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  للمستخقص

  .تحدٌد تأثٌر اللقاء الخدمً الملائم فً تحفٌز سلوكٌات الزبون التطوعٌة  : الؽرض

د، افرا( 105) بلػ قوامها ، (TBI) مصرؾ التجارة العراقًعٌنة  من زبائن  إختٌار: تم  المنهجٌة المدخل/
مقٌاس وأختباره فً ضوء مجموعة الصٌاؼة  تتم المصممة فً ضوء دراسات سابقة، ةوباستخدام إستبان

ثم إختبار من التقارب( . و صدقومعامل الثبات المركب و)معامل الثبات  من الأسالٌب الإحصائٌة المتقدمة
 .الفرضٌات من خلال نمذجة المعادلة الهٌكلٌة 

إن لسلوكٌات وخصائص مقدم الخدمة تأثٌر فً حث زبائن المصرؾ فً أداء أدوار إضافٌة  النتائج :
 . تطوعٌة، كما إن بٌئة اللقاء الخدمً تؤدي دور كبٌر فً حفز زبائن المصرؾ على السلوك التطوعً

السلوكٌات ، والتركٌز على للقاء الخدمًا: تتمثل قٌمة البحث الحالً فً تقدٌم أطر لنظرٌة  قٌمةالأصالة/ ال
  تأثٌر اللقاء الخدمً فً السلوكٌات التطوعٌة ، وأنفرد البحث بتحدٌد التطوعٌة للزبون

ة جٌدة للبٌئة من الاستنتاجات من اهمها وجود عمالة ماهرة تمتاز بمارات تفاعلٌ الكثٌروقد توصل البحث الى 
دور كبٌر فً اظهار ملموسٌة الخدمات المصرفٌة وتحسٌن المدركات المعرفٌة لتحدٌد والدلائل المادٌة 

مستوى الخدمات المصرفٌة. واهم التوصٌات التً توصل لها البحث تحقٌق رضا الزبون من خلال اجراء 
تؽذٌة  توافرل تشجً الزبون على المسوحات المستمرة للزبائن وسرعة التصدي لمشكلات الزبائن من خلا

ر البدائل بمرونة وسرعة فائقة وتنمٌة ثقافة الخدمة لدى العاملٌن وتقلٌل عكسٌة عن حالات الفشل وتوف
 سٌاقاته وتطلعات الزبون.الفجوة بٌن 

 
 الاساسٌة للبحث/المصطلحات 

الزبائن، مصرؾ التجارة ، تحفٌز سلوكٌات ، نمذجة المعادلة الهٌكلٌةالسلوك التطوعً، اللقاء الخدمً
 العراقً .
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 تمهيذ

 .ات الدول سواء المتقدمة منها، أو حتى النامٌةٌتشكل الصناعة المصرفٌة ركٌزة مهمة لنجاح إقتصاد    
ولكً تكون هذه الصناعة ناجحة ٌنبؽً توفر بنى تحتٌة تسند الصناعة وتعطٌها القدرة على النمو . ومن 

كون هناك ثقافة مصرفٌة ٌتعامل فً أطارها أطراؾ التبادل تة المصرفٌة، أن العوامل المهمة لبناء الصناع
 خلق(. وبالتأكٌد فأن The world bank ,2004التجاري ) المصارؾ من جهة والزبائن من جهة أخرى ( )

 العمل الجاد والدوؤب لتهٌأة الأفراد وجاهزٌتهم لتقبل رؤٌة مصرفٌة ناجحةٌتطلب المصرفٌة الثقافة 

(Bitner, 1990:70 . ) 
إستراتٌجٌات  هذه المتطلبات عبر إٌجاد الى توافرالمصرفٌة  تسعى الدراسات والبحوث فً مجال الخدمة    

وخطط وسٌاسات تمكنها من تحقٌق ذلك. وعندما تتعامل الدراسات مع الخدمة المصرفٌة )كؽٌرها من 
ٌة من خصائص وسمات، تحتم على المصارؾ ما تتمٌز به الخدمة المصرف العناٌةالخدمات(، فهً تأخذ بنظر 

أن موضوع  ونالرؼم من ذلك ،الإ إن بعض الباحثٌن ٌؤكدعلى ص الخدمة الأهتمام الكافً. وإن تولً خصائ
بٌئة اللقاء الخدمً لم ٌلقِ الإهتمام الكافً من قبل المختصٌن، مما ٌتطلب المزٌد من الدراسات والبحوث فً 

 ( . Schneider,2010:1020مه للمنظمات المصرفٌة  )مٌدان اللقاء الخدمً وما ٌقد
، تركز فً إستراتٌجٌاتها التسوٌقٌة على تحقٌق رضا بشكل عاملاحظ باحثون أخرون بأن المنظمات  وقد  

. لكن القلٌل من الدراسات (، لأن ذلك ٌرتبط بالأداء المالWall & Berry, 2007:72ًالزبون وولائه )
الإفادة من  من اسع للآبعاد السلوكٌة التً قد ٌحققها الولاء ، والتً تمكن المصارؾأعطت إهتماماً بالطٌؾ الو

أثارت (. ومن ابعاد الطٌؾ الواسع، التً Groth, 2005: 18نجاح مستدام ) وتوافرمٌزة كسب زبائن جدد 
السلوكٌات ن الزبون. إذ تتضم التطوعٌةسلوكٌات الالدراسات التسوٌقٌة وسلوك المستهلك مؤخراً، هً  إنتباه

إضافٌة وتطوعٌة ، ٌبدي الزبون من خلالها مرونة حول الحوادث الخدمٌة فً المصرؾ ،  التطوعٌة نشاطات
كما ٌقدم مقترحات إبداعٌة لتطوٌر العروض التسوٌقٌة، وٌشاركون فً تطوٌر العملٌات ، كما ٌرؼبون بتقدٌم 

 (. Liljander & Mattsson, 2002:841المساعدة للزبائن الجدد )
قدم إطاراً مفاهٌمٌاً معاصراً لعملٌة التفاعل فً تقدٌم الخدمة ٌ البحث الحالًوفً ضوء ما تقدم فإن      

المصرفٌة وما تقدمه من سلوكٌات إٌجابٌة تكون لصالح المصرؾ . إذ تسعى الدراسة الى تحدٌد طبٌعة العلاقة 
وجود طوعٌة التً قد ٌبدٌها الزبون عندما ٌدرك بٌن بٌئة اللقاء الخدمً من خلال عناصرها ، والسلوكٌات الت

بٌئة ومناخ تفاعلً ملائم ٌعطٌه الأهتمام وٌقدم خدمات ممٌزة.  ومن اجل تحقٌق اهداؾ الدراسة الحالٌة فقد 
المتبعة. اما المحور الثانً  وإجراءاتهامحاور اساسٌة ، الاول ٌتناول منهجٌة الدراسة  ةتم توزٌعها على ثلاث

فً  وء على الجانب النظري الذي تطرق الى متؽٌرات الدراسة المذكورة فً الادبٌات السابقة. فقد سلط الض
للدراسة ، لكشؾ وتحدٌد العلاقة بٌن متؽٌرات الدراسة بعد  التطبٌقٌةحٌن ٌتعلق المحور الاخٌر بالجوانب 

مجموعة من  بحثٌة اللٌقدم فً نها ،التأكد من الصدق البنائً لمقاٌٌس الدراسة  والوصؾ الاحصائً لها
تً الٌمكن الإفادة منها فً التوصٌات التً مهمة الدارٌة لالتطبٌقات إبعض االإستنتاجات التطبٌقٌة التً تؤطر 

   قدمتها الدراسة.
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 بحثينهجيت لل

  بحثأولاً : مشكلة ال
لمنظمات فً بقٌة ا الحال ًكما ه طبٌعتها، وخصائصها ٌفرض على المصارؾ،وإن واقع الخدمات      

الكثٌر  وفق رأيعلى مجموعة محددات ٌنبؽً تجاوزها والإٌفاء بمتطلباتها. ولعل أهم محدد ) الخدمٌة،
 نتاج وتقدٌم الخدماتإعملٌة حدث فً ضوءها ت، هو طبٌعة التفاعل التً من الباحثٌن(

(Namasivayam & Hinkin, ,2003:33; Liljander & Mattsson, 2002:844 ًفه .)
إجتماعٌة، تتأثر باسلوب التفاعل ومناخه المادي -إجتماعً لها أبعاد ومهام شعورٌةبادل ت عملٌة ك

، وتقدٌم الخدمة بشكل ٌشبع حاجات ورؼبات ولها آثار كبٌرة على العمل المصرفً والإجتماعً ، 
 زبائنها العلاقات مع ، تطمح لتوسٌع طٌؾ )كمنظمات خدمٌة( المصارؾالى ذلك فإن  فضلا عن الزبون.

 ودراسة الطبٌعة السلوكٌة للعلاقة المستمرة مع الزبائن . ،
أنبثقت من رحم الفكر التنظٌمً، ترسم ملامح قد وفً ضوء ذلك ظهرت أفكار وطروحات جدٌدة،     

ٌجابٌة وتطوعٌة ٌمكن أن ٌبدٌها زبائن مشرقة عن العلاقات الناجحة مع الزبائن. وأنبأت عن ردود فعل أ
 صارؾ(. وهذا ما أطلق علٌه الباحثون السلوكٌات التطوعٌة للزبون المنظمات )ومنها الم

حوافز علائقٌة فاعلة توجه الزبون للدفاع عن سمعة  توافر)سلوك مواطنة الزبون(، والتً تتطلب 
المصرؾ أمام الآخرٌن، وابداء المرونة المطلوبة عند وقوع حوداث خدمٌة معٌنة، تقدٌم المقترحات 

وض التسوٌقٌة، وؼٌرها من السلوكٌات التطوعٌة والتً توصؾ بأنها دور إضافً المبدعة لتطوٌر العر
 للزبون،ٌقع خارج دائرة الدور الحقٌقً الذي ٌنبؽً على الزبون تأدٌته لتقدٌم الخدمة .

مشكلة، وعلى النحو اللتحدٌد ركائز أساسٌة تعد منطلقاً لى استند ٌ الحالً بحثعلى ما تقدم فإن ال وبناءً 
  الآتً :

السلوك التطوعً للزبون ، وحتى فً مجال اللقاء الخدمًالدراسات التطبٌقٌة التً تناولت مفهوم  قلة -9
فقددد أتضددح للباحددث ومددن خددلال المراجعددة المستفٌضددة عدددم وجددود دراسددات تطبٌقٌددة وافٌددة تثددري 

 الموضوع على المستوى التطبٌقً .   

 تؽٌرات الحالٌة على المستوى النظري والتطبٌقدًأفتقار الأدبٌات العربٌة والمحلٌة لدراسة تناولت الم -2
علددى درسددة تناولددت اللقدداء الخدددمً ،  انحتددى علددى مسددتوى منفددرد للمتؽٌددرٌن(، إذ لددم ٌعثددر الباحثددو)

 والسلوك التطوعً للزبون. وهذا ما ٌشكل مشكلة مركبة على المستوٌٌن معاً .  

