 العمؿ ال اد كالدائـ لتحسيف مستكل ممارس  الزبائف لسلكؾ مكاطا  الزبكف. -2

ضػػركرة  يػػاـ الم ػػرؼ المبحػػكث بتعميػػؽ الممارسػػات التػػر تحفػػز الزبػػائف مػػف تػػ ؿ تحسػػيف  -3
 ػػػذب الزبػػػائف المحتملػػػيف كالحػػػالييف فيمػػػا يتطلػػػب مػػػف الم ػػػرؼ تحسػػػيف التػػػدمات المقدمػػػ  بغيػػػ  

 -ال كااب الاتي  :
رضػػا الزبػػكف ككلائػػة : يػػزداد مسػػتكل رضػػا الزبػػكف ككلائػػة مػػف تػػ ؿ اهتمػػاـ الم ػػرؼ بتحسػػيف   - أ

ادراؾ الزبػػكف لمسػػتكل  ػػكدة التػػدمات المقدمػػ  لػػة فضػػ ن ةػػف الاهتمػػاـ بباػػاا ة  ػػات طكيلػػ  
 الا ؿ معهـ.

لدل الزبائف ات او تكفر  الى اف يامر لعكرالعدال  المدر   للزبكف: يحتاج الم رؼ  تحقيؽ  - ب
العدالػػػ  فػػػر التعامػػػؿ مػػػت  ػػػؿ الزبػػػائف بػػػدكف تفر ػػػ  سػػػكاا ةلػػػى مسػػػتكل التػػػدمات المقدمػػػ  اك 

 اسلكب التعامؿ اك طريق  اتتاذهـ للقرارات.
لبحػػػػث اف تحػػػػث احسػػػػاف المكظػػػػؼ كاسػػػػلكب تعاملػػػػة : يابغػػػػر ةلػػػػى ادارة الم ػػػػرؼ ةياػػػػ  ا  - خ

 فػػػر باسػػػتمرار العػػػامليف مقػػػدمر التدمػػػ  فػػػر الم ػػػرؼ ةلػػػى اتبػػػاع  ػػػؿ الكسػػػائؿ التػػػر تسػػػهـ
بتحقيؽ ااطباع اي ابر لدل الزبائف ات او الم رؼ كذلؾ بممارس  السلك يات التر تعبر ةف 

 معهـ.   كي الاحتراـ كالالف  كالكد مت الزبائف الاتريف كاف ير زكا ةلى بااا ة  ات  دا   
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