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 الممخص
انعكاس الرشاقة التنظیمیة في تعزیز سموؾ مواطنة الزبوف وذلؾ عف  مستوى تشخیص البحث الى یيدؼ    

نب التطبیقي المقارف لمصرفي التنمیة الدولي طریؽ تقدیـ اطار فكري بخصوص متغیرات البحث معززاً بالجا
لمصرؼ  اً زبون 71ضمت ) اً ( زبون156في بغداد حصراً،اذ تجسدت عینة البحث بػػػػػ ) TBI)والعراقي لمتجارة )
البیانات،وبعد  جمع في رئیساً  مصدراً  الاستبانة لمصرؼ العراقي لمتجارة (،واستعممت اً زبون 85التنمیة الدولي، و

المقیاس تـ استخداـ عدد مف الأسالیب والأدوات الإحصائیة لإثبات صحة فرضیات البحث مثؿ التحقؽ مف 
،اختبار الانحدار الخطي سبیرماف)المتوسط الحسابي والانحراؼ المعیاري، معامؿ الاختلاؼ،معامؿ ارتباط 

علاقة ارتباط وجود (، وتوصؿ البحث الى استنتاجات محددة مف اىميا Mann Whitney)واختبار البسیط ، 
وتأثیر ایجابي لمرشاقة التنظیمیة في سموؾ مواطنة الزبوف لكؿ مف مصرؼ التنمیة الدولي والمصرؼ العراقي 
لمتجارة ،فضلا عف وجود فروؽ معنویة بیف المصرفیف في مستوى الرشاقة التنظیمیة بأبعادىا وسموؾ مواطنة 

توفیر المقدرات والاستجابة والمرونة والسرعة في تقدیـ  الزبوف بأبعادىا وىذا نتیجة تبایف المصرفیف في مستوى
الخدمات المصرفیة لمزبائف والاختلاؼ في مستوى التوصیات والمساعدة وتقدیـ التغذیة العكسیة المقدمة لدى 

، كما وتـ صیاغة مجموعة مف التوصیات التي یؤمؿ أف یستفاد منيا المعنییف في البحث الزبائف الى المصرفیف
 .الحالي 

 سموؾ مواطنة الزبوف. الرشاقة التنظیمیة ، :الرئيسة الكممات 
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Abstract 

 
The research aims to diagnose the level of reflection of Organizational Agility 

in the promotion of Customer Citizenship Behaviors  through  providing a knowledge 

framework and thought about the variables of research, supported by the comparative 

analytical application of the International Development Bank and Trade Bank Of Iraq 

(TBI) exclusively in Baghdad, The study sample consisted of (156) customers(71 

customers of the International Development Bank, 85 customers of the Iraqi Bank for 

Trade). The questionnaire was used as a primary source of data collection, and After 

investigation of the scale was used a number of statistical methods and tools To 

validate search hypotheses, such as(mean, standard deviation, Coefficient of variation 

,Spearman Correlation Coefficient, Simple Linear Regression, Mann Whitney 

Test).The research reached specific conclusions, the most important of  these the 

existence of correlation relationship and positive impact of organizational agility in 

the customer's citizenship behavior of both the International Development Bank and 

the Trade Bank of  Iraq, as well as the existence of significant differences between the 

two banks in the level of agility organizational dimensions and the customer's 

citizenship behavior dimensions. This is a result of the banks differ in the level of 

providing competence and responsiveness, flexibility and speed in providing services 

and the level of recommendations, assistance and feedback provided by customers to 

the two banks. and against which was to formulate a set of recommendations that will 

hopefully be taken advantage of those involved in the current research. 

Keywords:  Organizational Agility,  Customer Citizenship Behaviors. 

 
 لمقدمةا

یمثؿ الزبوف شریاف الحیاة والعمود الفقري والركف الميـ مف أركاف نجاح المنظمات الخدمیة بشكؿ عاـ      
واحدى الممارسات والطرائؽ الحدیثة لمحفاظ عمى الزبائف وكسب زبائف جدد والمنظمات المصرفیة بشكؿ خاص، 

 لتمكنيا مف الأمثؿ بالشكؿیاكميا وأعماليا وأنشطتيا التنظیمیة في ىىي مدى تبني المنظمات لممارسات الرشاقة 
واستجابتيا لتمؾ التغییرات، فضلا عف سرعة تمبیتيا لطمبات ورغبات المفاجئة مع التغییرات السریعة و التكیؼ 

الزبائف التي تفوؽ توقعاتيـ لینعكس ذلؾ عمى سموكیاتيـ الطوعیة تجاه المنظمة المتمثمة بتقدیميـ الأفكار 
حات البناءة لتحسیف الخدمة التي تسيـ بدورىا في نجاح المنظمة وتمیزىا،    والتساؤؿ الميـ الذي یمكف والمقتر 

سموؾ مواطنة الزبوف؟ ومف ىنا انطمؽ تعزیز الرشاقة التنظیمیة في دور اف ینبثؽ مف المناقشة أعلاه ىو: ما 
التنظیمیة ودورىا في تعزیز سموؾ ىدؼ البحث لمتعرؼ عمى مستوى ممارسة المصارؼ عینة البحث لمرشاقة 

،جعمت ىذه انفاً  المذكورة مواطنة الزبوف عف طریؽ تحدید علاقات الارتباط والتأثیر بیف المتغیریف، وللأىمیة
مسوغا ودافعا لمباحث في الولوج ببحث میداني مقارف تجسد في المصارؼ العراقیة الخاصة وبشكؿ  المؤشرات

في بغداد حصراً،اذ أنيما یعداف مف أوائؿ المصارؼ  TBI)راقي لمتجارة )خاص مصرفي التنمیة الدولي والع
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العراقیة الحاصمة عمى خطوط ائتمانیة مف المصارؼ العالمیة الرصینة فضلا عف تقدیميما لخدمات وتسيیلات 
وعروض مصرفیة متمیزة وقروض متنوعة مقدمة لشرائح المجتمع، كما وأنيما یعداف أفضؿ مصرفیف في مجاؿ 

لمصرؼ التنمیة  اً زبون 71( زبوف ضمت )156)دیـ عروض توطیف رواتب موظفي الدولة. وقد اختار الباحثوف تق
. كما اعتمد البحث عمى مجموعة مف الأدوات الإحصائیة شممت لمصرؼ العراقي لمتجارة( اً زبون 85الدولي، و

،اختبار سبیرماف،معامؿ ارتباط المتوسط الحسابي والانحراؼ المعیاري، معامؿ الاختلاؼعمى سبیؿ المثاؿ 
في بناء البحث الى أربعة  فو الباحث تطرؽ فقد وعمیو. (Mann Whitney)واختبار الانحدار الخطي البسیط ، 

محاور تمثؿ الأوؿ في عرض لمنيجیة البحث بینما قدـ المحور الثاني الإطار النظري، فیما تجسد المحور الثالث 
 .والتوصیات الاستنتاجات لعرض عالراب وأخیرا خصص،العممي لمجانب

 منيجية البحث المبحث الاوؿ :
 :البحث  مشكمةاولا : 

 في ةمسبوق غیریشكؿ القطاع المصرفي الخاص احد ابرز المنظمات التي تشيد بیئة تنافسیة حادة وتغییرات متسارعة    
اني في المصارؼ عینة البحث لتشخیص الأمر الذي بمور الأرضیة الخصبة لتطبیؽ الجانب المیدالزبائف، ورغبات حاجات

مدى ادراؾ المصارؼ عینة البحث لمرشاقة التنظیمیة ،اذ تعد في الوقت الحاضر مف القضایا الميمة والضروریة التي 
والحفاظ  لمتغیراتالسریعة التكیؼ والاستجابة تسعى منظمات الاعماؿ ممارستيا في انشطتيا واعماليا لكونيا تسيـ في 

منظمة بشكؿ فعاؿ فضلا عف تحقیؽ رغبات الزبائف في الوقت المناسب لتنعكس بدورىا في تعزیز سموؾ عمى موارد ال
تعزیز في الرشاقة التنظیمیة وتكمف المشكمة الأساسیة لمبحث في التساؤؿ الأتي: )ما دور مواطنة الزبوف تجاه المنظمة.

 تساؤلات ومف أىميا:عدد مف ال ، وعف التساؤؿ الرئیس انبثقت؟(سموؾ مواطنة الزبوف 
 ؟  المصارؼ عینة البحثلدى  تبني المتغیراتما مستوى  -1
  ؟الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف في المصارؼ عینة البحثىؿ ىناؾ ارتباط بیف  -2
 ؟ في المصارؼ عینة البحث تعزیز سموؾ مواطنة الزبوف فيالرشاقة التنظیمیة ما مدى تأثیر  -3
 ؟  البحث متغیري المبحوثة تجاهالمصارؼ  وؽ معنویة بیفر ىؿ ىناؾ ف -4

 إلى تحقیؽ الأىداؼ الآتیة: یسعى ىذا البحث :البحث ثانيا: أىداؼ

المصارؼ المبحوثة، وتحدید ترتیب ابعادىا في تشخیص واقع الرشاقة التنظیمیة وبیاف مستوى سموؾ مواطنة الزبوف   -1
 .عمى وفؽ اىمیتيا 

 .سموؾ مواطنة الزبوفتعزیز ة التنظیمیة و الرشاقالتعرؼ عمى طبیعة العلاقة بیف  -2
 سموؾ مواطنة الزبوف. في تعزیز الرشاقة التنظیمیة تأثیر مدى  اختبار -3
 تشخیص وجود الفروقات المعنویة بیف المصارؼ المبحوثة تبعا لمتغیرات البحث . -4
 

 وكالأتي یقيوالتطب النظري ىما رئیسیف جانبیف في الحالي البحث تبرز أىمیة : البحث ثالثا: أىمية
 :الآتیة النقاط في وتكمف :النظرية الأىمية -أ

المرتكزات  عف طریؽ وضع الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف، متغیري بیف المعرفیة الفجوة تقمیص -1
 طبیعة یظير الذي الأنموذج لبناءمف توظیؼ حقمي )السموؾ التنظیمي وادارة التسویؽ(  والفكریة النظریة
 .بینيما أثیریةالت العلاقة
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 متغیري الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف، تناولت والدراسات التي محدودیة البحوث مف الرغـ عمى -2
 مختمؼ لدراسات وبحوث خلاصة الطروحات النظریة التي تمثؿ تقدیـ في یسيـالبحث الحالي  إلا إف

 المعرفي. المجاؿ ىذا في المفكریف والباحثیف
 :الآتیة النقاط في وتكمف :يقيةالتطب الأىمية -ب

 

في  الحیویة القطاعات أىـ مف یعد المصارؼ العراقیة الخاصة الذي قطاع اجراء البحث الحالي في -1
 القومي والتنمیة الاقتصادیة. الدخؿ زیادة في كبیر تأثیر مف لو لما البمد،

ث بشكؿ خاص عف لممصارؼ عینة البح التنظیمي بالواقع والنيوض لمتطویر الأسس وضع محاولة -2
طریؽ الاستثمار الأمثؿ لمتغیرات البحث التي تنعكس نتائجيا عمى تفوقيا وریادتيا في بیئة المنظمات 

 المصرفیة.  
یقدـ الأنموذج الفرضي لمبحث صورة معبرة عف الفكرة الرئیسة لو، أذ یبیف : الانموذج الافتراضي لمبحث رابعا : 

لتأثیر بیف متغیراتو، كونو تركیب نظري یمثؿ تصوراً میسراً یوضح مجموعة طبیعة العلاقة واتجاىات الارتباط وا
التي تكوف في صورة كمیة او كیفیة وتجمع معاً الملامح الرئیسة  مف المتغیرات، ومجموعة مف العلاقات المنطقیة

لرشاقة اوالطروحات النظریة ذات الصمة بموضوعات )فقد أسفرت مراجعة الأدبیات  .لمواقع الذي تيتـ بو
وأىدافو بغیة مشكمة البحث إلى بمورة أنموذج البحث الذي تـ صیاغتو في ضوء  (سموؾ مواطنة الزبوف،التنظیمیة

 الانموذج، ویشیر  (1الشكؿ)كما موضح في و البحث ختبار طبیعة علاقات الارتباط والتأثیر القائمة بیف متغیرات ا
إذ تشیر حركة الأسيـ مى إمكانیة قیاس كؿ متغیر، الافتراضي لمبحث الى الفرضیات التي بنیت أساسا ع

 باتجاىیف الى وجود علاقة ارتباط، أما باتجاه واحد فأنيا تشیر إلى وجود علاقة التأثیر.
 

