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 المستخلص:

هدف البحث إلى التعرف على تأثير السلوك التنظيمي في عملية جذب الزبائن في المصارف العراقية الخاصة، مستخدماً المنهج الوصفي  
التحليلي، وبالاعتماد على أداة الاستبيان التي وزعت على عينة من العاملين في كل من مصرف المنصور للاستثمار، ومصرف التنمية الدولي  

(،  SPSS-24مفردة(، إذ تم اختبار البيانات الأولية المتحصل عليها باستخدام برنامج )  209للاستثمار والتمويل، حيث قدر حجم العينة بـ )
توصل البحث إلى توافر تطبيق السلوك التنظيمي بأبعاده كافة، وكذلك جذب الزبائن في كل من المصرفين عينة البحث، كما تبين وجود ولقد 

تأثير طردي قوي للسلوك التنظيمي في عملية جذب الزبائن في المصارف العراقية، فضلا عن وجود علاقة ذو تأثير طردي قوي لكل من بعد 
لتنظيمي، وسلوك الولاء التنظيمي( وتأثير طردي متوسط لبعد سلوك المواطنة التنظيمية على عملية جذب الزبائن.وقد أوصى  )سلوك الالتزام ا

البحث بضرورة العمل على تحسين السلوك التنظيمي المطبق في المصارف العراقية عينة البحث، وكذلك تحسين العوامل المساعدة لعملية  
فسها، لذا يتوجب العمل على الاهتمام بتطوير وتحسين سلوكيات العاملين التنظيمية لما لها من تأثير طردي جذب الزبائن تجاه المصارف ن

 السلوك التنظيمي، سلوك المواطنة التنظيمية، سلوك الالتزام التنظيمي، سلوك الولاء التنظيمي، جذب الزبائن. الكلمات المفتاحية: قوي عليها.

Abstract 

The research aimed to determine the impact of organizational behavior on attracting customers in private 

banks, using a descriptive analytical model based on the questionnaire tool that was distributed to employees 

of both Al-Mansour Investment Bank and the International Development Bank for Investment and Finance, 

where the largest sample size was estimated at 209 individuals. The obtained raw data was tested using the 

SPSS-24 program.The research concluded that there is an application of organizational behavior in all its 

dimensions, as well as attracting customers in each of the two banks sampled in the study. It also showed 

that there is a strong positive effect of organizational behavior on the process of attracting customers in Iraqi 

banks, in addition to the existence of a strong positive effect relationship for each dimension of organizational 

commitment behavior. And organizational loyalty behavior, and a positive moderate effect of the 

organizational citizenship behavior dimension on the process of attracting customersThe research 

recommended the necessity of working to improve the organizational behavior applied in the Iraqi banks 

sample of the study, as well as improving the factors that help the process of attracting customers towards 

the banks themselves. To improve the process of attracting customers, attention must be paid to developing 
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and improving the organizational behaviors of employees because they have a strong positive impact on 

them.Keywords: organizational behavior, organizational citizenship behavior, organizational commitment 

behavior, organizational loyalty behavior, customer attraction. 

 المقدمة
ــعي المنظمات  ــات  إلى ســـ ــصـــ ــإل خاع على اختلاف تخصـــ ــرفي ب ـــ ــهدها قطاا الأعماا عامة والقطاا المصـــ ــديدة التي  ـــ ــة ال ـــ أدت المنافســـ

حصـــــــة ســـــــوقية ممإنة، من خلاا جذب أ بر عدد ممإن من الزبائن والحفاب عليهم عبر تلبية احتياجاتهم  المتنافســـــــة إلى الحصـــــــوا على أ بر
وإ ـــــباا رمباتهم بتقدتم منتجات ســـــواء كانت ســـــلز أو خدمات متميزة وذات جودة عالية وبأســـــعار منافســـــة، للحفاب على زبائنها الحاليين وجذب 

ــرفي ال ــعت لتقدتم خدمات متعددة ومتميزة من أجل جذب زبائن جدد، وهذا ما واجه  القطاا المصـ ــرتية سـ ــهد رهور تنظيمات مصـ عراقي الذي  ـ
ــادتة والخدمية الم   ثرة على  الزبائن للتعامل معها، فتعددت الدراســـــــــــات التي اهتمت بمعرفة تأثير العديد من المتليرات الداخلية اتدارية والاقتصـــــــــ

ــلوك التنظيمي   ــمن هذه العوامل كان السـ ــجيز على الابتكار، والمبادرة، ذلك، ومن ضـ ــلوك العاملين، والت ـ عامل مهم لما ل  من دور في توجي  سـ
ي وجذب والرضـا الوريفي، والتي تتبلور جميعها في الخدمة المصـرتية المقدمة للزبائن، لذلك اهتم هذا البحث بدراسـة العلاقة بين السـلوك التنظيم

ــيم  إلى أربعة مباحث اهتم المبحث الأوا بعره منهجية البحث، تيما اختم المبحث الزبائن في عينة من المصــــارف العراقية، من خلا ا تقســ
ــلوك التنظيمي، وجذب الزبائن، أما في المبحث الثالث فقد تم عره البحث التطبياية واختبار فر  ــيات الثاني بالتعريف بمتليرات  المتمثلة بالســـ ضـــ

 التي تم التوصل إليها. البحث، وعره المبحث الرابز الاستنتاجات والتوصيات
 المبحث الأول: منهجية البحث

 مشكلة البحث: أولًا 
ــب  ــا الزبائن وكســــــ ــين أداء عاملي  من اجل نيل رضــــــ تزايد اهتمام القطاا المصــــــــرفي بتطبيق أحد  الأفكار اتدارية، والعلوم المصــــــــرتية لتحســــــ

ــين ــتدامة في رل تعدد وتنوا المنافســ ــية مســ ــباا لرمبات الزبائن وتعدد احتياجاتهم، والحفاب  ولائهم،عبر تحقيق ميزة تنافســ ــتوش ات ــ ، وارتفاا مســ
ين  على بقائ  واسـتمراريت  عبر تقدتم خدمات مصـرتية ذات جودة عالية تعظم من المنافز التي ير ب بالحصـوا عليها بالحفاب على زبائن  الحالي