من الدراسات السابقة فلم  للكثٌرجعة ارمن النادر وجود دراسة تتطرق الى هذه العٌنة. ففً ضوء الم -3
. وهددذا مددا شددجع علددى اجددراء دراسددة تطرقددت للمتؽٌددرات المددذكورة فددً عٌنددة مشددابهة  انٌجددد الباحثدد

 الحالً لتعزٌز هذه الفجوة من خلال اختٌار القطاع المصرفً كعٌنة للدراسة. البحث
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 ثانٌاً : أهداؾ البحث     
منهدا مدا هدو علدى المسدتوى النظدري ، والآخدر علدى المسدتوى  ةللبحث الحالً مجموعة أهداؾ أساسٌ

 التطبٌقً ، وٌمكن توضٌحها كما ٌأتً : 
حداول ٌ. ففً مجال اللقاء الخدمً ،  متؽٌرات البحث عن شامل نظري أطار تقدٌمالمستوى النظري :  .9

ا سدلوك الددور أمد الموضوع ، والتركٌز على أبعاده الأساسٌة .  اتضمٌن الأطر المفاهٌمٌة لهذ البحث
حاول تقدٌم الأطر النظرٌة للموضوع ، وتوضح المفاهٌم والمتؽٌرات الأساسدٌة ٌ البحثالتطوعً فإن 
 للموضوع . 

الدى تحدٌدد إمكانٌدة تحفٌدز السدلوكٌات التطوعٌدة للزبدون فدً  البحدثهددؾ ٌعلى المستوى التطبٌقدً : .2
 وم بما ٌأتً :قٌ البحثضوء إدراكه لمناخ اللقاء الخدمً ، ولتحقٌق ذلك فإن 

 . تحلٌل طبٌعة البٌئة الخدمٌة فً المصرؾ المبحوث فً ضوء إدراكات الزبون لها - أ
 .مستوى السلوكٌات التطوعٌة لزبائن المصرؾالكشؾ عن  - ب

 .الزبون التطوعٌةسلوكٌات الاللقاء الخدمً و أبعاد اختبار العلاقة بٌن - ت

 مخططه ثالثاً : فرضٌات البحث و
بٌئة اللقاء الخدمً الملائمة تسهم فً  صٌاؼة فرضٌة رئٌسة مفادها " تبحث تممن أجل تحقٌق أهداؾ ال  

 :  الاتٌةنها الفرضٌات الفرعٌة " وتنبثق م تطوعٌةإظهار الدور الإضافً للزبون على شكل سلوكٌات 
 . لزبونل التطوعٌةسلوكٌات الفً تحفٌز  امعنوٌ ادورسلوكٌات مقدم الخدمة  تؤدي  :H1a - أ

الخدمة لبٌئة ا مةءلملا لزبون معنوٌاً من خلال إدراك الزبونل التطوعٌةلوكٌات سال تُعزز :H1b - ب
 .المادٌة

  -الآتً :  المخططٌمكن صٌاؼة  المذكورة آنفاوفً ضوء الفرضٌات           

 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 الفرضً للبحث المخطط( 1شكل )
 

 اللقاء الخدمي

سلوك مقدم 

 الخدمة

 البيئة المادية

 

لسوك التطوعي ا

 للزبون

 الروح الرياضية  

 التعاون

 السلوك الحضاري

 المشاركة الإبداعية

H1a 

H1b 

H1 



                                                                                                                    
                                                                                                                                                                                                                                                                                    

07العدد      91مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة     المجلد        128  

 تقييم تجريبي لتأثير اللقاء الخدمي في السلوك التطوعي للزبون 
 (TBIدراسة إستطلاعية لآراء عينة من زبائن مصرف التجارة العراقي)

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 رابعاً. أهمٌة البحث  
 اح للكثٌدددددددددر مدددددددددن المنظمدددددددددات الخدمٌدددددددددةتشدددددددددكل بٌئدددددددددة اللقددددددددداء الخددددددددددمً جدددددددددوهر النجددددددددد    

(Mattila & Enz,2002:277 ، )من المواضٌع المهمة جداً والحٌوٌة، بسبب تأثٌراته المحتملة علدى  وٌعد
لدى االأهتمدام  توجٌدهأن  فضدلا عدن(. Namasivayam & Hinkin, ,2003:39نجداح الخدمدة المصدرفٌة)

ج الخدمدة وتقددٌمها ، وهددو مددخل علائقدً معاصددر شدركاء إسددتراتٌجٌٌن فدً نجداح انتددابوصدفهم دور الزبدائن 
، وبذلك فهو ٌمثل محور بحثً مهم فً الدراسات الأجنبٌة والعربٌة علدى حددس سدواء وتحلٌله أكثرٌنبؽً تناوله 

كون منطلقاً لدراسة عربٌة ومحلٌة تتناول متؽٌدرات الدراسدة بشدكل أكثدر ٌأن  البحث الحالًوبذلك ٌؤمل من  .
 تفصٌل . 

جانب التطبٌقً فإن مجتمع الدراسة وعٌنتها تمثل ركٌزة أساسٌة فدً القطداع المصدرفً ، وعلٌده ومن ال  
فإن الدراسة تحاول تقدٌم آلٌات مفاهٌمٌة وتطبٌقٌة للمصرؾ المبحوث من أجل الإهتمام بمناخ اللقداء الخددمً 

قدٌم الخدمة المصدرفٌة بصورة حقٌقٌة ، وتركٌز الضوء على الدور الإستراتٌجً للزبون كشرٌك جوهري فً ت
 .           

 اً. عٌنة البحثخامس
بتوزٌع  انثقام الباحو. اً فرد (125)ضمت مصرؾ التجارة العراقً بمجموعة من زبائنتمثلت عٌنة البحث    

. إستمارة (105إستمارة فقط، كان الصالح منها للتحلٌل ) (111) ، تم إسترداداستمارة الاستبٌان على العٌنة
 .(1)تم تلخٌص النتائج فً الجدول  اذجت التكرارات والنسب المئوٌة لوصؾ عٌنة البحث وقد استخر

 خصائص عٌنة البحث (1)جدول 

النوع  النسبة التكرار العمر
 الإجتماعً

 النسبة التكرار

 %66 69 رذك %10 11 فأقل-25

 %34 36 ثىان 18% 18  37 -25

 %100 105 المجموع 20% 22  40-30

41-50 28 26%  

51-60 26 25% 

 %100 105 المجموع

المستوى 
 التعلٌمً

 النسبة التكرار

  %18 19 إعدادٌة فأقل

 %44 46 بكالورٌوس

 %38 40 شهادة علٌا

  %100 105 المجموع

 فً ضوء استمارة الاستبٌان انالباحث إعدادالجدول من 
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النسبة الأكبر تتمثل فً  ت( سنة ، كان67-25أعمار العٌنة تترواح بٌن)( إن  9 ٌتضح من الجدول )
النسبة الأقل هم الزبائن الذٌن تتراوح أعمارهم بٌن  حٌن ( ، ف57ً-49الزبائن الذٌن تتراوح أعمارهم بٌن )

(. أما المستوى التعلٌمً للعٌنة ، فقد كانت النسبة الأكبر من العٌنة من اصحاب شهادات فأقل-25)
لأبعاد البحث ، وٌعطً  اً على إن العٌنة المختارة كانت تمتلك إدراك واضح ( ، وهذا ٌدل%44)البكالورٌوس 

 ( . %66موثوقٌة فً النتائج . أما النوع الإجتماعً فقد شكلت نسبة الذكور منه )

 بناء مقاٌٌس الدراسةخامساً: 
 الحالً على المقاٌٌس الأتٌة : بحثاعتمد ال

 مقٌاس أبعاد اللقاء الخدمً    -9

 سلوك التطوعً للزبونمقٌاس أبعاد ال -2

قد تم تصمٌم  هدذه المقداٌٌس  فدً ضدوء الأصدول السدٌكومترٌة لتطدوٌر وبنداء المقداٌٌس كمٌداً وذلدك مدن       
بالأعتمداد علدى الأطدر النظرٌدة السدابقة التدً تخدص  كدل  خلال اختبار صدق وثبات أدوات القٌاس المسدتخدمة،

( التدً تكشدؾ عدن صددق 2,3ضدحة فدً الجددولٌن )من تلك المتؽٌرات وفً ضوء مجموعة من المؤشدرات مو
 الخماسً.  (Likert)وثبات المقٌاس. وقد صممت جمٌع مقاٌٌس البحث بالاعتماد على مقٌاس 

علدى ولتحقٌق  ذلك الهدؾ تم الإعتماد على إسالٌب إحصائٌة متقدمة ، مثدل التحلٌدل العداملً التوكٌددي 
مددن احدددث  بوصددفهاسددات الإجنبٌددة علددى رصددانتها ودقتهددا، وفددق نمددوذج المعادلددة الهٌكلٌددة التددً أجمعددت الدرا

 (. Bagozzi. & Yi, 1988:80) 9النماذج الإحصائٌة المعاصرة
( تقوم على اختبار التطابق بٌن مصفوفة التؽاٌر للمتؽٌدرات الداخلدة فدً التحلٌدل والمصدفوفة SEMوفكرة )   

عٌندة بدٌن هدذه المتؽٌدرات )المصدفوفة التدً ٌدتم المحللة فعلاً من قبل النموذج المفترض والذي ٌحددد علاقدات م
استهلاكها فعلاً من قبل النموذج المفترض( ولذلك ٌسمً هذا الأسلوب فدً بعدض الأحٌدان بنمدوذج تحلٌدل بنٌدة 

ولهدذا السدبب ٌعدد اسدتخدام هدذا الأسدلوب بمثابدة برهندة  ، (Covariance Structure Analysisالتؽداٌر )
  للعلاقددددددددددددددات المفترضددددددددددددددة بددددددددددددددٌن المتؽٌددددددددددددددرات علددددددددددددددى الصدددددددددددددددق الددددددددددددددواقعً أو العملددددددددددددددً

 (Anderson & Gerbing, 1988:429) 
أحدد تطبٌقدات نمدوذج المعادلدة  (Confirmatory Factor Analyzes) وٌعدد التحلٌدل العداملً التوكٌددي   

البنائٌددة بعكددس التحلٌددل العدداملً الاستكشددافً ٌتددٌح التحلٌددل العدداملً التوكٌدددي الفرصددة لتحدٌددد واختبددار صددحة 
؛ وتتمثدل الإجدراءات المتبعدة فدً التحلٌدل  اذج معٌنة للقٌاس والتً ٌتم بنائها فً ضوء أسدس نظرٌدة سدابقةنم

والددذي ٌتكددون مددن المتؽٌددرات الكامنددة أو  -النمددوذج البنددائً -العدداملً التوكٌدددي فددً تحدٌددد النمددوذج المفتددرض
  .(Chan et al., 2007)للمقٌاسترضة وهى تمثل الأبعاد المف المتؽٌرات ؼٌر المقاسة أو المتؽٌرات الخارجٌة

وفً ضوء افتراض التطابق بٌن مصفوفة التؽاٌر للمتؽٌرات الداخلة فً التحلٌل والمصفوفة المفترضدة مدن     
قبل النموذج )المستهلكة من قبل النموذج( تنتج العدٌد مدن المؤشدرات الدالدة علدى جدودة هدذه المطابقدة والتدً 

