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سلة  كلم اطنالارزب نلرةاسالاستطلاع الرا نالمنلزبائنلالمصقفلالاسلاميلفيلمار ز ال
(CIMB)ل

 

 

     -: المستخلة ص

 Customer)يسعى البحث إلى تقديم إطار نظري وتطبيقي عن موضوع سلوك مواطنة الزبون       

Citizenship Behavior)  ع واهم ابعاده ومحدداته. متضمناً اهم الاراء التي طرحت عن مفهوم هذا الموضو
الذي يضم ثلاثة ابعاد  (Groth, 2005)ويحاول ايضاً ان يقيس مستوى ممارسة هذا السلوك باستخدام مقياس 

هي )التوصيات وتقديم المساعدة للزبائن الاخرين وتقديم التغذية العكسية( لدى عينة من زبائن احد فروع مصرف 
(CIMB)  عدد من الادوات الاحصائية المناسبة كالمتوسط الحسابي والانحراف الاسلامي في ماليزيا باستخدام

المعياري والتحليل العاملي التوكيدي ومعامل كرونباخ الفا. ويقدم البحث في ضوء النتائج التي ظهرت مجموعة من 
الاستناجات التي صيغ في ضوءها عدد من التوصيات التي تهدف الى تحسين ممارسة ابعاد سلوك مواطنة 

 زبون.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. 

 

 

لأ.ر.لغسانلةاسملراورلارلاميللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللا.لعامقلعلة يلحسينلاراط ي

 ةتصارجاماالبغدار/لكلة  الالاراةةلوالاةتصارللللللللللللللللللللللجاماالارقارس ا/لكلة  الالاراةةلوالا

 

1



لواراشقونلارادرلارثامنلللللللللللللللللللللللللللة الاراقاة الرلة الة  الاداراة الللللللللللللالمج  

 

 2 

 -:مقدمال

الاهتمددام الكبيددر مددن  بددل  التددي نالددتالحيويددة  ضددوعاتيعددد سددلوك مواطنددة الزبددون مددن المو      
ن مسدتوى الخددمات الباحثين التسويقين لما له من دور مهدم فدي فاعليدة عمدل المنظدة وفدي تحسدي

التدي تقدددمها . وا ددتو مفهددوم سددلوك مواطنددة الزبددون مددن مفهددوم سددلوك المواطنددة التنظيميددة الددذي 
ذلددك السددلوك التطددوع الاختيدداري الددذي يمارسدده العامددل والددذي لا يندددر  تحددت نظددام الحددوافز يعنددي 

 Organ) الرسددمي فددي المنظمددة والهددادف الددى تعزيددز  داء المنظمددة وزيددادة فاعليتهددا وكفاءتهددا

. امددا سددلوك مواطنددة الزبددون فهددو ذلددك السددلوك الاختيدداري والتطددوعي الددذي يمارسدده (1999:40,
الزبدون والددذي لا يندددر  تحددت  ائمدة السددلوك المطلددود لتسددليم الخدمددة ب دكل ندداج  بددل هددو سددلوك 

، ويتجه (Groth, 2005)يصد في خدمة المنظمة وتحسين مستوى وجودة الخدمات التي تقدمها 
ديم المقترحددات البندداءة ومسدداعدة الزبددائن الاخددرين والتعامددل بلطددف واحسدداس مدد  مقدددمي نحددو تقدد

مدددا بدددين  اويطبدددو هددذا المفهدددوم علددى المنظمدددات الخدميدددة ، لان هنالددك اخدددتلاف اساسدديالخدمددة. 
ن الزبائن غالباً ما يكونون موجودين فعلياً عنددما أالمنظمات الخدمية والمنظمات الصناعية يتمثل ب

لزبائن ندادراً مدا يكوندون موجدودين إذ ادمة ، وعلى النقيض تماماً من المنظمات الصناعية تقدم الخ
خددلال عمليددة الانتددا ، لددذلك يمكددن القددول بددان كددل مددن الزبددائن والعدداملين يمكددن ان ي ددكلوا المددورد 

 . (Yi & Gong, 2008)الب ري للمنظمات الخدمية 

بدون ونددرة مدا كتدد عنده علدى المسدتوى المحلدي وانطلا اً من اهمية موضوع سلوك مواطندة الز     
والعربي جاء البحث ليقف على اهم المضامين الفكرية لهذا المفهوم مدعماً بدراسدة تطبيقيدة لابعداد 

ومدن اجدل   الاسدلامي فدي ماليزيدا. (CIMB)احدد فدروع مصدرف هذا المفهوم فدي عيندة مدن زبدائن 
اساسدية ، الاول يتنداول منهجيدة البحدث  تحقيو اهدداف البحدث فقدد تدم توزيعده علدى ثدلاث محداور

واجرائاته المتبعة. اما المحور الثاني فقد سلط الضوء على الجاندد النظدري الدذي تطدرو الدى ثدلاث 
فقددرات اساسددية هددي مفهددوم سددلوك مواطنددة الزبددون واهددم ابعدداده ومحدداتدده المددذكورة فددي الادبيددات 

البندددائي لمقددداييس البحدددث والوصدددف السدددابقة. فدددي حدددين يتعلدددو المحدددور الاخيدددر بجواندددد الصددددو 
الاحصددائي لابعدداد سددلوك مواطنددة الزبددون الثلاثددة )التوصدديات، ومسدداعدة الزبددائن الاخددرين وتقددديم 

 التغذية العكسية(.
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للل-:لمنهج الاربحث

لاولا:لمشكلة الاربحث

سددديتها ارغمدددت عولمدددة الصدددناعات الخدميدددة وانفتدددام الا تصددداد العدددالمي ال دددركات الخدميدددة علدددى تحسدددين تناف    
باسددتمرار، وبددد ت ال ددركات الخدميددة تعطددي الاهتمددام الكبيددر للزبددائن مددن اجددل تحسددين مو فهددا التنافسددي فددي بيئددة 
الاعمددال، ولهددذا السددبد نددرى ان الكثيددر مددن ادبيددات التسددويو تركددز حاليدداً علددى ادارة الزبددائن كمددورد ب ددري للمنظمددة 

(Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Yi & Gong, 2008).  هذا التوجده الحدديث حفدز البداحثين والعلمداء
ضدمن على ترجمة وتحويل بعض المفاهيم المرتبطة بالسلوك التنظيمي والموارد الب رية الى نطاو ادبيات التسدويو 
 (OCB)اطار فلسفي له طابعه المستقل وصبغته الخاصة التي تميزه عن تلك المفاهيم. وسلوك المواطنة التنظيميدة 

فداهيم التددي و د  الاختيدار عليهددا مدن  بددل البداحثين المهتمدين بالتسددويو. هدذا المفهددوم تدم توسدديعه هدو مدن بددين الم
 . (CCB)ليدخل ضمن نطاو الزبون والذي يعرف الان بسلوك مواطنة الزبون 

فدي  الدذي يسدهممن موارد المنظمدة الب درية  اموردبعده على خطى التوجه الحديث لادارة الزبون  ويسير البحث    
دوافد  بحثيدة تمثدل اركدان م دكلة البحدث التدي يمكدن ايجازهدا فدي ثدلاث نقداط  ةلية خلدو القيمدة منطلقداً مدن ثلاثدعم

 -اساسية هي :

اذا كانددت عمليددة التوجدده الحقيقددي نحددو الزبددون والتركيددز علددى التسددويو العلا دداتي والتنددافس علددى جددودة  -1
تقدديم عمليدة ك دركاء فدي زبائنهدا ن تحفدز يتطلد تطوير فهم  فضل للكيفية التي يمكن لل دركات  الخدمة 

فان تقديم اطار نظري يوض  ملام  نتدائج هدذا  (Bettencourt, 1997)ة )مورد ب ري للمنظمة( الخدم
علددى مسددتوى الدراسددات  لا سدديماالتحفيددز متمددثلًا بدراسددة سددلوك مواطنددة الزبددون هددو  ضددية بحثيددة ملحددة 

 العربية والمحلية.

من الدراسات الاجنبية التي تثري مفهوم سلوك مواطندة الزبدون وابعداده الا ان  بالقليلرغم وجود عدد ليس  -2
، والدذي  دكل  (Groth, 2005)علدى مسدتوى الدراسدات التطبيقيدة لهدذا المفهدوم  اواضدح اهنالك  صدور 

 اتجاه اعداد البحث الحالي.داف  مهم 

 ,Yi & Gong)الزبدون  رغدم ان القطداع المصددرفي يعيدد عينددة بحثيدة ملائمددة لدراسدة سدلوك مواطنددة  -3

جعدة للعديدد مدن ا، الا انه من النادر وجود دراسة تتطرو الدى هدذه العيندة. ففدي ضدوء المر (979 :2006
يجد الباحثدان الا دراسدة واحددة تسدتخدم القطداع المصدرفي كعيندة للبحدث وهدي دراسدة  لمالدراسات السابقة 

(Bartikowski & Walsh, 2009)بحث الحالي لتعزيز هدذه الفجدوة مدن . وهذا ما  ج  على اجراء ال
 خلال اختيار القطاع المصرفي كعينة للبحث.
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:لاهدافلاربحث  -يسعى البحث الى تحقيق هدفين رئيسين هما::ثان اً

الأول : تقديم اطار نظري  امل عن موضوع سلوك مواطنة الزبون يتضمن في ثنايداه ثلاثدة محداور رئيسدة ، الأول 
مواطنددة الزبددون وعلا تدده بددبعض المفدداهيم ذات الصددلة. والمحددور الثدداني يقدددم مراجعددة  يقدددم توضددي  لمفهددوم سددلوك

  املة لابعاد هذا المفهوم والمذكورة في الدراسات السابقة ، إما المحور الأخير فيتناول اهم محددات هذا السلوك.

عدة الزبدائن الاخدرين وتقدديم الهدف الاخر :  ياس مستوى سلوك مواطنة الزبون بابعاده الثلاث )التوصيات، ومسدا 
 الاسلامي في ماليزيا. (CIMB)التغذية عكسية(  لدى عينة من زبائن احد فروع مصرف 

ل: ثارثاً:لاهم الاربحث

يعدد موضدوع دراسدة و يداس سدلوك مواطندة الزبدون مدن المواضدي  -تنبعلأهم الاربحثلمنلجاانبينلةئ ساين:
، فهدذه (Yi & Gong, 2008)علدى عمدل المنظمدة ومقددمي الخدمدة  المهمة جداً والحيوية بسبد تأثيراته المحتملدة

 ;Bove, et al., 2009)السدلوكيات تمثدل مصددر كدامن ومحتمدل لتحقيدو الميدزة التنافسدية للمنظمدة بددون كلفدة  

Bove, et al., 2003 )  لدذا يعدد تنداول هدذا الموضدوع المهدم مسداهمة متواضدعة اثدراء ادبيدات التسدويو المحليدة .
 ية التي تعاني من محدودية هكذا موضوع.والعرب

يقيد الجاند التطبيقي للبحوث العديد من الباحثين العرا يين في تنداول المفداهيم الحديثدة التدي تحتدا  الدى  -1
الاسدلامي فدي ماليزيدا هدو خطدة  (CIMB)بيئة مناسبة لدراستها. واختيار هذا البحث لاحد فدروع مصدرف 

  ختراو هذا القيد رغم الصعوبات التي تتضمنها.تضاف الى الخطوات السابقة اتجاه ا

 

لةابااً:لالارواتلالاحصائ الالمستخدمال

لأغددراض الوصددف الاحصددائي التددي يتطلبهددا تحقيددو اهددداف البحددث، فقددد تددم اسددتخدم الاسدداليد     
 .عينة البحث خصائصالتكرار والنسد لوصف    -والمؤ رات الاحصائية الأتية:

المعيدداري لبيددان مدددى تركيددز وت ددتت اجابددات افددراد عينددة البحددث اتجدداه  الوسددط الحسددابي والانحددراف
 .البحث ابعاد متغيرفقرات 