                                                
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 البحث الفرضي انموذج( 1لشكؿ )ا
  

 
 

 علاقة ارتباط

 

 الاستجابة    -
 المقدرات   -
 المرونة   -
 السرعة   -
 

 

  التوصيات -

 مساعدة الزبائن -

 تقديم التغذية العكسية -

 

 الرشاقة التنظيمية

 

 سلوك مواطنة الزبون 

 التابعالمتغير  المتغير المستقل

 

 علاقة تأثير
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   لبحث الحالي في معالجتو لممشكمة عف طریؽ الفرضیات الآتیة : انطمؽ ا فرضيات البحثخامسا : 
سموؾ مواطنة و  الرشاقة التنظیمیةارتباط ذات دلالة معنویة بیف توجد علاقة  :الأولى الرئيسة الفرضية -1

 المصرفیف .الزبوف عمى مستوى 
سموؾ مواطنة الزبوف في  یةرشاقة التنظیملم تأثیر معنویةتأثیر ذو دلالة  یوجد : الثانية الرئيسة الفرضية -2

 . المصرفیفعمى مستوى 
عمى الرشاقة التنظیمیة بیف المصرفیف لمتغیر دلالة معنویة  فروؽ ذاتوجد ت : الثالثة الرئيسة الفرضية -3

 .المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد
عمى  نة الزبوفبیف المصرفیف لمتغیر سموؾ مواطدلالة معنویة  فروؽ ذاتوجد ت الرابعة: الرئيسة الفرضية -4

 .المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد 
 

 یتمثؿ والذي التكاممي الذي یمازج بیف المنيج التاریخي الحالي المنيج البحث اعتمد :البحث منيج سادسا:
بمتغیرات  متكامؿ نظري إطار بغیة بناء البحث بمتغیرات الصمة والطروحات الفكریة ذات الأدبیات بمراجعة
یتناوؿ وصؼ ما ىو كائف وتفسیره وتحدید الظروؼ  الذي يج الاستطلاعي التحمیمي المقارفوالمن ،  البحث

ومف ثـ استخلاص وذلؾ باستخداـ الاستبانة لجمع البیانات مف عینة البحث  والعلاقات التي توجد بیف الوقائع 
التي تتطمبيا الدراسة،  في جمع البیانات والمعمومات المقارف النتائج والمؤشرات الأساسیة باستخداـ الوصؼ

 الخاصة بالظاىرة . لأغراض تحدید النتائج والوقوؼ عمى ابرز المؤشرات
عمى الاستبانة التي تعد الأداة الرئیسة في جمع  أعتمد البحث بشكؿ رئیسِ سابعا: اداة  ومقياس البحث :  

( Likertيا بالاعتماد عمى مقیاس )المتعمقة بالجانب العممي لمبحث الحالي وقد صممت فقراتالبیانات والمعمومات 
إذ تـ الرشاقة التنظیمیة أبعاد محوریف، تضمف المحور الأوؿ مف الاستبانة وتتكوف الاستمارة مف الخماسي، 

( فقرات 4( بواقع )16-1لمفقرات مف )  (Kuleelung &Ussahawanitchakit,2015) الاستعانة بدراسة 
إذ تـ الاستعانة  سموؾ مواطنة الزبوفالثاني فقد خصص لقیاس  المحورا ،أمالرشاقة التنظیمیةلكؿ بعد مف أبعاد 

سموؾ مواطنة الزبوف ( فقرات لكؿ بعد مف أبعاد 4( بواقع )28 -17( لمفقرات مف )Groth, 2005بدراسة  )
 .مع طبيعة مجتمع البحث. وقد طورت فقرات الاستبانة وبما یتفؽ (1وكما موضحة في الممحؽ )

 في بغداد TBI)) لمتجارة العراقيالتنمیة الدولي و  )وقع الاختیار عمى مصرفي) :وعينة البحث : مجتمع  ثامنا
كونيا مف المصارؼ الرائدة في القطاع المصرفي الخاص في العراؽ  والاكثر لتطبیؽ الجانب العممي لمبحث 

اقیة الحاصمة عمى خطوط ، اذ انيما یعداف مف اوائؿ المصارؼ العر تنوعا وعروضا في تقدیـ خدماتيـ لمزبائف
ائتمانیة مف المصارؼ العالمیة الرصینة فضلا عف تقدیميما لخدمات وتسيیلات وعروض مصرفیة متمیزة 
وقروض متنوعة مقدمة لشرائح المجتمع، كما وانيما یعداف افضؿ مصرفیف في مجاؿ تقدیـ عروض توطیف رواتب 

لبحث المتعمؽ بالزبوف لعینة المصارؼ الخاضعة لمبحث  موظفي الدولة.اما عینة البحث ولصعوبة تحدید مجتمع ا
لكوف اغمب المصارؼ لا تفصح عف عدد زبائنيا وتعدىا مف البیانات السریة التي لا یمكف الاطلاع عمیيا، وبعد 
الحصوؿ عمى الموافقات الاصولیة لدى ادارة المصرفیف بالمقاء مع الزبائف فقد تـ تحدید عدد الزبائف الذي 

( زبوف أي اف الاستبانة خاضعة لمرقابة لدى ادارة المصرفیف. 177 – 77توزیع الاستبانة عمیيـ بحدود ) بالامكاف
وعمیو فتمثمت عینة البحث بعینة عشوائیة مف الزبائف المتعاممیف مع المصارؼ الخاضعة لمبحث، اذ وزعت 

 100)استبانة  أي تـ توزیع ) 200))ة بعدد الموزعالاستبانة بالتساوي بیف المصرفیف بمغ اجمالي الاستبانات 
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( استبانة وىي 156استبانة بغیة الحصوؿ عمى نتائج ادؽ وبمغت عدد الاستمارات المسترجعة والصالحة لمتحمیؿ )
استجابة متمیزة ومقبولة إحصائیاً لأغراض مف اجمالي عدد الاستبانات الموزعة وتعد نسبة  (%78)تمثؿ نسبة

 : وكالآتيالصالحة لمتحمیؿ ستبانات الموزعة والمعادة و ( یبیف الا1والجدوؿ ).البحث
 والصالحت للتحليلالاستباناث المىزعت والمعادة ( 1الجذول )

 الاستبانات الصالحة لمتحميؿ  ةالمعادالاستبانات  ةالموزعالاستبانات  المصرف ث
 71 77 100 التنمية الدولي 1
 TBI 100 89 85 لمتجارة العراقي 2

 156 166 200 المجموع

 مف إعداد الباحثیفالمصدر: 
فتـ اجراء الصدؽ الصدؽ الظاىري ، و صدؽ المحتوى لغرض التحقؽ مف  :صذق ٚثببث الاسخببٔت :تاسعا

الحقوؿ المعرفیة ذات المحكمیف في  الاكادیمیفالأساتذة عرض الاستبانة عمى عدد مف عف طریؽ الظاىري 
 اغمبوقد حصمت  عمى طمبيـ ىاأُعیدت صیاغة بناءبعض الفقرات و  دیؿتع، تـ العلاقة بمجاليا النظري والتحمیمي

وىي نسبة عالیة مما یعكس صدؽ الفقرات اما بخصوص صدؽ  (%89) بمغتنسبة اتفاؽ  فقرات الاستبانة عمى
ترتیبا  الاستبانةبترتیب نتائج والتي تتمثؿ عف طریؽ طریقة المقارنة الطرفیة المحتوى فقد والذي تـ استخراجو 

مف اوطا (%27)مف اعمى الدرجات كمجموعة اولى و ( %27)تصاعدیا وتقسـ الى مجموعتیف ویتـ اختیار
 الدرجات كمجموعة ثانیة ویتـ احتساب الاختبار  بالصیغة الاتیة: 

2
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12إذ أف  , xx، 2ىما متوسط المجموعة الاولى ومتوسط المجموعة الثانیة

1

2

2 , SS  ىما تبایف المجموعة الاولى
  وتبایف المجموعة الثانیة.

(  فاذا n1+n2-2المحسوبة مع القیمة الجدولیة عند مستوى دلالة معیف ودرجة حریة تقارف )( t )ثـ تقارف قیمة
قیاسو والعكس تبیف اف المحسوبة اكبر مف الجدولیة فيناؾ فروؽ بیف المتوسطیف ویكوف الاستبیاف صادقا في 

، اذ كما معامؿ الفا كرونباخ لقیاس الاتساؽ الداخمي الاستبانة تـ اجراء اختبار  ثباتاما بخصوص  صحیح .
( تعد قیمة 0.60مساویة أو اعمى مف ) Cronbach’s Alphaاذا كانت قیمة  (Hair et al., 2010)اشار 

( یبیف  2والجدوؿ ) یدة حیث تمتع بتقییـ جید عالياو مساویة فأنيا تعتبر ج (0.70)مقبولة واذا كانت اعمى مف 
 نتائج اختبارات الصدؽ والثبات .
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 الثباتو ( نتائج الصدؽ  2الجدوؿ )
 Cronbach’s Alphaمعامؿ الثبات  الصدؽ المتغير العينة

 0.73 7.42  الرشاقة التنظيمية  التنمية الدوليمصرؼ 
 0.77 8.32 سموؾ مواطنة الزبوف

 0.78 7.82  الرشاقة التنظيمية  TBI لمتجارة عراقيالمصرؼ 
 0.75 8.21 سموؾ مواطنة الزبوف

اف القیمة المحسوبة  اكبر مف الجدولیة وىذا یؤكد  اي ( 1.645اف القیمة الجدولیة لاختبار الصدؽ ) و      
ىذه عمیو فاف الاستبانة .والذي یؤكد ثبات مقیاس ( 7.5)صدؽ مقیاس الاستبانة. كما اف معامؿ الثبات اكثر مف 

 .بمستوى ثبات عالي وصدؽ فقراتو  یتمثؿالنتائج تشیر الى اف مقیاس البحث )الاستبانة( 
الأسالیب الإحصائیة اعتمد البحث عمى عدد مف في تحميؿ البيانات:  الإحصائية المستخدمة عاشرا : الأساليب

 معامؿ سابیة والانحراؼ المعیاري، معامؿ الاختلاؼ،بغیة قیاس واختبار فرضیات البحث والمتمثمة بالأوساط الح
لتحدید الفروؽ المعنویة وذلؾ باستخداـ البرنامج  اختبار ماف وتنيبیرسوف،اختبار الانحدار الخطي البسیط، الارتباط

 (.SPSS V.24)الإحصائي 
 

 النظريالمبحث الثاني : الإطار 
 Organizational Agility المحور الأوؿ : الرشاقة التنظيمية 

 وأىمية الرشاقة التنظيمية  مفيوـ اولا : 
" تأخػػذ عػػدة " Agility أف كممػػة  یجػػب الإشػػارة إلػػى ، الرشػػاقة التنظیمیػػةقبػػؿ الخػػوض فػػي مفيػػوـ وتعریػػؼ      

عػدد ت لػدى قػد اسػتخدم، ف(خفػة الحركػة، التكیػؼ، الرشػاقة ، المرونػةعنػد ترجمتيػا إلػى المغػة العربیػة ومنيػا ) معاف  
.  وفػػي بحثنػػا الحػػالي سػػیعتمد لمعناىػػا ـحسػػب فيميػػو ـ دراسػػتي وأبحػػاثيـ امػػع عمػػى وفػػؽ انسػػجاميا  ثیف مػػف البػػاح

الرشػػاقة الػػى فتػػرة الركػػود الاقتصػػادي لمصػػناعات الأمریكیػػة  فػػي  ، اذ یمكػػف تتبػػع جػػذور مصػػطمحمصػطمح الرشػػاقة 
عػف طریػؽ تقریػر  1991)اـ )عػبػرز فػي لمصطمح الرشػاقة التنظیمیػة أوؿ استعماؿ ظاىري  الا اف، (1980)عاـ 

بعنػػواف  ( فػي الولایػػات المتحػػدةLehighفػػي جامعػػة )الػػذي قدمػو مجموعػػة مػػف الخبػػراء والاكػادیمیف  إیاكوكػػا(معيػد )
ووفقًػػا ليػػذا التقریػػر تػػـ تحدیػػد الرشػػاقة التنظیمیػػة عمػػى أنيػػا  نظػػاـ  (21الشػػركات الصػػناعیة فػػي القػػرف  اسػػتراتیجیة)

