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 ﴾..﴿ محمدإلى سيد الأنبياء والمرسمين وخاتمهم.... 
 ﴾..﴿ البيت أهلإلى مصابيح العمم والعروة الوثقى ومعدن الرسالة.... 

 .. إلى صاحب العصر والزمان )عج(
 ..والدي الحبيبإلى رمز المحبة والعطاء والصبر.... 

 إلى من هي الحياةِ حياة إليكِ ينحني الحرف حبٌا وامتنان..
 إلى ما اممك في هذه الدنيا..

 إلى من جُعمت الجنة تحت إقدامها..

 إلى من أنارت في قمبي حب العمم..
 ..أمي الغالية..إلى التي لن أستطيع إن أوفي حقها مهما قدمتُ لها

 الفقار, وعليذو زوجتي, وابنائي إلى 
 ..الباحثيناخوتي واخواتي, الى زملائي الى 

 إلى كل من يجمع العمم والأخلاق..
 الى الذي انار لي درب العمم استاذي العزيز الاستاذ الدكتور 

 حسين علي عبد الرسول الجنابي
 إلى كل من ساندني ومد لي يد العون..

  اهدي هذا الجهد المتواضع إليهم جميعاً...
 الباحث
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شكر وعرفان 
بدءاً ، الحمد لله رب العالمين حمداً لا يحصيه إلا هى  على  فضله وتىفيقه  والصلاة والسلام على النبي المختار وآله  

 الاطهار.

اما بعد ، في مستهل ىذه الدراسة وعرفانا مني بالجميل والمساعدة الكريمة التي تلقيتها من اساتذة و وأقارب      
وأصدقاء، يسعدني ان أقدم لهم ىنا تحية شكر وعرفان وتقدير،  وأتقدم خاصة بجزيل شكري وامتناني لأستاذي 

 الأولى الخطوات منذ لها ومتابعتو الاطروحة( لقبولو الاشراف على  الجنابي  الرسول  عبد  علي  حسينالدكتور ) الاستاذ

وتوجيهات  واسع صدر من منحني وما وعلى كل الجهد والوقت الذي سخره خلال فترة كتابة ىذه الدراسة
الصورة. وأوجو جزيل الشكر والعرفان للأساتذة رئيس  بهذه العمل ىذا إخراج وإرشادات قيمة ساعدت على

، وعلى الوقت الثمين والجهد الذي بذلوه في الاطروحةوأعضاء لجنة المناقشة الموقرين على تفضلهم بقبول مناقشة 
مراجعتها، وتشريفهم لي بمناقشتها وإغنائها بملاحظاتهم القيّمة. كما أشكر الاساتذة الافاضل الذين ناقشوا 

ييس المستخدمة في ىذه الدراسة وأسدوا الي توجيهاتهم وتصويباتهم القيمة. كما اسجل امتناني لكل من المقا
الافاضل المقومين العلميين )أ.د  والاساتذةمن الناحية اللغوية،  الاطروحةالمقوم اللغوي الذي تفضل بقبول تقويم 

من الناحية  الاطروحةبقبول تقييم  مانااكر  نالذي (زكي محمد عباس(، و)أ.م.د ثامر هادي عبود الجنابي
العلمية. كما أتقدم بالشكر الجزيل والامتنان العالي لكل من السادة عميد ومعاوني عميد كلية الادارة والاقتصاد. 
وأقدم شكري كذلك لكل من السيد رئيس قسم ادارة الاعمال والسادة أساتذة قسم إدارة الأعمال، وخصوصا 

 . الدكتوراهوا معنا نبراساً للعلم أثناء الجانب التحضيري لبرنامج الأساتذة الذين تواصل
لأجل  عمرىما سني ما وبذلهموتعبه سهرهماعلى  العظيمين لوالدي ووالدتيكما ولا انسى الفضل الكبير      

ايام  ايصالي لهذه المرحلة. وكذلك اتقدم بأرق كلمات الشكر الى زوجتي الغالية فقد كانت نعم العون والسند في
محنتي. وأتوجو بتحية خالصة إلى كل  زملائي طلبة الدراسات العليا والدراسات الاولية في قسم أدارة الإعمال. 
وأحب أن اتوجو ايضا بجزيل الشكر لكل من ساعد وقدم لنا العون وزودنا بالمعلومات اللازمة وساىم من قريب 

 او بعيد في إتمام ىذه الدراسة. 
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 المستخلص 

بددد   لا دددثل الةث دددل للدددع ال الفدددة ل   الدددثاخ العلدددة ل كشدددن  ددد  للالثخاشدددل اليةل دددل  تهدددث 

 دددداهد الثخاشددددل ىفعاددددث  لدددد  ا الاشددددع اةخ لادددد   بوددددةس الربددددي  االصددددلي  الصددددل   للربددددي  

 تعايدديخ لددي  اشددعلهةل  هددا  ددي ددثت تصددة لاس تيثىددث  شددكلل خ  صددل تددا تي دد يهة  دد   ددب  

للدددع ال الفددة ل  لا ددثل الةث ددل بددد   الاشددع اةخ لادد   بوددةس الربدددي    ددي ىي ددث تاخ تلددة ل 

   ا اددة تكادد  ا ا ددل الثخاشددل لادد  تصددل  العط   دد ةثال الادداهد االصددلي  الصددل   للربددي  بةشددع

الضددديل  لددد  اللمددديت الافدلا دددل العددد  تا لدددس لاددد  ا  ارلدددع الثخاشدددةس الصدددةب ل خ دددرس  لددد  

ختات اللفددددي الاىمةب ددددل الا اتهددددة ا الددددس ختات اللفددددي الصددددل  ل االاة اددددل  دددد     فددددل تددددي  

لاد دددد ل خ  صددددل للثخاشددددل تدشددددا  ب دددد   سصدددد  الفبوددددل  دددد, الربددددي   ا لدددد  ا د ددددة لا ددددث 

تدددا اشدددعفاة  تاح دددل الافةتلدددل اله كل دددل  ددد   ثاودددا   فدددل الفبودددل بددد   الاع  دددداس الا يي دددل  

العي دددن  ددد  اللد ددد ةس اللد  دددل الاا   دددل  ددد  اللد ددد ل (  ددد  ا دددي AMOS.V.26 دددب   

الثخاشددددل لا ددددث تددددا ت ادددد  اشددددعاةخت  ال ددددل الددددحع تصددددف  ال ددددد ا دددد  ا ددددي تي  ددددن الد  صددددل  

اتا ددددي   ددددل شددددةب ل  دددد تات اشددددةز لل  ددددةز بةلا عاددددةت  لدددد  تخاشددددةس ابيددددي    ثاتالاشددددع ةتل 

اللدددداس الااشددد  اال دددةل    اط دددل  يةلا دددل ذبدددة   لاددد  معاددد, الثخاشدددل لاددد  الايدددةخ  الا ل دددل 

الايدددةخ  بدددة    ماي دددل  ددد  ذ  ادددل الثخاشدددل لاددد   تا لدددس(  يدددد   ب اادددة 51 دددثت ة  

 ا ددددة   ( اشددددع ةتل لكددددي  يددددد 62بياودددد,   اشددددع ةتل( اشددددعاةخت 064  اج اذ ددددس  الاددددح يخت

اودددث  ةتدددس ال  ادددل الاشدددةز للثخاشدددل   ختاشدددعاة( 054 دددثت الاشدددعاةخاس اليدددةليل للعيل دددي  

اجلدددت بعي  دددك اتخا  الايدددةخ   ةلمدددل اللمددديت الافدلا دددل االعط    دددلتعا دددي لاددد  اشدددهة هة باف

لادددد   بةلاشددددع اةخ عاددددةل ةخ لادددد   بوددددةس الربددددي   دددد   ددددب  الاالاثخاشددددل لا ا ددددل الاشددددع ا

 بودددةس  ةصدددل  ددد, الربدددي  ت ددديل  لددد  اشدددع اةخاس  ةل دددل اا عاة  دددل ا  كل دددل  ىاكاهدددة ا  

تفدددرذ ودددثخت الايدددةخ   لددد   يا هدددل الصدددلي  ةس الصدددل  ل العددد   ددد   ددد تهة ا  تضدددد بصدددافل 

الايدددد  لاددد  لةلدددل  دددثل  فةلمعهدددة   ادددة تي دددك اتاخت الايدددةخ  لب عادددةل بدددةلة  الا دددة   

 ادددة تيصددد  الثخاشدددل بضدددداخت ا    للةث دددل الايددددلا ل الدددد  سا اللدددع  ددد  الفدددة ل   لاتهددد

تد دددر اتاخت الايدددةخ   لددد  تخاشدددل اتادددة  الربدددة   الاةعللدددل العددد  ىعفة دددي  فهدددة الايدددد  

     عطل ةس الربة   ال   ث ةس لافل لاتييىي 

  الصل   الصلي  لا ثل الةث ل شع اةخ  بوةس الربي   الع ال الفة ل لا: االكلمات الرئيسة

 للربي   
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 المقدمة
زصٍذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزغ١١شاد فٟ اٌغٕٛاد اٌؼشش الاخ١شح فٟ اٌؼشاق, ٚخصٛصب ثؼذ   

ٌّدّٛػخ رغ١١شاد وج١شح  ٚازذاثٙبفٟ اٌمطبع اٌّصشفٟ  اٌدٙبد اٌّغزثّشحدخٛي ِدّٛػخ ِٓ 

ِٚٓ ظّٕٙب دسخخ ا٘زّبِٙب ثبٌضثبئٓ ٚٚظغ زبخبرٗ  ٚسغجبرٗ ثٛصفٙب ٘ذف اعبط رغؼٝ اٌٝ 

رسم١مٗ ٚاٌزفٛق ػٍٝ ِث١لارٙب ِٓ إٌّظّبد اٌؼبٍِخ ثمطبع ِّبثً فٟ ظٛء رغ١١شاد وج١شح اٌزٟ 

 غشأد ِٚب صاٌذ رطشأ فٟ اٌجٍذ.