تأثير الســــــلوك التنظيمي على عملية جذب الزبائن، وتطبيقها على عينة  وجذب زبائن جدد، وانطلاقاً مما تقدم فإن م ــــــإلة البحث تكمن بدراســــــة 
والتمويل، ويمإن توضــــيه هذه الم ــــإلة من خلاا    للاســــتثمار  من العاملين في المصــــارف العراقية المتمثلة بمصــــرف المنصــــور، والتنمية الدولي

 الس اا الرئيس التالي:
 الزبائن في المصارف العراقية؟ما هو تأثير السلوك التنظيمي على عملية جذب 

 ويتفرا عن  الأسئلة الفرعية التالية:
 ما هو تأثير سلوك المواطنة التنظيمية على عملية جذب الزبائن في المصارف العراقية؟ .1
 ما هو تأثير سلوك الالتزام التنظيمي على عملية جذب الزبائن في المصارف العراقية؟ .2
 لى عملية جذب الزبائن في المصارف العراقية؟ما هو تأثير سلوك الولاء التنظيمي ع .3

 أهمية البحث :ثانياً 
 تتمثل الأهمية التي تقدمها البحث في النقاط التالية:

 تقدتم إضافة معرتية ترفد المإتبة العراقية ببحث متخصم بإل من السلوك التنظيمي، وجذب الزبائن. .1
 قطاا المصرفي وعملية جذب الزبائن.توضيه علاقة التأثير بين السلوك التنظيمي السائد في ال .2
 اعتماده على دراسة مسحية لعينة من المصارف العراقية، مما تسمه بالوصوا إلى نتائج دقيقة منبثقة من الواقز العملي. .3
 أهمية عملية تدرس الواقز اتداري والتسويقي واتنتاجي للمصارف عينة البحث، وتحسين عملية جذب الزبائن للمصرف. .4

 أهداف البحث :ثالثاً 
 تسعى البحث إلى تحقيق الأهداف التالية:

 التعريف على السلوك التنظيمي وأبعاده، وبعملية جذب الزبائن. -1
 التعرف على تأثير السلوك التنظيمي على عملية جذب الزبائن. -2
 زبائن.تقدتم العديد من الاقتراحات التي تهدف إلى تحسين السلوك التنظيمي، وتطوير عملية جذب ال -3
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 ضيفرمخطط البحث ال :رابعا
 يوضه ال إل التالي مخطط البحث الفرضي والذي يتكون من متليرين هما:

ــلوك الولاء   المتغير المستتتتت  : .1 ــلوك الالتزام التنظيمي، وســــ ــلوك المواطنة التنظيمية، وســــ ــمل الأبعاد التالية) ســــ ــلوك التنظيمي، والذي ت ــــ الســــ
 التنظيمي(.

 والذي يتوضه تيما تأتي: ائنجذب الزب المتغير التابع: .2
 

 

 

 

 

 

 ( مخطط البحث الفرضي 1الشك  رقم )
 فرضيات البحث :خامساً

"لا يوجد تأثير دال إحصتتتائيال للستتتلوك التنظيمي على عملية جذب انطلاقاً من ســـــ اا البحث فإن الفرضـــــية الرئيســـــة للبحث تتمثل بما يلي:
 ينبثق من الفرضية الرئيسة عدة فرضيات فرعية، والتي تتمثل بما تأتي:(".α≤0.05الزبائن في المصارف العراقية عند مستوى الدلالة )

لا يوجد تأثير داا إحصــــائياً لســــلوك المواطنة التنظيمية على عملية جذب الزبائن في المصــــارف العراقية عند   ة الأولى:الفرضتتتية الفر ي •
 (.α≤0.05مستوش الدلالة )

لا يوجد تأثير داا إحصــــــائياً لســــــلوك الالتزام التنظيمي على عملية جذب الزبائن في المصــــــارف العراقية عند   الفرضتتتتية الفر ية الةا ية: •
 (.α≤0.05توش الدلالة )مس
ــارف العراقية عند    الفرضتتتتتية الفر ية الةالةة: • ــلوك الولاء التنظيمي على عملية جذب الزبائن في المصــــــ ــائياً ســــــ لا يوجد تأثير داا إحصــــــ

 (.α≤0.05مستوش الدلالة )
 سادساً: منهج البحث

ــ ــات والأبحا  الســـ ــتنداً على الدراســـ ــفي التحليلي مســـ ــة متليرات البحث، والمســـــه  اعتمد البحث على المنهج الوصـــ ــتهدفت دراســـ ابقة التي اســـ
 الميداني للحصوا على البيانات الأولية تجراء البحث التطبياية والعملية.

 سابعاً: حدود البحث
 تعبر عنها متليرات البحث والتي تتمثل بالسلوك التنظيمي كمتلير مستقل، وجذب الزبائن كمتلير تابز. الحدود الموضو ية: .1
تتمثل بعينة من المصــــــارف العراقية الخاصــــــة، حيث تمثلت العينة بمصــــــرف )المنصــــــور للاســــــتثمار، والتنمية الدولي    المكا ية:الحدود   .2

 للاستثمار والتمويل(.
 تتمثل بعينة ع وائية من العاملين في هذين المصرفين. الحدود البشرية: .3

 ثامناً: عينة البحث
رف المنصـور للاسـتثمار، والتنمية الدولي للاسـتثمار والتمويل ، والذي بلج مجموعهم في كلا تم التوج  نحو عينة ع ـوائية من العاملين مصـ

(  204( عاملًا، واعتماداً على قانون العينة الع وائية بالسحب دون إعادة فإن حجم العينة تجب أن تإون أ بر أو تساوي )435المصرفين )

 السلوك التنظيمي

 جذب الزبائن
 سلوك المواطنة التنظيمية

 سلوك الالتزام التنظيمي

 سلوك الولاء التنظيمي
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( اســـتبانة 209( اســـتبانة، عند التفريج اعتمد )221لين خلاا فترة البحث، وتم اســـترداد )( اســـتبانة ورقية على العام230فرداً، إذ تم توزيز )
 منها لا تماا إجابتها وموافاتها ل روط ملء الاستبيانات.

