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Abstract  

The current research aims to clarify the nature of the relationship between the quality of brand 

relationship and the customer citizenship behavior. In order to answer the research 

questionQuality brand relationships and customer citizenship behavior? the researcher 

distributed (100) questionnaires to workers in the financial transfer firms of the TAIF Islamic 

Bank. (83) questionnaires were retrieved, of which the good ones were for statistical analysis (76) 

questionnaires. The research reached a set of conclusions, the most important of which is that 

the quality of brand relationship contributes The researcher recommends paying more attention 

to the quality of brand relationships if companies want to achieve profitable relationships with 

customers, as well as positive customer behaviors towards companies. 
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وسلوك مواطنة الزبونجودة علاقات العلامة التجارية العلاقة بين   

طلاعية لاراء عينة من العاملين في شركات التحويل الماليتدراسة اس  

 م.م ياسمين ياسين حسين

/ قسم العلوم المالية والمصرفية الإسلاميةالجامعة العراقية / كلية العلوم الإسلامية   

المستخلص               

قةة بي  ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية سلود  ةداطةة الببدن ا  يهدف البحث الحالي الى بيان طبيعة العلا

يحاسل البحث تسويط الضدء لوى اهمية بةاء للاقةة قةدية لوعلاةة الجاايية ةع زبائ  الشركة لما لومدضدع 

ة  اهمية في اةبيا  اةاي  الجسديق حيث يجم توخيص ةشكوة الديالة بالجساؤل القائل ةا هي طبيعة العلاقةة 

ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية سلود  ةداطةة الببدن؟ سللاوابة لوى تساؤل البحث قةاةت الباحثة بي  

( الجبيان لوى العاةوي  في ةةافذ الجحديل المالي لمصرف الطيف الاللاةي سقةد تم 011)بجدزيع 

لى ( الجبيان سقةد تدصل البحث ا76( الجبيان كان الصالح ةةها لوجحويل الاحصائي )83الجرواع)

ةامدلة ة  الالجةجاوا  اهمها ان ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية تسهم بشكل كبير في تحقيق الادانب 

الاياابية ة  لود  ةداطةة الببدن كما تدصي الباحثة بمبيد ة  الاهجمام بادة  للاقةا  العلاةة الجاايية 

ا  اياابية ة  الببائ  تااه ا ا ةا اياة  الشركا  تحقيق للاقةا  ةربحة ةع الببائ  فضلا ل  لودكي

 الشركا . 

الزبون، شركات التحويل المالي سلوك مواطنة التجارية،جودة علاقات العلامة الكلمات المفتاحية :   

 لبحثالعلمية لجية همنالالمحور الأول: 

 أولا: مشكلة البحث 

اليااادم يااااب ان تكااادن قةااااةي  لواااى الالاااجاابة  مةظماااا ال

 للاقةاتهاا ةاع زبائةهااتحسا  ان سالسريعة لحاواا  البباائ  

الاهجماةااا   أحاادلجحصاال لوااى الميااب  الجةافسااية. كمااا ان 

الرئيسية لوعديد ة  المةظما  هاد تقاديم مادةا   ا  وادة  

لاليااة بجكو ااة اقةاال ا  يةب ااي اناات تكاادن ك ااة  سبطريقااة اةةااة 

 سفي الدقةت المةالب سبدسن هدي المداية.

قةااديتها ةاا  لاادم إن المةظمااا  الخدةيااة فااي العاارا  تعاااني 

لوااى بةاااء للاقةااا  قةديااة ةااع زبائةهااا لااذا ف نهااا تحجااا  الااى 

فاي ةااال  لوى المشاكل الجي تعااني ةةهاا المةظماةالجعرف 

سايااااة الحواادل لهااا  بةاااء واادة  للاقةااا  العلاةااة الجااييااة

ستدفير قةالد  بيانا  تسهم في قةياس سةجابعة ةساجد  وادة  

ا، فضالا  لا  لادم للاقةا  العلاةة الجاايية سةد  تطديره

سودة نظام أس ألودب لومي سإةايي حديث لجحديد ةساجد  

 .للاقةا  العلاةة الجااييةنضاها في ودة  

ممااا ساابك يمكاان ملخاايص مشااكلة البحااث با ااارة التسااا ل 

الامااي مااا بااي طبيعااة العلاقااة بااين جااودة علاقااات العلامااة 

 التجارية وسلوك مواطنة الزبون؟ 

  انيا: أبمية البحث 

 -بالآتي: اهمية البحث الحالي  تجمثل

تقديم إطاي ة اهيمي ل  ةج يارا  البحاث الحاالي  -0

للاقةا  العلاةاة الجاايياة، لاود   )ودة المجمثوة 

 ةداطةة الببدن(

ةحاسلة الجعرف لوى طبيعة العلاقةة بي  ةج يرا   -2

البحاث لماا تمثواذ هاذه الم يارا  ةا  ةدضاادلا  

 الجسديق حالمة في اةبيا  إةاي  



 the relationship between the quality of brand relationship and the customer citizenship behavior An 
exploratory study of the opinions of a sample of workers …….. 

 

801 
 

 بداف البحث الثا: ا

 للبحث الحالي مجموعة من الأبداف متلخص بالامي

ةحاسلاااة الجعااارف لواااى العلاقةاااة باااي  ةج يااارا   .0

البحث)، ودة  للاقةا  العلاةاة الجاايياة، لاود  

 ةداطةة الببدن(

الجدصل الى الجةجاوا  تساالد فاي الالاج اة  ةا   .2

العلاقةا  باي  ةج يارا  البحاث )، وادة  للاقةاا  

 د  ةداطةة الببدن(العلاةة الجاايية، لو

تقااااااديم ةامدلااااااة ةاااااا  الجدصاااااايا  لوباااااااحثي   .3

سالممايلاااي  تساااااهم فاااي تحقيااااق ال هااام العااااالي 

 لمج يرا  البحث سإةكانية تطبيقها.

 مصميم المقياسرابعا: 

تاام  الجماااة ةقاااييا الديالااا  السااابقة فااي قةياااس  

وااادة  ةج يااارا  البحاااث الحاااالي، حياااث تااام قةيااااس ةج يااار 

ةااااااا  مااااااالال ةقيااااااااس  ةللاقةاااااااا  العلاةاااااااة الجااييااااااا

(Akter,2013  سالمجضاام )فااي حااي   ثاالاا ابعاااة فرليااة

ةاا  ماالال ةقياااس  لااود  ةداطةااة البباادنتاام قةياااس ةج ياار 

(Hasan,& Muhammad, 2013 سالمجضام  ثلاثاة )

 ( 0أبعاة فرلية سكما في الادسل ) 

 (  المقاييا المعجمد  لوبحث0ودسل ) 

 المقاييس البعد ت المتغير ت

 أ
قات العلامة جودة علا

 التجارية

 جودة النظام 1

Akter,2013)) 2 جودة المعلومات 

 جودة التفاعل 3

 سلوك مواطنة الزبون ب

1 
الاستثمار المدرك للعلاقات 

 التسويقية

(Hasan,& Muhammad, 

 الاحسان المدرك 2 (2013

 سخرية الزبائن 3

 

 ي سلاميع المج يرا  سكما ي تي :الخمال Likertكما ليجم الجماة تدي  ةقياس 

 أمفك مماما   أمفك محايد لا أمفك لا امفك مماما

1 2 3 4 5 

 

 ماةسا: فرضيا  البحث سالمخطط ال رضي 

 لوبحث الحالي فرضيجان يئيسجان سهما:

وجاااود ال رضاااية الرئيساااة الاسلاااى ستاااةص لواااى  -0

علاقااااة ارمباااااط بااااين جااااودة علاقااااات العلامااااة 

، سيةبثاق لةهاا الزباون التجارياة وسالوك مواطناة

وجاود علاقاة ثلاا فرضيا  فرلية ستةص لوى 
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ارمباط بين ابعاد جودة علاقات العلاماة التجارياة 

)جودة النظام، جودة المعلومات، جودة التفاعال( 

 . وسلوك مواطنة الزبون

وجاااود ال رضاااية الرئيساااة الثانياااة ستاااةص لواااى  -2

علاقة ما ير بين جودة علاقاات العلاماة التجارياة 

، سيةبثاااق لةهاااا ثااالاا لوك مواطناااة الزباااونوسااا

وجاود علاقاة ماا ير فرضيا  فرلية ستةص لوى 

بين ابعاد جودة علاقات العلامة التجارياة )جاودة 

النظااااام، جااااودة المعلومااااات، جااااودة التفاعاااال( 

 . وسلوك مواطنة الزبون

بالاستناد على فرضيات البحث تم بناء النموذج 

(1الفرضي للبحث وكما في الشكل )  

 
( المخطط الفرضي للبحث1)شكل   

 للبحث المحور الثاني: الإطار النظري

المبحاااث الاول: الإطاااار النظاااري للمتغيااار المساااتقل جاااودة 

 علاقات العلامة التجارية  

 اولا: مفهوم جودة علاقات العلامة التجارية  

الجاايياة قةبل البدء بعرض ة هدم ودة  للاقةا  العلاةة     

. فجعاارف العلاةاة الجااييااةيااف لوااادة  سةاا  تقاديم تعر لاباد

الاااادة  ب نهاااا توباااي أس تجاااااسز ةجطوباااا  الببااادن الحالياااة 

(. سلرفهااااااااااا Schroeder,2007,137سالمسااااااااااجقبوية )

((Crosby  ، لوى أنها المطابقة لومجطوباا  أس المداصا ا

( لواااى أنهاااا الملائماااة للالاااجخدام Juranبيةماااا لرفهاااا )

(Kumar&Suresh,2008,132ستعرف .) هااااا الامعيااااة

الأةريكية لوادة  ب نها الص ا  سالخصائص الكوية لومةجد  

أس الخدةة الجي تعكا قةديتها لوى توبية الحاوا  الظاهرياة 

 (.  Heizer&Render,2008,194سالضمةية)

أحد اهم لداةل نااح المةظما  الخدةية هد تطادير للاةاة 

قةدية ستمثل العلاةة ةامدلة ةا  المدوادةا  سالالجباةاا  

المرتبطة بالعلاةة سالمها سيةبها سالجي تكدن ةضافة ة  

سهااي الساامة  القيمااة الجااي يقاادةها المةااجد اس الخدةااة لومةظمااة

الجاي تعكاا نظار  أصاحاب المصاوحة الخاايويي  لومةظمااة 

فيماااا إ ا كانااات لااايةة اس وياااد  سيااارتبط بالعلاةاااة الجاايياااة 

ام ةامدلة ة  الم اهيم ةةها انساام العلاةة ا  يعرف انسا

العلاةاااة الجاايياااة لواااى اناااذ العقااادة الاللاةياااة الامااار  

المرتبطة بعقد العلاةة الجاايية في الذاكر  سلها ةعةاى لةاد 

 . (Bharadwaj, et al, 2011:76)المسجهوكي 

 المتغير المعتمد المتغير المستقل
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وااادة  للاقةاااا  العلاةاااة الجاايياااة لاااداء فاااي ةمايلاااة ان 

الألمااال الجااييااة اس ةاا  ماالال الجركيااب لويهااا فااي البحااث 

 شاااهد  نمااادا هاااائلا فاااي العقاااد الماضاااي. العوماااي، قةاااد

(Palmatier, et al, 2006:136)  ا  يةكد البااحثدن ان

ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية تمثل الديوة الجي تعبر لا  

الطبيعة العاةة لوعلاقةة باي  المةظماا  سزبائةهاا ا  ان وادة  

للاقةااا  العلاةااة الجااييااة يمكاا  اةايتهااا سهااي تااةةي الااى 

ببدن سبشكل ماا  فاي الصاةالا  الخدةياة تحقيق سلاء ال

لان العلاقةااة القديااة ةااع الببااائ  ةهمااة لومةظمااا  الخدةيااة 

سلكاي تحقاق  لأنها تمك  المةظمة ة  تحقيق الميب  الجةافسية

المةظما  الةاااح لويهاا الحصادل لواى يضاا البباائ  ةا  

ماالال تعبيااب واادة  للاقةااا  العلاةااة الجااييااة ةااع الببااائ  

ةمكةااا  ت اااةي ايتكاااب الأمطاااء فااي ةاااال ناااةيا  ةااا يكاادن 

الخاااادةا ، سةهمااااا حاسلاااات المةظمااااا  حجااااى سان كاناااات 

الأفضل فهي لا تسجطيع أن تةة  ن سها ة  الخط  الم ااو  

الذي يحدا أثةاء ت ةيذ الخدةة سالذي يةةي الى ت مير تقديم 

الخدةااة، سأ ا لاام تسااجطيع المةظمااا  ت اااةي الدقةاادع بالخطاا  

ا أن تجعاةل ةعذ لةد ظهديه. إن القدي  فهي تسجطيع بقدي ة

لوااى الجعاةاال السااريع ةااع الخطاا  يسااالد فااي موااق صاادي  

ةةالاابة واادا  لاا  المةظمااة، لااذلا ياااب لوااى المةظمااا  أن 

تجخااذ مطاادا  لاايا لجقااديم مدةااة ويااد   فااي كاال ةاار  فقااط، 

سأنمااا للالااج اة  ايضااا  ةاا  الخدةااة الخاطةااة لةااد حاادسثها 

(Wu, et al,2014:1062) 

 يا: نماذج جودة علاقات العلامة التجارية   ان

تعجبااار الةماااا   الجاااي يكااادن الالاااها المج يااار ةدضااادع   

الديالة الحالياة بحساب سوهاة نظار الباحاث الاصاوي اةارا   

فااي يايااة الاهميااة لمااا لااذ ةاا  الااهام فااي تعبيااب الاانااب 

الةظااري لوديالااة سلكااي يااجمك  الباحااث ةاا  ةعرفااة الاااس 

للاقةجاااذ ةاااع المج يااارا  الامااار  المج يااار سفهااام ابعااااةه س 

المرتبطة بذ في هذه الةما   . سة  هذا المةطواق لادف ياجم 

لرض بعض الةماا   الجاي تةاسلات وادة  للاقةاا  العلاةاة 

 -الجاايية   سكما يوي:

 ((Akter et al.,2013نموذج  .1

يجةاسل هذا الةمد   القيدة الجي ة  ملالها تم سضاع تصادي 

الأبعااة لاادة  للاقةاا  نظري سإثبا  صاحة وادسل ةجعادة 

العلاةة الجاايية  في ليا  القطااع الصاحي. ستباي  الةجاائد 

أن القيمااااة المضااااافة لااااادة  للاقةااااا  العلاةااااة الجااييااااة  

المديكة في ةاال الصحة العاةة هاي بةياة هرةياة سةجعادة  

الأبعاااة سةجااادة  ، تجكاادن ةاا  ثلاثااة أبعاااة يئيسااية سثمانيااة 

أيضا أن ةقياس القيماة المضاافة أبعاة فرلية. ستةكد الةجائد 

لادة  للاقةا  العلاةة الجاايية  المديكة في ةاال الصحة 

العقويااة هااد أكثاار فعاليااة فااي الجةبااة بالرضااا سالالااجمرايية 

.سياادفر هااذا الةمااد   أيضااا مايطااة طريااق ة يااد   ةمااال 

الجدملا  في نظم تقديم الخدةا  ةاع الاجهداف تحساي  بعاد 

المسااااجديا . تبااااي  الةجااااائد ةعااااي  لوااااادة  لوااااى ةخجوااااف 

ا وماليااة يؤ  حالاامة ليكاااةيميي  

سالممايلاااااااي  بشااااااا ن تطااااااادير س 

صااااالاحية       اواااااراءا  ةقيااااااس 

 الجسوسل الهرةي 

 

 ((Akter et al.,2013( نمد   2الشكل )

Source: Akter Shahriar,D’AmbraJohn  and Ray Pradeep.(2013).Development and 

validation of an instrument to measure user perceived service quality of 

Health,Information & Management 50 (2013) 181–195 ,181-187. 
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 (Ariffin et al.,2015)نموذج  .2

المساهمة الرئيسية لهذا الةمد   هد الجكشاف     

المج يرا  المسجقوة الثلاثة هي القيمة الخضراء ، القيمة 

البيةة الدالية ؛ كيف تةثر هذه المج يرا  العاط ية  س 

المسجقوة لوى المج ير الدليط س هد ة  ودة  للاقةا  

العلاةة الجاايية   ؛ سكذلا كي يذ الجاثير لوى المج ير الجابع 

 هد نية ألاةه الشراء.

س بالالجةاة الى هذا الةمد   ف ن الديالة أظهر  أن 

ر الأكبر في نية لةصر المةجد )القيمة الخضراء( لذ الج ثي

إلاة  الشراء لومةجاا  الخضراء ةقاينة بالعةاصر 

السودكية الأمر  )القيمة العاط ية، البيةة الدالية(. حيث 

ان القيمة الخضراء لها للاقةة كبير  ةع كل ة  ودة  

 للاقةا  العلاةة الجاايية   سنية إلاة  الشراء.

 

 (Ariffin et al.,2015)( نمد   3الشكل )

Source: Ariffin,S. , Yusof,J. M. , Putit,L. and Shah,M. .(2015).Factors Influencing 

Perceived Quality and Repurchase Intention Towards Green Products, Elsevier B.V.:394. 

 ((Joung et al.,2016نموذج  .3

يقدم هذا الةمد   شرحا سآثاي اثةي  ة  السدابق الألالية 

( ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية  0ئ : )لرضا الببا

( القيمة المديكة لوببائ  .س قةد تم تةاسل 2لوببائ  ؛ س )

 ة اهيم المج يرا  في هذا الةمد   كالاتي:

ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية   انها ص ة ألالية في  .0

 تطدير يضا الببدن سالةما   السودكية .

المةجد لوى  القيمة المديكة هي تقييم الببدن ل ائد  .2

 ألاس اةيا  ةا يجوقاه سةا يعطى اليذ .

يضا الببائ  هد لموية الجهلا  المةجد أس الخدةة ة   .3

قةبل  الببدن س ةقاينة اةياكهم ل  هذا المةجد أس 

 الخدةة ةع تدقةعاتهم. 

يةكد هذا الةمد   لوى اهمية ةيالة ودة  للاقةا  العلاةة 

يضا الببائ   الجاايية لما لها ة  ةسي الالي في تحقيق

ب ض الةظر ل  وةسهم س هد الهدف الذي تسعى اليذ كل 

 المةظما  لضمان بقائها س نااحها .
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 ((Joung et al.,2016( نموذج  4الشكل )

Source Joung, H. ,Choi,E. and Wang,E. .(2016).Effects of Perceived Quality and Perceived 

Value of Campus Foodservice on Customer Satisfaction:Moderating Role of Gender 

,Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism ,3-5. 

 جودة علاقات العلامة التجارية الثا: أبعاد 

لجودة علاقات العلمة (  لا ة أبعاد Akter,2013قدم )

 : بي بحسب ما يأميو التجارية

 جودة النظام  -1

الى تصديا  المسجخدةي  حدل  تشير ودة  الةظام

المسجد  ال ةي للاتصالا  ا  تم العثدي لوى ثلاثة ةحاسي 

الالية تشكل تصديا  الببائ  حدل نظام الادة  في 

سسصف ةدثدقةية الةظام سك اء  الةظام  عمويةةراحل هذه ال

سمصدصية الةظام المدضدع الاسل ةدثدقةية الةظام سالذي 

اس الدقةت سالمكان سهذا يحدة ةيوة تدفر الخدةة لوى ال

يمثل ةةشرا فريدا سحالما ة  نظام الادة  في ةراحل 

المدضدع الثاني ك اء  الةظام فانذ يصف ةيوة  الخدةة اةا

لهدلة الالجخدام سةد  قةديتذ لوى توبية احجياوا  

الببائ . اةا المدضدع الامير فهد مصدصية الةظام 

عودةا  ستشير الى ةيوة تدفر الاة  سالحماية في الم

لما لوخصدصية  الجحديل الماليالمقدةة لوببائ  في ةاال 

 .في الماال المذكدية  اهمية 

 جودة التفاعل  -2

ودة  الج الل تشير الى ندلية الج الل سةيةاةيكية الج الل 

بي  ةقدم الخدةة سالمسجخدم ستدل ندلية الج الل لوى قةدي  

ةقدم الخدةة لوى اةيا  سالجااسب ةع الببدن حدل 

لاحجياوا  المعوةة سيير المعوةة سكذلا اهجماةاتذ ا

 ا  هما ة  ودانب الادة  سوبءةسةخاسفذ سالجي تمثل وانبا 

ة  تاربة الخدةة الشاةوة سان الج الل بي  الاشخا   ا  هاة

كبير  لوى  ت ثيرا الذي يحدا اثةاء تقديم الخدةة لذ 

الجعاةل سيعبز ة  ودة  الجصدي حيث تةكد الديالا  ان 

كبير حيث يجصدي  ت ثيرلذ  مدظفالل المسجخدم ةع الت 

المسجخدم ان هةالا ودة  ة  حيث المعرفة سالك اء  لد  

سانذ هةالا اةكانية لجدفير الحودل سكذلا الاهجمام  المدظف

البةةية الجي يجم ة   مد ال رةي باحجياواتذ سهذا يجعوق بال

حيث يجم ةلم  مدظفملالها الج الل بي  الببدن سال

تعبيب تصديا  الببائ  ل  ودة  الج الل ة  ملال س

الثقة سالجعاسن سالرلاية حيث يشير الجعاسن الى ييبة ةقدم 

الخدةة في ةسالد  المسجخدةي  في تقديم مدةة لريعة 

سةد  الجعداةه لجقديمها اةا الثقة فجشير الى تدفر الخدةة 
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 الاهجمام سالرلاية ال رةية ة  مثلالاةةة اةا الرلاية فج

لوببائ  حيث يدل لوى فهم احجياوا  المسجخدم مدظف ال

 سالقدي  لوى تدفير الرلاية ال رةية.