بٌاندات أو رفضده فدً ضدوئها والتدً تعدرؾ بمؤشدرات جدودة المطابقدة ومنهدا: ٌتم قبدول النمدوذج المفتدرض لل
(Chan et al., 2007; Anderson & Gerbing, 1988:426; Bagozzi. & Yi, 1988:80) 
 إذا ولكدن النمدوذج قبدول علدى تددل (5) مدن أقدل كاندت وإذا : df الحرٌدة ودرجدات    χ 2قٌمدة بٌن النسبة .9

 التدً والبحدوث الدراسدات مدن الكثٌدر وهنداك للبٌاندات تمامداً  مطدابق لنموذجا أن على تدل 2 من أقل كانت
 لا عندما أو الحجم كبٌرة العٌنات حالة فً مقبول وهذا المطابقة لجودة كمؤشر χ 2 دلالة مستوى تستخدم
 وأن لابدد ولدذلك العٌنة بحجم القٌمة هذه تتأثر حٌث نفسها لبٌاناتل مختلفة بنائٌة نماذج مقارنة فً نرؼب
 .الحرٌة ودرجات χ 2قٌمة بٌن النسبة بجانب المطابقة لجودة الأخرى المؤشرات بعض الحسبان فً ٌؤخذ

                                                           
  9لملاحظة ذلك.  الأجنبٌةٌمكن مراجعة الدراسات والبحوث المنشورة فً المجلات 
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 المصدفوفة فدً التبداٌن مقددار وٌقدٌس:   Goodness of Fit Index (GFI) المطابقدة حسدن مؤشدر .2

 تحلٌدل فدً تعدددالم الارتبداط معامدل مربدع ٌنداظر بذلك  وهو الدراسة موضوع النموذج طرٌق عن المحللة
 أفضدل تطدابق إلدى المددى هدذا بدٌن المرتفعدة القٌمدة وتشدٌر( 9 ، 7) بٌن قٌمته وتتراوح المتعدد الانحدار
 .العٌنة بٌانات مع للنموذج

 Root Mean Square Error of Approximation :التقرٌبدً الخطدأ مربدع متوسدط جدذر مؤشر .3

(RMSEA) :أن علددى ذلددك دل فأقددل 7.75 قٌمتدده سدداوت وإذا المطابقددة جددودة مؤشددرات أهددم مددن وهددو 
 النمدوذج أن علدى ذلدك دل 7.70 ، 7.75 بدٌن محصدورة القٌمدة كاندت وإذا البٌانات تماماً  ٌطابق النموذج

 .النموذج رفض فٌتم 7.70 عن قٌمته زادت إذا أما العٌنة بٌانات كبٌرة بدرجة ٌطابق
 مقارندة علدى تقددٌرها فدً تعتمدد هدًو: Incremental Fit Indexes المتزاٌددة المطابقدة مؤشدرات .4

 واحدد عدام عامدل وجدود فٌده ٌُفتدرض والدذي Null Model  الصدفري النمدوذج مدع المفتدرض النمدوذج
 المقاسة المتؽٌرات كل علٌه تتشبع

( 9 ، 7) بددٌن المؤشددر هددذا قٌمددة وتتددراوح :Normed Fit Index (NFI) المعٌاري المطابقة مؤشر .5
 تقددٌرها فً تعتمد هً. العٌنة بٌانات مع للنموذج أفضل تطابق إلى المدى اهذ بٌن المرتفعة القٌمة وتشٌر

 تتشدبع واحدد عدام عامدل وجدود فٌده ٌُفتدرض والدذي الصدفري النموذج مع المفترض النموذج مقارنة على
  المقاسة المتؽٌرات كل علٌه

 ، 7) بدٌن رالمؤشد هدذا قٌمدة وتتدراوح :Comparative Fit Index (CFI) المقدارن المطابقة مؤشر .6
 .العٌنة بٌانات مع للنموذج أفضل تطابق إلى المدى هذا بٌن المرتفعة القٌمة وتشٌر( 9

( 9 ، 7) بدٌن المؤشدر هدذا قٌمة وتتراوح: Incremental Fit Index (IFI) المتزاٌد المطابقة مؤشر .0
  .العٌنة بٌانات مع للنموذج أفضل تطابق إلى المدى هذا بٌن المرتفعة القٌمة وتشٌر

 مؤشرات جودة المطابقة لمقاٌٌس الدراسة  (2) جدول

 Goodness-of-fit measures 

x
2
(296 df) = 

405.9638 (p 

= 0.00) 

GFI NFI CFI IFI RMSEA 

0.922 0.973 0.977 0.978 0.035 

 بالإعتماد على نتائج الحاسبة. نٌالجدول من إعداد الباحث
 هانفسد البٌاندات مدن علٌهدا الحصدول ٌمكدن نماذج عدة بٌن مقارنةال أو معٌن نموذج جودة على الحكم وعند   
 موضددوع للمتؽٌددرات( الضددمنً) التحتددً العدداملً للبندداء مطابقتدده حٌددث مددن النمدداذج أفضددل أن ملاحظددة ٌجددبو

 ٌتم ولا مجتمعة السابقة الإحصائٌة المؤشرات من عدد لأكبر قٌم أفضل بتوفر ٌتمٌز الذي النموذج هو الدراسة
  .أكثر أو معٌن مؤشر ضوء فً الحكم

 المطابقددة جددودة مؤشددرات للمقٌدداس المفتددرض النمددوذج حقددق إذا التوكٌدددي العدداملً التحلٌددل حالددة وفددً
 الدرجدة مدن التوكٌددي العداملً التحلٌدل حالدة فً أبعاده صدق أو عباراته صدق على الحكم ٌمكن فأنه المقبولة

 الكدامن المتؽٌدر علدى التشدبع أو الصددق بمعداملات تعدرؾ تًوال المعٌارٌة الانحدارٌة الأوزان ضوء فً الثانٌة
 فدً العبدارات صدق على الحكم ٌمكن وكذلك .عنها تقل التً التشبعات رفض ٌتم معٌنة قٌمة تحدٌد ٌمكن وهنا،

 وفدً ؛ الصدفري والتدأثٌر( الانحدداري الدوزن) العبدارة تدأثٌر بدٌن الفرق دلالة إلى وتشٌر الحرجة النسبة ضوء
 فً  –لها الحرجة النسبة تحدٌد ٌمكن لا التً العبارات بعض لوجود نظراً  معاً  بالمحكٌن الأخذ تم الًالح البحث

 للتشدددددبع أدندددددى كحدددددد 7.3 التشدددددبع قٌمدددددة تحدٌدددددد وتدددددم – التوكٌددددددي العددددداملً التحلٌدددددل بدددددرامج بعدددددض
(Chan et al., 2007:55.) مدل الثبدات كما أعتمدت الدراسة فً بناء المقٌاس على أسدالٌب أخدرى منهدا معا

  ( ٌوضح هذه الأسالٌب 2والجدول) التقارب.المركب ، وصدق 
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 (3)جدول 

 2سٌكومترٌة المقٌاس 
  المتؽٌر
 الرئٌس

 N مصدر المقٌاس  المتؽٌرات الفرعٌة 
 

 

FL 
 

AVE 

 
 الرمز

 

Cronbach’s α   

CR 

 اللقاء الخدمً
 

 & Lemmink سلوك مقدم الخدمة 

Mattsson, 2002; 
Farrell et al.,2001 

6 .821 .678 SW .81 .72 

 6 مةدبٌئة الخ
.833 .721 

SS .77 .79 

السلوكٌات 
التطوعٌة 

 للزبون

 

 ;Bettencourt, 1997 التعاون

Groth,2005;Yi & 

Gong, 2008; 

 

3 
.862 .711 

H .85 .83 

 3 الروح الرٌاضٌة
.792 .770 

SM .82 .81 

 3 السلوك الحضاري
.766 .652 

CV .79 .80 

 المشاركة فً الإبداع
3 .791 .765 CC .83 .84 

N=عدد الفقراتFL= معامل التشبع   AVE= معامل صدق التقارب  CR= معامل الثبات المركب   
 

مقبولة إحصائٌا فً البحوث الإدارٌة وهً  (0.79-0.89)وقد تراوحت قٌم معامل كرونباخ الفا بٌن 
، والتً تدل على ان (Nunnaly & Bernstein,1994:166) (0.75)والسلوكٌة لان قٌمتها اكبر 

والذي تكون القٌمة المقبولة له  3معامل الثبات المركب كما تم إستخدام  المقاٌٌس تتصؾ بالاتساق الداخلً.
 ( . 0.70مساوٌة أو أكبر من )

والتً  وفً ضوء النتائج المتقدمة ، ٌمكن القول بتوفر الشرط السٌكومترٌة المطلوبة لمقاٌٌس الدراسة     
 دون أن ٌكون هناك ضعؾ فً جودتها.  تمهد لإستخدام هذه المتؽٌرات فً الدراسة،

                                                           
2
 Nunnaly & Bernsteinالسٌكومترٌة هً مؤشرات تحدد مدى ملائمة المتؽٌرات أو الأبعاد وتمثٌلها للمقٌاس النفسً للبحث 

,1994)) 

 بإسلوب ولكن الداخلً الإتساق بقٌاس اٌضاً  تهتم وهً ، للمفهوم الكامنة البنٌة الفقرة فٌه تقٌس الذي المدى وٌقٌم
  3 (Padsakakoff&Mackenzie,1994:877) مختلؾ
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 لقبحثللإطءر للنظري 

 مفهوم اللقاء الخدمً وأبعاده أولاً:
على وجود خصائص محددة للخدمات تمٌزها عن طبٌعة السلع ، مما ٌعطً إتفق الكتاب والباحثون 

مقدمها أن ٌعتنً بطرٌقة وأسلوب تقدٌمها لكً ٌستطٌع النجاح  للخدمة خصوصٌة فً التبادل ، تحتم على
(Shao,2004:1168.) وجوب  ،ٌترتب على حقٌقة "إن إنتاج الخدمات لا ٌمكن فصله عن إستهلاكها"و

،مما ٌعطً أهمٌة للعملٌات التً تحدث أثناء تقدٌم الخدمة التفاعل بٌن المنتج والمستهلك)الزبون( 
 (.Mills,1986:729وإنتاجها)

لب الوسائط أو الدلائل الوسٌطة لجودة الخدمة ، ٌتم تقٌٌمها ؼمن الباحثٌن فإن أ الكثٌرومن وجهة نظر 
فً التفاعل بٌن الزبون عندما ٌحدث اللقاء الخدمً أو ما ٌسمى" اللحظة الحقٌقٌة لتقدٌم الخدمة " 

دمة ٌعتمد على مقومات (. كما إن بناء الصورة الذهنٌة عن الخMattila & Enz,2002:273والمصرؾ)
اللقاء الخدمً ، والتً أصبح لها دور مهم فً نجاح المنظمات الخدمٌة . إذ إن تقٌٌم الزبون لمدركاته فً 

لتً ٌحصل فٌها التفاعل بٌن االلقاء الخدمً ٌعتمد على طبٌعة التفاعل مع مقدمً الخدمً والبٌئة المادٌة 
 .(Namasivayam & Hinkin, ,2003:30) الطرفٌن 