 تاسعاً: أداة البحث
 تمثلت بما تأتي:تمثل الأداة التي استخدمها البحث للحصوا على البيانات الأولية بالاستبيان، والتي تكونت من ثلاثة محاور، إذ 

 المتليرات الدتملراتية لعينة البحث والتي تمثلت بالجنس، العمر، المنصب الوريفي، وعدد سنوات الخبرة الوريفية. المحور الأول:
خاع بالمتلير المســتقل المتمثل بالســلوك التنظيمي، بأبعاده المتمثلة: ســلوك المواطنة التنظيمية، ســلوك الالتزام التنظيمي،  المحور الةا ي:

 سلوك الولاء التنظيمي.
 عبر عن المتلير التابز وهو جذب الزبائن.  المحور الةالث:

د على معامل ارتباط بيرســــون للمتليرين من جهة ومتوســــط الأداة لاختبار صــــدد الأداة تم الاعتماعاشتتترال: ااتبار  تتتدب الا تتتتبا ة وثبات ا
(، تيما تمثلت قيمة ارتباط متلير جذب 0,945 إل من جهة ثانية والذي تبين أن قوة ارتباط متلير السلوك التنظيمي قد قدرت قيمت  بـــــــــــــ )

ــ ) (، أما بالنسبة لثبات الأداة فقد  0,01عند مستوش الدلالة)  ( وهاتين الايمتين ذات اتجاه طردي قوي جداً، دالتان إحصائياً  0,951الزبائن بـــ
( وهي قيمة تتصــــــــق بأنها قوية،  0,880( عبارة، بايمة ثبات قدرها )34تم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ لمجموا الأداة والمإونة من )

ــدد والثبات، كما أنها تقترب من التوزيز الطبيعي لأن حجم الع ــتناداً إلى نظرية النهاتة 30ينة ا بر من )إذا تتصـــــــــــــق الأداة بالصـــــــــــ ( اســـــــــــ
 المركزية، وبالتالي فهي قابلة للدراسة والتحليل اتحصائي.

 الحادي عشر: الأ اليب الإحصائية المستخدمة
 لاحتســــــــاب )النســــــــب المئوية، والمتوســــــــطات الحســــــــابية، والانحرافات الم يارية، ومعامل الثبات، (SPSS-24)تم الاعتماد على برنامج 

 والارتباطات، فضلا إلى الاختبار الخطي البسيط(.
 المبحث الثاني: المفاهيم الأساسية للسلوك التنظيمي وجذب الزبائن

 اولال: المفاهيم الأ ا ية للسلوك التنظيمي
 تعريف السلوك التنظيمي .1

ــلوك   (34: 2020)حلاب، عرف    ــرف لها تأثير كبير على سـ ــرف وذلك باعتبار أن بيئة المصـ ــلوك وأداء العاملين في المصـ ــة سـ بأن  "دراسـ
بأن  "الاســــــــــتجابات التي تصــــــــــدر عن الفرد نتيجة  (263:  2018)زيدان، وحستتتتتتين، وتصــــــــــرفات العاملين ومن ثم إنتاجيتهم"، كما عرف
ــال  بالبيئة الخارجية من حول ، وقد تكون هذه الاســــــــتجابات عمل حركي، تفكير، ســــــــلوك للوي،   لاحتكا   بليره من الأفراد أو نتيجة لاتصــــــ

بأن  "علم ســــــــلوكي تطبيقي يبحث في تأثير  (Elswah, & Howard, 2020: 624)م ــــــــاعر، إدراك، أو انفعالات"، وعرف أتضــــــــاً 
ارد الب ــرية من الناحية الســلوكية والقدرات النفســية  الأفراد والجماعات والهيإل التنظيمي على الســلوك داخل المصــرف"، كما أن " دراســة المو 

ــين الأداء في مإان العمل" ــإل فعاا لتحســ ــها وتطويرها وإدارتها ب ــ ــوء ما (Syamsul, et al, 2020: 68)التي تمإن قياســ . وعلى ضــ
ــدر عن الموارد الب ـــرية ــتجابات الجســـدتة والحركية التي تصـ نتيجة التفاعلات التي يتعره   تقدم تمإن تعريف الســـلوك التنظيمي بأن  )الاسـ

لها في بيئة العمل، ســــواء كانت علاقات إنســــانية، أو عملية، أو تنظيمية داخل المصــــرف أو مز الأطراف الخارجية ضــــمن البيئة المحيطة  
، والهيإل  ب (ويتبين من خلاا التعريفات الســـــــــابقة أن الســـــــــلوك التنظيمي يرتكز على عدة عناصـــــــــر تتمثل بالأفراد العاملين في المصـــــــــرف

التنظيمي المحدد للمهام والعلاقات والتنســــــــيق والاتصــــــــالات بين الوحدات اتدارية والمســــــــتويات التنظيمية المإونة للمصــــــــرف، والتكنولوجيا 
المســـــــتخدمة من حيث اسلات والأســـــــاليب التكنولوجية المســـــــتخدمة ومدش حداثتها وتطورها، فضـــــــلا عن البيئة التي ين ـــــــط بها المصـــــــرف  

ــلوك التنظيمي  (188: 2020(، و)عبد الرحمن،  10: 2013)زكريا، والأاضتتتتتتتر،  ل معها، المتأثر والم ثرة بها  والمتفاع ، وقد تإون الســــــــ
 ســلوكاً فردتاً تمثل ســلوك كل عامل على حدا، ويتعلق باتدراك والتعلم والداف ية وال ــخصــية باتضــافة إلى الاتجاهات النفســية الخاصــة بإل

جماعياً من خلاا تنظيمات رســمية أو  ير رســمية ونمط الايادة المســيطر في المصــرف فضــلًا عن طرد ووســائل  عامل، وقد تإون ســلوكاً 
، إذا تتفاعل العديد من العوامل ال ـــــــــخصـــــــــية  (667: 2023(، و)عبد الحليم،  102-101:  2010)شتتتتتتيبا ي، الاتصـــــــــاا المطبقة تي  

ــلوكيا ت فردتة أو جماعية في آليات التعامل ضـــــمن المصـــــرف أو مز الأطراف ذات العلاقة  واتدارية والتنظيمية والقانونية والبيئية لتقدتم ســـ
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مع  من زبائن أو منافســــين أو منظمات أخرش تتفاعل مز بعضــــها البع  لتقدتم خدمة وجد المصــــرف من اجل تقدتمها وصــــولا للعديد من  
 الأهداف التي ير ب في تحايقها.