وفػػي ىػػذا  .(Kanten et al.,2017:698)  الاحتیاجػػات المتغیػػرة فػػي السػػوؽالتصػػنیع الػػذي یيػػدؼ إلػػى تمبیػػة 
الػى اف  الرشػاقة التنظیمیػة اسػتمدت جػذورىا مػف التصػنیع  (Dalvi et al., 2013: 3)، اشػار كػؿ مػف  الصػدد

لتتجسػػػد بالقػػػدرة عمػػػى الاسػػػتجابة السػػػریعة  سػػػیاؽ الاعمػػػاؿ بشػػػكؿ اوسػػػعمتػػػدت إلػػػى اومػػػف ثػػػـ الرشػػػیؽ وخصائصػػػو 
عػػػددا مػػػف الممارسػػػات والأفكػػػار  Nafei,2016123))ات والإحػػػداث البیئیػػػة وادارة التعقیػػػد بفاعمیػػػة .واوضػػػح لمتغیػػػر 

التػػػي تعنػػػى بالرشػػػاقة فػػػي سػػػیاؽ عمػػػؿ المنظمػػػة ومنيػػػا )التحسػػػیف المسػػػتمر، اليیاكػػػؿ التنظیمیػػػة المفمطحػػػة، كفػػػاءة 
التػي تناولػت ىػذا الموضػوع  والبحػوثاسػات استخداـ الموارد، ادارة سمسة التجيیز(.وعمیو فقد ظيرت العدید مػف الدر 

بغیػػة إرسػػاء القاعػػدة المفاىیمیػػة والفكریػػة ليػػذا الموضػػوع نظػػرا لكونػػو مػػف الموضػػوعات الميمػػة التػػي لاقػػت اىتمامػػا  
عمیيػػا التغییػػػر  یسػػػیطردینامیكیػػة التػػي الاسػػػتجابة لمتحػػدیات التػػي فرضػػػتيا بیئػػة الإعمػػػاؿ كبیػػرا فػػي الاونػػػة الاخیػػرة 
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 التوصػؿ البػاحثیف اغمػب عمػىمف الصعب  یجعؿالتي  الأبعاد متعددىذا ما جعمو  یعد مف المفاىیـ ال. و   واللاتأكد
وفػي خضػـ ىػذا التبػایف والاخػتلاؼ  ، (Zitkiene & Deksnys,2018:116) المفيػوـ ليػذا مشػترؾ تعریػؼ إلػى

إلػى  لموصػوؿاقة التنظیمیػة ، ( الذي یبیف فیو مجموعة مف التعاریؼ الخاصة بالرشػ3قاـ الباحثوف بإعداد الجدوؿ )
     .البحثالتعریؼ الأنسب ليذه  تشخیص

 
                     

 ( تعريؼ الرشاقة التنظيمية مف وجية نظر عدد مف الباحثيف3الجدوؿ )                         
 التعريؼ الباحث ت
1 Zhang & Sharifi, 2000: 496  غير المتوقعة ، وتسػييؿ التغمػب  في التعامؿ مع التغيرات قدرة المنظمة

 عمى التيديدات وتمكينيا مف تحويؿ الفرص إلى مزايا في بيئة العمؿ .
2 Swafford et al., 2006: 171  القػػدرة عمػػى اسػػتخداـ مػػوارد المنظمػػة فػػي الاسػػتجابة بطريقػػة اسػػتباقية

وتفاعمية بالإضافة الى  تكيفيا ومرونتيػا مػع التغيػرات وظػروؼ السػوؽ 
 متطمبات الزبائف .وتمبية 

3 Hill & Jones, 2009 :68 والصػناعات العمػؿ والأسػواؽ وحػدات والغػا  ترتيػب إعػادة عمميػة 
 .متمايزة ريةھجو مقدرات عمى التركيز لإعادة الموجودة

4 Yeganegi&Zahiri,2012:2538  قػػػدرة المنظمػػػة عمػػػى الاسػػػتجابة السػػػريعة لمتغيػػػرات غيػػػر المتوقعػػػة فػػػي
 . عامؿ بمرونة مع تمؾ التغيراتطمبات السوؽ والت

5  Hosseini et al,2013:2936   قدرة المنظمة عمى توفير منتجات وخدمات عالية الجودة لتحسيف الادا
 التنظيمي .

6 Nafei,2016:274    تطػوير منتجاتيػا وزيػادة عػف طريػؽ قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا
نميػػة المنظمػػة وسػػرعة معرفتيػػا بمواردىػػا البشػػرية ، ممػػا يػػؤثر عمػػى ت

 تطورىا في بيئة سريعة التغير.
7  Hamad & Yozgat ,2017: 409  القدرة التنظيمية لمكشػؼ بشػكؿ اسػتباقي و الاسػتجابة السػريعة والفعالػة

 لمتغيرات المفاجئة وغير المتوقعة في بيئة الأعماؿ.
8  Zitkiene& Deksnys,2018:118 تغيػػرات غيػػر المتوقعػػة فػػي البيئػػة القػػدرة التنظيميػػة فػػي التعػػرؼ عمػػى ال

اسػتخداـ عػف طريػؽ والاستجابة بشكؿ مناسػب وبطريقػة سػريعة وفعالػة 
عػادة تشػكيميا ، وبالتػػالي اكتسػاب ميػزة تنافسػية مػػف  المػوارد الداخميػة واا

 .ىذه العممية
 

 :بالاتيتتمثؿ  الرشاقة التنظیمیة خصائص مشتركة لمفيوـ وجود (2)ونمحظ مف الجدوؿ  
 .مى الاستجابة الاستباقیة لمتغیرات المفاجئة وغیر المتوقعةالقدرة ع -1

 القدرة عمى استخداـ التغییرات كفرص منبثقة مف البیئة المضطربة.  -2
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عف طریؽ  وعموما وفي ضوء وجيات النظر والاراء المختمفة، حدد الباحثوف تعریفا اجرائیا لمرشاقة التنظیمیة
رضيا حوؿ الموضوع ، وفي ذات السیاؽ تعكس ىدؼ البحث الحالي الجمع بیف الطروحات والمفاىیـ التي تـ ع

زبوف ال وظروؼ السوؽ وتمبیة رغبات ومتطمباتمفاجئة المتغیرات الاستباقیة لالاستجابة قدرة المنظمة عمى  فيي  "
یة التمیز والسعر، والمواصفات، والجودة ، والكمعف طریؽ التركیز عمى قواعد المنافسة المتمثمة بمتغیرة ال

عادةوالإمكانیات الداخمیة اللازمة و  والعممیات استخداـ المواردتكنولوجي و ال ،والتحدیث فضلا عف  تياىیكم ا 
  ".التغییرات تمؾ فرص التي تتیحيا اغتناميا لم

تعػد مػف المفػاىیـ الرشاقة التنظیمیة الى اف  Young,2013:7))  أكده وكماالرشاقة التنظیمیة وفیما یخص اىمیة 
القػػػدرة عمػػػى  ليػػػاتتػػػیح الاىمیػػػة فػػػي المنظمػػػات المعاصػػػرة التػػػي باتػػػت تعمػػػؿ فػػػي بیئػػػة غیػػػر مسػػػتقرة لكونيػػػا  البالغػػػة

التػػي تظيػػر فػػي بیئػػة الأعمػػاؿ وتمبیػػة حاجػػات وطمبػػات  سػػتفادة مػػف الفػػرص الجدیػػدةلمتغییػػر المسػػتمر والا الاسػػتجابة
فقػد توصػموا الػى اسػتنتاج   (Moshki&Teimouri,2013:63)  كؿ مػف ویساند ىذا الطرحالزبائف الغیر متوقعة. 

مفػػػاده اف المنظمػػػات التػػػي تتبنػػػى الرشػػػاقة التنظیمیػػػة فػػػي اعماليػػػا وانشػػػطتيا تحقػػػؽ ليػػػا العدیػػػد مػػػف النتػػػائج ومنيػػػا 
لمعممیات التنظیمیة، زیادة حصتيا السوقیة، تحسػیف السػیطرة عمػى الكمػؼ ، كسػب قیمػة مضػافة  التحسیف المستمر)

لمتغیػػػرات السػػػریعة ، زیػػػادة رضػػػا العػػػاممیف ، سػػػرعة تحقیػػػؽ  ایػػػات المتطػػػورة ومواجيتيػػػنتیجػػػة اسػػػتثماراتيا فػػػي التقن
ویبػدي فػي عالیػة الجػودة ، الاسػتجابة السػریعة لطمبػات الزبػائف(. كمػا  وخػدمات الأىداؼ المطموبة ، تقػدیـ منتجػات

 وقتنػا الحػالية حتمیػة فػي ضػرور تعػد الرشاقة التنظیمیػة  رأیاً ممیزاً مفاده أف (45 -44: 2717)الدباغ، ىذا الصدد
عػػف خػػدماتؾ  الغيػػر راضػػيف زبائنػػؾ" أف مؤسػػس شػػركة مایكروسػػوفت الأمریكیػػة( )بیػػؿ غیػػتسباقواؿ اً ذلػػؾ مستشػػيد

"فػػي مجػػاؿ الأعمػػاؿ، فػػي المحظػػة التػػي تػػدرؾ فييػػا فداحػػة . والمقولػػة الثانیػػة ىػػـ أكبػػر مصػػدر لمػػتعمـ بالنسػػبة لػػؾ"
معرفػػة مػػاذا یریػػد  اتلػػذلؾ یجػػب عمػػى المنظمػػ ،وف مسػػتعداً دائمػػاً"المشػػكمة يكػػوف الأواف قػػد فػػات، عميػػؾ أف تكػػ

ومػػا الػػذي یجعميػػـ غیػػر راضػػییف عػػف الخػػدمات أو المنتجػػات، والسػػعي لمعرفػػة المشػػاكؿ  لإرضػػائيـوالسػػعي  الزبػػائف
وبالتػػالي مواجيػػة أصػػعب الظػػروؼ بكػػؿ  ،والخبػػرة المعرفػػة لاكتسػػابوالػػتعمـ المسػػتمر  ،رقبػػؿ وقوعيػػا لتلافػػي الخسػػائ

وعػف طریػؽ مػا تػـ عرضػو، یمكػف القػوؿ  الرشػاقة التنظیمیػة.ممارسػات تبنػي عػف طریػؽ یػتـ ، وىػذا واحترافیػة دوء،ى
فػي  رشػاقة التنظیمیػةلم يػاتبنی بمػدىمقرونػا إلػى حػد كبیػر  اف استمرار ونجاح المنظمات في الوقت الحاضػر أصػبح

یػؼ والاسػتجابة السػریعة لمتغیػرات والمخػاطر غیػر ىیاكميا واعماليا وانشطتيا، اذ مف خلاليا تستطیع  المنظمة التك
المتوقعػػة كمػػا واف المنظمػػات الرشػػیقة تبحػػث وتفكػػر فیمػػا وراء التكییػػؼ لتمػػؾ التغییػػرات مػػف حیػػث اغتناميػػا لمفػػرص 

 .المحتممة التي تساعدىا عمى خمؽ المیزة التنافسیة وتفوقيا
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  اٌزشبلت اٌخٕظيّيتابعبد ثبٔيب : 

تحدید ابعاد ومؤشرات قیاس الرشاقة التنظیمیة اذ انطمؽ كؿ منيـ وفؽ  عفلمباحثیف  لا یوجد إجماع نيائي  
منظورات وتوجيات الدراسة او البحث الذي قاـ بو، وانطلاقاً مف ذلؾ فقد تـ الاستناد في البحث الحالي الى 

ع اىداؼ والتي تتلائـ م (Kuleelung &Ussahawanitchakit,2015:207)الابعاد التي اوردىا كؿ مف 
  البحث الحالي ویمكف توضیحيا بالاتي :

بالقدرة عمى تحدید التغییرات ومواجيتيا بسرعة ممكنة، أو التفاعؿ معيا بشكؿ استباقي وذلؾ  وتتمثؿ الاسخجببت: -1
 & Banihashemi)عف طریؽ  الاستشعار،الإدراؾ وتوقع التغییرات،او رد الفعؿ السریع تجاه التغییرات

Sarani,2012: 8058).نفسو، فقد أشار كؿ مف  وفي الاتجاه(Chamanifard et al., 2015:200)  الى
.واضاؼ كؿ مف السریع ، والاستفادة منيا والتفاعؿالقدرة عمى إدراؾ التغییرات اف الاستجابة تتمثؿ ب