 .لغرض التحقو من الصدو البنائي لمقاييس البحث (SEM)ية لنمذجة المعادلة الهيك -1

 .معامل كرونباخ الفا للتحقو من الاتساو الداخلي لمقاييس البحث -2

لخامساً:لع نالاربحث
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الماليئيتتت  فتتتر ا لتتتي   USMالاستتت مر فتتترة  امعتتت   (CIMB)بحتتتث بئبتتتائن م تتتر  تمثلتتتي ةياتتت  ال   
ئبون من ئبائن الم ر  الذين تت  اتتيتاره  بلت    (97). وضمي ةيا  البحث  1(Penang)بياااغ 

ةلوائر ووئةي ةليه  استمارة الاستبيان باللغ  الاا ليئي  وهر اللغ  الثااي  الرسمي  فر ماليئيا . و د 
يتت  توئيتتت استتتمارة الاستتتبيان ةلتتى المراستتل  الال تروايتت  متتت الم تتر  المتتذ ور. وم تتر  اةتمتتدي ال

(CIMB)   الاس مر هو مؤسست  ماليت  وم ترفي  است مي  ةالميت  تابعت  لم موةت(CIMB Group) 
. ويقتتد  الم تتر  حلتتو  ابداةيتت  ولتتامل  حستتس اللتتريع  الاستت مي  فتتر م تتالاي ال تتيرف  الاستت مي  

 داي والت اف  وادارة الثروة وال يرف  التا  .وادارة المو و 

الاسلامي حسد ال ريعة الاسلامية تحدت توجيده لجندة  (CIMB)تيدار عمليات وخدمات مصرف    
والتي تضم عدد من علماء الاسلام البارزين في العدالم. و  (CIMB)تسمى لجنة ال ريعة لمصرف 

لاسلامية، و د نال هذا المصرف العديد من معترف به كرائد في الاسواو المالية ا (CIMB)مصرف 
،  (Euromoney)مددن مؤسسددة  2008الجددوائز ومنهددا افضددل مصددرف اسددلامي فددي اسدديا عددام 

مددددن  بددددل مجلددددة المصددددرفي   2007و  2006وافضددددل مصددددرف اسددددتثمار اسددددلامي عددددالمي لعددددام 
(Banker)  بروندي. فرع في ماليزيدا ولده فدروع ايضداً فدي دولتدي البحدرين و  364. ولهذا المصرف

 . و د استخرجت التكرارات والنسد المئوية لوصف عينة البحث

 

 

 

 

 

لللللللللل   .(1)كما في الجدول     

                                                           

1
المعلومات يمكن الدخول على مو   المصرف لمزيد من   WWW.CIMB.COM 
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ل(1)جدولل.

لخصائصلع نالاربحث

   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 لمز دلمنلالمالة  ماتليمكنلاردخ للعلة ىلم ةعلالمصقفلل WWW.CIMB.COM 
لتماةةلالاستب انالجدوللمنلاعدارلارباحثانلفيلض ءلاس

ل

ل

ل: الاطاةلارنظقيلرلة بحث
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ل(CCB)اولا:لمفه السلة  كلم اطنالارزب نل

الاتيترة ات اهتان بحثيتان مستتق ن ضتمن ادبيتاي التستويقه الات تان الاو  متن  ظهر فر الستاواي     
البحث ر ئ ةلى سلوك مواطا  الئبونه فمث  العاملين أن الئبائن  د يظهرون السلوك التطتوةر التذ  

. امتتا الات تتان البحثتتر (Groth, 2005)ي تتون مطلتتوس متتاه  ول تتن متتت هتتذا فااتتة يستتاةد الماظمتت   لا
متتن  (Dysfunction)الثتتاار فيتترتبط بالستتلوك الاتتيتتار  ه ول تتن يتمثتت  بالافعتتا  الستتلبي   المعط لتت   

 :Yi & Gong, 2008) بت  الئبتتائن والتتتر تتستتبس بالملتتا   للماظمتت  والعتتاملين والئبتائن الاتتترين 

766)  . 

ضتتتتمن ستتتتياق الات تتتتان البحثتتتتر الاو  يعاتتتتر   ستتتتلو ياي  (CCB)ومفهتتتتو  ستتتتلوك مواطاتتتت  الئبتتتتون     
تطوةيتت  واتتياريتت  لا ت تتون مطلوبتت  ل اتتتا  او تستتلي  التدمتت  الاتتا ك ول تتن تلتتك الستتلو ياي تستتتاةد 

بترة التتر . فهتر تلتير التى   الافعتا  المدروست  والمعت(Groth, 2005: 11)الماظمت  بلت   ا متالر  
تحم  فر طياتها  ااس المساةدة واللط  والتر تؤدى بل   تطوةر من  ب  الئبائن وتسد  المافع  

. وتو تتة هتتذن الستتلو ياي احتتو تقتتدي  (Garma & Bove 2009: 1)لماظمتت  التدمتت  بطريقتت  متتا  
 & Yi)المافعتت  التتى ث ثتت  اطتترا  هتت  الماظمتت  مقدمتت  التدمتت ه وةتتاملو التدمتت ه والئبتتائن الاتتترون 

Gong, 2008; Groth, 2005; Yi & Gong, 2006)   ويعتمد ستلوك مواطات  الئبتون ةلتى اظريت .
إذ يقو  الئبائن بمبادل  السلوك الاي تابر متن  (Theory of Social Exchange)التباد  الا تماةر 

 . (Garma, 2009: 1) الماظم  بسلوك الاحساس بالالتئا  والامتاان اللت ر لها

 ياي مواطات  الئبتون ةلتى اداا ةتاملر التدمت  والماظمت  و المستتهلي ين الاتترين. وبلت   وتؤثر ستلو 
ةتتا  هتتر تستتاةد فتتر تحقيتتق وضتتت مراتتوس ل طتترا  ذاي الع  تت  بتقتتدي  التدمتت ه ويم تتن ان تلتتم  
الامثلتت  ةتتن هتتذن الستتلو ياي بلفتتتاي تقتتدير لعامتت  التدمتت  بلتت   تلتت راي او هتتدايا او م حظتتاي او 