 جودة المعلومات -3

للاقةا  العلاةة  ودة  المعودةا  أحد الابعاة المهمة لادة 

ا  تشير الى فدائد لموية الخدةة اس ةا يجوقاه الجاايية 

م تث الببدن نجياة لجعاةوذ اس ت الوذ ةع ةبسة الخدةة حي

تسويط الضدء ة  قةبل الاةبيا  لوى اهمية ودة  

ة  حيث العديد ة   لجحديلالمعودةا  المديكة في ةاال ا

فدائد الخدةة سالجي لها اهمية ةج استة لةد المسجخدم سلادة  

حالما في  تةثر ت ـثيرا  المعودةا  اهمية كبير  حيث انها 

تكةدلدويا  الال اة  ة تطدير ةدقةف اياابي تااه 

لمعودةا  سةيوة مدةة المعودةا  لمراحل تقديم الخدةة ا

 سقةديتها لوى اثاي  ةشالر اياابية لد  الببائ .

المبحث الثاني: الاطار النظري للمتغير التابع سلوك 

 مواطنة الزبون 

 مفهوم سلوك مواطنة الزبون اولا: 

في لصرنا هذا ةموت المةظما  في تحدلا  لريعة        

ماالا  لعل ة  أبرزها تبايد طوبا  في العديد ة  ال

الببائ  سزياة  ةعرفجهم ب صةاف المةجاا  سودةتها )لبد 

(. فالاهجمام بالببدن هد اهجمام حديث 051،  2101الله، 

كما اكد لةا الجطدي لبر العصدي  ةاي  الجسديق. 

فالمةظما  بدأ  بالجدوذ نحد بذل كافة وهدةها ة  آول 

عر  ب همية الببدن سالعمل ايضاء الببدن ، فعةدةا ش

لوى توبية حاواتذ سييباتذ أنجقل الجسديق ة  ةرحوة 

الجدوذ البيعي الى ةرحوة الجدوذ الجسديقي الذي يقدم لوى 

فوس ة )الرف زبدنا( أي الجسديق ة  سوهة نظر الببدن، 

لذا كانت ةعرفة الببدن الالاس الذي يبةى لويذ ةعظم 

 (.20، 2102ية ) ةدلى، القرايا  الجسديقية سالالجراتيا

يةبع لود  ةداطةة الببدن ة  الاةيا  ب ن المرء قةد الج اة 

 :Hasan& et al, 2014بسبب تصرفا  شخص آمر )

لود  ةداطةة الببدن بالص ا  العاط ية  تم يبط( سقةد 35

الاياابية سالرفاه، سالسما  المةيد  الاوجمالية 

(Hlava& Elfers, 2014 : 2.) 

ر  الألالية )المعاةوة بالمثل( فالببائ  حيث تمثوت ال ك

يكافةدن الشركا  سالمجاور الجي تبذل ةاهدةا  اضافيا  حجى 

لةدةا لا يسج يدسن بشكل ةباشر ، فمشالر لود  ةداطةة 

الببدن   تح ب الببائ  لوى ةكاف   الشركا  يبما ل  

طريق ت ضيوهم لوى شركة ةةافسة اس زياة  الدلاء 

 (. Morales, 2005 : 807لمجاورهم سهكذا )

الماهدة الذي تبذلذ المةظما  ة  أول ايضاء الببدن 

يقابوذ شعدي الببدن بسود  ةداطةة الببدن  تااه هذه 

(. كما يمك  Gouldner, 1960 : 162المةظما  )

القدل بشكل لام " إ ا كان الجباةل بي  الببدن سالمةظمة 

د  ةباشر  الجي تقدم مدةاتها بشكل ةباشر لوببائ   س فائ

لوببدن ، فم  المروح ان يشعر الببدن بمبيد ة  لود  

سالمعاةوة بالمثل تااه هذه المةظما ".  ةداطةة الببدن

(Morales, 2005 : 810 .) 

كما يةةي لود  ةداطةة الببدن الى زياة  في حصة 

المح ظة ، ايراةا  المبيعا  ، سنمد المبيعا  سالجبام 

يمك  ان تكدن لبايا  لود   الببائ  . با ضافة الى  لا

ةداطةة الببدن    ة يد  لكل ة  المشجري  سالبائعي  لانذ 

 &Stephanieيخوق ةفعة في الاتصال بي  الاشخا  )

et al, 2018 : 1  ساكد  الديالا  السابقة ، ان الببائ .)

يكافةدن اةجةانهم ة  ملال تعديل لود  الشراء لديهم 

(Mishra, 2016 : 3 . ) 

حافب ةج صل عريف لود  ةداطةة الببدن لوى انذ سيجم ت

ة  ناحية لود  شراء الببدن بإحساس الالجبام بالعلاقةة 

المجباةلة الجةاةا  لوى ال دائد المسجومة ة  البائع 

(Hosseini&Ganji , 2015 : 579 .) 

الجاابة لاط ية اياابية تةش  ة  كما تم تعري ذ لوى انذ 

 &Hasan  البائع )الالجراف بالمبايا المديكة ة

Muhammad, 2013 : 3  .) 

:هد ةما لبق يمك  تعريف لود  ةداطةة الببدن لوى انذ

العاط ة الصاةي  ة  الببدن تااه ةقدم الخدةة الذي تمجع 

 بها نظرا  لجميب توا الخدةة . 

  انيا: ابعاد سلوك مواطن الزبون 

ابعاة لود  ( Hasan,&Muhammad, 2013) يحدة

 -:ن بالاتيةداطةة الببد

   -الاستثمار المدرك للعلاقات التسويقية : -1

ان بةاء سح ظ العلاقةا  ةع الببائ  الحاليي  سالمحجموي  

كان ةدضدع اهجمام الكثير ة  الباحثي  سالممايلي  لوى 
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 ,Hasan& Muhammadةد  العقدي  الماضيي  )

(. سقةد أظهر  الابحاا السابقة ان تصديا  37 : 2013

جثمايا  تسديقية لوعلاقةا  تةةي الى الببائ  ل  ال

الجاابا  إياابية لاط ية سلودكية لصالح ةةظمة الخدةة. 

سيقر الباحثدن انذ لةدةا يدي  الببائ  أنهم قةد حصودا لوى 

ةة عة ة  إحد  المةظما  ، فإنهم يداوهدن الجاابة 

 لاط ية ةثل الاةجةان.

)أن  بةاء  لوى  لا يمك  الدصدل الى حقيقة ة اةها     

تصديا  الببائ  ل  الجثمايا  الجسديق الخاصة 

بشركا  سةةظما  ةا ليكدن لها ت ثير إياابي لوى السمة 

 ,Hasan& et alالالالية لسود  ةداطةة الببدن )

(. ان الجسديق لبر العلاقةا  يوعب ةسيا  هاةا  39 : 2017

في الح اظ لوى الببائ  الحاليي  ستحقيق الربح لوشركة 

 ,Saebnia  الجبايها ةيب  تةافسية أيضا )سالجي يمك

2017 : 361 . ) 

 يجم تعريف الالجثماي المدي  لوعلاقةا  الجسديقية

(Fruchter&Sigue, 2004:144 )وهدة  لوى انذ

تسديقية اس الجثماي يقدم بذ شركاء الجباةل لخوق سالح اظ 

 لوى الجبام للاقةة ةع شركائهم. 