ذ٠ذ ِٓ اٌّصبسف اٌدذ٠ذح ٚرمذ٠ّٙب ٌخذِبد زذثذ ٚظٙٛس اٌؼ ٟٚثؼذ ٘زٖ اٌزغ١١شاد اٌز 

ِّبثٍخ ٚردؼً اٌضثْٛ فٟ ز١شح ِٓ اِشح ػٕذ الجبٌٗ ٌزدشثخ اٌخذِخ ٚاٌسصٛي ػ١ٍٙب ِٓ دْٚ 

ػٍّٗ ثأفع١ٍخ أٞ خذِخ ِٓ غ١ش٘ب, ٚوزٌه رؼشظٗ ٌٍغش ٚاٌخذاع ِٓ ثؼط اٌّصبسف اٌزٟ 

 ارجبعّب ٠ذفغ اٌضثْٛ اٌٝ ِ ,رذػٟ اْ خذِبرٗ ٟ٘ الافعً ثذْٚ ارجبع أٞ ِؼب١٠ش رسىُ ػٍّٙب

فٟ اٌّصبسف, ٌزٌه اصجر ظشٚس٠ب ػٍٝ  ِؼب١٠ش اٌغٍٛن اٌّمجٌٛخ رٕزٙهعٍٛو١بد عٍج١خ 

اٌّصبسف اْ رز١ّض فٟ خذِبرٙب فٟ اٌغٛق ِّب دػزٙب اٌسبخخ اٌٝ الاعزثّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ 

 زبخبد ٚسغجبدُٙ فٌزمّص اٌؼبغفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ فٟ خذِبرٙب اٌزغ٠ٛم١خ ٚٚالا٘زّبَ ثغٍٛو١بد ا

لبدسح  خثٕبء خٍف١خ رجبدي اخزّبػ١ِّىٕخ, ٚ ٚاشجبػٙب ثبفعً صٛسحاٌضثبئٓ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٍج١زٙب 

ٛاء ٚرسغ١ٓ ِٛالفُٙ الا٠دبث١خ ردبٖ إٌّظّخ ِمبثً اززػٍٝ خزة اٌضثبئٓ ٚرٍج١خ ِزطٍجبرُٙ 

٠ذسوٙب اٌضثْٛ  اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ِٚؼبٌدزٙب, ِّب ع١إدٞ اٌٝ رمذ٠ُ خذِبد راد خٛدح ػب١ٌخ

 ٚرع١ف ل١ّخ ٌٗ ػٕذ ردشثزٙب.

وّب اْ ِسبٌٚخ إٌّظّبد رسم١ك إٌدبذ فٟ ػبٌُ الاػّبي اٌّؼبصش رمَٛ ػٍٝ سو١ضح اعبع١خ  

ٟ٘ ثٕبء ػلالخ ِغزذاِخ ِغ اٌضثْٛ, ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب رشدغ اٌضثْٛ ٌزدشثخ خذِبد اٌّصشف ٔز١دخ 

ٓ اٌّصبسف ثزي الصٝ اٌدٙٛد اٌزغ٠ٛم١خ , ِّب ٠زطٍت ِٚاٌّصشفاٌثمخ اٌّزجبدٌخ ث١ٓ اٌضثْٛ 

ٌزسم١ك رٌه فٟ ظٛء ٔشبغبد ٚػ١ٍّبد ِؼمذح رؼط١ٙب اٌمذسح ػٍٝ رسم١ك ٚلاء اٌضثْٛ ٚثٕبء 

لاعزثّبس فٟ اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ أٞ ٠ذفغ اٌّصبسف ٌ, ٚ٘زا ِإششاد إٌدبذ ٚاٌزفٛق اٌزغ٠ٛمٟ

 وّب ٠ّىٓ اٌمٛي اِْدبي اٌؼًّ, ثمذس ِب ٘ٛ ِزشبثٗ فٟ خذِبرٙب ِغ ِث١لارٗ ِٓ اٌّصبسف فٟ 

ٌزمّص اٌؼبغفٟ لذسح ِمذَ اٌخذِخ ػٍٝ ِّبسعخ اإٌمطخ اٌزٟ ردؼً اٌّصشف ِز١ّضاً رزّثً ثّذٜ 

ٚر١ّضٖ ثزمذ٠ُ اٌخذِبد ٚاززٛاء اٌّٛالف ٚاٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ ِٚؼبٌدزٙب ٚرٛخ١ٙٙب ٌخذِخ 

 .صشفاٌّ

ػٍٝ  الفصل الاول ُظفصٛي, فمذ  اسثؼخ١ٌخ ِٓ ٌّب رُ رمذ٠ّٗ رىْٛ ١٘ىً اٌذساعخ اٌسب ٚرأع١غبً 

, ٚرٕبٚي اٌّجسث اٌثبٟٔ ثؼط الاعٙبِبد ٌّٕٙد١خ اٌذساعخِجسث١ٓ, خُصص اٌّجسث الاٚي 
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اٌّؼشف١خ اٌغبثمخ اٌزٟ رؼشض ِب رُ رٕبٌٚٗ فٟ ِٛظٛػبد الاعزثّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ, 

  ٚاٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ, ٚاٌزمّص اٌؼبغفٟ.

ِجبزث,  اسثؼخاٌّشرىضاد ٚالاغش اٌفىش٠خ ٚاٌفٍغف١خ ٚاٌزٟ رُ ػىغٙب فٟ  الثانيالفصل رٕبٚي ٚ

اٌّجسث الاٚي الاغبس اٌفىشٞ ٚاٌفٍغفٟ ٌلاعزثّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ, ٚث١ٓ اٌّجسث اٌثبٟٔ  ظُ

الاغبس اٌفىشٞ ٚاٌفٍغفٟ ٌٍزمّص اٌؼبغفٟ, ٚػىظ اٌّجسث اٌثبٌث الاغبس اٌفىشٞ ٚاٌفٍغفٟ 

اٌؼلالخ اٌّفب١ّ١٘خ ث١ٓ الاعزثّبس فٟ ػلالبد  ٚفغش اٌّجسث اٌشاثؼخ ضثْٛ.ٌٍغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍ

 اٌضثْٛ, ٚاٌزمّص اٌؼبغفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ, ٚاٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ.

١ٍٟ ٌٍذساعخ فٟ ظٛء ثلاثخ ِجبزث, رٕبٚي اٌّجسث الاٚي ٍالاغبس اٌزس الثالثالفصل ٚزًٍ 

ٚصف ػ١ٕخ اٌذساعخ, ظُ اٌّجسث اٌثبٟٔ فسص ٚاخزجبس ث١بٔبد ٚاداح اٌذساعخ, ٚرّسٛس اٌّجسث 

 .ٚاخزجبس فشظ١بد اٌذساعخاٌثبٌث فٟ رس١ًٍ اٌّغبس 

ٟ ِٕبلشخ ٚاٌزٞ رعّٓ ثلاثخ ِجبزث, ا٘زُ اٌّجسث الاٚي ف الرابعالفصل ٚاخززّذ اٌذساعخ فٟ 

اٌزٟ لذِزٙب اٌذساعخ فٟ  الاعزٕزبخبدإٌزبئح اٌزٟ رٛصٍذ ا١ٌٙب اٌذساعخ, ٚث١ٓ اٌّجسث اٌثبٟٔ 

٠ّىٓ اْ اٌزٟ اٌّغزمج١ٍخ ظٛء إٌزبئح اٌزٟ ػىغزٙب, ٚاخ١شاً ػىظ اٌّجسث اٌثبٌث اٌّمزشزبد 

١ٓ ِٓ الاداء رزخز ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ ٔمطخ الأطلاق ٌذساعخ ٚرفغ١ش اٌغٍٛو١بد اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رسغ

( ٠ج١ٓ اٌّخطػ الأغ١بثٟ ٌٍذساعخ ١٘ٚى١ٍزٙب, ٚاٌزٟ فٟ ظٛئٙب ٠زُ رمغ١ُ 1, ٚاٌشىً )اٌّصشفٟ

زسم١ك اٌزىبًِ ث١ٓ خٛأجٙب الاعبط اٌزٟ ٌرسذ٠ذ ِشىٍخ اٌذساعخ ٚالاخبثخ ػ١ٍٙب  ِٓ خلاياٌذساعخ 

ٚ٘زا الاِش رُ ػىغٗ  ,رٙباخزّؼذ ػ١ٍٙب, ٚرسذ٠ذ اٌفدٛح اٌّؼشف١خ ٚاٌزطج١م١خ اٌزٟ رطّر اٌٝ ث١بٔب

فٟ عزخ ِشازً ٘بدفخ اٌٝ ر١ّٕخ اٌذساعخ ٚر١ٙئزٙب ث١ٕبٔب ِز١ٕب ٚاعبعب ػ١ٍّخ ٠زّسٛس ِؼٗ ِؼبٌُ 

اٌزص١ُّ اٌؼبَ ٌٍذساعخ ٚرسذ٠ذ دل١ك ٌٍزغبؤلاد اٌزفص١ٍ١خ اٌزٟ رؼجش ػٓ ِشىٍخ اٌذساعخ ثبثؼبد٘ب 

١ُّ اٌزس١ٍٍٟ ٌٍذساعخ ِٕٚٙد١خ ٚإٌّبرج اٌفشظ١خ اٌّفغشح ٌٙب, فعلا ػٓ ث١بْ خٛأت اٌزص

 اػذاد٘ب ثغ١خ اٌٛصٛي اٌٝ إٌزبئح إٌٙبئ١خ.
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 ( المخطط الانسيابي لمدراسة وهيكميتها1الشكل )



 

 الفصل الاول  
 والاسهامات المعرفية السابقة منهجية الدراسة

 

 منهجية الدراسةالمبحث الاول: 

اسهامات الدراسة ازاء نتاجات نخبة من الاسهامات  المبحث الثاني:

 المعرفية السابقة
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 الاولالمبحث 
 منهجية الدراسة

  توطئة
والفكرية, ليتسنى التمييد لوضع الحمول  الميدانية ييتم ىذا المبحث في عرض مشكمة الدراسة

سوف تسيم بمعالجة اوجو القصور الذي تعاني منو المصارف المدروسة وذلك  والذيالمناسبة 
 .المفاىيمية والمعرفيةبعد التعرف عمى ابعاد متغيرات الدراسة 

ان تحديد مشكمة الدراسة امر يتطمب افاق تحدد وتعرف المشكمة بشكل سميم, مما يتطمب من 
عمى المشكمة الصحيحة التي تعاني منيا العينة المدروسة وىذا يكون شرطا  قفيالباحث ان 

ء اساسيا كنقطة بداية من اجل تحديد الاىمية الاساس لاكمال متطمبات الدراسة, ومن اجل بنا
 مشكمة الدراسة يمكن استعراضيا بشكل فكري وميداني, وكالاتي:

 المشكمة الفكرية لمدراسة . أ

شراء المنتجات والخدمات  عندان الزبائن يتصرفون بطرائق عقلانية  التقميديةتشير الدراسات 
الدراسات المعاصرة  بينما (.Solomon et al.,1985 ; Drennan et al.,2007واستعماليا )

, والتي من قبل الزبون او سيئ شوبيا سموك سمبييحالات الاستيلاك غالباً ما توصمت الى ان 
تجربة التنتيك قواعد السموك و تمحق الضرر بالمنظمة بطريقة أو بأخرى أو قد تضر ب