(Holsapple& Li,2008:9 الى اف الاستجابة ) في الوقت  التغیراتتشیر إلى القدرة عمى التصرؼ تجاه
 استجابة، بؿ یمكف قیاس الاستجابة عف طریؽ العدد النسبي لمفرص لایعدناسب، فالفعؿ السریع غیر الصحیح الم

السریعة التغییرات، والاستجابة  إدراؾالقدرة عمى المحتممة واستغلاليا. یتضح مما سبؽ إف بعد الاستجابة یتجسد ب
 .المحتممة في الوقت المناسبقتناص الفرص المتاحة و عف طریؽ ا لمتغیرات والاستفادة منيا

التي تمكف المنظمة مف الأداء المتمیز  بمجموعة محددة مف الميارات والقابمیات والخبراتوتتمثؿ  :اٌّمذراث -2
 Dalvi)مف  كؿ ىذا الطرح  ( واتفؽ مع Jones&Geoge,2006:26في ضؿ الظروؼ التنظیمیة الخاصة )

et al., 2013:4) وفاعمیة.كما بمیات التي تتوفر لدى المنظمة لتحقیؽ اىدافيا بكفاءة فقد عرفوىا بأنيا تمؾ القا
بانيا  مجموعة مف القابمیات التي تسيؿ اداء المنظمة لموصوؿ (Karimi et al.,2016:150) ووصفيا كؿ مف

خاؿ ،جودة المنتجات،إد تكنولوجیا البرمجیات والأجيزة المناسبة، ستراتیجيلار اإلى الاىداؼ والمتمثمة بالمنظو 
منتجات جدیدة،إدارة التغییر،تنمیة المعرفة الشخصیة،كفاءة وفاعمیة العممیات،التنسیؽ والتكامؿ الداخمي 
والخارجي.وعمیو یتضح اف المقدرات تتجسد بالقدرة عمى تمبیة أىداؼ المنظمة عف طریؽ مجموعة الموارد 

  التكیؼ مع التغیرات السریعة. والقابمیات والإمكانات الأساسیة التي تمتمكيا المنظمة وتمكنيا مف

كمصطمحیف  والمرونة الرشاقةیستمر النقاش والجدؿ بیف العدید مف الباحثیف في التمییز بیف : اٌّزٚٔت  -3
اف  (young,2013:8)  فقد اوضح د قطعیة الاختلاؼ فیما بینيـػػػػػػػػػػػػػالمفاىیمیة تؤك القاعدة مترادفیف ولكف

التفاعؿ القدرة عمى بفقط  تنحصر الرشاقة لا في حیف اف،المفاجئةلمتغییرات  الاستجابةى لقدرة عمبا تتجسدالمرونة 
عمى اكتشاؼ الفرص المتاحة واستثمارىا بغیة تفوؽ  إیضاً تركز  فييغیر المتوقعة  البیئیة لمتغییرات والاستجابة

نتجات وخدمات مختمفة وفؽ المرونة بأنيا القدرة عمى تقدیـ م (Attafar, 2012:143) وُصِؼ المنظمة. فقد
فقد أشاروا الى اف المرونة تتعمؽ  (Dalvi et al., 2013:4)ذات الوسائؿ الأساسیة.عزز ىذا الاتجاه كؿ مف 

بقدرة المنظمة عمى انجاز العممیات المختمفة وتحقیؽ الأىداؼ المختمفة عف طریؽ استخداـ التسيیلات والمعدات 
عناصر تألؼ مف أربعة (اف المرونة تDehaghi& Navabakhsh,2014:67المتوفرة لدیيا.وحدد كؿ مف )

ومما تقدـ،اف العرض . لأفرادامرونة ،المرونة لممنظمة،مرونة في تنوع المنتجات،الالمرونة في حجـ المنتجتتمثؿ  ب
 یة.السابؽ یقود الى حقیقة مفادىا اف مفيوـ الرشاقة اوسع مف المرونة لكوف المرونة جزء مف الرشاقة التنظیم
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 .(Dalvi et al., 2013:4)ىي القدرة عمى انجاز وتنفیذ الاعماؿ بأقصر وقت ممكف  : اٌسزعت -3
الى  (Kuleelung &Ussahawanitchakit,2015:207)، فقد أشار كؿ مف وفي نفس الاتجاه

السرعة في اف السرعة تتمثؿ بالقدرة عمى تنفیذ المياـ والعممیات في أقصر وقت ممكف فيي تشمؿ 
وتقدیـ الخدمات في الوقت المطموب تسمیـ المنتجات في  ، السرعةمنتجات جدیدة إلى السوؽتقدیـ 

 رأیاً  (Idris & Al-Rubai,2013:71)ىذا الاتجاه یبدي كؿ مف  . وفيالسرعة في وقت العممیة،
خارجیة الظروؼ الالقدرة عمى مواجية  المنظمة تمنحالمرونة والسرعة سمتاف مفاده اف  ممیزاً 

 .وغیر المتوقعة غامضةال بیئیةالمؿ عواالو 
 

 Customer citizenship behavior اٌثبٔي : سٍٛن ِٛاطٕت اٌزبْٛ المحور 
 اٚلا : ِفَٙٛ ٚأّ٘يت سٍٛن ِٛاطٕت اٌزبْٛ

ة،اذ اصبح لمزبوف والتسویقی ةالإداری یاتالأدب في مواطنة الزبوف سموؾب تزاید الاىتماـالأخیرة، السنوات في    
 نحو الموجية المواطنة یاتسموك مف متنوعة مجموعة فينجاح المنظمة مف حیث استغراقو  دور كبیر في

فيو یضاىي دور العامؿ في ممارسة تمؾ السموكیات وبشكؿ خاص في منظمات الخدمة  منظمةال
&Gong,2008:768) (Yi . یقتفى مواطنة الزبوف سموؾ"إرساء القاعدة المفاىیمیة والفكریة لمصطمح إف "

وسموؾ المواطنة التنظیمیة التي  (Blau, 1964)وفقاً لافكار نظریة التبادؿ الاجتماعي التي قدمت لدى  عُوُ تتَبَ  
عمى ید  )1997ليذا المصطمح  في عاـ) أوؿ استعماؿ ظاىريلیتبمور  (Organ,1988)لدى قدمت 

)Bettencourt( (Bove et al., 2009: 669).اذ یعد )Bettencourt( سموكیات ر الى أوؿ مف أشا ىو
الدور الإضافي لمزبوف مف حیث مساعدة مقدمي الخدمة بتوفیر المعمومات التي تسيـ في تقدیـ افضؿ الخدمات 

 الزبوفطوعي لدى الیجابي لاسموؾ افضلا عف مساعدة الزبائف الآخریف وتعزیز ولائيـ لممنظمة ،اذ ركز عمى ال
المراجعة  فقد أظيرت ،لعؿ أىـ ما یذكر ىنا.و ,.Madani et al)(2015:737 الآخریف والزبائفالمنظمة  تجاه

مصطمح سموؾ مواطنة  العدید مف المسمیات التي استخدمت لوصؼ ىنالؾذات الصمة باف والبحوث لمدراسات 
 ( ادناه :4في الجدوؿ )( Yang & Qinhai 2011:239,)الزبوف وكما حددىا كؿ مف 

 
 مواطنة الزبوف لمصطمح سموؾالمسمیات المرادفة  (4الجدوؿ )

 المفيوـ الباحثوف المصطمح 
الادا  التطوعي 

 لمزبوف
Bailey et al., 2001 ;Bettencourt, 
1997;Rosenbaum & Massiah, 2007 

فيي تسيـ في دعـ  الطوعية التي يقدميا الزبائف لممنظمة  سموكياتىي تمؾ ال
 خدمة ذات جودة عالية. تقديـ عمى المنظمة قدرة

سموؾ الدور 
 لاضافي لمزبوفا

Keh & Teo, 2001;Liu Wenxiu,2007 التي يقوـ بيا الزبوف بالترويج عف المنظمة طوعيا وبدافع  سموكياتىي تمؾ ال
 .المنظمة عمى بالفائدة تعود التي ذاتي

سموؾ المواطنة 
 التنظيمية لمزبوف 

Liliana L. Bove,2008  ومقدمي لممنظمة مياتقدي يتـ التيوالمساعدة  الطوعية السموكياتىي تمؾ 
 الخدماتتقديـ  في عممية ةالمطموب غيرو  الآخريف الزبائف أو الخدمة

 .الأساسية
سموؾ مواطنة 

 الزبوف
Groth, 2005;Gruen, 1995; Xie Lishan .2008;Hong 
Chongrong,2005 

 وىو غير رسمي ييدؼ الى مساعدة المنظمة اختياري لدى الزبوف سموؾىو 
 وتعزيز ادائيا .

 
 
Source: Yang & Qinhai, (2011) , " Review of Customer Citizenship Behaviors Scales in 

Service Perspective, " Innovative Computing and Information,p:238-243. 
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، اذ الإضافي الدور وسموؾ الداخمي الدورسموؾ  بیف التمییز ىو لسموؾ مواطنة الزبوف الأساسیة الأمور مفو 
 المختارة السمعاجور  دفع أو حاجاتيـ وصؼ ىو الدور الداخمي لمزبوف لسموؾ النموذجي المثاؿ یكوف أف مكفی
یتمثؿ بالكلاـ  أف یمكف ، الإضافي الدور سموؾ اما بخصوص. المعاممة لإتماـ التعمیمات المطموبة اتباع أو

  & Soch)لتحسیف الخدمة  الایجابي عف المنظمة اماـ الآخریف، او تقدیـ الافكار والمقترحات
Aggarwal,2013:104).  ،عرؼفقد وعمیو(Gruen, 1995, p. 461) بأنو ذلؾ  سموؾ مواطنة الزبوف"

الزبوف  لدور الصریحة أو الرسمیة بالمتطمبات مباشرة رتبطی لا الا انو ،الزبوف لممنظمة الذي یقدمو بناءالسموؾ ال
 ,.Yi et al)وفي ذات السیاؽ فقد عرفو كؿ مف  المنظمة".وانما ىو سموؾ  ذاتي وطوعي  یقدـ لمساعدة 

)2011, p. 88 عاـ بشكؿ ،ولكنوالمطموب لاتماـ عممیة الانتاج او تقدیـ الخدمة غیر طوعيال بأنو ذلؾ السموؾ 
( Fowler,2013:2لممنظمة.في حیف عرفو ) إضافیة قیـبتقدیـ  یسيـ في تقدیـ المنفعة لممنظمة،أي انو یتمثؿ

 الموظفیف مع يـتعاونمساعدیف في المنظمة مف حیث  كموظفیف یعمموف الذیف لمزبائف طوعيؾ السموؾ الذل بانو
بأنو سموؾ الدور  (Tonder & De Beer,2018:1)كما وعرفو كؿ مف  .تخدـ مصمحة المنظمة ؽائبطر 

غیة تحسیف الخدمات الاضافي الذي یتجاوز سموؾ الدور الداخمي اي السموؾ المتوقع القیاـ بو لدى الزبائف ب
بالسموكيات  " تمثؿلسموؾ مواطنة الزبوف تعریفا اجرائیا ثوف ، حدد الباحالمقدمة مف المنظمة. وفي ضوء ما تقدـ

الطوعية الايجابية والبنا ة غير الرسمية التي يقدميا الزبوف تجاه المنظمة داخميا كمساعدة العامميف وتقديـ 
وخارجيا كالكلاـ الايجابي عف المنظمة اماـ الآخريف وىذه السموكيات  الافكار والمقترحات لتحسيف الخدمة،

 " .تعبر عف ولائو ليا  بغية تحقيؽ اىدافيا بنجاح
الى اف سموؾ مواطنة  )Yi et al., 2013 :341(وفیما یخص أىمیة سموؾ مواطنة الزبوف فقد اشار كؿ مف  

ؿ لدى الزبائف  التي تتعامؿ معيـ حوؿ المنتج او الخدمة الزبوف یسيـ في مساعدة المنظمة بمعرفتيا بردود الافعا
المقدمة بالإضافة إلى ذلؾ، فاف نشر المعمومات الایجابیة عف المنظمة وعلامتيا التجاریة یؤثر بشكؿ مباشر 
 عمى زیادة الإیرادات والأرباح وتحسیف الاداء التنظیمي وترسیخ السمعة الجیدة عف المنظمة لدى الزبائف الآخریف.