)مقدم الخدمة( معاً، لكً ٌحصل الأول على  ٌحصل اللقاء الخدمً حٌنما ٌتوجب تواجد الزبون والمنتج
 وعرؾ  (.Baker,2002:223) المنافع والمزاٌا التً ٌملك الثانً الموارد اللازمة لتوفٌرها

(Shostack et al.,1985:102 " اللقاء الخدمً بأنه )بون مع مقدم الزمنٌة اللازمة لتفاعل الز المدة
الخدمة مباشرةً " . وٌشمل هذا التعرٌؾ كل جوانب المصرؾ، والظروؾ التً ٌتم فٌها أنتاج الخدمة 

  وتقدٌمها ، ضمنها موظفوا المصرؾ وإصولها المادٌة . 
فالخدمة المصرفٌة ٌمكن وصفها بأنها على مستوى عالس من الإتصال . لذا ٌصبح اللقاء الخدمً   

(. أما Raajpoot,2004:283التً ٌقٌٌم الزبون من خلالها طبٌعة الخدمة المقدمة )الوسٌلة الأساسٌة 
(Schneider,2009:151 ) بٌن البائع والمشتري لوجه قدم اللقاء الخدمً على أنه " المواجهه وجهاً فقد

 فً حالة الخدمات". 
التفاعلات التً ٌطلق علٌها  وٌعد إحصاء عدد التفاعلات الكلٌة بٌن الزبون ومقدم الخدمة معٌاراً لأهمٌة

فإن أهمٌة  هبنفس السٌاقب(. وNamasivayam & Hinkin, ,2003:33أحٌاناً" اللحظة الحقٌقٌة " )
 ,Mattila & Enzلاكها )هفصل عملٌة إنتاج الخدمة عن إست ةإمكانٌاللقاء الخدمً تكون نابعة من عدم 

خدمً، لأن الزبون لا ٌهتم بعملٌات إنتاج الخدمة (. وهذا ما ٌحتم الرقابة على طبٌعة اللقاء ال2002:275
كما تعنً التلازمٌة إن الزبائن  (.Liljander & Mattsson, 2002:839بقدر ما ٌهتم بالنتٌجة النهائٌة )

جزءاً هاماً من عملٌة أنتاج الخدمة ،لاسٌما فً الخدمات ذات الإتصال العالً . إذ ٌمكن أن ٌكون الزبائن 
وٌشاركون فً إنتاج الخدمة، وهذا ٌعنً إن الزبون ٌجب إن ٌعامل فً اللقاء الخدمً على مستهلكٌن فاعلٌٌن 

 أنه جزءاً من عملٌة الإنتاج، ولٌس مجرد نتٌجة، فهو محور عمل منتج الخدمة
(Shostack et al.,1985:105.) 
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تقتصر  ً، لا( فقد أشار الى وجود عوامل متنوعة للقاء الخدمHartline & Jones, 1996:208أما )
المظهر العام  على التفاعل البشري ، بل هناك عامل أخرى ملموسة وؼٌر ملموسة مثل البٌئة المادٌة،

 للمصرؾ، والتكنولوجٌا المستعملة فً تسهٌل أنتاج الخدمة . 
( بإن اللقاء الخدمً ٌمثل أي Schneider,2010:151وفً ضوء الطروحات قدمها الباحثون ، ٌؤكد )   

ق بالخدمة ، ولا ٌتضمن التفاعل بٌن طرفً التبادل فقط، بل تفاعلهم مع البٌئة والعوامل الآخرى . شًء ٌتعل
بمعنى آخر، إن اللقاء الخدمً لا ٌتحدد بالعنصر البشري فقط، ولكنه ٌشمل كل شًء ٌحدث خلال التفاعل 

 (.Namasivayam & Hinkin, 2003:28البشري )
تتضمن إدارة الأفراد، إدارة الأشٌاء،إدارة المواقؾ والإتجاهات، وفً مصطلحات المهام ، فإن الخدمة 

جاء التأكٌد على تحلٌل اللقاء  هنا (. ومنLemmink & Mattsson, 2002:20وإدارة المعلومات )
)التفاعل البشري(،  البٌئة  الخدمً من جانبٌن مرتبطٌن بعلم النفس الإجتماعً وهما : ثنائٌة اللقاء الخدمً

 ;Dietz et al.,2004:85) (Farrell et al.,2001:580)لتسهٌلات المادٌة( )المادٌة )ا

Chandon,1997:79) تناول اللقاء الخدمً فً ضوء هذٌن تالدراسة مع هذه التوجهات ل ت(. وقد أتفق
 المحورٌن وكما ٌاتً : 

 البشري فً اللقاء الخدمً(  الموردمقدم الخدمة )ثنائٌة  - أ
مع الزبون هً عنصر اساسً فً علاقات الزبون ، إذ ٌمثل اللقاء  إن عملٌة التفاعل وجه لوجه

الخدمً العنصر الأساس فً تقٌٌم الزبون للخدمة المصرفٌة. وعندما ٌقدم الأفراد خدمة ملائمة للزبون ، قد 
( . Czepiel ,1990:14ٌتولد لدى الزبون مواقؾ إٌجابٌة تجاه مقدم الخدمة، بما ٌعزز العلاقة مع الزبون)

 ,Mattila & Enz) الخدمة عنصر جوهري فً أنتاج الخدمة وتسلٌمها ًا ٌعنً إن مقدموهذ

فً العملٌة،  مهمةمدخلات  بتوافر(، وتتطلب أؼلب عملٌات إنتاج الخدمة، أن ٌقوم مقدم الخدمة 2002:269
رضا  وقد أكدت الدراسات على ضرورة التوازن بٌن سواء عند نقطة الخدمة مباشرةً أو عند نقاط أخرى.

ورضا الزبون، وٌتطلب ذلك السعً لإستهداؾ الإتصالات لكل منهم، بما ٌمكن  مقدم الخدمة )العاملٌن(
 (. Raajpoot,2004:285العاملٌن لبناء علاقة معٌنة وبإسلوب شخصً )

وتعد مهارات مقدم الخدمة ركٌزة أساسٌة لتحقٌق معاٌٌر جودة الخدمة ،التً تهم الزبون عند شرائه 
ومن أهم  (.Hartline & Jones, 1996:211)(Mills,1986:729كل خاص فً قطاع الخدمة )وبش لها،

إذ لا مجال لتعدٌل الخطأ داخلٌاً وبدون علم  هً المهارات التفاعلٌة، المهارات التً ٌحتاجها مقدم الخدمة ،
 (. Darian,2001:206الزبون ، كما هو المعٌب الذي ٌحصل عند أنتاج السلعة )

ول إن الكثٌر من مؤشرات جودة الخدمة تستنبط من سلوكٌات مقدم الخدمة وٌمكن الق
(Brown,2008:247)( Schneider,2009:155،) تكون الى حدس ما مثلاً  فً تسلٌم الخدمة فالإعتمادٌة ،

سب الوعود. وكذلك الحال بالنسبة حبحٌث تقدم الخدمة  من خلال سٌطرة العاملٌن على خط الخدمة،
ن ٌكون فٌها العاملٌن راؼبٌن فً تقدٌم المساعدة وعلى إستعداد لخدمة الزبون بأي ولعاملللإستجابة، فا
 (. Bailey,2001:5) إسلوب ٌلائمه

وكان ذلك مبرراً منطقٌاً لتطبٌق فلسفة ومفهوم جدٌد ٌجسر العلاقة بٌن المورد البشري القائم على 
سوٌق الداخلً نقطة الإلتقاء التً تحقق رضا . فالت(Darian,2001:210تقدٌم الخدمة والمتلقً للخدمة )

(، من خلال الٌات معٌنة تعمل على تطوٌر مهارات العاملٌن Bailey,2001:12) العامل فً إطار رضا الزبون
 )(Shao.2004:1168حوافز كافٌة لتحقٌق ولاء العاملٌن والتزامهم ) توافروكذلك العمل على وقدراتهم، 

Lemmink & Mattsson, 2002:25 .) 
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تطبٌق فلسفة التمكٌن، لجعل توجهات العاملٌن تتفق مع توجهات        كما تعمل المنظمات على 
، إذ ٌتضمن التمكٌن إعطاء العاملٌن )مقدمً الخدمة( القدرة على إتخاذ القرار بشأن افضل السبل  ؾالمصر

 ,Namasivayam & Hinkin) للتعامل مع حاجات الزبائن والمشكلات الخاصة بفشل الخدمات

2003:32; Darian,2001:214 مما ٌحسن إنتاجٌة العامل ودوافعه من جهة، وٌحسن جودة الخدمة ،)
( دور التمكٌن لموظفً الخط الأمامً فً إحداث ;Bailey,2001:15المقدمة للزبون من جهة أخرى. وٌحدد )

ملٌن وٌدفعهم اكثر لتقدٌم المزٌد تؽٌٌر فً سلوكٌاتهم ومواقفهم . فهو ٌحقق )فً الجانب الموقفً( رضا العا
فإن التمكٌن ٌؤدي  )أما من الناحٌة السلوكٌة، افضل تفاعل مع الزبائنمن ثم على من العمل، والذي ٌنعكس 

 ,Lemmink & Mattsson) لحاجات الزبائن ووقت أقل الى إستجابة اسرع من جانب العامل ،

2002:28)( Farrell et al.,2001:580) .)    

 لقاء الخدمً بٌئة ال - ب
( لتأكٌد اثر البٌئة Shostack et al.,1985:105تطوٌر مفهوم بٌئة اللقاء الخدمً على ٌد ) جرى

التً تحدث فٌها عملٌة التفاعل لتقدٌم الخدمة ، وعرفت بٌئة الخدمة " البٌئة التً ٌتم فٌها تجمٌع الخدمة، 
 ة التً تسهل أداء أو توصٌل الخدمة " وٌتفاعل فٌها البائع مع الزبون علاوة على التجهٌزات المادٌ

(Dietz et al.,2004:83 ًإن بٌئة الخدمة المناسبة ٌجب أن تراع .) الشعورٌة للزبائن بوضوح الحالات
 وتوقعاتهم .

( بٌن نوعٌن من البٌئة الخدمٌة، النوع الأول Bitner,1992:83 )(Chandon,1997:75مٌز ) لقد
معلوماتً مرتفع . إما بٌئة الحمل المنخفض المرتفع وٌرتبط عدم  ها معدلٌمثل بٌئة الحمل المرتفع، ٌكون فٌ

ض بالإطمئنان الحمل المرتفع ، فً حٌن توحً البٌئة ذات الحمل المنخفالتأكد والتعقٌد بالبٌئات ذات 
الأضواء الساطعة، الضجٌج وإزدحام الناس، والحركة عناصر  وتعد الألوان الزاهٌة،والتجانس والبساطة.