 ,Fullerton & Punj,1993 ; Powersاثناء المقاء الخدمي ) ستيلاكية لمزبائن الآخرينلاا
1993 ; Robinson & O'Leary-Kelly,1998) , و ىذا ما جذب انتباه العديد من الباحثين

عمى قيمة  وك السمبي لمزبون من اثار سمبيةالسم لما يسببووالممارسين في الآونة الأخيرة, 
الى التأثيرات الاخرى التي تمحق الضرر في  بالاضافةكبيرة  ةالمنظمة وتكبدىا خسائر مادي

حتفاظ ومن المثير للاىتمام إن الا(, Harris & Reynolds, 2003)سمعة وصورة المنظمة 
 . من تكمفة كسب زبائن جدد بكثيرأمراً بالغ الأىمية لأنو أقل بالزبائن المكتسبين حديثاً, يمثل 

 (Rust& Zeithaml,2004 ; Sweeny& Webb, 2014) كما أتفقت  بعض الدراسات  
, منظمةالبأن الإستثمار في العلاقات التسويقية من شأنو أن يؤثر عمى ردود فعل الزبون  تجاه 
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نوع العلاقة مع الزبون فيما إذا كانت علاقة معتمدة عمى الموقف أم إنيا تظير  بيانفضلا عن 
ولاء الزبون  يضمحلوالتي بزواليا تحقيق منافع مادية بحتو عتمد عمى خداعة تبشكل سموكيات 

 .ويندثر
علاقة مستدامة مع  بناءفي سبيل  المنظماتمما يعني أن مصير المبالغ الكبيرة التي تنفقيا    

في بناء معايير رصينة تمكنيا من تحديد  المنظماتالزبون تكون مجيولة إذا لم تجتيد إدارة 
ن موازنات التسويق تحتل جزء كبير الطرائق الصحيحة للاستثمار في علاقات الزبون , سيما وا 

 . لممنظماتمن الموازنات العامة 
فيي تتطمب تفاعلات متكررة بين مقدم الخدمة  السمعوالتي تميزىا عن ونتيجة لطبيعة الخدمات   

و الزبون, يكون المناخ النفسي والعاطفي, علاوة عمى المناخ المادي, معيار جوىري لتقييم 
 جودة الخدمات والرابط الحرج لعلاقة الزبون بمقدم الخدمة أو المنظمة.الزبون لمستوى 

الى إن الجزء الأىم من جودة المقاء الخدمي يعتمد  الخدماتفي مجال  التسويقية تؤكد الدراساتو 
لأمامي و الزبون متمقي عمى التفاعل الإجتماعي بين طرفي التبادل من مقدمة الخدمة في الخط ا

مع الزبون اثناء سؤولية الرئيسة في نجاح التفاعل الم مقدم الخدمة يتحمل فيوالذي و , الخدمة
من جانب اخر ان تقمص  ,الاستثمار في علاقات الزبون, وىذا ما يصب في المقاء الخدمي

 ,.Dadds et al) حاجات ورغبات الزبائن عاطفياً يسيم في بناء علاقات ايجابية معيم
2009) . 

 لمدراسةالمشكمة الميدانية  . ب
علاوة عمى  تعمل المصارف في العراق في بيئة مضطربة ومعقدة وبدرجة من عدم التأكد,

تقدميا المصارف بما يقمص مساحة المنافسة والتفوق  يالتشابة الكبير في طبيعة الخدمات الت
متطمبات الزبائن  اشباعمن اجل  تبني اساليب تسويقيةمما ولد الامر حاجة ضرورية  التسويقي,

معالجتيا يساىم و باحتواء السموكيات السمبية فإيلاء المصارف المدروسة الاىتمام , ضيلاتيمفوت
 خلال من بالمثل يرد ان المرجح منو  ,للالتزام في التعامل مع المصرفتوجيو الزبائن في  
 الزبائن اقناع يمكن فانو وبالتالي, المصرف تفيد معمومات تقديم تجاه قوية مشاركة اظيار

مقدمي الخدمات يتقمصون ادوارىم بشكل صحيح من اجل  ان يدركون عندما بالمشاركة
ومن ىنا يمكن , معيم ووظيفية عاطفية علاقة بناءالمحافظة عمييم وكسب رضاىم من خلال 
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هل ان السموك السمبي لمزبون عائد الى " مفادهتساؤل ميم وجوىري صياغة مشكمة الدراسة في 
 ؟". في علاقات الزبون في ظل الدور التفاعمي لمتقمص العاطفي عدم الاهتمام باستثمار

تساؤلات فرعية يمكن صياغتيا عمى عن  ة, يتعين الاجابالتساؤل الرئيس أعلاهوللإجابة عمى 
 -النحو الآتي:

 .؟المصارف المدروسة وما مستوى ادراك العينة للاستثمار في علاقات الزبون الذي تمارس (1
 السمبية التي يمارسيا زبائن المصارف المدروسة؟. ما ىي طبيعة السموكيات (2
في المصارف المصرفية ما ىو مستوى التقمص العاطفي الذي يمارسو مقدم الخدمة  (3

 المدروسة؟.
 والسموك السمبي لمزبون؟. الاستثمار في علاقات الزبونىل توجد علاقة تأثير معنوية بين  (4
 لمقدم الخدمة والسموك السمبي لمزبون؟. ىل توجد علاقة تأثير معنوية بين التقمص العاطفي (5

 :والميدانية اىمية الدراسة عمى الاىمية الفكرية ترتكز

 يةالفكر الاهمية  (1

 فجوتين وجود بيان عمى الضوء الحالية الدراسة تسمطتنبع اىمية الدراسة من اىمية متغيراتيا, اذ 

, اخرى بمتغيرات مقارنتيا خلال من موضوعاتيا تناولت التي الدراسات باقي عن تميزىا ميمتين

 السمبية الفعل ردود اىممت انيا الا, فقط الايجابية الفعل ردود عمى السابقة الدراسات ركزت اذ

 عمى رئيس بشكل تركز الاطروحة ىذه فان وبالتالي, الزبون مع العلاقة ونوع طبيعة عن الناجمة

كظاىرة معاصرة تعاني منيا  لمزبون السمبي السموك لمتحميل ودراسة الاجتماعي التبادل مدخل

الدراسة القطاعات الخدمية ومنيا المصارف بشكل خاص, مما يتطمب الاىتمام بيا, كما ان 

الحالية تحاول ردم الفجوة المعرفية من خلال اضافة متغير تفاعمي بين الاستثمار في العلاقات 

 ومواقف الزبون, وىو ما اوصت بو العديد من الدراسات السابقة
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ان الفجوة التطبيقية لمدراسة يمكن تحديدىا من خلال المسح الذي اجراه الباحث لمدراسات السابقة 

حول المتغيرات الثلاثة )الاستثمار في علاقات الزبون, والتقمص العاطفي, والسموك السمبي 

لمزبون(, اذ لاحظ عدم وجود دراسة تطبيقية تكشف الدور التفاعمي لمتقمص العاطفي لمقدم 

في العلاقة بين الاستثمار في علاقات الزبون والسموك السمبي لمزبون المصرفية خدمة ال

 المصرفي. 

في القيمة الفكرية المضافة التي تقدميا, اذ تسيم الدراسة في  العممية الدراسةتنعكس اىمية وعميو 
موضوعات اىميتيا مقارنة بال بيانتقديم مجموعة من المرتكزات الاساس التي يمكن من خلاليا 

 الاخرى, وىي كما يأتي:

دل عمى ان يحداثة موضوعات الدراسة في الجانب المحمي والاكاديمي العربي, الامر الذي  ( أ
 يبشكل عام والفكر التسويق المعاصر التسويقيمن الدراسات الميمة في الفكر  تُعدىذه الدراسة 

 .في مجال علاقات الزبون بشكل خاص
والممارسين نحو فيم وتحميل الاستثمار في علاقات الزبون زيادة التوجو من قبل الاكاديميين  ( ب

, مما يكسب الدراسة الحالية اىمية خاصة تحفز الباحثين عمى المضي كمدخل تسويقي معاصر
 في اجراء المزيد من الدراسات والبحوث.

مم لسموك الزبون في تفاعمو مع ندرة الدراسات والبحوث التسويقية التي تيتم بالجانب المظ ( ت
 وآثارىا عمى اداء المنظمة, وخصوصا فيما يتعمق بالسموك السمبي لمزبون.مقدم الخدمة 

التركيز عمى اىمية البيئة الاجتماعية لمخدمة المصرفية من خلال اظيار دور واىمية  ( ث
العربية, حسب ية و التقمص العاطفي لمقدم الخدمة مع الزبائن وىو ما تفتقر اليو الدراسات المحم

 اطلاع الباحث.
مجموعة الاسيام في سد الفجوة المعرفية في الاطار الفكري المعاصر من خلال التطرق الى  ( ج
, والتقمص المتمثمة في الاستثمار في علاقات الزبون في ادارة التسويق المفاىيم الميمة من

تفتقر اليو الدراسات العربية والمحمية, من خلال الوقوف , الذي العاطفي, والسموك السمبي لمزبون
طبيعة الدور التفاعمي لمتقمص العاطفي في العلاقة بين الاستثمار في علاقة الزبون عمى 

 .والسموك السمبي لمزبون
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وير يتميز بو القطاع المصرفي الخاص دفع المصارف الحكومية الى تط الذيان التطور  ( ح
 قابمياتيا من اجل مواكبة حداثة ىذه المصارف. 

 )التطبيقية( الميدانيةالاهمية  (2
 تنشدىا التي التنمية لعممية ساند خير يكون ان الواقع عميو يحتم كبير مصرفي جياز لمعراق اليوم

 المزيد يتطمب الطموح ولكن الالكتروني, الدفع واقع في واضحا تطورا لمسنا اننا سيما لا البلاد,
ركزت الدراسة , لذلك البمد يتطمبيا التي الكبرى والاستثمارات تتناغم التي الخدمات المصرفية من

خلال من , لمزبائن يقدمووما يمكن ان  يمقطاع المصرفلالميدانية الحالية عمى ابراز الاىمية 
بمد. كما تبرز اىمية معو ودعم عممية التنمية الاقتصادية لم الزبون عمى التعاون مواقفتعزيز 

يمكنيا  المعنية باىمية الاستثمار في علاقات الزبون, الامر الذي المصارفتعريف الدراسة في 
لمزبون الذي يكبد التقمص العاطفي لزبائنيا من اجل معالجة السموك السمبي  توظيفمن 

تي سوف , فضلا عن ان ىذه الدراسة تستمد اىميتيا من النتاجات الالمصارف خسائر كبيرة
 المعنية الاجابة عنيا. المصارفتسيم في الاجابة بمجموعة وافيو عن التساؤلات التي تحاول 

التقمص  دورتنبع اىمية الدراسة الحالية لممصارف الاىمية المدروسة من خلال معرفة كما 
علاقات الزبون لدى المصارف الاىمية المدروسة من اجل معالجة الاستثمار بالعاطفي في 

السموك السمبي لمزبون, فضلا عن السعي الى ايجاد الحمول والنتائج المناسبة التي تخدم 
المصارف عينة الدراسة, ونظرا للاىمية المتزايدة والتطورات التي احدثتيا بيئة عدم التأكد في 

لاىمية المدروسة مجالا لمتطبيق من اجل تجسيد وتعميم فائدة العراق فان تم اختيار المصارف ا
متغيرات الراسة عمى ارض الواقع واستثمارىا كمرتكزات اساسية من اجل معالجة ردود الفعل 

 السمبية الخاصة بالاساءة المفظية, رفض المشاركة من قبل الزبائن.