ا  ة  العلاقةا  ثلاا ةسجدييجم تحديد في وانب آمر 

الجسديقية، أن الجسديق لبر العلاقةا  كان في المسجد  

الاسل بالجخدام ةح با  الجسعير اس ال دائد المومدلة 

لوح اظ لوى سلاء العملاء ، سيةعكا لوى انذ اضعف 

ةسجد  ة  العلاقةا  الجسديقية لان الالجراتياية يمك  

قةة ة  نسخها ة  قةبل المةافسيةيجم إوراء الجسديق لوعلا

المسجد  الثاني بالجماة المةظديا  الاوجمالية لوعلاقةة ة  

ملال الجداصل المةجظم ةع العملاء. بيةما يقدم المسجد  

الثالث ة  الجسديق لوعلاقةا  حودلا لمشكوة الببدن سيجم 

تصميمذُ في نظام تقديم الخدةا  بدلا  ة  الالجماة لوى 

 (. Huang, 2015 : 1319ةهايا  المباني المشجركة )

    -الإحسان المدرك للزبون : -2

يعرف الاحسان المدي  لوببدن ب نذ اةيا  الببدن لوديوة 

الجي يهجم بها البائع بصد  برفاهيجذُ .سبالجالي ، في ةركب 

الاحسان المدي  لوببدن هد الجقاة الببائ  بش ن قةوق 

المةظمة تااههم . فعوى المةظمة إظهاي الاهجمام 

  الببائ  سحقدقةهم ، سحماية ةصالح سالحسالية لاحجياوا

فان الاحسان الذي  الببائ  ، سالاةجةاع ل  الج لالهم

يلاحظذ الببدن يخجوف ة  الةاحية الةظرية ل  الايثاي 

 &Hasanالذي يجخيوذ الببدن ]سلك  يرتبط بذ[ )

Muhammad, 2013 : 44 فا يثاي حسب ةا قةالذ .)

ود  يقدم ( ب نذ " لWilson, 1975لالم الاوجماع )

ةصوحة الآمري  لوى المصوحة الذاتية "سيقدل الخبير 

الاقةجصاةي" ةا يميب الايثاي هد ان ال الل كان يمك  ان 

ي عل ةا هد أفضل لة سذُ لد أنذ امجاي تااهل ت ثير امجيايه 

 ( Piliavin&Charng, 1990 : 29لوى الامري  " )

  -سخرية الزبائن :  -3

ب ن تصرفا  الببان ماةلة تشير السخرية الى الجقاة لام 

، سترتبط بجدقةعا  يير ساقةعية ، سالشعدي بالخيبة ، 

لاحظ كل ة   سةشالر الخيانة ، سالج ثير السوبي

(Andersson, 1996( س )Deanard& et al, 

( ان هةا  امجلافا  في الم اهيم المجعوقة بالسخرية، 1998

لك  هةا  إوماع لوى ان السخرية هي ةدقةف لوبي يمك  

ن يكدن سالعا  سةحدةا  في الجركيب سيحجدي لوى ةكدنا  ا

 : Stanley& et al, 2005ةعرفية سلاط ية سلودكية )

( . سترتبط السخرية لمدةا  بالشكـ سلدم الثقة فضلا  430

ل  يةسة فعل لدم الرضا سالايجراب أس حجى العداء تااه 

المةظمة . فالسخرية هي لموية ةداكبة حيث يجعوم الببائ  

ن يصبحدا ةفاليي  بعد ةلاحظة انهم الج اةسا ةةها ا

(Chylinski& Chu, 2010 : 797. ) 

كما تشير الأةبيا  في لوم الة ا الجةظيمي لوى ان 

السخرية هي ساحد  ة  السما  السوبية الاكثر شيدلا  

سلاةل ةعجدل لومشالر السوبية الجي تةثر لوبا  لوى نمد 

 &Hasan) المشالر الاياابية ةثل الاةجةان

Muhammad, 2013 : 49 . ) 

السخرية لوى انها ( Helm& et al, 2015:2لرف )

ةدقةف ةسجقر سةُعوم تااه السد  يجميب بجصدي ان "

الانجهازية السائد  بي  الشركا  ةدودة  سان هذه 

 الانجهازية تخوق لدقةا  

لوى  (Shirley& Charles, 1989:52لرفها )كما 

 م الشركا  سإنجاويجها نجياة لانخ اض الجبا انها

ان  (Hasan& Muhammad, 2013 : 53يدضح ) 

ثلاا لةاصر يئيسية لجطدير السخرية لد  الببائ  هةالا 

العةصر الاسل ، تدقةعا  لالية بشكل يير ساقةعي ة  الذا  

سالشركا . سالثاني، تاربة الاحباط في الذا  سالشركا ، 

، ميبة الآةل  سالجي قةد تةةي الى ةشالر الاحباط . سالثالث

 بسبب الجصدي الذي يخدلذ الشركا  اس ةمثودها.
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 المحور الثالث: الجانب التطبيقي

 أولا: التحليل الاحصائي الوصفي 

 وصف عينة المستجيبين -1

( سصف ليةة المسجايبي  2يسجعرض الادسل ) 

 بما يجضمةذ ة  الجعراض لوجكرايا  سالةسب المةدية.

 ( سصف ليةة المسجايبي 2ودسل )

 النسبة التكرار التصنيف المتغير ت

 الةدع الاوجمالي 0

 85.5 65  كر

 14.5 11 انثى

 العمر 2

20-25 5 6.6 

22-31 6 7.9 

30-35 30 39.5 

32-01 19 25 

 21.1 16 فاكثر 00

 ةسجد  الجعويم 3

 80.2 60 بكودييدس

 8 7 ةبودم لالي

 11.8 9 ةاوسجير

 1.3 1 قةل ة  لةةا لةدا  الخبر  2

0-3 5 6.6 

0-2 10 13.2 

7-1 6 7.9 

 71.1 54 فاكثر 01

 الدسيا  7

 1.3 1 لا يدود

0-3 24 31.6 

0-2 24 31.6 

7-1 18 23.7 

 11.8 9 فاكثر 01

 %011 76 المامدع لكل ةج ير

 SPSSالمصدي: ةخروا  برناةد 

( يمك  ةلاحظة 2ل )سة  ملال الةجائد الداية  في الادس

 ةا يوي:

الةدع الاوجمالي: كانت الةسبة الأكبر ة  المسجايبي   -0

%، في حي  كانت 55.5ة  الذكدي سالذي  كانت نسبجهم 

 %.00.5نسبة الاناا 

-30العمر: كان المسجايبي  ة   سي ال ةة العمرية ) -2

( هم الةسبة الأكبر ة  المسجايبي  سالذي  كانت نسبجهم 35

 ريبا ة  ةامدع المسجايبي .% تق01

ةسجد  الجعويم: كان نسبة الحاصوي  لوى شهاة   -3

% اةا البقية فهم في ةيالة الدبودم 51.2البكالريدس

 العالي.

لةدا  الخبر : يلاحظ ان ةعظم المسجايبي  كاندا  -0

ة   سي الخبر  الدظي ية الكبير  )اكثر ة  لشر  

% ة  ةامدع 71لةدا ( سكانت نسبجهم تبيد ل  

 المسجايبي .

الدسيا : يلاحظ سودة تباي  ستةدع في لدة  -5

 الدسيا  الجي حصل لويها المسجايبي .