 . ئة ذات الحمل المنخفضذجٌة فً البٌئة ذات الحمل المرتفع . بٌنما ٌشكل نقٌضها خصائص البٌنمو
ومن جانب مقدم الخدمة ٌنبؽً مراعاة حاجاته المادٌة، لضمان تعاونه مع الزبائن فً إنتاج وتسلٌم 

المطلوبة، كما الخدمة. ومن شأن القواعد المشروحة للزبون بوضوح أن تسهل عملٌة الإلتزام بالإجراءات 
التهوٌة، تصمٌم المكان، واللافتات فً تحسٌن بٌئة  ٌسهم الجو السائد مثل الإضاءة،

 (.Raajpoot,2004:288)الخدمة
ومن الممكن أن تتضمن بٌئة الخدمة تلمٌحات أو إشارات  مادٌة لتسهٌل تكرار الزٌارة، مثل توزٌع 

ستعداد لخلق آمن وسلامة اللقاء الخدمً، من خلال جدول بمواعٌد العروض المقبلة . كما ٌتطلب الأمر الإ
 تؤمن سلامة وصحة زبائن المصرؾ ، كما تؤمن سلامة وصحة العاملٌن فٌه إٌجاد بٌئة ملائمة 

(Wall& Berry, 2007:65.)  ولعل ابرز القضاٌا الظاهرة فً مجال الخدمة المصرفٌة هً تعرض
ذا فإن على المسوقٌن أن ٌدركوا بصورة جٌدة إحتمالات والسطو المسلح ، لللارهاب  المراجعٌن )الزبائن(

 (. Shao.2004:1170تسبب الإرهاب فً تعطٌل عملٌة تقدٌم الخدمة )
إنطباع الزبون عن بٌئة الخدمة، لأن الزبون ٌبحث عن أي ٌؤدي دلٌل أو ملامح الخدمة دور فً تحسٌن 

إنسابٌة الأنشطة  التكنولوجٌا، لضمانات،مظهر أو دلٌل لعملٌة التفاعل التً تحدث. ومن أمثلة ذلك )ا

 ,Wall& Berry)أجراءات ٌدوٌة مقابل إستعمال الأتمتة(  ومرونتها، خطوات المعالجة،

2007:63;Schneider,2009:151 .) 
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تبعث الحٌاة فً الجوانب المادٌة فً البٌئة ، إذ الخدمة ومن المهم الأشارة الى إن سلوكٌات مقدمً 
الخدمة ٌد العون والمساعدة للزبائن الذٌن ٌجدون أنفسهم تائهٌن فً إجراءات الحصول  ٌمكن أن ٌمد مقدم

(. كما ٌجب أن تشجع بٌئة الخدمة الزبائن على تكرار زٌاراتهم ، ولا Darian,2001:213) على الخدمة
والتً  تترك أي صورة سلبٌة عن الخدمة  فً ذهن الزبون )مثل الإصطفاؾ فً طوابٌر الإنتظار المزعجة(،

 (. Wall& Berry, 2007:69تثٌر مواقؾ سلبٌة تجاه مقدم الخدمة )
ح إستراتٌجً فً و ابعاد اللقاء الخدمً تكون سلاوبناءاً على ما تقدم ، ٌمكن القول إن مقومات أ

الإنطباع الأولً المشرق للخدمة ٌحصل من خلال لحظة المواجهة فً  ةالمنافسة . إذ أثبتت الدراسات أهمٌ
(، فقد ٌبدأ Lemmink & Mattsson, 2002:30الخدمة ، عندما ٌتفاعل الزبون مع المصرؾ )تقدٌم 

 الزبون بإستخدام خبراته السابقة من حٌث الأستقبال ،سرعة تقدٌم الخدمة ، المرونة والدقة . 
( إن اي خطأ ٌحدث فً المستوٌات الأولى لسلسلة الخدمة تكون Mattila & Enz, 2002:275أكد)    

ة وحرجة ، لأن الفشل فً نقطة واحدة ،ٌظهر ضؽوط كبٌرة فً عدم رضا الزبون لكل مستوى بعده. خطر
وهً خطرة بشكل خاص للزبون الذي ٌتعامل للمرة الأولى ،لأنه ٌعطً إنطباع أولً ، ولٌس للزبون أي قاعدة 

 (.Darian,2001:214) أو معٌار للحكم على المصرؾ

 (Customer Voluntary Behavior) وابعاده عٌة للزبونالسلوكٌات التطو مفهوم ثانٌاً :
من إن رضا الزبون ٌحتل حجر الزاوٌة فً الأنشطة التسوٌقٌة فً القطاع الخدمً، الإ إنه  على الرؼن

(. وهذا ما دفع الكثٌر Palmatier,2006:134لم ٌعد كافٌاً لمنع تسرب وفقدان زبائن المنظمات الخدمٌة )
 .  نظمةد على فهم حاجات ومتطلبات زبائنها لتعزٌز مواقفهم وسلوكٌاتهم تجاه المللعمل الجا نظمةمن الم

وقد برزت فً الأونة الأخٌرة ظاهرة علائقٌة جدٌة فً مجال التفاعل بٌن الزبون والمنظمة، وهً ظاهرة 
النفسً السلوكٌات التطوعٌة التً ٌبدٌها الزبائن تجاه المنظمات ، كشكل من أشكال الإلتزام والألتصاق 

(. فقد كانت المنظمات تركز إستراتٌجٌاتها الدفاعٌة على Yi & Gong, 2005:176والسلوكً مع المنظمة )
(. نتٌجة إرتباط ذلك بالأداء المالً MacKenzie et al.,1998:188تحقٌق رضا الزبون وولائه )

مٌزة كسب زبائن  والتسوٌقً ، ولكً تستطٌع المنظمات توسٌع طٌؾ العلاقات مع الزبائن ، وتحقٌق
 لأظهار الأثر السلوكً من العلاقات مقدراتها على تحفٌز الزبائنتوجه بدأت  ة هجومٌة(،ٌجدد)كإستراتٌج

من خلال العمل على ضمان سلوكٌات إضافٌة ٌمارسها فً تعاملاته مع  القٌمة معهم .وبدا ذلك واضحاً 
 (. Yi & Gong, 2005:177المنظمة )

ذلك السلوك الذي ٌعنً  التطوعً فً المنظمةسلوك المن مفهوم تطوعً للزبون السلوك ال ممفهواشتق    
الاختٌاري الذي ٌمارسه العامل والذي لا ٌندرج تحت نظام الحوافز الرسمً فً المنظمة والهادؾ الى تعزٌز 

 . (Yi & Gong, 2006:146)أداء المنظمة وزٌادة فاعلٌتها وكفاءتها 

" أصبحت تمثل زٌت الماكنة الإجتماعٌة للمنظمات، فهً   Good Soldierورٌنإذ إن ظاهرة " الجنود الؽٌ   

 Konovsky &Pugh (Organ & Ryan,1999:776)) المدٌرٌنتساعد على تقلٌل عبء العمل على 

 ,Yi & Gong( وقد أشبعت هذه الظاهرة بالدراسة والتحلٌل فً مجال السلوك التنظٌمً )1994:657

2006:147)( Yi & Gong, 2008:677.) 
الزبون فهو ذلك السلوك الاختٌاري الذي ٌمارسه  التطوعً سلوكفإن الاما  فً مجال الفكر التسوٌقً 

الزبون والذي لا ٌندرج تحت قائمة السلوك المطلوب لتسلٌم الخدمة بشكل ناجح بل هو سلوك ٌصب فً خدمة 

وقد فسر الباحثون هذه  ،(Groth, 2005: 10)المنظمة وتحسٌن مستوى وجودة الخدمات التً تقدمها 

الظاهرة فً إطار نظرٌة التبادل الإجتماعٌة، والتً تعنً إن الزبون ٌظهر الإلتزام والإرتباط الشخصً 
 (. Ford, 1995:70) بالمنظمة فً مقابل ما تقدمه المنظمة من سلوك أٌجابً إتجاهه
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 (Bettencourt,1997:384)لق وقد وردت مفاهٌم متعددة وبشكل متبادل عن هذه الظاهرة، فقد أط
قد أطلق علٌها  (Bove, et al., 2009)  على هذه الظاهرة بأنها السلوك الإختٌاري للزبون، فً حٌن كان

. وأتفق الى إنها تمثل السلوك التطوعً للزبون (Bailey et al, 2001)وذهب  سلوك مواطنة الزبون.
وذلك تمٌزاً لها عن سلوك الدور الداخلً الذي ٌعنً ، آخرون على أنها تمثل سلوك الدور الإضافً للزبون

وإتباع  ودفع الأجور، السلوكٌات الضرورٌة للزبون من أجل تسلٌم الخدمة مثل )تقدٌم وصؾ عن حاجاتهم،
 (.Groth, 2005: 12التعلٌمات()

تتضمن  ثون فً تحدٌدها، فمنهم من قدمها على أنهاأما عن أبعاد هذه السلوكٌات ، فقد أختلؾ الباح   
( إنها تشمل Bettencourt, 1997(. فً حٌن أشار)Ford, 1995:68 )الإلتزام، الإبلاغ عن المشاكل()

والمشاركة فً تقدٌم المقترحات لتطوٌر المنظمة(. أما  سلوك التعاون فً الإنتاج، )التروٌج للمنظمة،
(Bove, et al., 2003 .فقد جمعوا الأبعاد الخمسة وأضافوا لها الإنتساب ) 

خصوصاً إنها تعكس أبعاد  ،و( تمثل الأبعاد الأكثر شٌوعاً Yoon&Suh,2003:600ولعل ما قدمه )   
( تحوي ضمناً الأفكار والسلوكٌات Yi & Gong, 2008:677سلوكٌات التطوع فً المنظمة، كما إفكار )

 (Groth, 2005: 10)(Yi & Gong, 2008:677);-لنحو الآتً: الأخرى. وهذه الأبعاد هً على ا

 سلوك الروح الرٌاضٌة :  -
تمثل إنعكاس لمدى إستعداد الزبون فً تقبل بعض المشكلات الخاصة بالخدمة والفشل الحاصل لحظة 

 .ٌة تقدٌم الخدمة من قبل العاملٌن. كما إنه ٌمتص كل المعلومات السلبٌة عن الخدمة وٌواجهها بمرونة عال
والتعامل معها بمرونة كافٌة ، قد ٌخفؾ من عبء العمل عن العاملٌن  ومن إن تحمل الزبون لتلك المشكلات

ٌقلل هذا السلوك من الأثر السلبً للمعلومات ووالإدارة ، كما ٌعنً تفرؼهم لحل مشكلات العمل الحقٌقٌة. 
العكسٌة للمصرؾ عن إدراك الزبون للعدالة ، بالإضافة الى إنه ٌشجع على تقدٌم التؽذٌة والمشكلات العرضٌة

 فً الخدمات المعٌبة، ونظم الإصلاح .  