عمى توجو  كميًا لسموك الزبون السمبي بناءاً موذجًا ىيتقدم الدراسة الحالية إطارًا مفاىيميًا يفسر ن  

 .خاصة تؤطر العلاقة معومع الزبون من خلال طرح استثمارات  ايجابيةالمنظمة لبناء علاقات 

 :اىداف الدراسة عمى النحو الاتيصياغة  يمكنوعميو 

 تحديد مستوى الاستثمار في علاقات الزبون الذي تمارسو المصارف المدروسة. (1

 رف عمى طبيعة السموكيات السمبية التي يمارسيا زبائن المصارف المدروسة.التع (2
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تحديد وكشف مستوى التقمص العاطفي لمقدم الخدمات المصرفية الذي يمارسو مقدم الخدمة  (3

 المصرفية في المصارف المدروسة.

 تحديد طبيعة العلاقة بين التقمص العاطفي لمقدم الخدمة والسموك السمبي لمزبون. (4

شاف الدور التفاعمي لمتقمص العاطفي بين الاستثمار في علاقة الزبون والسموك السمبي استك (5

 لمزبون.

لتقمص العاطفي حول االتسويقي  الفكريشير الى حدوث جدل في  ان ما تناولتو الدراسات السابقة
ن ىذا ما والسموك السمبي لمزبون, ومن ىنا فا ,الاستثمار في علاقات الزبونو  لمقدم الخدمة,
 دراسة العلاقة بين ىذه المتغيرات, ووفقا لذلك تكون المسوغات عمى النحو الاتي:صدى الى 

 مسوغات عامة . أ
التي اسيمت في اختيار الدراسة, يأتي في مقدمتيا ما تناولتو  المسوغاتىناك العديد من 

لتقمص العاطفي, حول موضوعات )الاستثمار في علاقات الزبون, وا ةالادبيات الادارية التسويقي
والسموك السمبي لمزبون(, الا ان تحقيق التكامل بين ىذه الموضوعات والدمج بينيا لم يأتي ثماره 

مكن تمن الدراسة الحالية, وىنا  متغيراتبعد, كون ان اغمب الدراسات لم تتناول العلاقة بين 
الاستثمار في علاقات استعمال التقمص العاطفي كدور تفاعمي بين تم الاسباب التي من خلاليا 

 الزبون والسموك السمبي لمزبون.
 وميدانية مسوغات فكرية . ب

جاءت الدراسة الحالية من اجل تسميط الضوء عمى الاطر الفكرية والفمسفية ذات الصمة بمتغيرات 
 او الاكاديمي, التطبيقيء عمى الصعيد االدراسة, فضلا عن محاولة الدراسة تضمين الابعاد سو 

عمى ضرورة المضي والاستمرار في استعمال  وانطمقت من توصيات الدراسات السابقة
موضوعات الدراسة في اطر فكرية ومفاىيمية وذات علاقة بمتغيرات اخرى من اجل تقديم اطار 
فكري شامل ومفيوم حول العلاقة بينيا وبين باقي المتغيرات وتوسيع ارتباطيا المعرفي 

م الدراسة مجموع من المسوغات الفكرية من اجل الوقوف عمى اساس تبني والمفاىيمي, وبذلك تقد
 متغيرات الدراسة, وكالاتي:
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الدراسة الحالية تناولت قضية معاصرة في الفكر التسويقي متمثمة في استعمال الدور  .1
 التفاعمي لمتقمص العاطفي بين الاستثمار في علاقات الزبون والسموك السمبي لمزبون.

في مؤسسات صناعية وانتاجية في دبيات التسويقية تناولت موضوعات الدراسة ان اغمب الا .2
تناولت الموضوع عمى مستوى المنظمات بيئات اجنبية غير البيئة العراقية, اما الدراسة الحالية 

, فضلا عن ىذا فقد قدمت الدراسة التقمص العاطفي كدور تفاعمي مع الاستثمار في المحمية
 ل معالجة السموك السمبي لمزبون.علاقات الزبون من اج

ان ما تتميز بو الدراسة الحالية تتمثل في محاولة تقديم تأطير مفاىيمي وميداني ومحاولة  .3
 تشخيص المشكمة الميدانية التي تواجييا المصارف المدروسة.

 ; Mehrabian& Epstein,1972بناءاً عمى مراجعة معمقة من الجيود المعرفية السابقة )
Palmatier et al.,2006 ; D’Ambrosio et al.,2009 ; Palmatier,2013 ; 
Fu,2016 ;  Swanepoel,2016 ; Hailat,2016 Handriana,2016 ; Grimm et 
al.,2017 ;   Neleman,2018 ;  Wingenfeld et al.,2018 ;  Turner et 

al.,2019 ;  Yang,2019 والمتعمقة بمتغيرات الدراسة, اضافة الى التطرق لمشكمة واىداف )
رة بناء انموذج فرضي, يعبر عن الدور التفاعمي واىمية الدراسة, الامر الذي يدل عمى ضرو 

لمتقمص العاطفي بين الاستثمار في علاقات الزبون و السموك السمبي لمزبون, وىذا بدروه يسيم 
في معالجة مشكمة الدراسة وتساؤلاتيا, وتحقيق اىدافيا المنبثقة, وعميو فان انموذج الدراسة يتكون 

 من ثلاثة متغيرات تنعكس في:
وتمثل كمتغير المستقل تم قياسو بالاستناد الى ثلاث ابعاد  -:ار في علاقات الزبونالاستثم (1

فرعية تمثمت في )الاستثمارات المالية, والاستثمارات الاجتماعية, والاستثمارات الييكمية(, اذ تم 
 (.Palmatier et al.,2009الاعتماد عمى مقياس )

وىو متغير احادي البُعد فاعمي )ممطف( بكونو متغير مستقل وتوتمثل  -:التقمص العاطفي (2
 (.Wieseke,2012الذي وضعو ) المطور تم قياسة بالاستناد الى مقياس الجامعة الامريكية

وجاء كمتغير تابع ثنائي البُعد تنعكس في )الاساءة المفظية,  -:السموك السمبي لمزبون (3
 ىذا المتغير.( في قياس Keeffe,2010ورفض المشاركة, , اذ تم اعتماد مقياس )



 12 

 

 ( الانموذج الفرضي لمدراسة2الشكل )
 : اعداد الباحثالمصدر

( سيتم صياغة الفرضيات الملائمة 2وفي ضوء الانموذج الفرضي العام لمدراسة )الشكل )
 لموقوف عمى طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة الثلاثة وعمى النحو الاتي:

بأبعادها  للاستثمار في علاقات الزبونتأثير معنوي  هناك: الاولىالفرضية الرئيسة 
معالجة السموكيات في  )الاستثمارات المالية, والاستثمارات الاجتماعية, والاستثمارات الهيكمية(

بين ابعاد الاستثمار في علاقات الزبون وابعاد السموك  ةضمن اختبار العلاقوي السمبية لمزبون,
 :السمبي لمزبون في اطار الفرضيات المنبثقة منيا وعمى الشكل الاتي

 السموكيات معالجةفي  المالية الاستثمارات لبُعدىناك تأثير معنوي : الفرضية الفرعية الاولى
 .(المشاركة ورفض, المفظية الاساءة) لمزبون السمبية

 السموكيات معالجةفي  الاجتماعية الاستثمارات لبُعدىناك تأثير معنوي : الثانيةالفرضية الفرعية 
 .(المشاركة ورفض, المفظية الاساءة) لمزبون السمبية

 السموكيات معالجةفي  الييكمية الاستثمارات لبُعد: ىناك تأثير معنوي الثالثةالفرضية الفرعية 
 .(المشاركة ورفض, المفظية الاساءة) لمزبون السمبية

معالجة في  هناك تأثير معنوي لمتقمص العاطفي لمقدم الخدمة: الثانيةالفرضية الرئيسة 
وتضمن اختبار  (,الاساءة المفظية, ورفض المشاركةالسموكيات السمبية لمزبون بأبعاده )

اطار الفرضيات العلاقة بين التقمص العاطفي لمقدم الخدمة وابعاد السموك السمبي لمزبون في 
 :المنبثقة منيا وعمى الشكل الاتي
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الاساءة معالجة في  لمتقمص العاطفي لمقدم الخدمة: ىناك تأثير معنوي الفرضية الفرعية الاولى
 لمزبون. المفظية

معالجة رفض في  لمتقمص العاطفي لمقدم الخدمة: ىناك تأثير معنوي الثانيةالفرضية الفرعية 
 مشاركة الزبون.