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة -2
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لجحويل الدص ي العدلة الجي يمك  ة  يمثل ا 

ملالها ةلاحظة ةد  انجشاي ةج يرا  المج يرا  الجي 

تةاسلجها الديالة في ةاجمع المةظمة المبحدثة س لا ة  

ملال الجعراض المجدلط الحسابي سالانحراف المعيايي 

 سكما يوي:

جودة علاقات التحليل الوصفي للمتغير المستقل   - أ

 العلامة التجارية 

تم الجدصل  SPSSملال الجخدام برناةد  ة  

ودة  للاقةا  العلاةة الى نجائد الجحويل الدص ي لمج ير 

(، ا  أظهر  نجائد 3سالجي يسجعرضها الادسل )الجاايية 

المجدلط الحسابي تااسز كافة فقرا  المقياس لودلط 

( )لةد تدي  ةقياس ليكر  الخمالي( 3ال رضي البالغ )

الى انجشاي كافة ال قرا  في  سبالجالي فان  لا يشير

المةظمة المبحدثة، فضلا ل   لا فقد أظهر  نجائد 

الجحويل الدص ي قةيم ةةخ ضة نسبيا للانحراف المعيايي 

 سهذا يشير الى اتسا  الجاابا  المسجايبي .

جودة ( التحليل الوصفي للمتغير المستقل 3جدول )

 علاقات العلامة التجارية 

 الانحراف المعياري حسابيالوسط ال الفقرة البعد

 جودة النظام 

X1-1 4.3684 0.58520 

X1-2 4.1842 0.60466 

X1-3 4.2368 0.70934 

X1-4 4.3026 0.56615 

 X2-1 4.2895 0.72693 جودة المعلومات 

X2-2 3.9079 0.85131 

X2-3 4.1053 0.64455 

X2-4 3.7632 0.93621 

 جودة التفاعل

X3-1 4.5395 0.73830 

X3-2 4.1579 0.74927 

X3-3 4.1053 0.70387 

X3-4 4.0263 0.84811 

 X 4.1656 0.72199 الاجمالي

 SPSSالمصدي: ةخروا  برناةد 

سلوك مواطنة التحليل الوصفي للمتغير التابع  - ب

 الزبون

تم الجدصل  SPSSة  ملال الجخدام برناةد  

ة الببدن لود  ةداطةالى نجائد الجحويل الدص ي لمج ير 

(، ا  أظهر  نجائد المجدلط 0سالجي يسجعرضها الادسل )

الحسابي تااسز كافة فقرا  المقياس لودلط ال رضي البالغ 

( )لةد تدي  ةقياس ليكر  الخمالي( سبالجالي فان  لا 3)

يشير الى انجشاي كافة ال قرا  في المةظمة المبحدثة، فضلا 

قةيم ةةخ ضة  ل   لا فقد أظهر  نجائد الجحويل الدص ي

نسبيا للانحراف المعيايي سهذا يشير الى اتسا  الجاابا  

 المسجايبي .

 سلوك مواطنة الزبون( التحليل الوصفي للمتغير التابع 4جدول )

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة البعد

 الاستثمار المدرك للعلاقات التسويقية

MG1 4.1316 0.82206 

MG2 4.0526 0.70983 

MG3 3.7368 0.85430 
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 الاحسان المدرك

CP1 4.5526 0.57491 

CP2 4.3816 0.61029 

CP3 4.4211 0.61673 

 سخرية الزبائن

IT1 3.0658 0.94284 

IT2 3.1368 0.77233 

IT3 3.0395 0.79062 

 PSE 3.4040 0.77531 الاجمالي

 SPSSالمصدي: ةخروا  برناةد 

 الفرضية الرئيسة الأولى(لارمباط )ا انيا: اختبار فرضيات 

حجى يجمك  الباحث ة  امجباي قةبدل اس لدم قةبدل ال رضية 

الرئيسة الأسلى سالجي تةص لوى سودة للاقةة ايتباط بي  

الببدن ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية سلود  ةداطةة 

أسلا امجباي قةبدل اس لدم قةبدل ال رضيا  ال رلية  ياب

 ي:المةبثقة لةها سكما يو

( سودة للاقةة ايتباط ةعةدية 5يظهر الادسل) -

بي  ودة  الةظاةدلود  ةداطةة الببدن  ا  بو ت 

( لةد ةسجد  ةعةدية 0.634قةيمة الايتباط )

(1.15.) 

( سودة للاقةة ايتباط ةعةدية 5يظهر الادسل) -

سلود  ةداطةة الببدن   ا   بي  ودة  المعودةا 

( لةد ةسجد  0.617بو ت قةيمة الايتباط )

 (.1.15عةدية )ة

( سودة للاقةة ايتباط ةعةدية 5يظهر الادسل) -

سلود  ةداطةة الببدن  ا   بي  ودة  الج الل

( لةد ةسجد  0.704بو ت قةيمة الايتباط )

 (.1.15ةعةدية )

( سودة للاقةة ايتباط ةعةدية 5يظهر الادسل) -

بي  ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية سلود  

لايتباط ةداطةة الببدن   ا  بو ت قةيمة ا

 (.1.15( لةد ةسجد  ةعةدية )0.832)

 ( نجائد للاقةا  الايتباط بي  ابعاة ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية  سلود  ةداطةة الببدن5الادسل)

X 

Y 

X1 X2 X3 
المؤشر 

 الكلي
T-table 

سلوك 

مواطنة 

 الزبون

0.634 0.617 0.704 0.832  

 Tقيمة 

Value 
    1.41 
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 Pقيمة 

value 
0.000 0.000 0.000 0.000  

 النتيجة
قبول 

 الفرضية

قبول 

 الفرضية

قبول 

 الفرضية

قبول 

 الفرضية
 

 N = 

ة  الداة الباحثة بالالجةاة الى ةخروا  الحالبة  82

 ا لكجرسنية

( يجبي  قةبدل 5ة  ملال الةجائد الظاهر  في الادسل )

ال رضية الرئيسة الأسلى سال رضيا  المةبثقة لةها ا  ان 

 Tقةيم ةعاةل الايتباط كانت ةعةدية لةد ةسجد  وميع 

 .0.12ة   أكبر

 لثا:معايير مقييم الانموذج الهيكلي ا

ستجضم  ةعايير تقييم الانمد   الهيكوي سفق الودب  

لوى ايبعة  PLS-SEMنمذوة المربعا  الص ر  

( سفيما يوي تدضيح لهذه 2ةعايير سكما يدضحها الادسل )

المعايير الايبعة

 PLS-SEM( معايير نمذجة المربعات الصغرى 1جدول )

 الحد المقبول المعيار

 SRMR <1.15 ودة  ةطابقة الانمد  

 VIF<5لاةل تضخم الجباي   تقييم الايتباط الخطي

 p <1.15؛ قةيمة  t>0.12قةيمة  ةعةدية ةعاةلا  المساي

Rةعاةل الجحديد 
2

 تشير الى ت ثير ص ير، ةجدلط، كبير 1.75، 1.51، 1.25 

fحام السود  المةضبط 
2

 تشير الى ت ثير ص ير، ةجدلط، كبير 1.35، 1.05، 1.12 

 المصدي: الداة الباحث بالالجةاة الى:

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

structural equation modeling (PLS-SEM. Los Angeles: Sage. 

1

 التقييم الكلي لجودة مطابقة الانموذج -

فانذ يجدفر حاليا  (Hair et al., 2017)سفقا لـ  

ةعياي سحيد ةدثد  لادة  المطابقة الخاصة بالأنمد   

سهد ةعياي الاذي الجربيعي المجدلط  PLSالهيكوي لمساي 

 Standardized Root Mean( SRMRالمدحد )

Square Residual، فان  لا  1مجذ ا  لةدةا تكدن قةي

يشير الى ةطابقة ةثالية في حي  ان القيمة المقبدلة لذ هد 

 ,Henseler et al., 2016) 1.15لةدةا تكدن اقةل ة  

p. 9). 