 المساعدة  -
إن البحوث الخاصة فً مجال السلوك التنظٌمً تناولت السلوك التعاونً والمساعدة فً ضوء   

 ملاحظة ذلك، وكالإٌثار،واللطؾ أو الكٌاسة، والتشجٌع. فهً تعنً رؼبة الفرد فً مساعدة الآخرٌن وتعلٌمهم
وفً مجال سلوك الزبون ٌلاحظ وجود سلوك  .منهم ٌبدر الذي المناسب السلوك لضمان الاخرٌن الزبائن

أو المشاركة فً الإنتاج. فالزبائن ٌمكن أن  متكامل بصورة جٌدة من خلال السلوك التعاونً )الداعم للإٌثار(
 .دمً الخدمةٌساعدوا خلال عملٌة تسلٌم الخدمة من خلال دعم الآخرٌن ومق

للمصاعب المحتملة خلال تسلٌم الخدمة الفهم العمٌق  لدٌهموٌكون للدعم أهمٌة خاصة فً مجال الذٌن    
( هذا المنهج، مؤكداً إن الزبائن مصدر قٌم ٌساعد المصرؾ Bettencourt, 1997:385للزبائن. وقد إتبع)

ت، أو حتى التطوع لدعم الآخرٌن فً تحدٌد فً تدرٌب الزبائن الذٌن ٌحتاجون لمساعدة للحصول على المنتجا
 إحتٌاجاتهم والتبضع ، وتعلٌمهم كٌفٌة إستخدام المنتج . 
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 السلوك الحضاري  -
ٌعكس هذا السلوك رؼبة الأفراد فً الإندماج الحقٌقً والبناء فً نشاطات المصرؾ وفعالٌاته ؼٌر الرسمٌة    
(MacKenzie et al., 1998)  وفً ٌرعاها المصرؾ، وؼٌرها من الأنشطة التً ، بما فً ذلك البحوث.

( إن الزبائن ٌمثلون موارد لا تنضب من الخبرات ، Bettencourt, 1997مجال سلوك الزبون أشار )
مع مقدم الخدمة.إن بطاقة إلتزام الزبون أو تعهد الزبون تعكس قٌمة النصائح المتجذرة من خلال التجارب 

 علاقتهم باظهار والمتعلق الاخرٌن مع الزبون قبل من الاتصالوكذلك  ، المقدمة من الزبائن الى أقرانهم
وهذا ما ٌسمح بإستخدام إستراتٌجٌات هجومٌة، حتى وإن كان المصرؾ فً  بها. ارتباطهم ومدى بالمنظمة

 وضع دفاعً. 

 المشاركة فً الإبداع :  -
منظور ، بل تكون الرؤٌة الى الزبائن  ٌتولد من المنطق الجدٌد فً خلق القٌمة ، إذ لا ٌنظر للزبائن من   

كونهم ٌمثلون مورد بشري وثروة حقٌقٌة للمصرؾ، ٌعتمد علٌها فً خلق القٌمة وإستكشافها. ومن الملاحظ 
، فهو لا إن المشاركة فً الإبداع لخلق القٌمة هو سلوك أكثر تطور وأوسع طٌفاً من السلوك الحضاري 

لصوت الزبون ونشر دالة الجودة للتكامل مع عملٌة إستكشاؾ القٌة  بل ٌعطً وزن أكبر ٌصؽً للزبائن فقط،
 وخلقها. 

 ثالثاً : العلاقة بٌن اللقاء الخدمً وسلوكٌات الزبون التطوعٌة )بناء الفرضٌات (
( الى إن اللقاء الخدمً ٌمثل تقٌٌم الزبون الشامل عن Schneider,2009:157تشٌر دراسة )

، وهذا التقٌٌم ٌعتمد على إدراكات متشكلة من خلال اللقاء الخدمة . كما مستوى الجودة والعروض المقدمة
الخدمات  لقاء اً وواقعٌ اً تجرٌبٌ اً ٌمثل تأطٌر بوصفه( باللقاء الخدمً Raajpoot,2004:289أهتم )

المصرفٌة، فهً تشمل الملامح العامة التً توحً عن مدى إٌفاء المصرؾ بالجودة المتوقعة من قبل 
معنى آخر، فإن الإدراك الإٌجابً للقاء الخدمً ٌطور التوقعات المعٌارٌة للجودة المصرؾ. وب

(Shao,2004:1170 .) 
وسلوكٌات ، ٌمكن توضٌح طبٌعة العلاقة بٌن أبعاد اللقاء الخدمً  المذكورة آنفاً وفً ضوء المعطٌات 

 الزبون التطوعٌة وعلى النحو الآتً : 

 :الزبون التطوعٌة  والسلوكٌات الخدمةالعلاقة بٌن مقدم  -9
إتضح فٌما سبق أهمٌة ودور مقدمً الخدمة فً تعزٌز السلوكٌات التطوعٌة للزبون، إذ أشارت بعض 

 Farrellلعلاقة بٌن رضا العاملٌن ودورها فً بناء توقعات الزبون ومواقفه تجاه المصرؾ )الى االدراسات 

et al.,2001:584)( Darian,2001:210;.) ( وقد أكدBrown,2008:250 على العلاقة الوطٌدة بٌن)
( ضرورة تحقٌق Bailey et al., 2001:6فقد بٌن ) .رضا العاملٌن ورضا الزبون ومواقفه تجاه المصرؾ

، وبالتالً أشباع للعاملٌنرضا العاملٌن ورضا الزبون، وذلك من خلال جودة الخدمات الداخلٌة المقدمة 
 وعٌة مع المصرؾ . حاجات الزبون وتحفزه لإبداء السلوكٌات التط

الى إن سلوكٌات مقدم الخدمة  (Lemmink & Mattsson, 2002:23أشار )ه نفسالسٌاق بو
طبٌعة الخدمات المقدمة فً ضوء سلوكٌات مقدم الخدمة، وكٌفٌة تعامله أو تفاعله ترسم صورة مشرقة عن 

ى إبداء مواقؾ إٌجابٌة تجاه مع الزبون اثناء عقد الصفقة. وبالتالً فإن ذلك قد ٌحفز الزبون وٌدفعه ال
 المصرؾ ، تكون مستقبلاً منطلقاً لسلوكٌات تطوعٌة تؤتً بثمارها على المصرؾ . 
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( إهتماماً واسعاً بالعلاقة بٌن سلوكٌات مقدم الخدمة Hartline & Jones, 1996:211وقد أبدى )
لٌساٌر التطور الحاصل فً مجال  وسلوكٌات الزبون، إذ اشار الى بضرورة صقل مهارات العاملٌن بإستمرار،

( على أٌجاد خطط ستراتٌجٌة فً مجال إدارة المورد Brown,2008:253كما أكد ) الصناعة المصرفٌة.
مباشر بالزبائن، وعدم تحقق رضا العاملٌن على إتصال لٌن على وتأمٌن ولائهم كونهم البشري، لتحفٌز العام

 .  له أثر واضح على عملٌة التفاعل بٌن الطرفٌن
( إن سلوكٌات مقدم الخدمة Ford, 1995:59 )(Wall & Berry 2007:62أثبت )ه نفسوبالسٌاق     

تؤدي دور جوهري فً إظهار المعالم الأساسٌة للقاء الخدمً، بما ٌنعكس على مواقؾ وسلوكٌات الزبون 
لإبداء المساعدة الفورٌة أثناء التفاعل الخدمً. فإستجابة العامل مقدم الخدمة لمتطلبات الزبون، وجاهزٌته 

تقٌٌمات الزبون وإدراكه لنجاح الخدمً، وٌطور ردود فعل إٌجابٌة للزبون، ٌشكل بعد أساسً فً رسم ملامح 
تجاه المصرؾ. كما إن التعامل الإٌجابً والجٌد فً توفٌر الخدمة ٌعطً إنطباع حسن، ٌقضً على حالة الشك 

 (Shao,2004:1172) والقلق التً ٌتعرض لها الزبون فً الإنتظار
سبق فإن المظهر العام لمقدم الخدمة وهوٌته لها دور فً تشكٌل هوٌة المصرؾ،وتوطٌد فضلا عما  

(. Raajpoot,2004:281) العلاقة مع الزبون، وتؤدي الى إنؽماس الزبون وإندماجه مع هوٌة المصرؾ
نه، والتطوع المستمر للمشاركة فً مما ٌدفع الزبون الى إبداء المزٌد من السلوكٌات لمناصرة والدفاع ع

سبق ٌمكن  تحسٌن خدمات المصرؾ، والتروٌج لتعزٌز سمعة ومكانة المصرؾ أمام الأخرٌن . وبناءاً على ما
 تأطٌر الفرضٌة الآتٌة : 

H1a: الزبون.سلوكٌات مقدم الخدمة دور معنوي فً تحفٌز السلوكٌات التطوعٌة  تؤدي 

 دمة وسلوكٌات الزبون التطوعٌة :العلاقة بٌن البٌئة المادٌة للخ -2
تصور البٌئة المادٌة المظهر المادي للمصرؾ، وكافة المنتجات والرموز المادٌة المستخدمة فً اللقاء   

الأجهزة والأثاث  ،المعدات ،الخدمً من خلال الإتصال وإنتاج الخدمة مثل الأبنٌة، الحاسبات
(Baker,2002:227ولارٌب أن البٌئة المادٌة له .) فً خلق جو من الراحة لدى الزبون أثناء  ا دور مهم

تلقٌه للخدمة ، إذ تعد نقطة قوة للمصرؾ من خلال المظهر المادي ٌضفً شًء من الملموسٌة أثناء تسوٌق 
محفزات الزبون للحدٌث عن المصرؾ بإٌجابٌة، وتقدٌم تؽذٌة ولعل ذلك من  (.Dietz et al.,2004:93الخدمة )

 ٌر خدماته . عكسٌة مستمرة لتطو
بالإضافة الى ذلك فإن الطرٌقة والعملٌات التً بواسطتها ٌتم خلق خدمات وإٌصالها للزبون، عامل مهم فً تشكٌل     

(، وذلك قد ٌجعل الزبون ٌبدي ردود Mills,1986:731) إنطباع جٌد للزبون عن طبٌعة الخدمات التً ٌقدمها المصرؾ
وأبداء المرونة فً  وٌبدل مجهود حقٌقً لمساعدة الزبائن الأخرٌن، عدته،فعل أٌجابٌة تجاه المصرؾ وٌتطوع لمسا

 المواقؾ والأحداث الحرجة. 
وفً السٌاق ذاته تشٌر الدراسات الى إن المظهر المادي الجوهري، مثل المبانً وتخطٌطها، تعدد القنوات تقدٌم    

اج الخدمة، تساهم فً تعزٌز الصورة الذهنٌة عن الخدمة، سهولة الوصول الٌها، إستخدام تكنولوجٌا متقدمة فً إنت

(، مما ٌولد Raajpoot,2004:281; Dietz et al.,2004:93)(Farrell et al.,2001:584)المصرؾ

شعور لدى الزبون بالإلتصاق بالمصرؾ وٌحفزه لإظهار سلوكٌات إضافٌة تدعم المصرؾ وتعزز موقعه 
 التنافسً .