ىناك دور تفاعمي لمتقمص العاطفي بين الاستثمار في علاقات الزبون : الثالثةالفرضية الرئيسة 
 ه الفرضية عدة فرضيات فرعية, ىي:, وتتفرع من ىذوالسموك السمبي لمزبون

بُعد الاستثمارات المالية  بين العاطفي لمتقمص تفاعمي دور ىناك: الاولىالفرضية الفرعية 
 السموك السمبي لمزبون بابعاده )الاساءة المفظية, ورفض المشاركة(.و 

 الاجتماعيةبُعد الاستثمارات  بين العاطفي لمتقمص تفاعمي دور ىناك: الثانية الفرضية الفرعية
 السمبي لمزبون بابعاده )الاساءة المفظية, ورفض المشاركة(.السموك و 

 الييكميةبُعد الاستثمارات  بين العاطفي لمتقمص تفاعمي دور ىناك: الثالثةالفرضية الفرعية 
 المشاركة(.السمبي لمزبون بابعاده )الاساءة المفظية, ورفض السموك و 

يمكن استعراض التعريفات الاجرائية الخاصة بمتغيرات وابعاد الدراسة عمى الاساس الفكري 
(, اذ ان الحصيمة التي تطرقت ليا الدراسة من 1والفمسفي والمفاىيمي في ضوء الجدول )

تب الاكاديمية والتي تم دراسات سابقة تتمثل في البحوث والمجلات والرسائل والاطاريح والك
اسيم في تطوير قابميات الدراسة عمى استخراج مجموعة من  لمدراسةعكسيا في الجانب النظري 

 التعاريف الاجرائية والخاصة بمتغيرات الدراسة وابعاد كل منيا,  وكالاتي:

 ( التعريفات الاجرائية لمدراسة1الجدول )
 المفهوم المتغير ت

1 
الاستثمار في 

 الزبونعلاقات 

حصيمة الاستثمارات المالية والاجتماعية والييكمية بما تحويو من 
وقت وجيد وقدرات من اجل بناء ودعم العلاقة مع زبائن المصرف 
والمحافظة عمييم والتي من شأنيا ان تديم العلاقة وتحقق المنافع 

 .لمطرفين

مجموعة العوائد الاستثمارية العينية, والنقدية التي يقدميا المصرف  الاستثمارات المالية أ
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 الزبون من اجل ادامة العلاقة والمحافظة عمييا. منافعبيدف تعزيز 

 ب
الاستثمارات 
 الاجتماعية

مجموع العروض التسويقية التي تحفز الزبون عمى الاستثمار في 
الشراء من بناء علاقة شخصية مع المصرف بيدف تحسين عممية 

خلال خمق بيئة عمل اجتماعية مستقرة ىادفة الى خمق علاقة 
 مستدامة بين المصرف والزبون.

 ت
الاستثمارات 

 الييكمية

مجموع الاستثمارات التي يستخدميا المصرف من اجل اعادة ىيكمة 
اعمالو بيدف بناء روابط علائقية تحقق منافع لمزبون وتحقق زيادة 

 المصرف.انتاجية وكفاءة 

 التقمص العاطفي 2

مقدار الانسجام العاطفي لمقدم الخدمة من اجل فيم متطمبات 
وحاجات الزبون واشباعيا قدر الامكان من خلال استثمار المقدرات, 
والميارات, والتجربة العاطفية لمزبون وردود الفعل الايجابية التي 

 يبدييا الزبون.

3 
السموك السمبي 

 لمزبون

تظير ردود الفعل التي يبدييا الزبائن اثناء المقاء الخدمي والتي 
( وتنتيك قواعد السموك )الاساءة المفظية, ورفض المشاركةبشكل 

المقبولة لمواقف المصرف وتؤثر عمى معنويات مقدمي الخدمة 
 وتؤدي الى تكبد مجموع من الخسائر المادية والمعنوية.

 الاساءة المفظية أ
مدى ازدراء وغضب وعدم تقبل الزبون لمخدمات المقدمة, والتي تنجم 

( يؤدي الى فشل خدمي )عدوان لفظي, وتيجم شخصيعن حدوث 
 يؤثر في معنوية مقدم الخدمة عمى تقديم الخدمات بالشكل المطموب.

 رفض المشاركة ب

مدى عزوف ورفض الزبون لممشاركة في تطوير اساليب وخدمات 
نجم عن )غياب الثقة, وضغوط عاطفية, ردود فعل المصرف والتي ت

غير مقبولة, ورفض الانخراط, ورفض الامتثال لقواعد المصرف, 
ورفض تكريس الوقت والجيد لمساعدة المصرف في التعرف عمى 

 اذواق ومتطمبات الزبائن, ورفض تقديم معمومات دقيقة(.
 بالاعتماد عمى الادبيات السابقة : اعداد الباحثالمصدر
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في تفسير ودراسة العلاقة التفاعمية لمتقمص العاطفي  التطبيقي -اتبعت الدراسة المنيج الوصفي 

قات بين الاستثمار في علاقات الزبون و السموك السمبي لمزبون, اذ يتمثل الاستثمار في علا

الزبون كمتغير مستقل ينعكس في ثلاثة ابعاد فرعية, في حين التقمص العاطفي تمثل في كونو 

, وعميو فمن اجل الكشف عن ينما انعكس السموك السمبي لمزبونمتغير تفاعمي احادي البُعد, ب

تطوير يمكن تقسيم المداخل في , وبالتالي ين المتغيرات الداخمة في التحميلطبيعة ونوع العلاقة ب

 (, وىما كالاتي:3الدراسة الحالية الى قسمين, انظر الشكل ) منيج

: وىو الذي يبدأ بالنظرية التي يتم تحديدىا من خلال الادبيات السابقة المدخل الاستنباطي (1

 ومن ثم يتم جمع البيانات وتظير النتائج اختبار لمنظرية وفي ذات الوقت حمولا لمشكمة الدراسة.

: والذي يبدأ بجمع البيانات من الملاحظات لمظاىرة المدروسة, واستنادا الاستقرائيالمدخل  (2

 لمملاحظات يتم بناء النظرية.

تقف الدراسة الحالية عمى المدخل الاستنباطي في تفسير متغيرات الدراسة وكأساس لتطوير 

 انموذج الدراسة الحالية سالف الذكر.

 
 ( مداخل تطوير النظرية3الشكل )

Source: Rose, S., Spinks, N., & Canhoto, A. (2014). Management research: 
Applying the principles. Routledge, p14. 
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وحتى اواخر شير آذار  2119امتدت الدراسة من منتصف شير ايمول  -:الحدود الزمانية .1
2122. 

تمثمت الحدود المكانية في المصارف الاىمية لمحافظات الفرات الاوسط  -:الحدود المكانية .2
 )الديوانية, والمثنى, وبابل, والنجف الاشرف, وكربلاء المقدسة(.

بمنطقة  زبائن المصارف الاىميةفي عينة من تمثمت الحدود البشرية  -:الحدود البشرية .3
 مجتمع الدراسة., والتي تم ذكرىا في الفرات الاوسط

 ادوات الدراسة .1
لبيانات المطموبة لتحقيق تقدم وبناءً عمى تصميم ىذه الدراسة واقساميا ونوع ا اتأسيسا عمى م

اىدافيا فان انجاز متطمبات ىذه الدراسة في استيفاء معموماتيا وبياناتيا ينقسم الى مصدرين 
 ىما:
 المصادر الثانوية )الاسموب النظري( . أ

 والكتب, البحوث, عمى الاعتماد تم لمدراسة النظري الجانب اغناء اجل مناعتمد الباحث 
 (.الأنترنت) العالمية الشبكة بخدمات الاستعانة عن فضلا الجامعية,والاطاريح  والرسائل

 المصادر الاولية )الاسموب الميداني( . ب
في اطار الجانب التحميل اعتمدت الدراسة عمى اسموبين في جمع البيانات والمعمومات التي تخدم 

 اداة القياس, وتحسن من بناء ىيكميا, وىي:
 السجلات والوثائق الرسمية 

البيانات التي تم الحصول عمييا والمتعمق بالتطور التاريخي لممصارف الخاصة عينة وتشمل 
الدراسة, والخدمات التي تقدميا, من خلال الوقوف عمى رؤية ورسالة واىداف ىذه المصارف 

 (3)انظر الممحق 
 الدراسةاداة  .2

البحوث العممية ويمكن تعريفو بانو عممية تخصيص  ادارة في يعد القياس من المفاىيم الاساس
ارقام لمتغير بالاستناد الى قواعد معينة تمكن من تمثيل المتغير بدقة, إذ استندت عمى مجموعة 
من الفقرات الميمة وذات الصمة بمتغيرات الدراسة, فضلا عن اعتماد الدراسة عمى تدرج 
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(Likertخماسي الدرجات كونو الأكثر شيوعا وا )والذي ستعمالا في العموم الإدارية والاجتماعية ,
( ولا اتفق 2(, ولا اتفق )3( ومحايد )4(, واتفق )5)اتفق تماما ) تدرج ليكرتيقسم عمى اساس 

بينما تم استخدام , لقياس متغير الاستثمار في علاقات الزبون, والتقمص العاطفي (1تماما )
( 1(, وغير خطرة تماما )2(, وغير خطرة )3( ومعتدلة )4(, وخطرة )5تدرج )خطر تماما )

الدراسة ثلاثة محاور, يمكن  تاضافة الى ذلك تضمنلقياس متغير السموك السمبي لمزبون, 
 ( الذي يوضح محاور ومتغيرات وابعاد وفقرات الدراسة.2عكسيا في الجدول )

عينة الدراسة,  القياس, من اجل حصر استجابات اداةمدت الدراسة عمى قسمين من اعتوبالتالي 
 وىما:

 القسم الاول: العوامل الديموغرافية

وتضم ىذه الفقرة البيانات الشخصية الخاصة بالزبائن المترددين عمى المصارف المدروسة والتي 
ومجال العمل, , والتحصيل العممي والحالة الزوجية, تتمركز حول )النوع الاجتماعي, والعمر,

وان قدمت شكوى لممصرف, وىل تعد نفسك زبون دائم  قومدة التعامل مع المصرف, وىل سب
 التي المصرفية لمخدمات احتاجوا اذا واصدقائك لأقاربك المصرف بزيارة توصي ىللممصرف, و 

( 6) مدة اخر خلال أكثر أو واحدة( سيئة)فاشمة تجربة من عانيت ىل, و الحالي المصرف يقدميا
 (المصرف مع تعاممك اثناء الاخيرة اشير

 الثاني: متغيرات الدراسةالقسم 

شمل القسم الثاني اداة الاستبيان بفقرات وابعاد متغيرات الدراسة والمتمثمة في )الاستثمار في 

تيدف اداة الاستبانة الى خمق , علاقات الزبون, والتقمص العاطفي, والسموك السمبي لمزبون(

يز يمن الاكراه والتممعرفة جديدة وفيم افضل لموضوعات الدراسة, ولضمان خمو الدراسة 

ان الدراسة تتعامل  , اذ باستعمال اسموب يمنع التحيز( 2)الممحق تميزت اداة استبانة والاستغلال 

ومنعا لمتحيز استخدمت الدراسة اسموب يحاكي , بشكل رئيس مع اشكال مختمفة من المعرفة

وبمصداقية عالية,  صريحبشكل  رأيوالاىمية والشرعية التي تمنح الزبون الحرية في التعبير عن 

الافعال الايجابية التي تدفع المستجيب الى التعامل مع اداة الاستبانو بكل وىذا ولد مزيجا من 
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شفافية, ومن الاسباب التي دعت الدراسة الى اتباع ىذا الاسموب دون غيره وخاصة في السموك 

 السمبي لمزبون ىي:

افية ومصداقية لمساعدة المصارف في منح الزبون الحرية في التعبير عن رأية بكل شف .1
 تحسين ادائيا.