 Collinearityمقييم الارمباط الخطي  -2

Assessment 
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يشير الايتباط الخطي الى حدسا ةيوة لالية  

  ملال ة  الايتباط بي  ةج يري  ةسجقوي  سيجم قةيالذ ة

 Variance Inflation Factorلاةل تضخم الجباي  

(VIF) (  سفقا لـ 5سالذي ياب ان تقل قةيمجذ ل )(Hair 

et al., 2017). 

 Path Coefficientsمعاملات المسار  -3

تسمى أيضا هذه المعاةلا  بالسود  المةضبطا   

سهي تمثل العلاقةا  ال رضية  Direct Effectsالمباشر  

+ 0ا  سالجي تكدن قةيمها المعيايية تجراسح بي  بي  المج ير

، ا  لةدةا يقجرب ةعاةل المساي ة  الداحد فان  لا -0س

يدل لوى سودة للاقةة إياابية قةدية سالعكا صحيح. 

سيمك  تحديد ةعةدية هذه المعاةلا  ة  ملال الخط  

المعيايي الذي يجم الحصدل لويذ ة  ملال لموية تسمى 

Bootstrapping  يةةيها برناةد سالجيSmartPLS ،

سالجي ياب ان تكدن قةيمجها  tسة  ملالها يجم حساب قةيمة 

 Hair) 1.15لةد ةسجد  ةعةدية قةديه  0.12الوى ة  

et al., 2017, p. 195). 

تشير ةعاةلا  المساي الى السود  المةضبطا  المباشر  

، سيجم -0+ س0بي  المج يرا  سالجي تجراسح قةيمها بي  

الى  tة ةعاةل المساي ة  ملال حساب قةيمة تحديد ةعةدي

 .1.15لةد ةسجد  ةعةدية  0.12ياب ان تجااسز قةيمجها 

 Coefficient of Determinationمعامل التحديد  -4

R
2

 

يسمى هذا المعاةل ايضا بمعاةل الج سير لأنذ  

يقيا ةد  ت سير المج ير المسجقل لومج ير الجابع، ستجراسح 

ازةاة فانذ يدل لوى ةيوا  الوى سكوما  0س 1قةيمجذ بي  

 .Hair et al., 2017, p)ة  الج سير، سلجقييم الةجائد فان 

تشير الى  1.75، 1.51، 1.25أشاي الى ان القيم  (171

 قةيم ضعي ة، ةجدلطة، سكبير  لوى الجدالي.

يشير ةعاةل الجحديد )الج سير( الى ةد  ت سير  

 0س 1قةيمجذ بي   المج ير المسجقل لومج ير الجابع، ستجراسح

الى ان القيم  (Hair et al., 2017, p. 171)سأشاي 

تشير الى قةيم ضعي ة، ةجدلطة،  1.75، 1.51، 1.25

 سكبير  لوى الجدالي.

Effect Size fحجم التأ ير  -5
2

 

Rبا ضافة الى حساب قةيمة  
2

فانذ يجدوب ان  

يجعرف الباحث الى ةساهمة كل بعُد في تكدي  هذه القيمة، 

fةا يسمى بحام الج ثير  سهذا
2

 Hair)، سلجقييم الةجائد فان 

et al., 2017, p. 158)  1.12أشاي الى ان القيم ،

تشير الى ت ثير ص ير، ةجدلط، سكبير لوى  1.35، 1.05

 الجدالي.

يشير حام الج ثير الى ةد  ةساهمة المج يرا  المسجقوة في 

Rتكدي  قةيمة 
2

 (Hair et al., 2017, p. 158)ساشاي  

تشير الى ت ثير ص ير،  1.35، 1.05، 1.12الى ان القيم 

 ةجدلط، سكبير لوى الجدالي.

 (الفرضية الرئيسة الثانيةفرضيات التأ ير )اختبار رابعا: 

موجد نصت ال رضية الرئيسية الثانية لوى انذ " 

علاقة مأ ير ذات دلالة معنوية لجودة علاقات العلامة 

سلامجباي هذه ون"التجارية في سلوك مواطنة الزب

ال رضية فقد تم بةاء الانمد   الهيكوي الظاهر في الشكل 

 (.30( سالذي يسجعرض نجائاذ الادسل )5)
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 ( الانموذج الهيكلي لاختبار للفرضية الرئيسية الثانية5شكل )

، سيشير الرةب ]+[ الى ام اء الايقةام في الالهم تمثل ةعاةل المساي في حي  الايقةام في الدسائر فجمثل ةعاةل الجحديد ملاحظة:

 ال قرا  الجابعة لومج ير بسبب انج اء الحاوة لها في تقييم الانمد   الهيكوي.

 Smart PLSةخروا  برناةد  المصدر:

 ( نتائج مقييم الانموذج الهيكلي الخاص بالفرضية الرئيسية الثانية7جدول )

جودة 

 المطابقة

SRMR 

 VIF المسار الفرضية
معامل 

 المسار

t 

Value 

p 

Value 
 النتيجة

م حج

التأ ير 

f
2

 

معامل 

التحديد 

R
2

 

R
2

 

 المعدل

0.050 H2 X→Y 1 0.829 12.112 0 0.687 0.665 0.382 قبول 

 Smart PLSةخروا  برناةد  المصدر:

كوي ي( نجائد تقييم الانمد   اله7يسجعرض الادسل )

الخا  بال رضية الثانية الرئيسية سالجي أظهر  بان 

يحقق المعياي المطودب  (0.050)البالغ SRMR)ةعياي)

سالذي  (0.829)لادة  المطابقة، سقةد بوغ ةعاةل المساي 

ةما يشير الى ( ( pس ( t) يحقق المعايير المطودبة ة  قةيم 

ةعةدية للاقةة ت ثير سبالجالي فان تقبل ال رضية الرئيسية 

R) الثانية. كذلا فقد بوغ ةعاةل الجحديد
2

( )1.257%)) 

لي فان المج ير الجدضيحي ي سر المج ير المسجايب سبالجا

سبقية القيمة تمثل لداةل أمر  لم يجةاسلها %68))بةسبة 

 الانمد  .

: اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية  الثا  

 الرئيسية الثانية

قةام الباحث ببةاء الانمد   الهيكوي الذي يظهر في  

ضيا  ال رلية ( س لا ل رض امجباي ال ر2الشكل )

(، ,H2-1, H2-2, H2-3لو رضية الرئيسة الثانية )

 (.5سيسجعرض نجائاذ الادسل )
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 ( الانموذج الهيكلي لاختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسية الثانية1شكل )

الجحديد، سيشير الرةب ]+[ الى ام اء  الايقةام في الالهم تمثل ةعاةل المساي في حي  الايقةام في الدسائر فجمثل ةعاةل ملاحظة:

 ال قرا  الجابعة لومج ير بسبب انج اء الحاوة لها في تقييم الانمد   الهيكوي.