الى اف سموؾ مواطنة الزبوف یمثؿ مصدر ميـ في الحصوؿ  (Van et al., 2016 :300)في حیف اكد كؿ مف 
عمى المیزة التنافسیة لممنظمة عف طریؽ فيـ ردود افعاؿ الزبائف وخبراتيـ في استخداـ المنتجات والخدمة المقدمة 

المنتجات الحالیة وتقدیـ منتجات جدیدة تفوؽ في تطویر ليـ  بغیة الأفادة منيا في اتخاذ القرارات المتعمقة 
 المنافسیف .
  سٍٛن ِٛاطٕت اٌزبْٛ ثانيا: ابعاد 

سػػموؾ مواطنػػة الزبػػوف، اتضػػح تبػػایف وجيػػات نظػػر  عػػف طریػػؽ المراجعػػة لمدراسػػات والأدبیػػات المتعمقػػة بإبعػػاد     
ة ساسػػیأ ثلاثػػة أبعػػاد یتضػػمف بأنػػوفينػػاؾ مػػف یػػرى البػػاحثیف فػػي تحدیػػد الأبعػػاد، نظػػرا لاخػػتلاؼ توجيػػاتيـ الفكریػػة 

وكمػػػا ىػػػو موضػػػح فػػػي  فیمػػػا عػػػده الػػػبعض الأخػػػر بخماسػػػي الأبعػػػاد  أربعػػػة أبعػػػادوىنػػػاؾ مػػػف یػػػرى انػػػو یتضػػػمف 
 (.  5الجدوؿ)
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 في عدد مف الدراسات السابقةسموؾ مواطنة الزبوف كما ورد تصنيؼ إبعاد ( 5جدوؿ )ال
 الأبعاد الباحث ت
1 Ford, 1995 الى منظمة الخدمة ، الإبلاغ عف مشاكؿ العامميف. أظيار الالتزاـ 
2 Bettencourt, 1997 .الولا  ، التعاوف ، المشاركة 
3 Bove, et al., 2003  ،الكلاـ الايجابي مف الفـ )الكممة المنطوقة(، اقتراحات تحسيف الخدمة

المشاركة ، الافعاؿ الخيرة،المراقبة، المرونة، الصوت البنا  ، إظيار 
 ساب.الانت

4 Groth, 2005 . التوصيات، مساعدة الزبائف ، تقديـ التغذية العكسية 
5 Garma & Bove, 2009  ممارسة دور العامؿ ، الدفاع ، تقديـ المشورة،الروح الرياضية، الدعـ

 الاجتماعي 
6 Bartikowski &Walsh,2011  مساعدة الزبائف الآخريف ، مساعدة المنظمة 
7 Abbasi et al., 2011 مساعدة الزبائف الآخريف ، مساعدة المنظمة 
8 Soch &Aggarwal,2013  مساعدة الزبائف الآخريف ، مساعدة المنظمةتقديـ التغذية العكسية، 
9 Anaza,2014 التوصيات، سموكيات المساعدة، تقديـ التسييلات لمشركة 
11  Madani et al., 2015 المشاركة والتعاوف، تقديـ  طوقة(،الكلاـ الايجابي مف الفـ )الكممة المن

 ،الصوت البنا  ، المراقبة ، اظيار الانتساب ،المرونةالتغذية العكسية
11  Tan et al.,2016 . التوصيات، مساعدة الزبائف ، تقديـ التغذية العكسية 
12 Tonder &De Beer,2018 سموكيات الدفاع ، سموكيات المساعدة 

 بالاعتماد عمى الدراسات المذكورة آنفاً  مف إعداد الباحثيفالمصدر : 
سیتـ سموؾ مواطنة الزبوف ،وعمیو أىـ أبعاد  ومف الجدوؿ اعلاه یتضح تبایف توجيات الباحثیف في تحدید     

ومف ،  في العدید مف الدراسات ىذا مف جانب نظرا لاعتمادىا Groth, 2005)التي اوردىا )عتماد الأبعاد ا
 البحث الحالي، وفیما یمي توضیح لمضامیف ىذه الابعاد: ىداؼمع أ انسجاميا جانب اخر

ىي تمؾ المعمومات المتعمقة بالمنظمة التي یقدميا الزبائف الى الزبائف الآخریف او افراد العائمة التوصيات: -1
 ىذه تكوف ما شخص مستفید بالشراء مف المنظمة او الحصوؿ عمى الخدمة منيا، وغالبا أياوالاصدقاء او 

ومصداقیة بالنسبة لمزبائف الآخریف نتیجة الخبرة والتجربة المتراكمة لمزبوف مع  ثقة أكثرىي  ماتالمعمو 
الى اف مفيوـ التوصیات یماثؿ  (CHUNG,2006:11)، كما واكد (Anaza,2014:253)المنظمة 

ممات المتمثؿ بالاتصالات الشخصیة والك word-of-mouth))  مفيوـ الكلاـ مف الفـ)الكممة المنطوقة(
غیر الرسمیة التي یعرضيا الزبوف الى اشخاص اخریف بخصوص المنتج او الخدمة او العروض التي 
تقدميا المنظمة. ومما سبؽ یتضح اف التوصیات تتمثؿ بالنصائح الترویجیة المجانیة المقدمة لدى الزبائف 

مع المنظمة عند تبادليـ الى الأشخاص الآخریف والتي ليا اثر كبیر عمى اتخاذ قرار الشراء والتعامؿ 
 المعمومات .

، التسویؽ بحوث في كبیر حد إلى عنو التغاضي تـ مجاؿ ىو الزبائف مساعدة سموؾ :مساعدة الزبائف -2
یمكف اف تسيـ بشكؿ كبیر في نجاح اعماؿ المنظمة مف حیث  الطوعیة السموكیات ىذهعمى الرغـ مف اف 

مساعدة  إلىىذا البعد  شیروی(Tonder & De Beer,2018,4) توجیو الزبائف الجدد وجذبيـ نحو المنظمة
 خدمة أو منتج عمى العثور في مساعدتيـاو الخدمة  تقدیـ أثناء المشاكؿ ببعض یتعمؽ فیما الزبائف الآخریف

، فقد اشار یعزز القوؿ السابؽو  .صحیح بشكؿ الخدمة أو المنتج استخداـ كیفیة شرح أو بيـ خاصة مناسبة
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((Thijs,2015:18 سموكیات عف طریؽ إظيار البعض بعضيـل مساعدةیقدموف ال الى اف الزبائف 
 البعض بعضيـ مساعدة أومع المنظمة  مناسب بشكؿ التعامؿ عمى البعض بعضيـ تشجیعاو  التعاطؼ،
 الزبوف علاقة كانت كممااذ   لذلؾ، التي یحصموف عمیيا الخدمات في أفضؿ خبرات عمى حصوؿبغیة ال
الزبائف لینعكس ذلؾ عمى استمرار  مساعدة سموؾاظيار  احتمالیة ،زادتوزبائنيا ةالمنظم بیف أفضؿ

 التطوعي السموؾ أشكاؿ مف شكؿ في ىذه السموكیات وعف طریؽ ما تـ عرضو، یمكف القوؿ إفالمنظمة. 
المنظمة  بالجيود البناءة اليادفة لنجاح الزبائف یقوـ اذ الاجتماعي التبادؿ نظریة عمى عتمدلمزبائف والذي ی

تجاه  المواطنة سموؾ في الزبائف یستغرؽ عندما تجاىيا ،اي الامتناف أو الشخصي بالالتزاـ الشعور نتیجة
 .الآخریف الزبائف بیف المواطنة لسموؾ یروجوف فإنيـ ، المنظمة

 تستخدميا اف یمكف التي الوسائؿ اىـ احد المرتدة والمعمومات العكسیة التغذیة تُعد تقديـ التغذية العكسية: -3
 معمومات أو اقتراح تقدیـ إلى وتشیر والمرتقب، الحالي الزبوف رضا عف المعمومات الخدمیة لمعرفة المنظمة

 Shahsavari)(.كما ووصفيا كؿ مف  )118: 2715مقدـ الخدمة)الطائي والخفاجي، إلى
&Faryabi,2013:3747 تحسیف عمى دتيامساع التي یقدميا الزبوف لممنظمة بغیة المعمومات بأنيا تمؾ 

 كمستشار المنظمة یمكف اف تنظر لمزبوف الى اف Thijs,2015:18)واضاؼ ) .الخدمة تقدیـ عممیة
 یكوف ىؤلاء الزبائف ما الآراء والمقترحات بخصوص المنتج والخدمة المقدمة، وغالبا تقدیـیمكنو  تنظیمي
 علاقة كانت كمما أنو الافتراض یمكف ؾلذلوتجربة سابقة ومتراكمة بالتعامؿ مع المنظمة، خبرة لدیيـممف 
الأفكار والمقترحات  والملاحظات التي تخدـ مصمحة  تقدیميـ احتماؿ زاد ،مع المنظمة أفضؿ الزبوف

ىذا البعد یتمثؿ بتقدیـ المعمومات عبر اسالیب ووسائؿ  وعف طریؽ ما تـ عرضو، یمكف القوؿ إفالمنظمة. 
المنتج والخدمة المقدمة لكونيا ردود فعؿ مقدمة مف الزبائف تجاه الاتصاؿ مع مقدمي الخدمة بغیة تحسیف 

المنظمة نتیجة لما تمتمكو المنظمة مف آلیات وممارسات تتصؼ بالرشاقة التنظیمیة تعزز السموكیات 
 الطوعیة لدى الزبائف وتقدیميـ المعمومات الآراء والمقترحات ليا .

 

 المبحث الثالث : الإطار العملي للبحث

 البحث بمتغيرات الاىتماـ مستوى تشخيص:  اولأً 
المستيدفیف لمبحث لتحمیميا وتفسیرىا  تيدؼ ىذه الفقرة لعرض استجابة أفراد العینة المبحوثة لممصرفیف    

والناتجة عف استخداـ مقیاس خماسي التدرج كؿ منيا یصؼ حالة معینة للاتجاه والاتفاؽ بشأف فقرات الأستبانة 
( 1( لیمثؿ اتفؽ تماماً )عاؿً تماماً( فیما أعطي أوطأ درجة )5زف لو والذي أعطي الدرجة )إذ یتوزع مف أعمى و 

بيدؼ الوقوؼ عمى أراء عینة البحث واستجابتيـ حوؿ متغیرات البحث  لیمثؿ لا اتفؽ تماماً )ضعیؼ تماماً(
 (0.80=5\4) الفئات قسمة المدى عمى عدد ومف ثـ (1=4-5وتفسیرىا وسیتـ اعتماد طوؿ الفئة والناتجة عف)

(،لتحدید 5لممقیاس ) الأعمى( او یطرح مف الحد 1لممقیاس ) الأدنى( الى الحد 0.80وبعد ذلؾ یضاؼ )
لممتغیر المستقؿ  الإجابة(،ولتحدید مستوى 6والموضح في الجدوؿ) (Dewberry, 2004:15)الإجابة مستوى 

 كما مبیف ادناه: ((8( ولممتغیر التابع تتـ توضیحو بالجدوؿ7فقد تـ توضیحو بالجدوؿ )
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 فئات تقييـ استجابة العينة المبحوثة (6الجدوؿ )
 عبٌي حّبِب   عبي   ِخٛسظ ضعيف ضعيف حّبِب   الأّ٘يت ِسخٜٛ

 4.21– 5.00 3.41– 4.20 2.60-3.40 1.81– 2.60 1.85-1 اٌفئت

 (spss v24مخرجات )بالاستناد الى مف إعداد الباحثيف لمصدر : ا
 

 المتغير المستقؿ )الرشاقة التنظيمية (-1
اي ( 4.794) الوسط الحسابي لأجمالي الرشاقة التنظیمیة لمصرؼ التنمیة الدولي قد بمغ اف( 7)یبیف الجدوؿ

كما  (7.218( ،)7.888)بمستوى اىتماـ عاؿً فیما بمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ عمى الترتیب
حاز عمى اعمى مستوى اىتماـ  (المقدرات) اذ إف بعد، بعاد الرشاقة التنظیمیة استناداً الى أىمیتووتدرج ا

وبمغ الانحراؼ  عالي تماماً اي بمستوى اىتماـ (4.499) مقارنة بالإبعاد الأخرى اذ بمغ الوسط الحسابي لو
ستوى اىتماـ فقد كاف مف اما اقؿ م(، 7.191(،)7.859) المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب

اي بمستوى اىتماـ عاؿ  والانحراؼ المعیاري ( 3.897) اذ بمغ الوسط الحسابي لو( الاستجابة) نصیب بعد
وىذه النتائج تدؿ عمى اف الرشاقة التنظیمیة عمى ( 7.225(،)7.878) ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب

  بعادبأ الاىتماـ اسبقیة وافرؼ التنمیة بمستوى عاؿ  ، المستوى الكمي والابعاد لمعینة المبحوثة في مص
 معامؿ اختبار بحسب(  والمرونة، والاستجابة، والسرعة، المقدرات)  الترتیب عمى كانت التنظیمیة الرشاقة

بامتلاؾ مصرؼ التنمیة الدولي لمجموعة الموارد والقابمیات إدراؾ أفراد العینة  الىوىذا یشیر  الاختلاؼ
 .ت الأساسیة التي تمكنيا مف التكیؼ مع التغیرات السریعةوالإمكانا

 اف الوسط الحسابي الموزوف لأجمالي الرشاقة التنظیمیة لممصرؼ العراقي لمتجارة قد بمغ(7)یبیف الجدوؿ
اي بمستوى اىتماـ عاؿ  فیما بمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ عمى (4.754)

( المقدرات) اذ إف بعد، ج ابعاد الرشاقة التنظیمیة استناداً الى أىمیتوكما وتدر  (7.217(،)7.876)الترتیب
اي بمستوى  (4.397) حاز عمى اعمى مستوى اىتماـ مقارنة بالإبعاد الأخرى اذ بمغ الوسط الحسابي لو

اما (، 7.193)،(7.847)وبمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب عالي تماماً اىتماـ 
اي بمستوى اىتماـ (3.697) اذ بمغ الوسط الحسابي ليا( المرونة) ؿ مستوى اىتماـ فقد كاف مف نصیب بعداق

وىذه النتائج تدؿ عمى ( 7.239( ،)7.882) عاؿ  والانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب
، اف الرشاقة التنظیمیة عمى المستوى الكمي والابعاد لمعینة المبحوثة في  المصرؼ العراقي لمتجارة بمستوى عاؿ 

ما عدا بعد المرونة وىذا ربما یعود لطبیعة التعمیمات التي یتبعيا المصرؼ والتي لا یمكف لممصرؼ مف 
 الترتیب عمى كانت التنظیمیة الرشاقة  بأبعاد الاىتماـ اسبقیة واف، التعامؿ في ظميا مع الزبوف بمرونة

مصرؼ  قدرةإلى وىذا یشیر  الاختلاؼ معامؿ اختبار بحسب( والسرعة، نةوالمرو ، والمقدرات، الاستجابة)
قتناص الفرص المتاحة عف طریؽ ا والاستفادة منياالتي یواجييا لمتغیرات العراقي لمتجارة  للاستجابة السریعة 

 والمحتممة في الوقت المناسب.
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 ( الوصؼ والتشخيص لمتغير الرشاقة التنظيمية بأبعاده7الجدوؿ )
 صرف التنمية الدوليم

 الابعاد ت
وسط مال

 الحسابي
 الموزون

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

اسبقية 
 الابعاد
 

 مستوى 
 التقييم

 عال   الثالث 0.225 8.838 3.8.3 الاستجابة 1

 حّبِب   عال   الاول 0.191 .8.85 ..4.4 المقدرات 2

 عال   الرابع 0.232 23..8 4.882 المرونة 3

 عال   الثاني 0.224 8.8.8 .3..3 عةالسر 4

 عال    0.217 8.888 4.8.4 رشاقة التنظيميةالمعدل العام لل

 مصرف العراقي للتجارة

 عال   الاول  0.192 8.3.2 .4.11 الاستجابة 1

 حّبِب   عال   الثاني 0.193 8.843 4.3.3 المقدرات 2

 عال   الثالث 0.239 8.882 3.6.3 المرونة 3

 عال الرابع 0.245 83..8 4.885 السرعة 4

 عال  8.213 8.836 4.854 رشاقة التنظيميةالمعدل العام لل

 (spss v24بالاستناد الى مخرجات )مف إعداد الباحثيف المصدر : 
 

 المتغير التابع )سموؾ مواطنة الزبوف( -2
قد بمغ  ؼ التنمیة الدوليجمالي سموؾ مواطنة الزبوف لمصر لأالموزوف  الحسابي المتوسطاف  (8یبیف الجدوؿ )   
     ( ،7.975( اي بمستوى اىتماـ عاؿ  فیما بمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ عمى الترتیب )3.965)
اذ إف بعد )التوصیات( حاز عمى اعمى  كما وتدرج ابعاد سموؾ مواطنة الزبوف استناداً الى أىمیتو، (7.228) 

( اي بمستوى اىتماـ عاؿ  3.991لو )الموزوف  الحسابي المتوسطى اذ بمغ مستوى اىتماـ مقارنة بالإبعاد الأخر 
(، اما اقؿ مستوى اىتماـ فقد 7.242(،)7.965وبمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب  )

ى اىتماـ (  اي بمستو 3.928لو )الموزوف  الحسابي المتوسطكاف مف نصیب بعد )تقدیـ التغذیة العكسیة( اذ بمغ 
( وىذه النتائج تدؿ عمى اف 7.244( ،)7.958عاؿ  والانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب )

، واف اسبقیة سموؾ مواطنة الزبوف عمى المستوى الكمي والابعاد لمعینة المبحوثة في مصرؼ التنمیة  بمستوى عاؿ  
( العكسیة التغذیة تقدیـ، والتوصیات، و الزبائف مساعدةترتیب )الاىتماـ بأبعاد سموؾ مواطنة الزبوف كانت عمى ال

 مساعدةیقدموف ال مصرؼ التنمیة الدولي وىذا یدؿ عمى اف الزبائف في  .بحسب اختبار معامؿ الاختلاؼ
 في التعامؿ مع المصرؼ. البعض بعضيـل
مصرؼ العراقي لمتجارة قد بمغ جمالي سموؾ مواطنة الزبوف لملأ الموزوف ( اف الوسط الحسابي8یبیف الجدوؿ ) 
( 7.851(اي بمستوى اىتماـ عاؿ  تماماً فیما بمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ عمى الترتیب )4.277)
( كما وتدرج ابعاد الرشاقة التنظیمیة استناداً الى أىمیتيا، اذ إف بعد )تقدیـ التغذیة العكسیة ( حاز عمى 7.277،)

( اي بمستوى اىتماـ 4.477لو )الموزوف  الحسابي المتوسطرنة بالإبعاد الأخرى اذ بمغ اعمى مستوى اىتماـ مقا
(، اما اقؿ 7.177( ، )7.791عاؿ  تماماً وبمغ الانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب )

( اي بمستوى 3.989ليا )الموزوف  الحسابي المتوسطمستوى اىتماـ فقد كاف مف نصیب بعد )التوصیات( اذ بمغ 
( وىذه النتائج تدؿ 7.214( ،)7.852اىتماـ عاؿ  والانحراؼ المعیاري ومعامؿ الاختلاؼ حولو عمى الترتیب )

عمى اف  سموؾ مواطنة الزبوف عمى المستوى الكمي  والابعاد  لمعینة المبحوثة في المصرؼ العراقي لمتجارة  
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 ، العكسیة التغذیة تقدیـ) الترتیب عمى كانت مواطنة الزبوف سموؾ بعادلأ الاىتماـ اسبقیة واف، بمستوى عاؿ  
مصرؼ العراقي زبائف  تقدیـوىذا یدؿ عمى مدى  الاختلاؼ معامؿ اختبار بحسب (توصیاتوال، مساعدة الزبوفو 

                   الآراء والمقترحات التي تتعمؽ بالخدمة المقدمة ليـ. لمتجارة

 لمتغير سموؾ مواطنة الزبوف بأبعاده الوصؼ والتشخيص( 8الجدوؿ )                           

 مصرف التنمية الدولي

 الابعاد ت
 وسط الحسابيمتال

 الموزون
 معامل الاختلاف الانحراف المعياري

اسبقية 
 الابعاد

 مستوى
 التقييم

 عال الثاني 0.242 65..8 1...3 التوصيات 1

 عال ولالا 0.199 8.3.2 38..3 مساعدة الزبائن 2

 عال الثالث 0.244 58..8 28..3 تقديم التغذية العكسية 3

 عال  8.228 85..8 65..3 اجمالي سلوك مواطنة الزبون

  مصرف العراقي للتجارة

 عال الثالث 0.214 8.852 .8..3 التوصيات 1

 حّبِب   عال   الثاني 0.209 11..8 4.363 مساعدة الزبائن 2

 حّبِب   عال   الاول 0.177 8.3.1 4.433 تقديم التغذية العكسية 3

 حّبِب   عال    8.288 8.851 4.233 اجمالي سلوك مواطنة الزبون

 (spss v24) مخرجات الى بالاستنادمف إعداد الباحثيف :  المصدر  
 ثانياً: اختبار فرضيات البحث )علاقة الارتباط والتأثير و الفروؽ المعنوية(

 تحميؿ علاقة الارتباط -1
ىذه الفقرة توضیح علاقة الارتباط بیف المتغیرات المستقمة )الرشاقة التنظیمیة( والمتغیر التابع تستيدؼ 

وكما  ،ارتباط سبیرماف ؿمعام)سموؾ مواطنة الزبوف( وذلؾ لاختبار الفرضیة الرئیسة الأولى عبر استخداـ 
 (  ادناه: 9وضح  في الجدوؿ )م

 ف( اختبار فرضية الارتباط لممصرفي9الجدوؿ )
سموؾ  مواطنة     مصرؼ التنمية الدولي

 الزبوف
 

 الرشاقة التنظيمية

 سموؾ  مواطنة الزبوف       مصرؼ العراقي لمتجارة
 
 
 الرشاقة التنظيمية

Spearman Correlation  1.558** Spearman Correlation  1.658** 
Sig 1.113 SIg 1.111 

 معنوي الدلالة معنوي الدلالة
     **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 (spss v24) مخرجات الى بالاستنادمف إعداد الباحثيف :  المصدر
 **(7.558غ  )قد بم ف معامؿ الارتباط بیف الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوفا( 9الجدوؿ) یتبیف مف

قوة علاقة  ( وىذا یدؿ عمىsig( )7.773( وقد بمغت )7.71عند مستوى معنویة ) لمصرؼ التنمیة الدولي
%( مما 57الارتباط بیف الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف لبیانات مصرؼ التنمیة الدولي اذ تجاوزت) 
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ط ذات دلالة معنویة بیف الرشاقة التنظیمیة وسموؾ قبوؿ الفرضیة الرئیسة الاولى توجد علاقة ارتبایؤدي الى 
 .الدوليمواطنة الزبوف عمى مستوى مصرؼ التنمیة 

قد بمغ   ( اف معامؿ الارتباط بیف الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف9كما ویتبیف مف الجدوؿ )
 عمى یدؿ وىذا( 7.777) (sig( وقد بمغت )7.71**( لممصرؼ العراقي التجاري عند مستوى معنویة )7.658)
) تجاوزت اذ الدولي التنمیة مصرؼ لبیانات الزبوف مواطنة وسموؾ التنظیمیة الرشاقة بیف الارتباط علاقة قوة
 مماكما كانت اقوى مف علاقة الارتباط  بیف المتغیر المستقؿ والتابع لبیانات مصرؼ التنمیة الدولي %( 57

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بیف الرشاقة التنظیمیة وسموؾ  قبوؿ الفرضیة الرئیسة الاولى الى یؤدي
عمى العراقي التجاري  المصرؼقدرة ، وىذا یشیر الى مدى مواطنة الزبوف عمى مستوى المصرؼ التجاري العراقي

س عمى لینعك متغیرةالزبوف ال وظروؼ السوؽ وتمبیة رغبات ومتطمباتمفاجئة المتغیرات الاستباقیة لالاستجابة 
 .  التنمیة الدولي سموكيـ الطوعي تجاه المصرؼ مقارنة بمصرؼ

 التأثير ةتحميؿ علاق -2
اختصت ىذه الفقرة بتوضیح نتائج تحمیؿ علاقة التأثیر بیف المتغیر المستقؿ )الرشاقة التنظیمیة( والمتغیر 

اـ الانحدار الخطي البسیط وكما وذلؾ لاختبار الفرضیة الرئیسة الثانیة عبر استخد التابع )سموؾ مواطنة الزبوف(
 -( ادناه :17موضح في الجدوؿ)