بيتت  ياطتتق بهتتا متتن الفتت ه او ا تراحتتاي لتحستتين التدمتت . هتتذن الستتلو ياي االبتتا  متتا تاطتتو   لمتتاي اي ا
ةلتتى تضتتحي  متتن الئبتتون ب تتئا متتن الو تتي او ال هتتد او الممتل تتاي الماديتت  او حتتتى الرةايتت  البدايتت  

(Bove, et al., 2009: 698). 
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مثتتتت  الستتتتتلوك  (CCB)وهاالتتتتك العديتتتتد متتتتن التستتتتمياي اطلقتتتتي ةلتتتتتى م تتتتطلك مواطاتتتت  الئبتتتتون      
ه وستتتلو ياي (Ford, 1995) (Customer discretionary behavior)الاتتيتتتار  للئبتتتون 

 (Customer organizational citizenships behaviors)المواطاتتتت  التاظيميتتتت  للئبتتتتون 
(Customer OCBs) (Bove, et al., 2009) ه والاداا التطتتتوةر للئبتتتون(customer 

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

وستتلو ياي  (In-role behaviors)ومتتن المهتت  التمييتتئ بتتين ستتلو ياي التتدور التتداتلر للئبتتون      
. فستتتتتلو ياي التتتتتدور التتتتتداتلر للئبتتتتتون تتمثتتتتت  بتلتتتتتك (Extra-role behaviors)التتتتتدور المضتتتتتا  

لو تتي المحتتدد للموةتتده وتقتتدي  و تت  ةتتن الستتلو ياي المطلوبتت  لاداا تستتلي  التدمتت  مثتت  الو تتو  با
حا اته ه واتباة التعليمتاي المتذ ور متن  بت  الماظمت ه ودفتت ا تور التدمت . وبالمقابت  فتان ستلو ياي 
الدور المضا   التر من ضماها سلوك مواطا  الئبون  فااها تتمث  بالسلو ياي التطوةي  وسلو ياي 

دم  او الئبائن الاترين الغير مطلوب  فتر ةمليت  تستل  المساةدة التر تلرة ات ان المالأة ومقدمر الت
. وبهتتذا فتتان ستتلو ياي التتدور التتداتلر تتتلتت  ةتتن (Bove, et al., 2009: 698)التدمت  الرئيستت  

الستتلو ياي التطوةيتت  للئبتتون  ستتلو ياي التتدور المضتتا   لااهتتا ستتلو ياي ميالتت  لل ااتتس الا تمتتاةر 
و عت  والمراوبت  المطلوبت  لتستلي  التدمت  المثاليت  ذاي القيمت  والتر ت ون م افىا لملار   الئبتون المت

 .(Bettencourt, 1997)العالي  

ويحتتتاو  العديتتتد متتتن البتتتاحثين بلتتتورة اف تتتار ستتتلوك مواطاتتت  التاظيميتتت  فتتتر الاطتتتار الف تتتر  لستتتلوك     
اي التتتذ  ةتتتد ستتتلو ي (1997) (Bettencourt)مواطاتتت  الئبتتتون ه وهتتتذا الات تتتان التتتأ اولا  متتتن اف تتتار 

ااموذ تا يحتاو  اظهتار  (Groth, 2005)الئبتون التطوةيت   تئاا متن ةمليت  تستلي  التدمت . و تد  تد  
التوائن والترا   بين ستلو ياي الئبتون وستلو ياي العتاملين وةلتى افتس الات تاهين البحثيتين التتر تت  

 .(1)ر الل   التطرق اليهما فر اة ن  سلو ياي تطوةي  اي ابي  واير اي ابي   ه و ما هو ظاهر ف
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 سلوك الزبون
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 (1) كل 

 مقارنة بين سلوك العامل وسلوك الزبون

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

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

لثان اً:لاباارلسلة  كلم اطنالارزب ن

د متن المحتاولاي الراميت  ةلى الترا  متن حداثت  موضتوة ستلوك مواطات  الئبتون الا ان هاالتك العديت    
متتن ماطلتتق  ا التتبعب بتتالااواة. ويحتتاو  البحتتثضتتمن ابعتتاد محتتددة او متتا يطلتتق ةليهتت التتى ت تتايفة

للتطتترق التتى االتتس متتا ذ تترن ةاهتتاه مرتبتتا  وفتتق محدوديتت  متتا  تتتس ةتتن هتتذا الموضتتوة باللغتت  العربيتت  
 سلسلها الئمار.ت

لل(Ford, 1995)اباارلل-1

فتتتتر دراستتتتتة   تقيتتتتي  التتتتتأثير ايتتتتر المبالتتتتر للتدمتتتت  الفاةلتتتت  فتتتتر الستتتتلوك  (Ford, 1995)حتتتتدد    
 -: مان لسلوك مواطا  الئبون وهيالاتتيار  للئبون  بعد

 (Commitment)اظهار الالتئا  الى ماظم  التدم   - أ
  (Safety Problems)الاب غ ةن ملا   الامان للعاملين  - س

 

 
ل(Bettencourt, 1997)اباارلل-2
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من المحاولات المهمة في دراسة سدلوك مواطندة الزبدون ،  (Bettencourt, 1997)تعد دراسة    
 -سلوك مواطنة الزبون الى ثلاثة ابعاد هي: (Bettencourt)و د  سم خلالها 

سدلوكيات الزبدون : وت دير الدى (Promoter of the Firm)التدرويج للمنظمدة )الدولاء(  -  
 التي تصطف م  مصلحة المنظمة وتعززها ب كل يتجاوز المصال  الفردية له.

: وهي سلوكيات الزبون الاختيارية التي (Cooperation)التعاون )الزبون كمورد ب ري(   - د
ت دددير الدددى مراعددداة تدددوفير تسدددليم الخدمدددة ذات الجدددودة العاليدددة )مثدددل الموثو يدددة والكفددداءة 

 وغيرها(.