 منع التحيز عند المستجيب. .2
 احتواء الاخطاء في الاستجابة قدر الامكان ) عدم الاجابة عمى جميع فقرات الاستبانة(. .3
 جمع اكبر قدر ممكن من الاجابات لتمثيل المصارف المدروسة. .4
 ائن تجاه المصارف المدروسة.الكشف عن السموكيات السمبية غير المرغوبة لدى الزب .5
مساعدة المصارف في تأىيل مقدمي الخدمات لاحتواء السموكيات السمبية ومعالجتيا قدر  .6

 (.2وكما ىو موضح في الجدول )الامكان. 

 ( ٍحاور اداة اىقٍاص2اىجذوه )

 انثعُذ انًرغُر انًحىر
عذد 

 انفمراخ
 انًصذر

 الاول
الاطتثَار فً 

 علاقاث اىشبىُ

 5 الاطتثَاراث اىَاىٍت

Palmatier,2009 5 الاطتثَاراث الاجتَاعٍت 

 5 الاطتثَاراث اىهٍنيٍت

 Wieseke,2012 22 احادي اىبعُذ اىتقَص اىعاطفً انثاٍَ

 انثانث
اىظيىك اىظيبً 

 ىيشبىُ

 22 الاطاءة اىيفظٍت
Keeffe,2010 

 22 رفض اىَشارمت

 وصف يدرًع انذراضح .1

الديوانية, والمثنى, تمثل مجتمع الدراسة في المصارف الاىمية في محافظات الفرات الاوسط )
المتمثل في وبالرغم من كبر حجم مجتمع الدراسة (, وبابل, والنجف الاشرف, وكربلاء المقدسة

الزبائن المترددين عمى المصارف المدروسة, وفي ظل الامكانيات المتواضعة لمباحث وبالاعتماد 
 1اسموب العينة العشوائية استخدمت الدراسة عمى التحديد العممي والاحصائي لحجم العينة, فقد

شكل مجتمعا ياصة في منطقة الفرات الاوسط لوتم اختيار المصارف الخ, في اختيار العينة
لاختبار فرضيات ومخطط الدراسة, ولان الدراسة وجدت ان القطاع الذي يوفر المناخ الملائم 

التقمص العاطفي لمقدم و الاستثمار في علاقات الزبون والشروط الموضوعية لنجاح تطبيق 
                                                           

1
 ، ىضَاُ عذً اىتحٍش فً اختٍار افزاد اىعٍْت.اىَصارف اىَذروطتتٌ تىسٌع الاطتَاراث بالاطتعاّت بشعبت اىعلاقاث فً  
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, في البيئة العراقية ىو قطاع الخدمة المصرفية, الخدمة من اجل معالجة السموك السمبي لمزبون
التسويقية التي يمكن من  الانشطةوالاسباب التي تعود الى اختيار ىذا المجتمع كونيا تمثل اىم 

 يمكن ايجازىا بالاتي: ىتطبيق متغيرات الدراسة, فضلا عن اسباب اخر  خلاليا
 مية الاخرى.اىمية ونضج قطاع الخدمة المصرفية قياسا بالقطاعات الخد . أ

تمتع المصارف الخاصة العراقية بمرونة وحرية اكبر في استثمار امكانياتيا من اجل  . ب
 احتواء السموك السمبي لمزبون.

 .المنظمات التي تمارس الانشطة التسويقية بشكل واضحعدىا من  . ت
 دورىا الفاعل في البناء الحضاري لممجتمع . ث
 المالية والمصرفية في البمد.قابمياتيا التسويقية في توجيو السياسات  . ج
 اىمية الاىداف التسويقية والمصرفية والمالية الممقاة عمى عاتقيا. . ح
مواكبتيا لمتطورات العممية والتقنية والمالية والمصرفية بشكل اكبر مقارنة في باقي  . خ

 المؤسسات.
 ان اغمب الدراسات السابقة لم تطبق متغيرات الدراسة في قطاع المصارف. . د

التقمص و الاستثمار في علاقات الزبون تطبيق ىذا دفع الدراسة الى ا تقدم فان وتأسيسا لم

, لذلك فان عد المصارف معالجة السموك السمبي لمزبوناحتواء و العاطفي لمقدم الخدمة من اجل 

, وىي مصارف عريقة ومسجمة في سوق (3)الممحق ) ( مصرف15التي خضعت لمدراسة ىي )

 الفرات الاوسط. منطقة( المصارف الاىمية في 3ويستعرض الجدول )العراق للاوراق المالية, 

 الفرات الاوسط منطقةلاىمية في ( المصارف ا3الجدول )

 انًصرف

 انفروع
ضُح 

انرأضُص
1

 
 رأش انًال

ذارَخ الادراج 

فٍ ضىق 

 انعراق

رأش يال 

 كرتلاء تاتم انُدف انًثًُ انذَىاَُح الادراج

 يهُار 255 2017/03/13 يهُار    2008/02/03 25   خُهاٌ

 يهُار 5.76 2004/06/15 يهُىٌ  1993/07/13 100     انعرالٍ الاضرثًار

 يهُار 5.25 2004/06/15 يهُىٌ      1992/02/18 100 نلاضرثًار تغذاد

 يهُار 55 2008/07/01 يهُار   2005/09/13 55    نلاضرثًار انًُصىر

 يهُار 7.5 2004/08/07 يهُار    1993/07/07 400   انعرالٍانشرق الأوضط 

 يهُار 250 2017/05/02 يهُار     2011/01/11 100  نلاضرثًار انذونٍ انرًُُح

 يهُار 50 2011/04/03 يهُار     2007/06/28 8  الاضلايٍ اَلاف

 يهُار 4 2004/07/25 يهُىٌ   1992/02/11 150    انردارٌ انعرالٍ

                                                           
1
 ( ما تيسر الحصول عليه من معلومات مفصلة حول المصارف المدروسة. 3يظهر الملحق ) 
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 يهُار 25 2009/02/03 يهُار   1994/08/20    نلاضرثًار انًرحذ

 يهُار 16 2006/10/30 يهُار      2002/09/23 2 انعرالٍ الاذحاد

 يهُار  2.4 2004/06/15 يهُار      1998/12/07 200 دار انطلاو

 يهُار 2005/02/01 يهُىٌ   1999/03/22 200    الالرصاد

 يهُار 4.12 2004/07/25 يهُىٌ      1999/10/20 600 انخهُح

 يهُار 250 2018/04/30 يهُار   2016/01/13 250    اندُىب

 يهُار 250 2017/03/29 يهُار      2009/03/31 100 الإضلايٍ انعانى

 وصف عينة الدراسة .2
المصارف الاىمية في محافظات الفرات  مع المتعاممين الزبائن  عينة تمثمت عينة الدراسة في

, وعميو 1(Chan,2012وعميو فمن اجل تحديد حجم العينة المناسبة تم اعتماد معادلة )الاوسط, 

 2(421)( استمارة استبانة, وعميو تم توزيع 391فان الحد الادنى لعدد الاستبانات يقتضي )

( 5( استمارة بواقع )415استرجاع ), وتم ( استبانة لكل مصرف28بواقع ) استمارة استبيان

( 411( استمارة غير مسترجعة, وكان عدد الاستمارات الصالحة لمتحميل )11استمارة تالفة, و)

( عدد الاستمارات الموزعة عمى 4ويبين الجدول ) %(,98استمارة, أي بمعدل استجابة قدره )

 عينة الدراسة.

 
 الدراسة( الاستمارات الموزعة عمى عينة 4الجدول )

 عذد الاضرًاراخ انًطررخعح عذد الاضرًاراخ انًىزعح انعُُح

َطثح عذد 

الاضرًاراخ 

 انصانحح

 ٍ
دَ

رد
ًر

ان
 ٍ

ائ
ست

ان

ف 
ار

ص
نً

 ا
ً

عه

ُح
هه

لا
ا

 

024 025 

98% 

 عذد الاضرًاراخ غُر انًطررخعح عذد الاضرًاراخ انرانفح

5 10 

 عذد الاضرًاراخ انصانحح نهرحهُم

410 

 اعذاد اىباحث: انًصذر

 الاتً: (5وىىصف عٍْت اىذراطت تىضح ّتائج اىجذوه )

                                                           
1
 %( وعليه فان العينة المناسبة:01+ هامش امان ) 5حجم العينة المناسب = عدد الفقرات * ( على ان Chan,2012تنص معادلة ) 

 ( استبانة193ما يقارب ) أي 3.155=  3555+  355%( = 01*  355+ ) 5*  10=  حجم العينة
2

دّى ىحجٌ اىعٍْت ، ومذىل اىظعً تٌ تىسٌع هذا اىعذد ٍِ الاطتَاراث ىضَاُ اُ لا ٌقو عذد الاطتَاراث اىصاىحت ىيتحيٍو عِ اىحذ الا 

دقت اىْتائج تحظٍِ ٍِ ىيىصىه اىى أمبز قذر ٍَنِ ٍِ اىتَثٍو واىتجاّض بٍِ صفاث اىعٍْت اىَختارة وٍجتَع اىذراطت منو، وباىتاىً 

 .اىتً ٌتٌ اىحصىه عيٍها
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( وبنسبة 339اغمب المراجعين تمثل في فئة الذكور وبتكرار )بين ان  النوع الاجتماعيان   .1
( ونسبة مئوية 71%( بينما ان الحصيمة الاقل تمثل في فئة الاناث بتكرار )83مئوية قيمتو )

 .فئة الذكور كانت من%( مشيرا ان اغمب تعاملات المصارف المدروسة 17بمغت )
( وبنسبة مئوية 167سنة( وبتكرار ) 35-31المراجعين تمثل في فئة ) لاغمب العمران  .2

( مبينا ان اغمب المراجعين يمتمكون دراية واسعة تجاه اىمية الاستثمار مع %41قدرىا )
 المصارف.