 Smart PLSالمصدي: ةخروا  برناةد 

 ( نتائج مقييم الانموذج الهيكلي الخاص بالفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسية الثانية8جدول )

جودة 

 المطابقة

SRMR 

 VIF المسار الفرضية
معامل 

 المسار

t 

Value 

P 

Value  

 النتيجة

حجم 

التأ ير 

f
2

 

معامل 

التحديد 

R
2

 

R
2

 

 المعدل

0.052 H2-1 X1→Y 1.201 0.390 5.411 0.001 0.126 0.545 0.308 قبول 
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H2-2 X2→ Y 1.276 0.207 4.204 0.003 0.321 قبول 

H2-3 X3→ Y 1.475 0.291 4.746 0.001 0.218 ولقب 

 Smart PLSةخروا  برناةد  المصدر:

( نجائد تقييم الانمد   5يسجعرض الادسل ) 

الهيكوي الخا  بال رضيا  ال رلية لو رضية الرئيسية 

البالغ  SRMR) )الثانية سالجي أظهر  بان ةعياي

يحقق المعياي المطودب لادة  المطابقة، سقةد ( 0.052)

ال رلية المعايير حققت ةعاةلا  المساي لو رضيا  

ةما يشير الى ةعةدية هذه  (.pس t)المطودبة ة  قةيم

سقةد بوغ ةعاةل  .العلاقةا  سبالجالي تقبل هذه ال رضيا 

R)الجحديد 
2

سبالجالي فان ابعاة ةج ير ودة  (0.62) (

ة  العداةل  (%62)للاقةا  العلاةة الجاايية قةد فسر 

سبة تمثل سبقية الة لود  ةداطةة الببدنالجي ت سر ةج ير 

 لداةل لم يجةاسلها الانمد  .

 المحور الثالث: الاستنتاجات والتوصيات

 أولا: الاستنتاجات 

انخ اض  العلاقةا  القدية ةع الببائ  تعةيأن  -0

ةعدلا  ال شل سشكاس  الببائ  سم ض الجكاليف 

ستةمية المبيعا  سامجصاي الدقةت ستقويل الحاوة 

 إلى الامجبايا  سالج جيش

ةداطةة الببدن تكدن اشبذ بالج ذية إةاي  لود   -2

الشركة  العكسية الجي تدلم تحسي  لمويا 

 سبالجالي تحسي  ودة  للاقةا  الببائ . 

لود  ةداطةة الببدن ناتد ةباشر لادة  للاقةا   -3

العلاةة الجاايية سالذي ياعل الببائ  يعمودن 

كمبشري  لوعلاةة الجاايية سيةقودن الكلام 

 الاياابي للامري . 

 يا: التوصيات  ان

لوى الشركا  ةداكبة الجطديا  في ةاال العلاقةا  ةع •

الببائ  لما لها ة  شان في تحسي  سضع الشركة نظرا 

لو دائد الجي تقدةها ودة  للاقةا  العلاةة الجاايية في بةاء 

لودكيا  اياابية ة  قةبل الببائ  ةةها الدلاء سلودكيا  

  •ةداطةة الببدن. 

كل ةا ة  شانذ ان يسهم في تحقيق  تقديم لوى الشركا •

حيث ان بةاء للاقةا  قةدية ةع  لود  ةداطةة الببدن

 الببائ  يمك  الشركة ة  تحقيق حصة لدقةية كبير . 

 المصادر 

 أولا: المصادر العربية

الطائي، رعد عبد الله و قدادة، عيسى، " إدارة  .1

الجودة الشاملة"، دار اليازوري العلمية، 

 2008عمان، الأدارن، 

كوملر، فيليب و ارمسترونج، جاري، "  .2

أساسيات التسويك "، معريب سرور علي 

أبرابيم، عبد المرضي حامد عزام، عبد المنعم 

بن ابرابيم العبد المنعم، دار المريخ، الرياض، 

  2007السعودية، 

القيسي، بلال جاسم،" مقييم جودة الخدمات  .3

على وفك عمليات إدارة المعرفة وإدارة علاقات 
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 ( الاستبيان1الملحك )

 

 استبانة دراسة 

 تحية طيبة:

، لذا يروى ةةكم إلطاء المدافقة لوى فقرا  الالجبيان في الاوابة  أسة أن أةلدكم  لومشايكةاخي المستجيب اختي المستجيبة 

سالاهجمام المةالب لومشايكة، إ  ة  المةةل أن يكدن لةجائد هذه الديالة ةساهمة فالوة في ةعالاة العقبا  الجي تداوذ 

 المةظما .

 ةع مالص الجقدير سالاةجةان العالي

 ة الباحث

 المعلومات عامة:

 ( في المكان المناسبيرجى وضع علامة ) التفاصيل

 إنثى  ذكر                                 الجنس

الحالة 

 الاجتماعية

اعزب                متزوجغير ذلك 

 اعلى-        21-33        34-41     42-44   50 25-18 العمر

مستوى 

 التعليم

      بكالوريوس       دبلوم عالي        دبلوم       إعدادية 

 ماجستير 

عدد 

سنوات 

 الخبرة

       1-5         1-10     11-15        11-20  1أقل من
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 فقرات المقياس

 الفقرات ت البعد المتغير
لا امفك 

 اطلاقا

لا 

 أمفك
 أمفك محايد

أمفك 

 مماما  

ية
ار

ج
لت
 ا
مة

لا
لع

 ا
ت

قا
لا
ع
ة 

ود
ج

 

ام
ظ
لن
 ا
دة

و
ج

 

      لة الاستخدامانظمة الشركة سه 1

2 
يمكن الحصول على الخدمة في غاية 

 الراحة
     

3 
العمل داخل الشركة مرن ويلبي حاجامي 

 المختلفة
     

4 
الشركة التي امعامل معها منظيمها الداخلي 

 متميز
     

ل
ع
فا

لت
 ا
دة

و
ج

 

1 
في الشركة التي امعامل معها العاملين دائما 

 يرغبون بمساعدمي
     

      يظهر العاملون الابتمام بحل مشاكلي 2

      املقى عناية فردية من قبل العاملين 3

4 
في الشركة التي امعامل معها العاملين 

 يفهمون حاجامي المحددة
     

ت
ما

و
عل

لم
 ا
دة

و
ج

 

      بشكل عام المعلومات مفيدة جدا بالنسبة لي 1

      تاشعر بالأمل نتيجة وجود المعلوما 2

3 
اشعر بالتشجيع بسبب المعلومات التي مقدم 

 لي
     

 4 
انا أ من بان الخدمة ستتحسن مستقبلا 

 بسبب وجود خدمة المعلومات
     

ن
و
زب

ال
ة 

طن
وا

 م
ك
و
سل

 

ت 
قا
لا

لع
 ل

ك
در

لم
 ا

ار
ثم

ست
لا
ا

ية
يق

و
س

لت
ا

 1 

في التعاون مع  أكبرجهودا   الشركة مبذل

ن غير الزبائن الدائمين مقارنة بالزبائ

 المنتظمين.

     

2 
خصومات للزبائن الدائمين  مقدم الشركة

 لرعايتهم.
     

     خدمة أفضل للزبائن  مقدم الشركة 3
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 المنتظمين.المنتظمين من الزبائن غير 

ن
و
زب

لل
ك 

در
لم

 ا
ن
سا

ح
لا
ا

 

1 
فان الشركة عند امخاذ القرارات المهمة 

 مهتم برفابية الزبائن.
     

2 

برفابية  بدي الزبون ابتمامايطالما 

شعر بالابتمام ازاء الشركة،مبقى الشركةم

 .همرعايت

     

3 

الخدمات المقدمة من  الزبائن يستفيدون

في وقت لاحك او  بذه الشركة حتىقبل 

 إضافي.

     

ن
ائ
زب

ال
ة 

ري
خ
س

 

1 
 ادائما  على صدق في معامله تليس الشركة

 .الزبائن مع
     

2 
هتم كثيرا  مولا  االا بنفسه   كةشرفكر الملا 

 ا  برفابية زبائنه
     

3 
شيء ما  ء الزبائنرغب بإعطاشركةمال

 على محقيك الارباح ونهاسيساعد لأنهم
     

 