 (39-38: 2020)بوقصة، و مسوم، نقاط استية: تتمثل أهميت  في الأهمية السلوك التنظيمي .2
 تساعد على بلورة الاهتمام الموج  نحو العاملين، والاستثمار فيهم لزيادة كفاءاتهم وتحسن مهارتهم. -أ
ــلوك العاملين مما تمإن  من التعامل مع  ب ـــإل صـــحيه، واتخاذ اتجراءات التصـــحيحية عن    -ب ــاعد المصـــرف على الفهم الصـــحيه لسـ تسـ

 الضرورة.
 تساعد في معرفة العوامل والم ا ل المتحإمة بالسلوك اتنساني، والتحإم بها.  -ت
 تساعد على تقدتم وصق كافٍ ووافٍ للبيئة التي تعمل بها المديرين، واختيار الأسلوب اتداري المناسب لذلك.  -ث
 تسهم في رفز مستوش كفاءة الأداء وفعاليت .  -ج
 تي تجعل للعامل متحفزاً لكسب مختلق المعارف والمهارات التي تحسن من أدائ  للعمل.تساعد المصرف على توفير وتهيئة الظروف ال  -ح

لذا تمإن التعرف على الســـــلوك الصـــــادر عن العاملين وأســـــباب  ودوافع ، والتنب  بتطورات  أو ما هي الســـــلوكيات التي تمإن أن تصـــــدر عن  
 ، العوامل والأحدا  والتطورات المحيطة بالعامل، وتفســيرها الذي تعد أ ثر صــعوبة وتعقيداً من التنب  بالســلوك، والعمل على إدارت  وتوجيه

ــوا إلى الأهداف التي تر ب والتحإم   ــدر عن اتدارة التي تهدف إما إلى تعزيزه أو تلييره للوصــ ــرفات والقرارات التي تصــ ب  من خلاا التصــ
 .(Urinov, 2020: 3(، و)78: 2020(، و)عبد الأمين، وبوعلام، 28-27: 2020)مسعود، وفطيمة، بها  
على ضــوء ما تقدم فإن  يتوجب على المصــرف أن يولي اهتماماً خاصــاً بالســلوك التنظيمي لدراســة الســلوك الصــادر عن العاملين تي ، وما  

ــوا إلى الســـــلوك الســـــليم الذي ير ب من كافة العاملين على اختلاف  ــببت ب ، والم ثرة علي ، والتحإم بها بهدف الوصـــ هي العوامل التي ســـ
 يمية واتدارية أن يبدر منهم.مستوياتهم التنظ

 تتمثل الأبعاد التي يرتكز عليها السلوك التنظيمي بما تأتي: . أبعاد السلوك التنظيمي3
على أن  "الســلوك التطوعي الاختياري الذي يهدف إلى تحســين أداء المصــرف   (298: 2022)أحمد،  : تعرف   تلوك المواننة التنظيمية -أ

ــلوك اتنتاجي والتعاوني الذي لم يتم ذكره في   (Suharno, et al, 2017: 57)ما عرف   دون توقز أي حافز مقابل ذلك"، ك بأن  "الســــــــ
الوصـق الوريفي لممارسـة العمل من خلاا قيام العاملين بسـلوكيات إتجابية تعاونية تفاعلية وتطوعية لمسـاعدة بعضـهم البع "، وأ د على  

التقديري  ير المعترف ب  ب ــــــــإل صــــــــريه ومبا ــــــــر من طرف النظام الرســــــــمي   بأن  تمثل "الســــــــلوك الفردي (208: 2015)م داد،   ذلك
ــيادة مناخ  ــالًا فعالًا بين العاملين وســـــــ للمإافآت والعلاوات، ويعمل على تعزيز أداء المصـــــــــرف" وتتمثل أهمية هذا البعد في أن  تخلق اتصـــــــ

لفهم احتياجات الزبائن، وتحسـين الأداء والمخرجات بما تحقق   تعاوني، وال ـعور بالسـعادة والانسـجام بينهم، ما يدفعهم إلى بذا جهد إضـافي
رضــاهم لتحســين فعالية وكفاءة المصــرف، ومواجهة التحدتات التي تعترضــهم، وعدم ال ــإوش من العمل، ويســاعد العاملين على تقدتم أفكار  

ــلوك (34: 2023)قاعود، ووهبة، رائدة في العمل   يبدر عن العاملين من أجل تقدتم أفضـــل  ، أي أن توصـــيف المواطنة تطلق على أي سـ
أداء، ويتســم بجودة عالية، والمبادرة وتقدتم المســاعدة لأي عامل في المصــرف دون انتظار أي مقابل أو جزاء لعمل ، واتحســاس بأن نجا  

 المصرف نجا   خصي ل .
مصــرف إلى درجة تجعل  يندمج مع ، وي ــعر بأن  : حيث عرف بأن  "اقتناا وإتمان الفرد بســياســات وإجراءات ال تتلوك الالتزام التنظيمي -ب

: 2019) تيف الدين، وعبد الرحمان، عضـو مهم وفعاا تي ، ما تجعل  يبذا جهداً إضـاتياً خارن نطاد عمل  بهدف تحقيق نجاح  وتقدم "
عاطفية أو الرمبة بالتفاعل   مما ســـبق يتبين أن الالتزام التنظيمي ســـلوك تصـــق العلاقة القائمة بين العامل والمصـــرف كحالة نفســـية أو(50

الاجتماعي والارتباط الذي يزود المصــــــــرف بالن ــــــــاط والحيوية، ما يدفز الفرد إلى العمل بجد من اجل تحقيق مصــــــــاله المصــــــــرف وأهداف   
والمصـــرف، واتبقاء   والمحافظة على قيم ، والرمبة القوية للاســـتمرار ب ، وبذلك فإن الالتزام التنظيمي يرتكز على الرابط الوجداني بين الفرد

ــعور بالواجب تجاهها  ــلوك الالتزام الوريفي  (،Loan, 2020: 3307(، و)26: 2022)قدة،  في العمل، وال ـ ومن الجدير بالذكر أن سـ
ــافة إلى الهيإل ال ــائم الفرد والوريفة، وبيئة العمل الداخلية، باتضـ تنظيمي يتأثر بالعديد من العوامل كالتي تتعلق )بالبيئة الخارجية، وخصـ