( 218لحركة السوق ليذه المصارف ىم من العزاب بتكرار قدره ) الحالة الزوجيةان  .3
يرا الى توجو الذكور من العزاب الى تطوير اعمال خاصة %( مش51وبنسبة مئوية مساوية لـ )
 .اضح لحياتيم الاسرية قبل الزواجبيم بيدف بناء مستقبل و 

لمفئات المتعاممة مع المصارف الاىمية المدروسة تمثل في فئة  التحصيل الدراسيان اغمب  .4
في حين ن %( من المتعاممي36( زبون اي ما يعادل )149حممة شيادة البكالوريوس بواقع )

 .%(7كانت فئة الشيادات العميا ىي الاقل وبنسبة )
( 298ار )بتكر  مختمفةتمثل في كونيم موظفين في دوائر  لدى المصارف مجال العملان  .5

 .(73وبنسبة مئوية بمغت )
الدافع الاساس الذي يحفز المصارف : ىذا العامل يمثل تعامل الزبون مع المصرف ةمد .6

عممياتيا يتمثل في توجو الزبائن الى التعامل مع المصارف الاىمية  المدروسة عمى اعادة ىيكمة
%( من المتعاممين مع 39ل )( زبون ما يعاد161وخاصة في السنتين الاخيرة بتكرار )

  .المصرف
بشأن الخدمات  عدم تقديم شكوى لممصرف: ان لممصرف شكوى قدمت وان سبق هل .7

 (.387وىذا حقق تكرار ) المقدمة يدل عمى تميز ىذه الخدمات
زبائن ان معظم الزبائن ينظرون الى انفسيم عمى انو  : لممصرف دائم زبون نفسك تعد هل .8

%(, مما دفع المصارف الى تطوير امكانيات 91( زبون وبنسبة مئوية )374بواقع ) دائمين
 .مقدمي الخدمة

 اثناء الاخيرة  اشهر( 6) مدة اخر خلال أكثر أو واحدة فاشمة تجربة من عانيت هل .9
عامل يالتي  الاشير( 6)تلافي حدوث اي فشل في الخدمة في اخر ان  :المصرف مع تعاممك

%(, واستنادا لما تقدم فان 92( زبون, وبنسبة مئوية تبمغ )378تكرار )حقق  معيا الزبائن
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ناء علاقات ايجابية تسعى الى تعظيم استثماراتيا الاجتماعية من خلال ب المعنيةالمصارف 
 .طويمة الامد

 التي المصرفية لمخدمات احتاجوا اذا واصدقائك لأقاربك المصرف بزيارة توصي هل .11
بعض  : ان الخدمات الجيدة التي تقدميا المصارف المدروسة دفعالحالي المصرف يقدمها

الى التعامل مع ىذه المصارف لجودة الخدمة المقدمة  توصية اقاربيم واصدقائيمالزبائن الى 
 %(.77( زبون وبنسبة مئوية )369بواقع )

 ( خصائص عينة الدراسة5الجدول )
 الفئات المستهدفة

 انحانح انسوخُح انعًر )تانطُىاخ( انُىع الاخرًاعٍ

 % انركرار  % انركرار  % انركرار 

 32 223 ركر

 22 92 يرسوج 5 21 25الم يٍ 

 51 208 اعسب 8 34 26-30

31-35 167 41 
 17 69 يطهك

 21 12 اَثً
36-40 104 25 

 24 02 اريم 20 84 فأكثر 40

 يدال انعًم انرحصُم انذراضٍ
يذج انرعايم يع انًصرف 

 )تانطُىخ(

 21 87 اعذادَح فألم

 21 222 كاضة

 39 161 ضُرٍُ فألم

 18 74 6-3 27 112 دتهىو

 23 96 10-7 36 149 تكانىرَىش

 9 35 دتهىو عانٍ
 73 298 يىظف

11-14 56 14 

 6 23 فأكثر 15 7 27 شهادج عهُا

 هم ذعذ َفطك زتىٌ دائى نهًصرف هم ضثك واٌ لذيد شكىي نهًصرف

 91 374 َعى 6 23 َعى

 9 36 كلا 94 387 كلا

هم عاَُد يٍ ذدرتح فاشهح واحذج أو أكثر خلال 

( اشهر  الاخُرج اثُاء ذعايهك يع 6اخر يذج )

 انًصرف

انًصرف لألارتك واصذلائك ارا هم ذىصٍ تسَارج 

احراخىا نهخذياخ انًصرفُح انرٍ َمذيها 

 انًصرف انحانٍ

 90 369 َعى 8 32 َعى

 10 41 كلا 92 378 كلا

 المصدر: اعداد الباحث
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تيتم ىذه الفقرة في بيان الاساليب الاحصائية التي تستعمميا الدراسة من اجل الوقوف عمى 
مجموعة من النتاجات الميمة, والتي تصب في معالجة اوجو القصور الذي تعاني منو 

مة المؤسسات المعنية, وعميو فان ىذه الاساليب تصب في حزمتين احصائيتين ىما الحز 
(, وبالتالي فان ىذه الاساليب AMOS.V.26( والحزمة الاحصائية )SPSS.V.26الاحصائية )
 تنعكس في:

 عينة الدراسة. اجاباتاتجاه مستوى : لقياس الموزون الوسط الحسابي (1
 .عن وسطيا احسابي الاجاباتمستوى تشتت  لقياسالانحراف المعياري:  (2
 متغيرات الدراسة لدى المصارف المدروسة. توافر فقراتمستوى الاىمية النسبية: لقياس  (3
 ترتيب الاىمية: لبيان مستوى اىمية فقرات متغيرات الدراسة لدى المصارف المدروسة. (4
 .لقياس صدق وثبات المتغيرات في اداة القياسمعامل كرونباخ الفا:  (5
 معامل ارتباط )بيرسون( لقياس العلاقة بين متغيرين. (6
بة ما يفسره المتغير المستقل من التغييرات التي تطرأ عمى (: لتحديد نسR2معامل التفسير ) (7

 المتغير التابع.
 .التباين معقياس مقدار تساوي قيمة كرونباخ الفا لمعامل سبيرمان براون:  (8
معامل التجزئة النصفية: ييدف الى تجزئة الاستبانة الى نصفين وايجاد مقدار قوة الارتباط  (9

 , فضلا عن كونو لا يتطمب ان يكون معامل كرونباخ الفا متساوي لمنصفين.بين الجزئين
التوزيع الطبيعي: لبيان مدى توزيع البيانات المسحوبة من مجتمع الدراسة توزيعاً  اختبار (11

 طبيعيا.
تحميل العاممي التوكيدي )نمذجة المعادلة الييكمية(: لقياس مقدار تفسير الفقرة من البُعد  (11

 اجمو.الذي وضعت من 
 (: لبيان مدى تحيز المستجيبين تجاه فقرات متغيرات الدراسة.Tالاختبار التأئي ) (12
 تحميل مسار الانحدار: لبيان مقدار تفسير متغيرات الدراسة من المتغير التابع. (13
 معايير جودة المطابقة (14
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 الثانيالمبحث 
 اسهامات الدراسة ازاء نتاجات نخبة من الاسهامات المعرفية السابقة

 توطئة
ىدف ىذا المبحث الى بيان نظرة عامة عن بعض الجيود المعرفية السابقة من خلال الوقوف 

ومقاييسيا, والاساليب الاحصائية, ونتائج عمى )نوع الدراسة, وموقعيا, واىدافيا, وعينة الدراسة, 

ر انموذج يتطو (, فالمدخل الاساس الذي تنطمق منو ىذه الدراسة ىو ومناقشة الدراسةالدراسة, 

الدراسة والوقوف عمى المقاييس الاكثر دقة وموضوعية تجاه قياس متغيرات الدراسة, وبناء 

)الاستثمار في  التي تصب في ثلاثة متغيرات انموذج فرضي قادر عمى تفسير متغيرات الدراسة

المرتكزات التي  وتمخص النقاطعلاقات الزبون, والتقمص العاطفي, والسموك السمبي لمزبون(, 

 , وكالاتي:ييا الجيود المعرفية السابقةتقوم عم

 
 ( انسيابية الدراسات السابقة4الشكل )

اعداد الباحث بالاعتماد عمى الادبيات السابقةالمصدر: 
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 مراجعة وعرض اهم الاسهامات المعرفية السابقة ذات الصلة بمىظىع الدراسةاولا: 

 لاسحثمار في علاقات الزبىنالحي جناولث محغير ا العربية والاجنبية المعرفية السابقةالاسهامات بعط  .1

 ( اٌغٙٛد اٌّؼشف١خ اٌغبثمخ ٌلاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضث6ْٛاٌغذٚي )

 2015,البرواري واخرون  1 دراسة
 توجو تسويقي معاصر الاستثمار في ادارة علاقات الزبون: عنىان الدراسة

 تطبيقيةدراسة  -العراق مىقع ونىع الدراسة
الى تقديم تأطير فكري لاشكالية الاستثمار في علاقات الزبون لاعمام منافع القيمة المضافة لمزبون والمنظمة عمى ىدفت الدراسة  هدف الدراسة

 حد سواء
 لقياس الاستثمار في علاقات الزبوندراسة تطبيقية ىادفة الى بناء انموذج سببي  عينة الدراسة

 بناء انموذج سببي لقياس الاستثمار في علاقات الزبون مقياس الدراسة
 تطوير انموذج سببي لقياس الاستثمار في علاقات الزبون الاساليب الاحصائية

الزبائن, مما يؤدي الى مزيد من رضاىم, فضلا عن يؤدي التوجو نحو الاستثمار في علاقات الزبون الى تقديم منافع يحتاج الييا  نحائج الدراسة
 ذلك يؤدي الاستثمار في علاقات الزبون الى تحقيق تفوق تسويقي في الاسواق المستيدفة

ا اىتمت الدراسة في تطوير انموذج سببي لقياس الاستثمار في علاقات الزبون وذلك من خلال التركيز عمى القضايا الايجابية, بينم مناقشة الدراسة

 توسعت الدراسة الحالية لمتركيز عمى دراسة القضايا السمبية لمزبائن واحتوائيا من اجل استثمارىا بشكل بنفع المصارف المدروسة.
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 2019الجنابي,  2 دراسة
 تحسين العائد عمى الإستثمار في علاقات الزبون من خلال الدور الوسيط للإمتنان عنىان الدراسة

 دراسة تحميمية -العراق مىقع ونىع الدراسة
ىدفت الدراسة الى تحديد الدور الوسيط لامتنان الزبون في تحسين العائد عمى الإستثمار في علاقات الزبون في قطاع السياحة  هدف الدراسة

 والسفر
زبائن شركات السياحة والسفر في العراق وىي )شركة الحنين بيرم, وشركة الحطيم, وشركة ضيوف الديوانية, وشركة جنة النجف,  عينة الدراسة

 ( زبون.222روضتين(, والبالغ عددىم )وشركة ال
( من اجل Moon & Bonney,2016() Rust& Zeithaml,2004() De Wulf et al.2003 ()ركزت الدراسة عمى مقياس  مقياس الدراسة

 الييكمية(. الاستثمار في علاقات الزبون وبواقع ثلاثة ابعاد )الاستثمارات المالية, والاستثمارات الاجتماعية, والاستثماراتقياس 
 الوسط الحسابي, والإنحراف المعياري, ومعامل الإرتباط, وتحميل المسار. الاساليب الاحصائية