: وهددي سددلوكيات الزبددون التددي (Participation)ة )الزبددون كمست ددار تنظيمددي( الم ددارك  - ت
 ت ير الى الم اركة الفاعلة والمسؤولية في ادارة وتطوير المنظمة.

 

ل(Bove, et al., 2003)اباارل)ان اع(لل-3

وزملائه تصنيفا  املا لكل سلوكيات مواطنة الزبون، تمثل بتقسيم سلوك مواطندة  (Bove) دم    
 -:(2)زبون الى ثمان انواع ، وكما هو مبين في الجدول ال

 

 

 

 

 

 

 

 

ل(2)جدولل
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لان اعلسلة  ك اتلم اطنالارزب نلوتاق فاتهالومصارةها

 المصدر التعريف النوع )البعد(

كلمة ايجابية من 

 الفم

Positive word 

of mouth 

اتصالات وكلمات ايجابية، غير 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 ، وغيرهننا مننن ا نشنن ة التنني 

 ترعاها

Gruen (1995) 

 الافعال ال ير 

Benevolent 

Acts 

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

 .     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 للتكينننف 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)اباارلل-4

موسو  س   الئبائن   اود  يدين : دراس  سلوك المواطا  فر تقدي  تدم  الااتراي  ه فر بحثة ال    
 -ث ث  ابعاد رئيس  لسلوك مواطا  الئبون هر : (Groth, 2005)حدد 

: وتعار  يا  الئبون بتقدي  التو تياي التى افتراد ةائلتتة (Recommendations)التو ياي  - أ
 اي اللر   والاستمار ةليها.لتص مستفيد بلراا تدم أ او  ئةاو ا د ا

: وتتمثتت  بمستتاةدة الئبتتتائن الاتتترين باي تتتاد  (Helping Customers)مستتاةدة الئبتتائن   - س
 المات اي او مساةدته  فر التسوق او تعليمه   يفي  استتدا  التدم  بل    حيك.

: والتتتتر تعاتتتر تقتتتدي  معلومتتتاي مفيتتتدة (Providing Feedback)تقتتتدي  التغذيتتت  الع ستتتي    - ي
 اظم  تساةده  فر تحسين ةملي  تسلي  التدم . للم

ل2ل(Garma & Bove, 2009)اباارلل-5

هددو سددلوك الزبددائن ي ددبه  :  Assumed employee role (AER)تدولي دور الموظددف  -1
: مسداعدة مدوظفي خدمدة العمدلاء  الاتيدة  مل الأمثلدةيالعمل الذي يقوم به موظفو الخدمات. ويمكن  ن 

 .لزبائن الآخرينا و مساعدة  ،م  وظيفتهم

مدوظفي لتدزام ليوصف بأنه سلوك الزبون الذي يعدرض الا :  Advocacy (ADV)الدفاع  -2
 دمل ينطوي على تعزيز وحماية العاملين في الخدمة. هذا ويمكدن  ن ي د  ذيالخدمة ، وال

 لموظفي الخدمة. و الولاء  ،توصيات ال، و  الكلام الايجابي

تمثدل فدي تقدديم ي الذي الزبائنف بأنه سلوك يوص:  Consultancy (CON)الاست ارة  -3
الزبائن عن ر يهدا بتعبر  ويتمثل المعلومات لموظفي الخدمة بهدف تحسين تقديم الخدمات.

دارة لددإ و لتسددليط الضددوء  ،، وتقددديم ا تراحددات عددن الكيفيددة التددي يمكددن تحسددين الخدمددة 
 .من  بل موظفي الخدمة الخدمة بصورة جيدة عندما يتم توفير

الددذي يعددرف بأندده سددلوك الزبددون الددذي :  Sportsmanship (SPO)وم الرياضددية الددر  -4
يعرض المرونة  و التسدام  المرتبطدة بتقدديم الخددمات التدي يدتم توفيرهدا مدن  بدل مدوظفي 

، المجاملدة ، والتسدام   ،وعكس المرونة ي الزبائن الذي ي مل سلوك الخدمة.  ويمكن  ن
 . وتحمل ف ل الخدمة العرضي

                                                           

2
هذه الابعاد تتعلق بسلوك مواطنة الزبون المتجه نحو موظفي الخدمة فقط     (customer citizenship behavior directed to service 

personnel (CCB-SP)) 
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يسدداعد  ابليددة  الددذي الزبددائن يدددعم يعنددي:  Social support (SS)لاجتمدداعي الدددعم ا -5
خدمددة علددى التعامددل مدد  حددالات )المجهدددة( فددي مكددان العمددل  و يجعددل عملهددم ال مددوظفي 

عدن تعاطفده  والاعراد د تتضمن عبارات التقدير ،  من  بل الزبون . هذه التصرفات اممتع
 ضاء بعض الو دت مد  الزبدائن فدي الأن دطة في مة  فراد الخد ، والصحبة م فراد الاتجاه 

 .الترفيهية خار  سياو لقاء الخدمة
لمحدراتلسلة  كلم اطنالارزب نثارثاً:ل -6

مواطنددة ا ددارت الدراسددات السددابقة الددى وجددود العديددد مددن المحددددات لممارسددة سددلوك       -7
وخدلال  . وهذه المحددات هي بمثابة مؤ رات اتجداه تحقيدو سدلوك مواطندة الزبدون،الزبون

 -:العوامل ادناه كمحددات لسلوك مواطنة الزبون، وهي تحديد تم مراجعة الدراسات السابقة

: يق تد  (Customer Justice Perception) اراداراالالمدةكاالمانلةبازلارزبا ن -1 -8
بالعدالتت  المدر تت  لتتعورالئبون  بالعدالتت  والمستتاوة بالمقاراتت  متتت الئبتتائن الاتتترين. وهتتذن العدالتت  

 -: (Yi & Gong, 2008)ث  ور هر تأتذ ث 

: ت ير العدالة التوزيعية إلى الدرجة التدي ي دعربها الزبدائن  (Distributive Justice) ارادارالارت ز ا ا -أ
 .بأنّهم تم معاملتهم بانصاف فيما يتعلو بنتيجة استلام الخدمة

ة إلددى ائنصدداف المدددرك اتجدداه : ت ددير العدالددة ائجرائيدد (Procedural Justice) ارادارااالالاجقائ ااا -س
 السياسات وائجراءات بالمنظمة.