فً تأطٌر ملامح الخدمة وإظهار ٌئة المادٌة للمصرؾ تؤدي دور كبٌر ( إن البShao,2004:1174وٌؤكد )  
 ,Bitnerجودتها من إستخدام الأتمتة والدقة والإبتعاد عن الضجٌج والصخب والأماكن الخطرة. وٌتفق )

( إن التصامٌم الخدمٌة والمرافق العامة أو التسهٌلات المادٌة وتوفٌر الأماكن لوقوؾ السٌارات ، 1992:60
عة الأتمتة المستخدمة فً تقدٌم خدمات لها دور أساسً فً تحدٌد توقعات الزبون وتجاربه مع الخدمة، وطبٌ

 بما ٌؤثر على قراراته الشرائٌة وٌنعكس على مواقفه وسلوكٌاته التطوعٌة . 
 وفً ضوء التصورات السابقة ٌمكن تقدٌم الفرضٌة التالٌة : 

H1b  : عنوٌاً من خلال إدراك الزبون لملائمة البٌئة الخدمة المادٌة.السلوكٌات التطوعٌة للزبون متُعزز 
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 للإطءر للعمقي لقذرلست
  (Descriptive Statistics )الوصفٌة  ءاتالإحصا :أولا
 ،تقدٌم وصؾ إحصدائً لمتؽٌدرات الدراسدة رة الحالٌةقسٌتم فً الف ،كد من جودة مقاٌٌس الدراسةأبعد  الت     

تجاه أبعاد ومتؽٌرات الدراسة، تمهٌداً لإستخراج علاقدات الإرتبداط بٌنهدا .إذ ٌلاحدظ  للتعرؾ على مواقؾ العٌنة
 الأوسدداط الحسددابٌة، والانحرافددات المعٌارٌددة ومصددفوفة الارتبدداط الددداخلً لمتؽٌددرات الدراسددة، (4)فدً الجدددول 
  وكما ٌأتً : 

اري عام بلػ وبانحراؾ معٌ (3.75)على وسط حسابً عام بلػ  (SW) بعد مقدم الخدمة حصل - أ
، مما ٌشٌر إلى انسجام الإجابات الواردة بخصوص فقرات هذا المتؽٌر. وٌدل الوسط (0.67)

سلوكٌات مقدم اتجاه لدراسة الحسابً العام لهذا المتؽٌر على وجود إتفاق من قبل أفراد عٌنة ا
ن مؤشر اٌجابً الزبو المشكلات ٌعطًالتعامل الجٌد فً توفٌر الخدمة وحل وهذا ٌعنً  إن  ، الخدمة

 . ٌقضً على حالة الشك والقلق التً قد ٌتعرض لها فً الانتظار

وبانحراؾ معٌاري عام بلػ  (3.82)( على وسط حسابً عام بلػ SS)بعد بٌئة الخدمة حصل  - ب
الواردة بخصوص فقرات هذا المتؽٌر. وٌدل  دراسة، مما ٌشٌر إلى انسجام إجابات عٌنة ال(0.52)

 دراسة حول وجود مظاهر ودلائللهذا المتؽٌر على إتفاق من قبل أفراد عٌنة الالوسط الحسابً العام 
مادٌة تحسن بٌئة الخدمة مثل وجود أثاث ودٌكور أنٌق ٌتلاءم مع المصرؾ وسمعته ، وكذلك وجود 
تسهٌلات تقنٌة حدٌثة ومتطورة لها قٌمة علٌا فً تسهٌل العمل المصرفً  .كما ٌعنً وجود شرح 

 خدمة وكٌفٌة الحصول على مزاٌاها .وافً لتوضٌح ال

 (3.66)علددى وسددط حسددابً عددام بلددػ  المسدداعدة  أول ابعدداد السددلوكٌات التطوعٌددة ، وقددد حصددل بعددد - ت
الدواردة بخصدوص دراسدة ، مما ٌشٌر إلى انسجام إجابات عٌنة ال(0.45)وبانحراؾ معٌاري عام بلػ 

علدى وجدود إتفداق مدن قبدل أفدراد عٌندة . وٌددل الوسدط الحسدابً العدام لهدذا المتؽٌدر بعددفقرات هدذا ال
 . (3)لان قٌمة الوسط الحسابً أعلى من الوسط الفرضً  بعداتجاه توفر هذا الدراسة ال

( أما الإنحراؾ المعٌاري لهذا البعد 4لروح  الرٌاضٌة بلػ )ان الوسط الحسابً لبشكل عام وٌلاحظ  - ث
توجٌه الزبون شكواه إلى مزود اسة على ( ، مما ٌشٌر الى إتفاق كبٌر بٌن عٌنة الدر0.69فقد بلػ )
فشل الخدمة ، وذلك لإتاحة الفرصة لهم لتصحٌح المشكلة ، من اجل الحفاظ على فً حال الخدمة 

 سمعتهم والحفاظ على العلاقة بهم.

 (3.12بلػ ) للسلوك الحضاريمن خلال الإحصاءات الوصفٌة إن الوسط الحسابً العام  إتضح - ج
استعداد الزبائن للمشاركة فً الفعالٌات  ( ، مما ٌعبر عن ، وٌنبئ0.39) وبإنحراؾ معٌاري عام بلػ

 . ا المصرؾ رعاهٌالتنظٌمٌة ، بما فً ذلك البحوث ، وؼٌرها من الأنشطة التً 
( وبإنحراؾ معٌاري 3.91) لمشاركة الإبداعٌةلأشارت الإحصاءات الوصفٌة إن الوسط الحسابً   - ح

 للمصرؾ اً افكار بأن الزبائن ٌقدمون فاق الزبائن الحالٌٌن(، وهذا مؤشر على إت0.83عام بلػ )
 .صرؾالم تحسٌن فً تساعد قد محددة حالات فً الرضا عدم من تنبع لا والتً
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 (4)جدول 

 الدراسة  مصفوفة الارتباط، والأوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمتؽٌرات

CC CV SM H SS SW  المتؽٌر 

.491** .558** .53** .41** .31* 9 SW 

.57** .433* .522** .355* 9  SS 

.255 .661 .58** 9   H 

.311* .29* 9    SM 

.421 9     CV 

9      CC 

 ملخص الإحصاءات الوصفٌة 

عدد   3 6 6 3 3 4
 الفقرات

الوسط  3.91 3.12 4 3.66 3.82 3.75
 الحسابً 

الإنحراؾ  0.83 0.72 0.69 0.45 0.52 0.67
ٌاريالمع  

Note. Two-tailed tests of significance were used.** p < 0.01; * p < 0.05 
 

إمددا بالنسددبة لمصددفوفة معدداملات ارتبدداط  بددٌن متؽٌددرات الدراسددة فقددد اسددتخدمت لؽرضددٌن ، الأول ٌتعلددق     
هٌدداً لاسدتخدام بالتحقق من قوة نموذج الدراسة من خلال الاستدلال على وجود ارتباط خطً بٌن المتؽٌدرات تم

وهدذا ٌعندً عددم  (0.60)نموذج المعادلة الهٌكلٌة ، إذ أظهرت النتدائج إن أعلدى معداملات الارتبداط لدم تتجداوز 
 .  (Nunnaly & Bernstein,1994:165) (Multicollinarity)وجود مشكلة 

أشدارت جمٌددع لفرضدٌات البحدث ، فقدد  (Initial Support)إمدا الؽدرض الثدانً فدٌخص تقددٌم دعدم أولددً    
 .(5%,1 %)معاملات الارتباط إلى وجود علاقة معنوٌة بٌن متؽٌرات البحث عند مستوى دلالة 

 اختبار الفرضٌات  ثانٌاً :
ولكدن لهدا اسدتخدامات واسدعة ،  لا تقتصر استخدامات النمذجة البنائٌة على التحلٌل العاملً التوكٌدي فقط     

، (  )بالمجدالات التجارٌدة والتسدوٌق والبحدوث فدً المجدالات الطبٌدة فً البحوث الاجتماعٌة والبحوث الخاصدة
وذلك لما ٌتوافر للنمذجة الهٌكلٌة من ممٌزات تجعلهدا ترقدى عدن معداملات الانحددار أو تحلٌدل المسدار بدالطرق 

اً وهو اعتمادها على مصفوفة التؽداٌر )التبداٌن المصداحب( وفدً تفسدٌر النتدائج عندد الاسدتخدام بعٌدد، المعتادة 
المعادلدة الهٌكلٌدة  لذا فقد الإعتماد على نمذجدة ( .Chan et al., 2007:59عن الصدق التوكٌدي للمقاٌٌس )

لفرضدٌات التدً قددمها النمدوذج اوفدق علدى وجود تدأثٌر للمتؽٌدر المسدتقل علدى المتؽٌدر التدابع   فً التحقق من
 وكما ٌأتً : ، دراسةلالفرضً ل
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 الفرضٌة الأولى :  - أ
خصائص مقدم الخدمة  وجود علاقة تأثٌر معنوٌة بٌن  متؽٌر  (5)نات الظاهرة فً الجدول تبٌن البٌا

 توافرلتعامل الجٌد فً إن ا. (=0.63 , P< .01) (1 %)عند مستوى معنوٌة  وسلوكٌات الزبون التطوعٌة
رض لها فً ٌقضً على حالة الشك والقلق التً قد ٌتع اً الزبون مؤشر اٌجابٌ المشكلات ٌعطًالخدمة وحل 

 . الانتظار
شخصٌة العلاقات ، كما إن الع سٌاسات عامة لتوطٌد العلاقة مع الزبونتبفمقدم الخدمة )المصرؾ ( ٌ

خاصة فً المصارؾ التً تتعامل مع عدد وبطالبها  و ستمرار بٌن مقدم الخدمةإب التعامل تحصل عن طرٌق
تمام بالمشكلات التً قد ٌتعرض لها فً المصرؾ التعاطؾ ٌعنً العناٌة بالزبون والاه. ف قلٌل من الزبائن

، ٌحفز الزبون على إبداء نواٌا وسلوكٌات إٌجابٌة ٌمكن أن إنسانٌة راقٌة ائقوالعمل على أٌجاد حلول بطر
ترقى الى الدور الإضافً والتطوعً لصالح المصرؾ، مثل المساعدة خلال عملٌة تسلٌم الخدمة من خلال دعم 

لمساعدة للحصول على المنتجات ، أو حتى ل، أو تدرٌب الزبائن الذٌن ٌحتاجون الآخرٌن ومقدمً الخدمة
 التطوع لدعم الآخرٌن فً تحدٌد إحتٌاجاتهم والتبضع، وتعلٌمهم كٌفٌة إستخدام المنتج . 

 Bailey etأن تحقق هذه النتٌجة ٌتفق مع ما توصلت الٌه الدراسات السابقة ، مثل الدراسة التً قدمها )   

al., 2001  أشار فٌها الى أثر سلوكٌات مقدم الخدمة فً المنظمات على مواقؾ الزبون ومواقفه نحو ، )
المنظمة ، وأكد على دور خصائص الشخصٌة لمقدم الخدمة ومهاراته التفاعلٌة فً تعزٌز سلوكٌات مواطنة 

 الزبون . 