، أي أن  علاقة تلاحم وتواءم بين العامل والمصــــــــرف،  (8-5: 2016)الرتمي،  واتحســــــــاس بملكية الأفراد للمصــــــــرف والرضــــــــا الوريفي( 
 والايام بإافة الأعماا التي تطلب من ، وإحساس  بالواجب تجاه الأعماا التي يتطلب الايام بها، وتأديتها بال إل الأمثل.
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هو إحسـاس الفرد بالارتباط بالمصـرف وم ـاركت  الرمبة في الوصـوا إلى الأهداف المطلوبة من ، مما يدفز الفرد  :  تلوك الولا  التنظيمي -ت
للعمل دون ضــــلط معين من قبل اسخرين، ويقدم خدمات  ل  بناءً على إحســــاســــ  بالاعتزاز والفخر بانتمائ  ل ، مما يوحد التوج  لدش جميز 

أن  حالة  ــــــــعورية نفســــــــية   (12:  2016)ادوج، ، كما بين (409: 2021)ال حطا ي، وحميدي،  الأفراد بالمصــــــــرف نحو تحقيق أهداف   
ــلوك الفرد بالرمبة في البقاء داخل   ــرف ، والذي ينعإس على ســ ــ  وانتمائ  ووفائ  وارتباط  بمصــ ــتوش إخلاصــ تتكون لدش الفرد وتعبر عن مســ

أن  تســـــهم في رفز الرو  المعنوية ون ـــــر المحبة والتعاون في المصـــــرف،  المصـــــرف والســـــعي لتحقيق أهداف .تتجلى أهمية الولاء التنظيمي ب
وازدتاد قوة الارتباط بين الأفراد والمصـــــــرف، وخلق اتبداا، ونموه الاقتصـــــــادي، وتقدتم أداء متميز ينعإس على جودة الخدمات المقدمة من  

ــلبية كاتضـــــــرابات والتخريب ، أي أن الولاء  (23: 2019)عليلات، وتواتي، واللامبالاة    قبل ، وانخفاه التكاليف والهدر والســـــــلوكيات الســـــ
التنظيمي هو إحســاس تمتلك  الأفراد العاملين بالانتماء إلى المصــرف الذي تعملون ب ، وأن  جزء من حياتهم المســخرة لخدمت  والحفاب على  

ــة على الر م من ات راءا ت والحوافز التي تمإن أن تقدمها لهم، ما ين ــــــر بقائ  ونموه، وأنهم تفضــــــلون  على  يره من المصــــــارف المنافســــ
  الرو  المعنويـة العـاليـة والمحبـة والألفـة بين العـاملين، وتنميـة اتبـداا ورفز مســــــــــــــتوش الخـدمـات المقـدمـة للزبـائن.ممـا تقـدم نجـد أن الســــــــــــــلوك

الاجتماعي والوريفي و ير ذلك من  التنظيمي عملية معقدة تبدأ من الحياة ال ـــــــــخصـــــــــية للعاملين، والظروف المحيطة بهم على المســـــــــتوش 
ــلبية   رروف، فهو يدفز إدارة المصــــــــــرف إلى التعرف على هذه الظروف والعمل على تعزيز اتتجابي منها وتنميت ، ومعالجة الظروف الســــــــ

ة أو الزبائن أو أي ومحاولة القضــاء عليها من اجل توجي  الســلوك لدش الفرد بالاتجاه الذي تحســن من أدائ  وتصــرفات  مز الزملاء أو اتدار 
 طرف آخر، والذي تحقق نتائج إتجابية تنعإس على ربحية المصرف وأهداف .

 ثا يال: المفاهيم الأ ا ية لجذب الزبائن
 مف وم جذب الزبائن .1

ــارف على اختلاف أنواعها وأحجامها   ــعب التي تواج  المصـــــــ ــتقطاب زبائن جدد المهمة الأصـــــــ تعد مهمة الحفاب على الزبائن الحاليين واســـــــ
وأ ــــــإالها، بســــــبب المنافســــــة الحادة بينها وحرصــــــها على تقدتم الخدمة الأفضــــــل التي تلبي احتياجات الزبائن وت ــــــبز رمباتهم، لذلك عرف  

جذب الزبائن بأن  "بداتة تفعيل العلاقة مز الزبائن، والعمل على تحســــــين الاتصــــــالات وتطويرها، وتوجي  جهود   (18:  2012)الستتتتعد ي،  
المصـــرف للزبائن المســـتهدفين لجذبهم عن طريق التســـويق المبا ـــر، وتقدتم عروه مختلفة لهم وفقاً لايمتهم المحتملة، وجذب الزبائن  ير  

أتضــا بأن  "القدرة على إبقاء الزبائن راضــين عن المنتج المقدم، والحفاب   (Al-Debi, & al-waely, 2015: 134)الن ــطاء"، وعرف  
على مواصــــــــــــــفـاتـ  الملبيـة لتوقعـاتـ ، وكـذلـك إقـامـة علاقـات إتجـابيـة على المـدش الطويـل، وبنـاء الثقـة تيمـا بينهم". وبنـاء على ذلـك فـإن جـذب 

الحفاب على الزبائن الحاليين واســـــــــتقطاب زبائن جدد من خلاا بناء علاقات  الزبائن هو الن ـــــــــاط الدائم الذي تقوم ب  المصـــــــــرف من أجل  
 طويلة الأجل معهم تسودها الثقة والالتزام بتلبية احتياجاتهم وإ باا رمباتهم.