 اختبار فرضية التأثير لممصرفيف( 11) الجدوؿ

مصرؼ التنمية 
 الدولي

 سموؾ  مواطنة الزبوف   
 

 الرشاقة التنظيمية

مصرؼ 
العراقي 
 لمتجارة

 سموؾ  مواطنة الزبوف
 

 الرشاقة التنظيمية
B 1.518 B 1.533 

R 2 1.441 R 2 1.461 
F 6.595 F 7.297 
α 0.253 Α 1.228 

 معنوي الدلالة معنوي الدلالة
(F=الجدولية ) 4.92  (71N=) F)=85//  ) 4.85 ( الجدولية(N=  

 (spss v24) مخرجات الى بالاستنادمف إعداد الباحثيف :  المصدر     
( الجدولیة البالغة Fمف قیمة ) ( وىي اعمى6.595( المحسوبة  قد بمغت )F( اف قیـ )17یتبیف مف الجدوؿ)

( بیف الرشاقة Bالتنظیمیة في سموؾ مواطف الزبوف، واف معامؿ الانحدار) الرشاقة( مما یدؿ عمى تأثیر 4.92)
( ،اما 7.71( لمصرؼ التنمیة الدولي عند مستوى معنویة )7.518التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف قد بمغ )

%( مف سموؾ مواطنة الزبوف لمصرؼ التنمیة كاف نتیجة 44اي اف ) 0.441)( فقد بمغ )R2معامؿ التفسیر )
مف عوامؿ خارجیة،ىذه النتیجة تدؿ عمى قبوؿ الفرضیة الرئیسة الثانیة ومفادىا یوجد والمتبقي الرشاقة التنظیمیة 

ناداً لذلؾ ، استتأثیر ذو دلالة معنویة لمرشاقة التنظیمیة في سموؾ مواطنة الزبوف عمى مستوى مصرؼ التنمیة 
 تكوف معادلة الانحدار لمصرؼ التنمیة الدولي كما موضح ادناه: 
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( الجدولیة البالغة F( وىي اعمى مف قیمة )7.297( المحسوبة قد بمغت )F( اف قیـ )17یتبیف مف الجدوؿ)    
( بیف Bر)التنظیمیة في سموؾ مواطف الزبوف، واف معامؿ الانحدا ةعمى تأثیر الرشاقذلؾ ( مما یدؿ 4.85)

 (7.71( لممصرؼ العراقي لمتجارة عند مستوى معنویة )7.533الرشاقة التنظیمیة وسموؾ مواطنة الزبوف قد بمغ )
،اما معامؿ و ىو اعمى مف معامؿ التأثیر الرشاقة التنظیمیة عمى سموؾ مواطنة الزبوف لمصرؼ التنمیة الدولي 

ؾ مواطنة الزبوف لممصرؼ العراقي لمتجارة كاف نتیجة %( مف سمو 46( اي اف )7.467فقد بمغ ) (R2التفسیر )
وىو اعمى مف معامؿ التفسیر في بیانات مصرؼ التنمیة الدولي  مف عوامؿ خارجیة والمتبقيالتنظیمیة  الرشاقة

تدؿ عمى قبوؿ الفرضیة الرئیسة الثانیة ومفادىا یوجد تأثیر ذو دلالة معنویة لمرشاقة التنظیمیة في  ،ىذه النتیجة
 مصرؼمل الانحدار معادلة تكوف لذلؾ استناداً  ،عمى مستوى المصرؼ العراقي لمتجارة وؾ مواطنة الزبوفسم

 :ادناه موضح كماالعراقي لمتجارة 

 
 تحميؿ الفروؽ المعنوية  -3

المستوى الكمي لممتغیرات،فضلًا عف اختباره عمى  اختصت ىذه الفقرة بتوضیح نتائج تحمیؿ الفروؽ المعنویة عمى
ولممتغیر التابع )سموؾ مواطنة الزبوف( وذلؾ لاختبار  )الرشاقة التنظیمیة( ؿالابعاد الفرعیة لممتغیر المستق مستوى

 Two Sample Mann Whitneyالفرضیة الرئیسة الثالثة والرابعة عبر استخداـ اختبار ماف وتني لعینتیف مستقمة  )
Test(وكما موضح في الجدوؿ ،)ادناه :11 )- 
 

 
 اختبار الفروؽ المعنوية عمى مستوى المتغيرات الرئيسة وابعادىما الفرعية ( 11) الجدوؿ

الرشاقة المتغير المستقؿ )
 (التنظيمية

حجـ 
 العينة

 SIg ( المحسوبةU) الوسط الحسابي  الابعاد 

 مصرؼ التنمية الدولي

71 

  3.897 الاستجابة
 
 
 
 

647.111 
 
 

 
 
 
 
 

1.111 

 4.499 المقدرات
 4.112 ةالمرون
 3.979 السرعة

 4.194  اجمالي الرشاقة التنظيمية
 مصرؼ العراقي لمتجارة

85 

 4.119 الاستجابة
 4.397 المقدرات
 3.697 المرونة
 4.115 السرعة

 4.154  اجمالي الرشاقة التنظيمية 
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المتغير التابع )سموؾ مواطنة 
 الزبوف(

  

 ليمصرؼ التنمية الدو 

71 

  3.991 التوصيات
 
 

619.111 

 
 
 

1.111 

مساعدة 
 3.978 الزبائف

تقديـ التغذية 
 3.928 العكسية

 3.965  اجمالي سموؾ مواطنة الزبوف 
 مصرؼ العراقي لمتجارة

85 

 3.989 التوصيات
مساعدة 
 4.367 الزبائف

تقديـ التغذية 
 4.477 العكسية

 4.277  ة الزبوفاجمالي سموؾ مواطن
اجمالي  الرشاقة التنظيمية وسموؾ مواطنة الزبوف لبيانات 

 مصرؼ التنمية الدولي
4.029 687.111 1.111 

 لبيانات الزبوف مواطنة وسموؾ التنظيمية الرشاقة  اجمالي
 العراقي لمتجارة  مصرؼ

4.165 

     
 (spss v24) مخرجات الى بالاستنادمف إعداد الباحثيف :  المصدر 

 
ختبار الفروؽ المعنویة بیف مصرؼ التنمیة الدولي والمصرؼ العراقي لمتجارة ا( المتعمؽ ب11یتبیف مف الجدوؿ )

بخصوص المتغیر المستقؿ )الرشاقة التنظیمیة( عمى مستوى الابعاد، اذ تبیف وجود فروؽ معنویة فقد بمغ قیمة 
(U( )647.777( عند مستوى معنویة )( اذ بمغ )7.75sig( )7.777 ) وجود تبیف اذ،الإجمالي المستوى عمىو 

( ومف ىذه 0.000) (sig) بمغ اذ( 7.75) معنویة مستوى عند() (687.777U) قیمة بمغ فقد معنویة فروؽ
النتیجة نستدؿ لقبوؿ الفرضیة الرئیسة الثالثة ومفادىا توجد فروؽ ذات دلالة معنویة بیف المصرفیف لمتغیر 

 مى المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد.الرشاقة التنظیمیة ع
ختبار الفروؽ المعنویة بیف مصرؼ التنمیة الدولي والمصرؼ العراقي لمتجارة ا(المتعمؽ ب11یتبیف مف الجدوؿ )

 بخصوص المتغیر التابع )سموؾ مواطنة الزبوف( عمى مستوى الابعاد،اذ تبیف وجود فروؽ معنویة فقد بمغ قیمة
(U( )619.777) عند مستو( ( اذ بمغ )7.75ى معنویةsig) (0.000 ) وجود تبیف اذ،الإجمالي المستوى عمى 

( ومف ىذه 0.000) (sig) بمغ اذ( 7.75) معنویة مستوى عند() (687.777U)قیمة بمغ فقد معنویة فروؽ
تغیر سموؾ النتیجة نستدؿ لقبوؿ الفرضیة الرئیسة الرابعة ومفادىا توجد فروؽ ذات دلالة معنویة بیف المصرفیف لم

 مواطنة الزبوف عمى المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد.
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 والتوصيات الاستنتاجات:  الرابع المبحث
 الاستنتاجات: اولا
تبیف مستوى اىتماـ عاؿ  لدى مصرؼ التنمیة الدولي بالرشاقة التنظیمیة بإبعادىا، وكاف نتیجة امتلاؾ  -1

ستوى عاؿ  في حیف حصؿ بعد المقدرات عمى مستوى عاؿ  المصرؼ لأبعاد الاستجابة والمرونة والسرعة بم
وىذا یدؿ عمى امتلاؾ المصرؼ القدرة عمى الاستجابة الاستباقیة لمتغیرات المفاجئة وظروؼ السوؽ  تماماً 

الطارئة ،فضلًا عف امتلاكيا القدرة عمى تمبیة رغبات ومتطمبات الزبوف المتغیرة عبر ارتكازىا عمى قواعد 
 تسيـ في نجاحيا واستمرارىا في قطاع المصارؼ العراقیة.  المنافسة التي

اتضح مستوى اىتماـ عاؿ  لدى المصرؼ العراقي لمتجارة بالرشاقة التنظیمیة،وىذا كاف نتیجة امتلاؾ  -2
المصرؼ لأبعاد الاستجابة والمرونة والسرعة اذ كانت ىذه الابعاد بمستوى عاؿ   مف الاىتماـ في حیف 

وىذا یدؿ عمى امتلاؾ المصرؼ لممقدرات والاستجابة  تماماً مى مستوى عاؿ  حصؿ بعد المقدرات ع
والسرعة والمرونة لمتغیرات المفاجئة وظروؼ السوؽ الطارئة كما وتدؿ مستوى الرشاقة التنظیمیة في 
المصرؼ الى امتلاكو النظـ الكفیمة بتمبیة احتیاجات ومتطمبات الزبائف المتغیرة عبر توفیر منتجات 

 ت عالیة الجودة لتحسیف مركزىا التنافسي في الاسواؽ.وخدما
تبیف توافر مستوى اىتماـ عاؿ  بسموؾ مواطنة الزبوف بإبعاده لمصرؼ التنمیة الدولي ،اذ اف ابعاده مف   -3

التوصیات ومساعدة الزبوف وتقدیـ التغذیة العكسیة قد حصموا عمى وسط حسابي بمستوى عاؿ  وىذه 
مصرؼ لتبني السموكیات الكفیمة بجذب الزبائف نتیجة تقدیـ توصیات لنوع النتیجة تدؿ عمى توجو ال

الخدمات وكیفیة استكماؿ إجراءاتيا فضلًا عف تقدیـ التغذیة العكسیة لمزبائف مما یسيـ في بناء التفضیؿ 
لدى الزبائف لمتعامؿ مع المصرؼ ومف جانب اخر ىذا یؤدي الى تكویف الثقة والمعولیة الكافیة لجعؿ 

 زبائف یسوقوف لممصرؼ .ال
اذ اف ،بسموؾ مواطنة الزبوف بإبعاده لممصرؼ العراقي لمتجارة  تماماً تبیف توافر مستوى اىتماـ عاؿ    -4

في  تماماً ابعاده مف مساعدة الزبوف وتقدیـ التغذیة العكسیة قد حصموا عمى وسط حسابي بمستوى عاؿ  
النتیجة تدؿ عمى تبني المصرؼ المرتكزات  حیف حصؿ بعد التوصیات عمى مستوى اىتماـ عاؿ  وىذه

المؤدیة لبناء سموؾ مواطنة الزبوف عبر جذبيـ نتیجة تقدیـ التوصیات والمساعدة والتغذیة العكسیة 
لمزبائف بما یمكنيـ مف فيـ وتحدید ماىیة وكیفیة الافادة مف خدمات المصرؼ وىذا بدوره یسيـ في بناء 

   . فضیمو عف المنافسیفثقة الزبائف لمتعامؿ مع المصرؼ وت
ارتبطت الرشاقة التنظیمیة بسموؾ مواطنة الزبوف لمصرؼ التنمیة الدولي بمستوى ارتباط جید وىذا یدؿ  -5

عمى اف سموؾ مواطنة الزبوف یتوفر كمما كانت النظـ والإجراءات في المصرؼ تتسـ بالرشاقة التنظیمیة 
عف امتلاؾ المصرؼ المقدرات لینعكس ذلؾ عمى بناء الناتجة مف الاستجابة والمرونة والسرعة والناتجة 

 سموؾ مواطنة زبوف ایجابیة.
ارتبطت الرشاقة التنظیمیة بسموؾ مواطنة الزبوف لممصرؼ العراقي لمتجارة بمستوى ارتباط جید وىذا یدؿ  -6

رشاقة عمى اف سموؾ المواطنة لممصرفیف یتوفر لدى زبائنيـ اذا ما كانت بیئة العمؿ الداخمیة تتمتع بال
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التنظیمیة عبر امتلاؾ المقدرات الكافیة للاستجابة والمرونة والسرعة لتقدیـ خدمات متمایزة مقارنة بسوؽ 
 قطاع المصارؼ في العراؽ. 