ت ير إلى المدى الذي يتعامل الزبائن خلالده بانصداف :  (Interactional Justice) عدارالارتااملات - 
 في تفاعلاتهم وعلا اتهم م  موظفي الخدمة.

من  بل الزبائن  ثناء لقاءات تسدليم  الحالة ال عورية والعاطفية التي تدرك ب كل  خصي :(Affect)لارتأثير -2

 .(Yi & Gong, 2008)خدمة 

 دير الدى حالدة الارتبداط والالتدزام العاطفييدة والسدلوكية ي : (Customer Commitment)لارتزاالارزبا ن -3
 .(Bartikowski & Walsh, 2009; Bettencourt,1997)من  بل الزبون اتجاه المنظمة 
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اعادة الزبون لسلوك ال راء من خلال ن اطات التسويو وفي التعمو : (Customer Loyalty)ولاءلارزب نل -4

 .(Bartikowski & Walsh, 2009)بمفاهيم تحفيز  راء الزبون 

وتعكس  رغبة الزبون  :(Commitment For Worker Service) م ظفلالخدمالمنادارتزاال -5
 .(Bove, et al., 2009)الدائميّة ئبقاء العلا ة القيمة م  موظفي الخدمة 

تتضمّن المصدا ية المدى الذي  :(Credibility of Service Worker) مصداة الم ظفلالخدما -6
 ,.Bove, et al)يعتقددد الزبددون بددأنّ موظددف الخدمددة عنددده الخبددرة المطلوبددة ئداء  ددغله عمليددا وب ددكل موثددوو 

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)) 
 

لتتير التتى اللطتت  يو  :(Benevolence of Service Worker)احسددان موظددف الخدمددة  -7
 .(Bove, et al., 2009: 698)والاحسان الذ  يلعر بة الئبون من  ب  موظ  التدم  

لير الى الاست اب  اللعوري  والادرا ي  للئبون يو  : (Customer Satisfaction) رضا الزبون -8
 .(Yi & Gong, 2008; Bettencourt ,1997)احو ت رب  التدم  

 الجانل العملي للبحث

 اولا: مقياس البحث 

المستتتتتد  فتتتر العديتتتد متتتن 3(Groth, 2005)اةتمتتتد الباحثتتتان فتتتر هتتتذن الدراستتت  ةلتتتى مقيتتتاس     
يقد   (3)ادبياي التسويقه والذ  يمتائ بالثباي والم دا ي  العالي  وال دو  ر   الدراساي السابق  فر 

لللللللللللتوضيحا تف يليا ةن هذن المقاييسه و الاتر 

 (3)جدولل

لملة خصلمقا  سلاربحث

                                                           

1( انظر الملحو 1)الذي يتضمن نسخه من المقياس باللغة العربية ونسخه باللغة الانكليزية  
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معامل كرونباخ  الرمز مصدر المقياس عدد الفقرات المقياس
 الفا

  4 التوصيات

(Groth, 2005) 

REC 0.883 

 HEL 0.910 4 الزبائن مساعدة

 FEE 0.893 4 تقديم تغذية عكسية

الخماسي . و د تراوحت  يم معامل كرونباخ الفا  (Likert)و د صممت جمي  مقاييس البحث بالاعتماد على مقياس      
 & Nunnaly) (0.75)لان  يمتها اكبرمن  في البحوث ائدارية والسلوكيةمقبولة إحصائيا وهي  (0.91-0.88)بين 

Bernstein,1994) والتي تدل على ان المقياس يتصف بالاتساو الداخلي ،. 

لثان ا:لارصدقلاربنائيللمقا  سلاربحثل

 التوكيدددي  التحليددل العددامليب وهددو مددا يطلددو عليدده (SEM)اعتمددد البحددث اسددلود نمذجددة المعادلددة الهيكليددة      
(Confirmatory Factor Analysis) (CFA)  البندائي للمقداييس المختلفدة التدي يدتم للتحقدو مدن الصددو

واعتمدد فدي تطبيدو هدذا الاسدلود . (MacCallum & Austin, 2000).  بنائهدا فدي ضدوء  طدر نظريدة سدابقة
وفدي ضدوء افتدراض التطدابو بدين مصدفوفة التغداير للمتغيدرات الداخلدة فدي . (LISREL)على البرندامج الاحصدائي 

وذ  )المستهلكة من  بل النموذ ( تنتج العديد من المؤ رات الدالة على التحليل والمصفوفة المفترضة من  بل النم
المفترض للبيانات  و رفضه في ضدوئها والتدي تعدرف بمؤ درات جدودة الانموذ  جودة هذه المطابقة والتي يتم  بول 

سدتخدام نمذجدة با (CCB)ولاختبار متغير الدراسة )سلوك مواطنة الزبون(     :(4)كما  في الجدول  المطابقة ومنها
. وبعد ادخال البيانات الاوليدة (LISREL)المعادلة الهيكلية  على وفو التحليل العاملي التوكيدي فقد استخدم برنامج 

 واجراء التحليل . 

عبدارة تقديس  (12)صدحة افتدراض  ن الدد   (2)مؤ رات جودة المطابقة الظاهرة فدي اسدفل ال دكل  فقد اظهرت      
، وتقددديم التغذيددة العكسددية (HEL)، ومسدداعدة الزبددائن الاخددرين (REC)التوصدديات ابعدداد ) ةبنيددة تتكددون مددن ثلاثدد

مترابطددة فيمددا بينهددا. وفددي ضددوء الأوزان الانحداريددة المعياريددة الظدداهرة علددى الاسددهم التددي تددربط (  (FEE)للمنظمددة 
، والتددي تعددرف  ةاد الثلاثددالمتغيددر الكددامن )المتغيددر الددذي يكددون غيددر  ابددل للقيدداس( مدد  كددل فقددرة مددن فقددرات الابعدد
 &Costello) (0.40)بمعدداملات الصدددو  و الت ددب  يمكددن الحكددم علددى صدددو العبددارات لان  يمتهددا اكبددر مددن 

Osborne,2005). 