أهمية جذب الزبائن بأنها تحافظ على الزبائن الحاليين والاستمرار معهم في علاقات طويلة، وتسهم في فهم وتحديد   تتمثلأهمية جذب الزبائن .2
ــرف تقومون بحملة دعائية مجانية  ــحاب الولاء تجاه المصـــــ ــل الخدمات التي ت دي إلى بناء علاقات دائمة معهم، كما أن الزبائن أصـــــ أفضـــــ

، كما أن جذب الزبائن تســــــهم في تحســــــين (628: 2018)عبد الجبوري، بالتســــــويق بالعلاقات   وفاعلة لجذب زبائن جدد تحت ما تســــــمى
جودة الخدمات التي تقدمها المصرف الذي تإسب  رضا الزبائن، ما تسهم في تطوير ميزت  التنافسية، وتعزيز حصت  السوقية، مما يرفز من  

، إذ أن  تســـــمه للمصـــــرف بالتعرف على مدش توافق خدمات  مز (25 :2012)الستتتتعد ي،  م  ـــــرات أداء المصـــــرف، ورفز أرباح  ومنافع 
: 2023)أبو عيد، وآارون، الاحتياجات والمتطلبات المســـــــــــتقبلية الواجب علي  تأمينها للحفاب على الزبائن الحاليين وكســـــــــــب زبائن جدد  

ــبة لمســــــــتوش تأث (242: 2019)الحدراوي، وآارون، ، وصــــــــنق (16-17 يره، إذ تتمثل أهميت  على مســــــــتوش أهمية جذب الزبائن بالنســــــ
ــية   ــتوش الميزة التنافســــ ــتوش الزبون فأن  تعظم حقوقهم، أما على مســــ ــمن بقائ  ونموه وزيادة منافع  وأرباح ، أما على مســــ المصــــــرف بما تضــــ

قارنة مز المنافســين،  خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجاتهم وت ــبز رمباتهم وتلبي توقعاتهم أو تفود هذه التوقعات، وبأســعار منخفضــة م
إذا لجذب الزبائن أهمية كبرش للمصـرف مما تسـهم في تحسـين الصـورة الذهنية ل  لدش الزبائن والمنافسـين، وزيادة حصـت  السـوقية وربحيت ، 

رف، وهذا الأمر ويحافظ على بقائ  ونموه في سود يتسم بالتنافس ال ديد، وارتفاا متطلبات الزبائن وتوقعاتهم من الخدمة التي تقدمها المص
ينعإس أتضــــــا على العاملين في المصــــــرف لأن  تضــــــمن لهم الأمان الوريفي والاســــــتقرار، من خلا معرفتهم  بأن المصــــــرف ما زاا تمتلك 
أسـباب بقائ ، كما ينعإس على تحسـين الأجور والحالة الم ي ـية للعامل، وإحسـاسـهم بالفخر والتميز بانتمائ  لهذه المصـرف، كما أن لجذب  
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ــة، تلبي توقعات  وتزيد عنها، مما تحقق ل   الز  ــعار منافســـ ــل على الخدمات ذات جودة عالية وبأســـ ــ  لأن  تحصـــ بائن أهمية كبرش للزبون نفســـ
 ات باا والرضا والولاء تجاه المصرف وتفضيل خدمات  على حساب خدمات أخرش منافسة ل .

المصـــــــــــــرف لجذب الزبائن بتطوير خدمات  من أجل إقناا العميل وجذب ،    تتمثل أهم الخطوات التي تجب أن تقوم بهامتطلبات جذب الزبائن: .3
 من خلاا تحليل وتحديد حاجات  ورمبات ، والتعرف على التلير في ذوق  والتكيف مع  بما يتفود مز توقعات  ويزيد على ما تقدم  المنافسين

حستتتن، و تتتعيد، ت  للمحافظة على الزبون وولائ  ل  )فضــــلا عن القدرة على جذب انتباه الزبائن للمصــــرف وقدر  (،194:  2021)جا تتتم، 
بــأن عمليــة جــذب الزبــائن تمر بعــدة مراحــل تبــدأ بتحليــل رمبــاتهم والايــام    (6:  2012فريتويت ، وآارون،  ، كمــا بين )(55-56:  2020

ت السـود واختبارها، ثم بأبحا  السـود للتعرف على التفضـيلات والطموحات، ثم يتوجب على المصـرف أن ين ـأ تصـورات الملبية لاحتياجا
تنفيـذهـا واختبـار مـدش ملائمتهـا لتفضــــــــــــــيلات الزبـائن وتعـديلهـا بنـاء على الاقتراحـات وال ــــــــــــــإـاوش المقـدمـة من تجربتـ ، ثم تكرار الاختبـارات 

تبنى على مقدار  والخطوات الســابقة باســتمرار، كما أن جذب الزبائن يرتكز على عدة أبعاد والتي تتمثل بالثقة بين المصــرف والعميل، والتي  
ــتمراريت  ) ــالات واســــــ الحدراوي، وآارون، تحقيق البعد الثاني المتمثل بالالتزام بالوعود المقدمة من المصــــــــرف للزبائن، وكذلك جودة الاتصــــــ

( أن اتحســــاس بالأمان والحفاب على الســــلامة وتقليل مســــتويات القلق  Shin, & Kang, 2020: 1)، كما بين (243-245: 2019
لجذب الزبائن يتوجب توافر العديد من المتطلبات كالخدمة الملائمة والعامل    إذا<والحد من المخاطر أصـبحت عاملًا مهماً في جذب الزبائن

ــائل التواصـــل الفعاا   ــا، كما أن  من الضـــروري توافر وسـ ــلوكيات تحقق ل  الرضـ ــاء الزبون، والتعامل مع  بسـ القادر على تقدتم الخدمة وإرضـ
ن والمصــــــــرف للتعرف على متطلبات  واحتياجات  ورمبات ، والتعرف على رأت  حوا الخدمات المقدمة، وما هي مقترحات  لتطويرها، بين الزبو 

وت جيع  لتقدتم ال إاوش للمصرف والعمل على حلها بأسرا الطرد، كما أن التحسين المستمر لكافة العمليات في المصرف تحره الزبون  
 .على استمرار التعامل مع 

 المبحث الثالث: تحليل نتائج البحث واختبار الفرضيات
(، أما على  %45.5( من الذكور، تيما مثل اتنا  بنســبة    )  %54.5تمثلت عينة البحث على مســتوش الجنس من )أولال: اصتتائا العينة

(، تلتها الفئة التي تتراو  %56.9قدرها )ســــنة( بنســــبة   40-  31مســــتوش العمر فقد كان التمثيل الأ بر للفئة التي تراوحت أعمارهم بين    )
ســنة( بنســبة تمثيل    60-51(، أما أقل الفئات العمرية تمثيلًا فكانت لمن تتراو  أعمارهم بين )%25.8ســنة( بنســبة )  50–41أعمارها من) 

(، ليليهم رؤســــاء %51.7ســــبة )(، وبالنســــبة للتمثيل على مســــتوش المنصــــب الوريفي فقد كان التمثيل الأ بر لفئة المورفين بن%4.8قدرها )
( من حجم    %6.7(، أما من ينتمون إلى اتدارة التنفيذتة واتدارة العليا بتمثيل متسـاوٍ لكل منهما قدرت قيمت  )بــــــــــــــــ %34.9الأقسـام بنسـبة )