تبیف وجود تأثیر ایجابي لمرشاقة التنظیمیة في سموؾ مواطنة الزبوف لكؿ مف مصرؼ التنمیة الدولي  -7
اف ادارة المصارؼ المبحوثة ترتكز عمى الرشاقة التنظیمیة في والمصرؼ العراقي لمتجارة وىذا یدؿ عمى 

الحصوؿ عمى سموؾ مواطنة زبائنيا عبر توفیر البیئة الداخمیة التي تتسـ بالاستجابة والسرعة وتطویر 
 وتحسیف المقدرات  مما ینعكس ایجابیاً عمى سمعتيا وتمركزىا في ذىف زبائنيا . 

لتنمیة الدولي والمصرؼ العراقي التجاري في مستوى الرشاقة اتضح وجود فروؽ معنویة بیف مصرؼ ا -8
التنظیمیة بأبعادىا وىذا نتیجة تبایف المصرفیف في مستوى توفیر المقدرات والاستجابة والمرونة والسرعة 

 في تقدیـ الخدمات المصرفیة لمزبائف . 
رة في مستوى سموؾ مواطنة تبیف وجود فروؽ معنویة بیف مصرؼ التنمیة الدولي والمصرؼ العراقي لمتجا -9

الزبوف بأبعادىا وىذا مؤشر عمى اف المصرفیف یتبایف زبائنيـ في مستوى سموؾ المواطنة ویعود ذلؾ الى 
 الاختلاؼ في مستوى التوصیات والمساعدة وتقدیـ التغذیة العكسیة المقدمة لدى الزبائف الى المصرفیف.

 التوصيات:  ثانيا
 :  كما موضح ادناه التوصيات مف عدد صياغة تـآنفاً  الاستنتاجات ضو  في
ضرورة زیادة اىتماـ ادارة المصارؼ المبحوثة بالرشاقة التنظیمیة في ما یتعمؽ بتعزیز المستوى الذي  -1

 یمتمكو المصرفیف مف مرتكزات الرشاقة التنظیمیة لاستدامة الإبعاد ذات المستوى العاؿً . 
قدیـ الخدمات المتمیزة بشكؿ منقطع لا یضمف لممصرفیف استدامة تحسیف سموؾ مواطنة الزبوف اذ اف ت -2

حیازتو عمى سموؾ مواطنة ایجابي مما یتطمب منيما تحسیف مستمر لمرتكزات سموؾ مواطنة الزبوف عبر 
تبادؿ التغذیة العكسیة مف والى الزبائف والتوصیات فضلًا عف تقدیـ المساعدة لمزبائف بما یكفؿ امتلاؾ ثقتيـ 

 يـ في قطاع المصارؼ العراقیة.   وتفضیم
ضرورة زیادة الاىتماـ والتركیز لدى  المصرؼ العراقي التجاري عمى المرونة في بیئة العمؿ الداخمیة  -3

بغیة عدـ الاخلاؿ بمستوى الرشاقة التنظیمیة عبر تشخیص عنؽ الزجاجة المؤثر في عرقمة مرونة 
 يا وزبائف المصرؼ . المصرؼ في التعامؿ مع البیئة الخارجیة وظروف

ضرورة توفیر دورات تدریبیة لمعاممیف في المصرفیف بشأف تطویر قدراتيـ بما یصؼ في استدامة مقدرات  -4
المصرفیف الناتجة مف امتلاؾ العاممیف فیيا القدرات والمعرفة والموىبة لامتلاؾ مستوى متمیز لممصرفیف مف 

 .  المقدرات كونيا مرتكز ميـ في الرشاقة التنظیمیة
تشجیع العاممیف في المصرؼ عمى استقباؿ التغذیة العكسیة مف الزبائف لتقییـ مستوى مواطنة الزبوف مف  -5

وجية نظر زبائنيـ بغیة تشخیص الجوانب التي قد تتضمف اخفاؽ وعرقمة تقدیـ خدمة متمیزة لتحسینيا وبیاف 
 مواطف القوة في الخدمات الحالیة لغرض استدامتيا .
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لمصرفاف المبحوثاف مدونة تتعمؽ بسموؾ المصرؼ تجاه الزبائف فضلًا عف تحدید المعاییر یجب إف یتبنى ا -6
المفضمة لدى زبائنيـ والتي تعد اشتراطات ضروریة لامتلاكيـ سموؾ مواطنة زبوف تجاه المصرؼ كوف 

 باتيـ. المدونة تعد دلیؿ یستند الیو في التعامؿ مع الزبائف بحسب تفضیلاتيـ ومعاییرىـ وحاجاتيـ ورغ
ضرورة توفیر أسالیب متنوعة لمزبائف لتقدیـ التغذیة العكسیة وتقییـ مستوى الخدمات المقدمة لدى المصرفیف  -7

مثؿ صفحات عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ومدونات وبرید الكتروني مخصص لمشكاوي والمقترحات 
المصرفیة نتیجة تجارب الزبائف كوف تمؾ الأسالیب یمكف اف تسيـ تقدیـ معمومات تفضي بتطویر الخدمات 

 التعامؿ مع مصارؼ أخرى او لتقدیـ افكار إبداعیة یمكف لممصرفیف الإفادة منيا . 
ضرورة قیاـ المصرفیف بطمب تقییـ لدى الزبائف الرئیسیف عف الخدمات المصرفیة التي ینوي المصرفاف  -8

المصرفییف یمتمكوف خبرة یمكف طرحيا ضمف قائمة الخدمات المقدمة لدیيـ بشكؿ رسمي لاف الزبائف 
 لممصارؼ الإفادة منيا ، كما اف ذلؾ یعزز مف سموؾ مواطنة الزبوف لدى زبائف المصرؼ. 
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 ( اسخّبرة الاسخببٔت 1اٌٍّحك)

 َ/ اسخببٔت

 اخي اٌىزيُ ..

 اخخي اٌىزيّت ..
  ت طيبت ..ت طيبت ..ححيححي

دٚر اٌزشبلت اٌخٕظيّيت في حعزيز سٍٛن ِٛاطٕت اٌزبْٛ: بحث دٚر اٌزشبلت اٌخٕظيّيت في حعزيز سٍٛن ِٛاطٕت اٌزبْٛ: بحث   ""٘ذٖ الإسخببٔت ٌميبس ِخغيزاث اٌبحث اٌّٛسَٛ ٘ذٖ الإسخببٔت ٌميبس ِخغيزاث اٌبحث اٌّٛسَٛ   أعذثأعذث    

فبٔج فبٔج   ،،ٌٚىٛٔه أحذ اٌعبٍِيٓ في ٘ذا اٌصزحٌٚىٛٔه أحذ اٌعبٍِيٓ في ٘ذا اٌصزح". ".   ٌٍخجبرةٌٍخجبرة  اٌعزالياٌعزاليِيذأي ِمبرْ بيٓ ِصزف اٌخّٕيت اٌذٌٚي ِٚصزف ِيذأي ِمبرْ بيٓ ِصزف اٌخّٕيت اٌذٌٚي ِٚصزف 

خذِت ٌّسيزة اٌبحث اٌعٍّي في بٍذٔب خذِت ٌّسيزة اٌبحث اٌعٍّي في بٍذٔب حفضٍىُ ببلإجببت عٍٝ ألأسئٍت بعٕبيت حفضٍىُ ببلإجببت عٍٝ ألأسئٍت بعٕبيت راجيٓ راجيٓ افضً ِٓ يجيب عٍٝ ٘ذٖ الإسخببٔٗ ، افضً ِٓ يجيب عٍٝ ٘ذٖ الإسخببٔٗ ، 

ٚلا داعي ٌذوز ٚلا داعي ٌذوز   ،،فمظ فمظ   ٌبحثٌبحث( أِبَ الإجببت اٌخي حخخبرٚٔٙب ، ٚسخسخخذَ اٌّعٍِٛبث لأغزاض ( أِبَ الإجببت اٌخي حخخبرٚٔٙب ، ٚسخسخخذَ اٌّعٍِٛبث لأغزاض ، ٚٚضع علاِت )، ٚٚضع علاِت )اٌعزيزاٌعزيز

  الاسُ . الاسُ . 

    ......الشكر والتقديرالشكر والتقديرمع خالص مع خالص 

  الباحثالباحث

ؽ ؽ اتفاتف  الرشاقة التنظيميةالرشاقة التنظيمية  الأوؿ (الأوؿ (  المحورالمحور))  تت  
  تماماً تماماً 

إلى إلى   اتفؽ اتفؽ 
  حد ما حد ما 

لا لا 
  أتفؽ أتفؽ 

لاأتفؽ لاأتفؽ 
  تماماً تماماً 

ابة
ستج

الا
 

عف جودة  الزبائفلتحقیؽ رضا  آنیةالمصرؼ إجراءات تصحیحیة  یستخدـ 1
 . الخدمة التي یقدميا

     

لتمبیة طمبات  التغییرات مع التكیؼ عمى عالیةال قدرةیتمیز المصرؼ بال 2
 .الزبائف ورغبات 

     

دمة في المصرؼ عمى استعداد دائـ لتقدیـ الإجابة الفوریة موظفي الخ 3
 لاستفسارات الزبائف.

     

مف  اتمكني بالاستجابة السریعة لاقتناص الفرص الجدیدة المصرؼ یتصؼ 4
 النجاح في تقدیـ خدمة ممیزة لمزبائف .

     

ت 
قدرا

الم
  

      .بائنيا إمكانات اتصاؿ فعالة بینيا وبیف عاممیيا وز  المصرؼمتمؾ ی 5
       .والمعرفة لتمبیة طمبات الزبائف  الخبرةبكادراً وظیفیاَ یتمتع  المصرؼمتمؾ ی 6
الحاصمة في  التغییرات مف توقع امتفوقة تمكني وموارد قدرات لدى المصرؼ 7

 المجاؿ المصرفي .
     

      بسمعة متمیزة تمكنيا مف مواجية التغیرات . المصرؼ یتصؼ 8

ال
ونة

مر
 

  

 غيرالتغيراث  مىاكبت في تسهم  ت مرنسياساث وإجراءاث  يعتمذ المصرف  9

 .لها المخطط
     

      .لمزبائف التي تقدميا التنویع في العروض والخدماتیتمیز ىذا المصرؼ ب 11
 لأرائيـ  بالاستماع الزبائفشفافیة في التعامؿ مع یتصؼ المصرؼ بال 11

 ومقترحاتيـ .
     

ا ھیطمؽ التي الاسعار لتغیرات الاستجابة عمى القدرةیتمیز المصرؼ ب 12
 بغیة الاحتفاظ بزبائنيا . المنافسوف
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رعة
لس
ا

 

تبسیط إجراءات العمؿ بأقصى  في التغییرات تنفیذیحرص المصرؼ عمى  13
 سرعة ممكنة.

     

اـ وسائؿ مف حیث استخد التكنولوجیة التغییرات تنفیذیحرص المصرؼ عمى  14
 التكنولوجیا الحدیثة لتقدیـ طمبات الزبائف بأقصى سرعة ممكنة.

     

      .تقدیـ الخدمات في الوقت المطموبیحرص المصرؼ عمى السرعة ب 15
لتمبیة  واسعة النطاؽ  التغییرات تنفیذب السرعةیحرص المصرؼ عمى  16

 متطمبات ورغبات الزبوف.
     

اتفؽ اتفؽ   وؾ مواطنة الزبوفوؾ مواطنة الزبوفسمسم  الثاني (الثاني (  المحورالمحور))  تت  
  تماماً تماماً 

إلى إلى   اتفؽ اتفؽ 
  حد ما  حد ما  

لا لا 
  أتفؽ أتفؽ 

لاأتفؽ لاأتفؽ 
  تماماً تماماً 

ات
صي

لتو
ا

 

      بالتعامؿ مع ىذا المصرؼ.زملائي انصح  17
      بالتعامؿ مع ىذا المصرؼ.عائمتي وأقاربي  انصح 18
      ىذا المصرؼ.لدى مع الآخریف عف الخدمات المقدمة   بایجابیةأتحدث  19
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