 (4)جدول 
 مؤ رات و اعدة جودة المطابقة لنمذجة المعادلة الهيكلية
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  اعدة جودة المطابقة المؤ رات ت
 5ا ل من  dfية ودرجات الحر    x2النسبة بين  يم -1
 0.90اكبر من  Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطابقة  -2

 0.90اكبر من  Normed Fit Index (NFI)مؤ ر المطابقة المعياري  -3

 0.95اكبر من  Comparative Fit Index (CFI)مؤ ر المطابقة المقارن  -4

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

 0.05-0.08بين 

 (Chan et al.,2007)الجدول من اعداد الباحثان بالاعتماد على 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2)شكل 

 نموذج الرياس لمتغير سلوو موا نة الزبون

 

  (Descriptive Statistics )ثالثا: ائحصائيات الوصفية 

REC 10.3 2

REC 20.1 4

REC 30.4 5

REC 40.4 4

HEL 10.2 1

HEL 20.2 9

HEL 30.3 1

HEL 40.3 2

FEE 10.3 4

FEE 20.3 2

FEE 30.2 9

FEE 40.3 3

REC 1.0 0

HEL 1.0 0

FEE 1.0 0

Chi -Squ are= 61. 36, d f=51, P -val ue=0.1 5176 , R MSEA = 0.0 52

0.8 3

0.9 3

0.7 4

0.7 5

0.8 9

0.8 4

0.8 3

0.8 2

0.8 1

0.8 2

0.8 4

0.8 2

0.1 4

0.1 4

0.0 2

  , GFI= 0.9 0,    CFI =0.9 9, N FI=0.9 3
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 (CCB)تائج ا اباي ةيا  البحث ات ان فقراي مقياس مواطا  الئبون تقد  هذن الفقرة بيان ي   ا     
وباستتتتدا  المتوستتط الحستتابر والااحتترا  المعيتتار  . وتتضتتمن هتتذن الفقتترة ث ثتت  محتتاور تمثتت  ابعتتاد 

  -سلوك مواطا  الئبون و الاتر:

 (Recommendations)بعد التو ياي  -1

 (3.53)بلتتتتغ  (REC)بعتتتتد التو تتتتياي بمتغيتتتتر إن معتتتتد  اا ابتتتتاي التتتتتاص  (5) ي حتتتتظ فتتتتر ال تتتتدو 
 . (0.89)وبااحرا  ةا  بلغ 

التا   بت  او ر ئم ئر بالتعام  مت هذا الم ر   ةلى اةلى المتوسطاي  (1)ح لي الفقرة    
 تالتا ت  بت (3)ه فتر حتين ح تلي الفقترة  (0.83)و بأداى ااحرا  معيار   (3.7)الحسابي  وبمقدار 

 (3.2)ن التدماي المقدم  من  ب  هذا الم تر   ةلتى أداتى متوستط حستابر  ا و  الياا اي ابي  ة
 .  (1.01)وبااحرا  معيار  بلغ

، اذ تنحصدر  (3.2)-(3.7)ويلاحظ ايضاً من نتائج إجابدات عيندة البحدث انحصدار المتوسدطات الحسدابية بدين     
ل على انطبداع ايجدابي نسدبي لددى الزبدائن بين )موافو( إلى ) محايد ( وهذا يد (Likert)هذه النتائج وفقا لمقياس 

 عينة البحث اتجاه بعد التوصيات .

 (5)جدول 

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

 المتوس  العبار  ت

 لحسابي

 الانحراف

 المعياري

 0.83 3.7 اوصي زم لي بالتعامل م  هذا المصرف 1

 0.79 3.6 اوصي افراد عاللتي بالتعامل م  هذا المصرف 2

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

 0.94 3.6 اوصي اصدقالي بالتعامل م  هذا المصرف 4

 0.89 3.53  المعدل

لالمصدةلمنلاعدارلارباحثانلبالاعاتمارلعلة ىلنتائجلالحاسبا

 (Helping Customers)الزبائن الاخرين  بعد مساعدة -2

17
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بلتغ  (HEL)بعد مستاةدة الئبتائن الاتترين إن معد  اا اباي التاص بمتغير  (6) ي حظ فر ال دو 
 . (1.09)وبااحرا  ةا  بلغ  (3.73)

 اة ين الئبائن الاترين فر الح و  ةلى التدماي المقدم  من  بت   تالتا   ب (1)ح لي الفقرة    
ه  (1.5)و بتتأداى ااحتترا  معيتتار   (3.9)  ةلتتى اةلتتى المتوستتطاي الحستتابي  وبمقتتدار هتتذا الم تتر 

التا تتت  بتتتت  التتتر  للئبتتتائن الاتتتترين التتتذين لا يعرفتتتون  يفيتتت  استتتتتدا   (3)فتتتر حتتتين ح تتتلي الفقتتترة 
 .  (1.02)وبااحرا  معيار  بلغ (3.5)تدماي الم ر  بل    حيك   ةلى أداى متوسط حسابر 

 (3.5)-(3.9)من اتائج إ اباي ةيات  البحتث ااح تار المتوستطاي الحستابي  بتين  وي حظ ايضا      
د  ةلتى ااطبتاة بين  موافتق  إلتى   محايتد   وهتذا يت (Likert)ه اذ تاح ر هذن الاتائج وفقا لمقياس 