 الفرضٌة الثانٌة :  - ب
والدور الإضافً  بٌئة الخدمة  بٌن ، علاقة تأثٌر معنوٌة  وجود (5)الجدول  ٌتضح من البٌانات الظاهرة فً   

. وهذه النتٌجة (=0.52 , P< .05) (5 %) عند مستوى معنوٌة للزبون وما ٌقدمه من سلوكٌات تطوعٌة ،
، ٌمكن أن ٌحفز لملائمة المناخ الخدمً  والتً تفٌد إن إدراك الزبون (Dietz,2004) لدراسة جاءت مطابقة 

وهذا ٌعنً توافر النٌة لمساعدة الآخرٌن فً تسهٌل عملٌة  ،إٌجابٌة تجاه المنظمة ر سلوكٌاتلإظهاالزبون 
إنتاج الخدمة وتسلٌمها ، كما أنها تمثل دوافع كافٌة لإلتزام الزبون بتعلٌمات المصرؾ وإبداع المرونة الكافٌة 

شاركة الجدٌة لأي دراسة مسحٌة فً حالات الفشل والحوادث الخدمٌة ، بل إن الزبون ٌكون على إستعداد للم
تقوم بها المنظمة لمعرفة مستوٌات الرضا/عدم الرضا ، لتجاوز بعض الإسباب المتعلقة بالبٌئة المادٌة والتً 

     لها دور فً عدم الرضا .  

 وفق نمذجة المعادلة الهٌكلٌة على نتائج تحلٌل الإنحدار  (6الجدول )
 

 قٌمة نتائج الإختبار
(T )  

المعٌارٌةالقٌمة   مسار الفرضٌة 

 صادقة 
6.16** 0.63 

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى
H1a:SW---VB 

 صادقة 
4.17* 0.52 

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة
H1b:SS----VB 

Note: X2 (307 df)  = 482.163 (p<0.05); GFI = 0.92; AGFI = 0.87; CFI = 0.87; NFI 

= 0.94; NNFI = 0.92; RMSEA = 0.06.**p<0.01, *p<0.05.  
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 للإستنتءجءث وللتىصيءث 
 أولاً : الإستنتاجات 

مقدم الخدمة له مظهر جٌد وٌقظة تمتاز بمهارات تفاعلٌة جٌدة ، ف (TBI)وجود عمالة ماهرة فً  -9
بزبائنه ، وأخٌراً ٌدرك ٌوفر مقدم الخدمة الإهتمام الشخصً مع الزبائن ، كما إنه دائمة فً التعامل 

. وهذا ٌعنً إن  المورد البشري سٌكون ركٌزة لبناء رأس الخلقالشخصٌة ودماثة  الأمانة الزبائن
مال بشري متمٌز ، ٌوفر الإرضٌة الخصبة لتحقٌق مٌزة تنافسٌة مستدامة ، من خلال العمل على 

 تعزٌز الموجودات السوقٌة ؼٌر الملموسة . 
من أبعادها ، مثل وجود أثاث  توفر بنى تحتٌة وبٌئة ودلائل مادٌة تحقق رؼبات الزبون فً جزء -2

م مع المصرؾ وسمعته ، وكذلك وجود تسهٌلات تقنٌة حدٌثة ومتطورة لها قٌمة ئودٌكور أنٌق ٌتلا
فً  ولا سٌماالإ إن المصرؾ لم ٌوفر الظروؾ الكافٌة لبٌئة آمنة  علٌا فً تسهٌل العمل المصرفً.

 ٌكون ذلك ناتجاً عن الظروؾ الأمنٌة ، مجال الضوضاء والمخاطر الأخرى التً ٌدركها الزبائن ،وقد
 .  وموقع المصرؾ

لدعم المصرؾ ومساعدته ، من خلال الأداء المضاؾ  (TBI)تبٌن وجود جاهزٌة كبٌرة لزبائن  -3
والسلوكٌات التطوعٌة التً تفٌد فً تعزٌز سمعة ومكانة المصرؾ . وقد كان هناك بوادر جٌدة 

المصرؾ بنواٌا الروح الرٌاضٌة و المرونة فً حالة  لمساعدة الزبائن الآخرٌن ، وأمتاز زبائن
الحوادث والوقائع الحرجة ؼٌر المقصودة من قبل المصرؾ . الإ إنه لم ٌك هناك رؼبة واضحة فً 

 المشاركة الإبداعٌة ، فهم لم ٌبدوا إستعداد جٌد فً ملئ الإستمارات الخاصة بمسوحات الزبائن . 
تفاعلٌدة جٌدددة قدد ٌحدث زبددائن المصدرؾ علدى التطددوع لأداء أن وجدود مدورد بشدري ٌمتلددك مهدارات   -4

أدوار إضافٌة ؼٌر مطلوبة منهم . وهذا ٌؤكد  نتائج الإسهامات المعرفٌة السابقة ، التً شدددت علدى 
دور مقدددمً الخدددمات فددً الإٌفدداء بمعدداٌٌر جددودة الخدمددة، ممددا  ٌحفددز الزبددائن  لمسدداعدة المصددرؾ 

لممارسددة السددلوك التطددوعً لخدمددة الزبددائن الاخددرٌن لكٌفٌددة ومناصددرته مددن خددلال التقبددل الواضددح 
فً تقدٌم المقترحات والافكار لتحسدٌن خددمات  والاسهام استخدام خدمات المصرؾ بصورة صحٌحة.

 (.Farrell et al.,2001:584; Darian, 2001:210) المصرؾ
تحسٌن مدركاتهم المعرفٌة للبٌئة والدلائل المادٌة دور كبٌر فً إظهار ملموسٌة الخدمات المصرفٌة و -5

فً تحدٌد مستوى الخدمات المقدمة . وذلك أفرز دافعداً كبٌدراً للزبدائن للمارسدة السدلوكٌات التطوعٌدة 
تجاه المصرؾ لتطوٌر خدمات جدٌدة ، وتقلٌل أهمٌة المشكلات التً تدواجههم أثنداء تسدلٌم الخدمدة . 

لتأكٌدد علدى دور بٌئدة ومنداخ الخدمدة علدى وهذا مدا أكدتده الدراسدات المرجعٌدة السدابقة ، مدن خدلال ا
 (.Dietz et al.,2004:93 Raajpoot, 2004:281مواقؾ الزبون وأستجابته لطبٌعة الخدمة )
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 التوصٌات   ثانٌاً:
العمل الجاد والحقٌقً على تحسٌن مهارات مقدمً الخدمة، ومقدراتهم الفنٌدة ،لبنداء رأس مدال بشدري -9

 ٌمكن تقلٌدها أو إستنساخها . وذلك من خلال ما ٌأتً:  متمٌز ٌخلق مقدرات معرفٌة لا
التخطٌط لبرنامج تددرٌبً متكامدل  ٌحسسدهم بالددعم التنظٌمدً، وٌطدور قددرات العداملٌن فدً التفاعدل  - أ

 البشري ، وٌحسن قدراتهم الفنٌة ، وٌكون حافزاً للإلتزام التنظٌمً ، وإبداء سلوكٌات المواطنة.
متخصصددة ، والإسددتعانة بخبددرات الأفددراد الددذٌن بدداع طوٌددل فددً مجددال إسددتقطاب العمالددة المدداهرة وال - ب

 لبث روح التعاون والإنسجام داخل المصرؾ .  المصرفً،
الإهتمام ببرامج التسدوٌق الدداخلً ، لخلدق بٌئدة داخلٌدة تتمتدع بدرجدة عالٌدة مدن الحساسدٌة بالنسدبة  - ت

 املات مع الزبائن.للزبون ، وتنمٌة مواقؾ اٌجابٌة لدى العاملٌن فٌما ٌتعلق بالمع
خلال إشعار مقدم الخدمة بالتحكم فً أداء عمله ، ومسدؤولٌته عدن  نالعاملٌن متطبٌق مفهوم تمكٌن  - ث

 نتٌجة ذلك العمل بالمشاركة مع الادارة والمساواة فً المكافأت بناءا على الأداء الفردي والجماعً 
ة الزبائن بالمصرؾ من خلال تشدٌد الحماٌة والتً تعزز ثق الحاجة الى إتخاذ التدابٌر الأمنٌة اللازمة،-2

أكثر، وتوظٌؾ عمالة متخصصة فً مجال العمل الأمنً . كما ٌنبؽً الحد من حالة الضوضاء فً 
 محٌط المصرؾ خصوصاً أثناء فترات الإنتظار .

( تسهل التعرؾ على وظائؾ الدعم الضرورٌة للخدمة، Blueprintإعداد لوحات ومطبوعات خاصة )-3

ر كافة الخطوات اللازمة لإنتاج الخدمة وتوضح طبٌعة التفاعلات الممكنة بٌن الزبون بحٌث تصو
ومقدم الخدمة . وقد تكون هذه المطبوعات دلٌل للزبون لإدراك الخلل المحتمل فً تقدٌم الخدمة 

 ومستوى جودتها .
تطوعٌة مدن خدلال العمل على تعمٌق الممارسات التً تحفز الزبائن على أداء أدوار إضافٌة وسلوكٌتا -4

 -تحسٌن الخدمات المقدمة وذلك من خلال تحسٌن الجوانب الاتٌة :
خددلال اهتمددام  ،التأكٌددد علددى تحقٌددق رضددا الزبددون مددن خددلال أجددراء المسددوحات المسددتمرة للزبددائن  - أ

المصددرؾ بتحسددٌن ادراك الزبددون لمسددتوى جددودة الخدددمات المقدمددة لدده فضددلاً عددن الاهتمددام ببندداء 
 ل معهم.علاقات طوٌلة الاج

سرعة التصدي لمشكلات الزبائن من خلال تشجٌع الزبون على توفٌر تؽذٌة عكسٌة عن حالدة الفشدل  - ب
، توفٌر البدائل بمرونة وسرعة فائقدة ، إخبدار الزبدون بأسدالٌب حدل المشدكلة اذا كدان حلهدا ٌسدتؽرق 

 وقت ، وتحقٌق العدالة المدركة للزبون.
د التوجه نحو الزبون باعتباره محور عمدل المصدرؾ واسداس تنمٌة ثقافة الخدمة لدى العاملٌن وتأكٌ - ت

 عملٌة التفاعل.
ٌتعلق بالمعاٌٌر الموضوعٌة  فٌما ، الزبونتطلعات سٌاقاته و ٌنبؽً على المصرؾ تقلٌل الفجوة بٌن - ث

 الطرفٌن.وإجراءات تقدٌم الخدمة بالشكل الذي ٌحقق أهداؾ  سرعة الانجازالخاصة فً 
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An empirical Evaluation of the effect of service encounter on 

customer voluntary behavior: Exploration study of (TBI) customers 

 

Abstract 

Purpose: To determine the impact of service encounter in stimulating 

voluntary customer behaviors. 

-  Approach / methodology: It was selected a sample of customers Bank 

Iraqi Trade (TBI) was (105) individual, using a questionnaire designed in 

the light of previous studies, was drafted scale and tested in the light of a 

group of statistical methods developed (reliability coefficient, reliability 

coefficient composite, convergence). Then test hypotheses through 

structural equation modeling. 

-  Results: The behaviors and characteristics of the service provider in 

effect urged bank customers to perform voluntary extra, as the service 

environment service encounter play a role in stimulating bank customer 

on voluntary behavior. 

- Originality/ value: The value of current research in theoretical 

frameworks service encounter, and to focus on voluntary customer 

behaviors, and himself search determine the impact of the service 

encounter on volunteer service behaviors. 

 

  Keywords: service encounter, voluntary behavior, structural equation 

modeling, stimulating customer behaviors , Bank Iraqi Trade . 

 

 