(،  % 47.4ة قدرها )ســــــــنة ( بنســــــــب  20 –  11العينة، أما على مســــــــتوش الخبرة الوريفية فقد كان التمثيل الأعلى لمن تراوحت خبرتهم بين )
ســــنة(   30-  21(، تيما مثلت الفئة التي تتراو  خبرتها الوريفية من)%29.7ســــنوات( بنســــبة قدرها )  10ليليهم من تتراو  خبرتهم أقل من )

 (.%1.4سنة( التمثيل الأقل بنسبة قدرها) 30(، لت إل الفئة التي تزيد خبرتها عن) %21.5بنسبة قدرها)
 حث لمتغير السلوك التنظيميثا يال: تحلي   تائج الب

 ( اتحصاءات الوصفية لمتلير السلوك التنظيمي1أرهرت نتائج التحليل اتحصائي الوصفي على إجابات أفراد العينة والموضحة في الجدوا التالي:الجدوا رقم ) 

المتو ط  
الا حراف   الت ييم  الحسابي 

 المعياري 
معام   
الدلالة   (Tقيم ) الااتلاف

 الإحصائية
 لوك المواننة 
 التنظيمية

 000,0  985,16 116,0 404,0 جيد  474,3

 000,0 472,12 136,0 460,0 م بول 397,3  لوك الالتزام التنظيمي

 000,0 365,18 112,0 392,0 جيد  498,3  لوك الولا  التنظيمي

 000,0 105,18 105,0 365,0 جيد  457,3 السلوك التنظيمي

( أن بعد سلوك الولاء التنظيمي قد حقق المتوسط الأعلى مقارنة مز الأبعاد الأخرش المإونة لمتلير السلوك التنظيمي 1يوضه الجدوا رقم )
ليلي  بعد سلوك 3.474(، ليلي  متوسط سلوك المواطنة التنظيمية بمتوسط قدره )3.498بمقدار)   ( محققاً كل منهما تقييماً بدرجة جيد، 
(  3.457( والذي حقق تقييم بدرجة مقبوا، أما متلير السلوك التنظيمي فقد حقق متوسطاً قدره )3.397التنظيمي بمتوسط قدره)    الالتزام
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بتقييم جيد.أما بالنسبة لمعامل الاختلاف للأبعاد والمتلير فقد كانت متقاربة وذات تقدير ض يف أي أن إجابات أفراد العينة تت اب  مز 
(،  %88.8( لبعد سلوك الالتزام التنظيمي وهو الت اب  الأدنى أما أعلاها فكان لبعد سلوك الولاء التنظيمي بدرجة)  %86.4بعضها بدرجة )

(، وجميعها ذات تقدير قوي، ما تجعلها قابلة للتقدير %89.5أما بالنسبة لمتلير السلوك التنظيمي فقد وصل التقارب بين اتجابات إلى درجة)
(، أي أن  هناك فرود دالة إحصائياً بين متوسطات 0.000( مساوية لـ)  tتبين أن الدلالة اتحصائية الخاصة بـ )والبحث اتحصائية. ما  

(، وجميز المتوسطات أ بر من متوسط الحياد أي أن أفراد العينة متفقة على توافر تطبيق  3إجابات أفراد العينة ومتوسط الحياد المقدر بـ )
 ة في المصرفين عينة البحث. السلوك التنظيمي وأبعاده كاف

 ثالةال: تحلي   تائج البحث لمتغير جذب الزبائن 
 ( الإحصا ات الو فية لمتغير جذب الزبائن 2.الجدول رقم )يبين الجدوا التالي نتائج التحليل الوصفي تجابات أفراد العينة على المتلير التابز

المتو ط  
الا حراف   الت ييم  الحسابي 

 المعياري 
معام   
الدلالة   (Tقيم ) الااتلاف

 الإحصائية
 0.000 19.772 0.109 0.386 جيد  3.529 جذب الزبائن 

( وبتقييم جيد، كما يدا معامل 3.529( أن متلير جذب الزبائن قد حقق متوسطاً قدره)2يتبين من خلاا النتائج الواردة في الجدوا رقم )
(، وأن هناك فرد داا إحصائياً بين متوسط اتجابات ومتوسط الحياد لأن  %89.1متقاربة بدرجة ) الاختلاف الخاع بهذا المتلير أن إجابات   

(، أي أن  يتوافر تطبيق إستراتيجية جذب الزبائن في كل من المصرفين 0.000( قد تمثلت قيمتها بـ )tقيمة الدلالة اتحصائية الخاصة بـ )
 عينة البحث.

 رابعاً: اختبار فرضيات البحث
تم الاعتماد على الاختبار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسة لنتوصل إلى النتائج الموضحة في الجدوا  ااتبار الفرضية الرئيسة: .1

 ( ااتبار الفرضية الرئيسة 3الجدول رقم )التالي.

الدلالة   ( tقيمة ) B الزبائن  جذب
 الإحصائية

معام   
الارتباط 

R 

معام   
التحديد  

2R 
مستوى  Fقيمة 

 الدلالة 

 0.000 3.908 0.602 الةابت 
0.799 0.638 364.708 0.000 

 0.000 19.097 0.847 السلوك التنظيمي
( بين السلوك التنظيمي ممثلا للمتلير المستقل، والمتلير  0.799يبين الجدوا أعلاه أن هنالك علاقة ارتباط طردتة قوية قدرت قيمتها بـ )

(، أي أن تباين التليرات  0.638( تساوي )2R ما أن قيمة معامل التحديد ).عينة البحث  الزبائن في المصارف العراقيةالتابز المتمثل بجذب  
(، وهي قدرة %63.8في المتلير المستقل المتمثل بالسلوك التنظيمي تفسر التباين في تليرات المتلير التابز المتمثل بجذب الزبائن بنسبة)

إننا حصلنا على نموذن  (  α≤0.05(، وهي أصلر من )0.000( قدرت بـ )Fاتحصائية الخاصة بـاختبار )  الدلالة  وأنتفسير متوسطة.
 معنوي قادر على التعبير عن العلاقة بين المتليرين.وتوصلت النتائج أتضاً إلى أن قيمة معامل المتلير المستقل الم ثر على جذب الزبائن 