 .البحث ات ان بعد مساةدة الئبائن الاترينةيا  اي ابر لدى ئبائن 

 (6)جدول 

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

 المتوس  العبار  ت

 لحسابي

 الانحراف

 المعياري

اعًين الزبائن الاخرين في الحصول على الخدمات المقدمة من  1

 قبل هذا المصرف

3.9 1.5 

 0.98 3.8 تعليم صديق على كيفية استعمال الخدمة بشكل صحيح 2

اشرح للزبائن الاخرين الذين لا يعرفون كيفية استخدام خدمات  3

 المصرف بشكل صحيح

3.5 1.02 

 0.86 3.7 اقدم المساعدة للزبائن الاخرين في تسوقهم لخدمات المصرف 4

 المعدل 

 العام

 3.73 1.09 

 (Providing Feedback)بعد تقديم التغذية العكسية  -3

 (3.27)بلتتغ  (FEE)بعتتد التو تتياي ن معتتد  اا ابتتاي التتتاص بمتغيتتر أ (7) ي حتتظ فتتر ال تتدو    
 . (0.94)وبااحرا  ةا  بلغ 
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ةمتت  أالتا تت  بتتت  ةاتتدما ت تتون لتتد  ف تترة مفيتتدة ةتتن  يفيتت  تحستتين التتتدماي  (4)ح تتلي الفقتترة    
و بتأداى  (3.7)ةلى اي الها لا  لتص فتر الم تر   ةلتى اةلتى المتوستطاي الحستابي  وبمقتدار 

مت  استتمارة الاستتبيان التا ت   أالتا ت  س  (2)ه فر حين ح لي الفقرة  (0.82)معيار   ااحرا 
 .  (0.93)وبااحرا  معيار  بلغ (2.9)برضا الئبون   ةلى أداى متوسط حسابر 

 (3.7)-(2.9)بتين  تتتراو  المتوسطاي الحستابي  نوي حظ ايضا  من اتائج إ اباي ةيا  البحث ا    
يتد  ةلتى ااطبتاة بين  موافتق  إلتى   محايتد   وهتذا  (Likert)اتائج وفقا لمقياس ه اذ تاح ر هذن ال

 اي ابر ةاد الئبائن ةيا  البحث ات ان توفر بعد تقدي  التغذي  الع سي .

 (7)جدول 

 ترديم التغذية العكسيةالمتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية ال اصة باجابات عينة البحث اتجاه متغير 

 المتوس  بار الع ت

 لحسابي

 الانحراف

 المعياري

 0.93 2.9 ملأ استمارة الاستبيان الخاصة برضا الزبونأ 1

اعطي مقترحات بناءة لهذا المصرف حول كيفية تحسين  2

 خدماته

3.4 0.87 

اعلم المصرف حول الخدمات الجيدة التي احصل عليها من  3

 لديهقبل احد العاملين 

3.1 1.12 

لدي فكرة مفيدة عن كيفية تحسين الخدمات عندما تكون  4

 اعمل على ايصالها لاي شخص في المصرف

3.7 0.82 

 المعدل

 العام

 3.27 0.94 

 

 

 الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات 

 لابعاد سلوك مواطا  الئبون.االاس مر ةيا  البحث  (CIMB)ياتهج م ر   -1
 دي  الا ائك لا د ائه  وافراد ةائ ته  يمارس الئبائن سلوك التو ياي متمث   بتق -2
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التقبتت  الواضتتك لممارستت  الستتلوك التطتتوةر لتدمتت  الئبتتائن الاتتترين ل يفيتت  استتتتدا   -3
 تدماي الم ر  ب ورة  حيح .

 ااتتتتتي مستتتتتتاهم  الئبتتتتتائن محتتتتتتدودة لتقتتتتتدي  المقترحتتتتتتاي والاف تتتتتار لتحستتتتتتين تتتتتتتدماي  -4
 الم ر .

 -:ارت ص ات

وفتق الابعتاد والاتتبتاراي المثبتت  فتر البحتث بغيت   (Groth, 2005)ضترورة العمت  بمقيتاس  -1
 دراس  سلوك مواطا  الئبون فر القطاة الم رفر.

 العم  ال اد والدائ  لتحسين مستوى ممارس  الئبائن لسلوك مواطا  الئبون. -2

ضتترورة  يتتا  الم تتر  المبحتتوث بتعميتتق الممارستتاي التتتر تحفتتئ الئبتتائن متتن تتت   تحستتين  -3
 تتتذس الئبتتتائن المحتملتتتين والحتتتاليين فيمتتتا يتطلتتتس متتتن الم تتتر  تحستتتين التتتتدماي المقدمتتت  بغيتتت  

 -ال وااس الاتي  :
رضتتا الئبتتون وولائتتة : يتتئداد مستتتوى رضتتا الئبتتون وولائتتة متتن تتت   اهتمتتا  الم تتر  بتحستتين   - أ

ادراك الئبتتون لمستتتوى  تتودة التتتدماي المقدمتت  لتتة فضتت   ةتتن الاهتمتتا  بباتتاا ة  تتاي طويلتت  
 الا   معه .

العدال  المدر   للئبون: يحتا  الم ر  الى ان يامر لعور لدى الئبائن ات ان توفر  تحقيق  - ب
العدالتتت  فتتتر التعامتتت  متتتت  تتت  الئبتتتائن بتتتدون تفر تتت  ستتتواا ةلتتتى مستتتتوى التتتتدماي المقدمتتت  او 

 اسلوس التعام  او طريق  اتتاذه  للقراراي.
لبحتتتتث ان تحتتتتث احستتتتان الموظتتتت  واستتتتلوس تعاملتتتتة : يابغتتتتر ةلتتتتى ادارة الم تتتتر  ةياتتتت  ا  - ت

باستتتتمرار العتتتاملين مقتتتدمر التدمتتت  فتتتر الم تتتر  ةلتتتى اتبتتتاة  تتت  الوستتتائ  التتتتر تستتته  فتتتر 
بتحقيق ااطباة اي ابر لدى الئبائن ات ان الم ر  وذلك بممارس  السلو ياي التر تعبر ةن 
 الاحترا  والالف  والود مت الئبائن الاترين وان ير ئوا ةلى بااا ة  اي  دا    وي  معه . 
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