(، ما ي  ر α≤0.05(، وهي أصلر من )0.000تمثلت قيمتها بمقدار)    ( tلة إحصائية ا )(، بدلا0.847في المصارف العراقية قدرت بـ )
"يوجد تأثير داا إحصائياً للسلوك التنظيمي على عملية جذب الزبائن في المصارف  إلى أن الفرضية الرئيسة للبحث  ير محققة، أي أن :  

 Y= 0.602 + 0.847*x + eالعلاقة وفق المعادلة الرياضية التالية:  (".ويمإن التعبير عن هذهα≤0.05العراقية عند مستوش الدلالة )
  : جذب الزبائن Yحيث أن:

X.السلوك التنظيمي :e.( في "السلوك التنظيمي 1تتلخم العلاقة بين المتليرين بأن  أي تلير بمقدار ): عوامل أخرش تتحإم بجذب الزبائن  "
 (، وفق ال إل الموضه تيما تأتي:%84.7العراقية بنفس الاتجاه بنسبة مقدارها) سي ثر على "جذب الزبائن" في المصارف 
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 الزبائن السلوك التنظيمي وجذب( العلاقة الخطية بين 2الشك  رقم )

( علاقة 4الجدوا رقم ) اختبار الفرضيات الفرعية تم التوصل إلى النتائج المبينة في الجدوا التالي.  عندااتبار الفرضيات الفر ية: .2
 التأثير للفرضيات الفرعية

الدلالة  (tقيمة ) Beta جذب الزبائن  الفرضية 
 الإحصائية

معامل  
الارتباط 

R 

معامل  
التحديد  

2R 
مستوى  Fقيمة 

 الدلالة

سلوك المواطنة  1ف
 0.000 89.193 0.301 0.549 0.000 9.444 0.549 التنظيمية

سلوك الالتزام  2ف
 0.000 354.892 0.632 0.795 0.000 18.839 0.795 التنظيمي

سلوك الولاء  3ف
 التنظيمي

0.730 15.346 0.000 0.730 0.532 235.510 0.000 
 كافة أبعاد السلوك التنظيمي وجذب معنوية ذات دلالة إحصائية بين   تأثير  علاقةهناك  :( تبين أن4على ضوء النتائج الواردة في الجدوا رقم )

، وهذه النماذن الخاصة بإل (0.000)الخاصة بإل علاقة منها كانت مساوية لـــــ   (F) الزبائن لأن الدلالة اتحصائية الخاصة بإافة اختبارات
بعـد بين  تـأثير  طردي، إذا تمثلـت أقوش علاقـة    ذات اتجـاه  فكـانـت جميعهـا  تـأثيرالأمـا بـالنســــــــــــــبـة لمعـاملات  .منهـا قـادرة على التعبير عن العلاقـة

الزبائن بمقدار  تأثير بعد ســلوك الولاء التنظيمي على جذب، لتليها بالمرتبة الثانية قوة (0.795)الزبائن بمقدار ســلوك الالتزام التنظيمي وجذب
. ما  ( ب دة متوسطة0.549)الزبائن بمقدار    سلوك المواطنة التنظيمية على جذب ثم تأثير بعد،  ( إذ قدرت  دة كل منهما بأنها قوية0.730)

ــة باختبار   ــائية الخاصـ وهي   (0.000)الزبائن فقد قدرت قيمتها بــــــــــــــــــ  أبعاد الســـلوك التنظيمي وجذبلكل علاقة بين  ((Tأن الدلالات اتحصـ
، وبالتالي فإن الفرضــيات الفرعية  ير محققة، (0.05  )عند المســتوش معنوية دالة إحصــائياً التأثير ، أي أن كافة علاقات (0.05)أصــلر من 
 وبالتالي فأن :

 (.α≤0.05في المصارف العراقية عند مستوش الدلالة )لسلوك المواطنة التنظيمية على عملية جذب الزبائن يوجد تأثير داا إحصائياً  .1
 (.α≤0.05في المصارف العراقية عند مستوش الدلالة )لسلوك الالتزام التنظيمي على عملية جذب الزبائن يوجد تأثير داا إحصائياً  .2
 (.α≤0.05في المصارف العراقية عند مستوش الدلالة )لسلوك الولاء التنظيمي على عملية جذب الزبائن يوجد تأثير داا إحصائياً  .3

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 تبين من خلاا ما تقدم النتائج التالية: ستنتاجات:أولًا: الا

رجة  وافر تطبيق متلير السلوك التنظيمي، وأبعاده المتمثلة بسلوك المواطنة التنظيمية، سلوك الالتزام التنظيمي، وسلوك الولاء التنظيمي بدت .1
 جيدة في المصارف العراقية عينة البحث.

 في المصارف العراقية عينة البحث. توافر تطبيق متلير جذب الزبائن بدرجة جيدة .2
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 يوجد تأثير طردي قوي للسلوك التنظيمي في عملية جذب الزبائن في المصارف العراقية عينة البحث. .3
يوجد تأثير طردي قوي لبعدي ســــــــلوك الالتزام التنظيمي، وســــــــلوك الولاء التنظيمي على عملية جذب الزبائن، وتأثير طردي متوســــــــط لبعد  .4

 تنظيمية على عملية جذب الزبائن.سلوك المواطنة ال
 التوصيات: -ثانياً

 بناء على ما تقدم من نتائج، يوصي الباحث بما تأتي:
تحســــــين الســــــلوك التنظيمي المتبز في المصــــــارف العراقية عينة البحث من خلاا تأهيل وتمإين العاملين فيها وتحســــــين معارفهم وقدراتهم  .1

 .وم هلات لتظهر من خلاا سلوكهم في المصارف
تحســين العوامل المســاهمة في جذب الزبائن، من خلاا تقدتم خدمات ذات جودة عالية، وقادرة على تلبية حاجات الزبائن وإ ــباا رمباتهم  .2

 ملائمة لتوقعاتهم.
الزبائن   التحســـين المســـتمر لســـلوكيات العاملين التنظيمية وخاصـــة تيما يتعلق بالتعامل مز الزبائن، وذلك لما لها من تأثير قوي على جذب .3

 والحفاب عليهم في تعاملهم مز المصارف.
 المصادر:
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