 إن ىناك دور وسيط للإمتنان بين الإستثمار في علاقات الزبون و نية تكرار الشراء ونية التسويق الشفيي و نية التحول نحائج الدراسة
بالإستثمارات في علاقات الزبون من خلال تسميط الضوء عمى موجودات الزبون غير الممموسة كونيا تمثل ميزة اىتمت الدراسة  مناقشة الدراسة

 تنافسية لا يمكن تقميدىا, وتميزت الدراسة الحالية في اختلاف المجتمع المدروس والمتمثل في قطاع المصارف.
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  Maklan& Knox,2009 3 دراسة

 Dynamic capabilities: the missing link in CRM investments عنىان الدراسة

 ػلالبد اٌضثْٛاداسح : اٌؾٍمخ اٌّفمٛدح فٟ الاعزضّبس اٌمبث١ٍبد اٌذ٠ٕب١ِى١خ

 رؾ١ٍ١ٍخدساعخ  –اٌٍّّىخ اٌّزؾذح   مىقع ونىع الدراسة

 رؾغ١ٓ لشاساد الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛاٌزؼشف ػٍٝ دٚس اٌمبث١ٍبد اٌذ٠ٕب١ِى١خ فٟ  هدف الدراسة

, ٚاٌششوخ اٌشائذح فٟ ػبٌُ (Car-Coششوخ رص١ٕغ اٌغ١بعبد اٌفبخشح ))ششوز١ٓ دساعخ اساء اٌّذ٠ش٠ٓ ٌذٜ رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ  عينة الدراسة

 .رغبٖ الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ فٟ اٌٍّّىخ اٌّزؾذح (Bet-Coالأزش١ٔذ )

( Heron&Reason,1999( اٌزٟ ؽذد٘ب )اٌششوخاٌضثْٛ ٚاٌخبصخ فٟ )الاٌزضاَ ثبٌزغ١١ش, ٚرؾذ٠ذ فبػ١ٍخ  ػلالبدرؾذ٠ذ ِّبسعبد  مقياس الدراسة

 ِٓ اعً رؾذ٠ذ افضً اٌغجً لاعزضّبس اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ.

 .ِٕٚبلشزٙب, اٌششوخاٌزىشاساد ِٓ خلاي ٚصف خصبئص الاؽصبءاد اٌّب١ٌخ, ٚ الاساليب الاحصائية

 ضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ.ػٍٝ الاعز ١ى١خ رغُٙ فٟ رؾغ١ٓ لذسح اٌّذ٠ش٠ٓاْ طج١ؼخ اٌمبث١ٍبد اٌذ٠ٕبِ نحائج الدراسة

, أٞ ثّؼٕٝ اخش عزة اوجش لذس ِّىٓ ِٓ اٌضثبئٓ ِٓ خلايِزغ١ش الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ  سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ دساعخ مناقشة الدراسة

أٙب دسعذ اٌزٕظ١ش ِٓ خلاي ٔظش٠خ اٌزجبدي الاعزّبػٟ ٚثٕبء ػلالبد ا٠غبث١خ ِغ اٌضثبئٓ, الا اْ ٔمطخ الاخزلاف ِغ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ 

اعزؼّبي ِزغ١ش الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ رّضٍذ فٟ اخزلاف لطبع ػ١ٕخ اٌذساعخ, ٚثبٌزبٌٟ ر١ّضد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ اٌزٛعغ 

١خ ٌٍضثبئٓ ٚاعزضّبس٘ب ثشىً ؼبًِ ِٛعٗ ٌٍّصبسف اٌؼشال١خ اٌّذسٚعخ ِٓ اعً ثٍٛسح الاعزضّبساد اٌّب١ٌخ ٚالاعزّبػ١خ ٚا١ٌٙىٍو

اٌضثْٛ ٚا١ّ٘زٙب ٚرٛع١غ  ػلالبد٘زٖ اٌذساعخ رّضً ِٕطٍك ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ اٌزؼشف ػٍٝ ادٚاس , ِٓ عبٔت اخش فبْ صؾ١ؼ

 ّٔٛرعٙب فٟ ِغبلاد اخشٜ
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  Palmatier et al.,2009  4 دراسة

 How Companies Can Measure the Success of their Relationship Marketing Investments عنىان الدراسة

 ثزغ٠ٛك اٌؼلالبدل١بط ٔغبػ اعزضّبسارٙب  ٌششوبدو١ف ٠ّىٓ 

 دساعخ رطج١م١خ -اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح  مىقع ونىع الدراسة

 ثزغ٠ٛك اٌؼلالبداٌىشف ػٓ ِذٜ لذسح اٌششوبد ػٍٝ ل١بط ٔغبػ اعزضّبسارٙب  هدف الدراسة

( ششوخ رؼًّ فٟ الاٌىزش١ٔٚبد, ٚاٌىٙشثبء, 34( ِٕذٚة ِج١ؼبد ٠ؼٍّْٛ ٌذٜ )143( صثْٛ, ٚ)313رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ ) عينة الدراسة

 ٚالارصبلاد, ِٚغزٍضِبد اٌص١بٔخ فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح.ٚاٌغجبوخ, 

اػذاد اٌجبؽش ِٓ خلاي ل١بط ِزغ١ش الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ِٓ خلاي صلاصخ اثؼبد )الاعزضّبساد اٌّب١ٌخ, ٚالاعزضّبساد  مقياس الدراسة

 الاعزّبػ١خ, ٚالاعزضّبساد ا١ٌٙى١ٍخ(

 , ٚاٌٛعظ اٌؾغبث١خ, ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ, ِٚؼبًِ الاسرجبط.اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ ّٔزعخ الاساليب الاحصائية

ا١ٌٙى١ٍخ ٠ّىٓ الاعزضّبساد , ث١ّٕب اْ الاعزضّبساد اٌّب١ٌخ لا رإرٟ ٔزبئظ ػب١ٌخ, وّب اْ الاعزضّبساد الاعزّبػ١خ رإرٟ ٔزبئظ ػب١ٌخ نحائج الدراسة

 ِزىشس.رطج١مٙب الزصبد٠ب ػٍٝ اٌضثبئٓ ٚخذِزُٙ ثشىً 

اثؼبد الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ اٌّزّضً ثـ )الاعزضّبساد اعزؼّبي اٌضثْٛ ِٓ خلاي   ػلالبدسوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ رط٠ٛش  مناقشة الدراسة

اٌّب١ٌخ, ٚالاعزضّبساد الاعزّبػ١خ, ٚالاعزضّبساد ا١ٌٙى١ٍخ( ١ٌذي ػٍٝ رٛافك ٘زٖ اٌذساعخ ِغ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ اعزؼّبي ٔفظ 

ذساعخ, ٌزٌه رٛعؼذ فٟ رمذ٠ُ افضً إٌزبئظ الاثؼبد, الا اْ ٔمطخ اٌز١ّض اٌزٟ ارغّذ ثٙب اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ رّضٍذ فٟ ِٛلغ ٚػ١ٕخ اٌ

بساد فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ثشىً دل١ك, فضلا ػٓ ثبعزؼّبي ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ ٚثٕبء أّٛرط عذ٠ذ ٘بدف اٌٝ رفغ١ش الاعزضّ

ء لذسرٙب رٛع١غ ٔطبق رأص١شاد الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ِٓ خلاي ِؼشفخ دٚس٘ب ػٍٝ ِٛالف اٌضثبئٓ رغبٖ اٌّصبسف فٟ ضٛ

 لاؽزٛاء اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ اٌّؾزٍّخ ٌٍضثبئٓ فٟ اٌزأص١ش اٌزفبػٍٟ ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ.
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  Zainol et al., N,2014  5 دراسة

 Determining the key factors of customer–brand relationship investment dimensions: Insights from عنىان الدراسة

Malaysian mobile phone users 

 اٌّب١ٌض٠خ اٌّغزخذَالاعزضّبس اٌؼلالخ ث١ٓ اٌضثْٛ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ: دساعخ سؤٜ اٌضثبئٓ رغبٖ اٌٙٛارف  رؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌشئ١غخ لاثؼبد

 دساعخ اعزطلاػ١خ -ِب١ٌض٠ب مىقع ونىع الدراسة

 اخزجبس ِم١بط رغش٠جٟ ٌم١بط اثؼبد الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ هدف الدراسة

( صثْٛ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ اٌٙٛارف اٌّؾٌّٛخ ِٓ اعً ػًّ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ 151ا١ٌٚخ ثٛالغ )رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ثؼ١ٕخ  عينة الدراسة

 ( صث539ْٛٚل١بط ِذٜ رطبثك ِٚلائّخ اداح الاعزج١بْ ِغ اٌؼ١ٕخ اٌّذسٚعخ, اِب اٌؼ١ٕخ إٌٙبئ١خ فمذ رّضٍذ فٟ )

زغبس٠خ )الاعزضّبساد اثؼبد ٌم١بط اعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ٚاٌؼلاِخ اٌاػذاد اٌجبؽش, ار طٛس اٌجبؽش ِم١بط ِىْٛ ِٓ اسثؼخ  مقياس الدراسة

 . عزّبػ١خ, ٚالاعزضّبساد اٌغٛ٘ش٠خ, ٚالاعزضّبساد اٌخبسع١خ, ٚالاعزضّبساد الاالالزصبد٠خ

 اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ, ٚرؾ١ًٍ الاػزّبد٠خ, ٚاٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ. الاساليب الاحصائية

  رشغ١غ اٌضثبئٓ ػٍٝ رغشثخ ِٕزغبد إٌّظّخ. رٛصٍذ اٌذساعخ اٌٝ اْ الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ٠ّىٓ ل١بعٗ ِٓ خلاي الدراسةنحائج 

رجٕٟ الاعزضّبساد الالزصبد٠خ ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌغٛ٘ش٠خ ٚاٌخبسع١خ ِٓ اعً رؾغ١ٓ الاعزضّبس فٟ اٌؼلالخ سوضد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ  مناقشة الدراسة

اٌضثْٛ ٚاٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ, ٚ٘زٖ ٠ج١ٓ رشو١ض إٌّظّخ ػٍٝ دساعخ ٔٛا٠ب اٌضثْٛ رغبٖ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍششوخ اٌّؼ١ٕخ, الا أٙب ث١ٓ 

ٔٛا٠ب اٌضثْٛ ِٓ خلاي رغشثخ  آصبسحآصبسح ٔٛا٠ب اٌضثْٛ, ٕٚ٘ب ٠أرٟ دٚس اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ اٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ خلاٌٙب  اٍّ٘ذ الا١ٌخ

اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ  ٚاؽزٛاء رٛعغ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٌذساعخزضّبس٘ب ِب١ٌب ٚاعزّبػ١ب ١٘ٚى١ٍخ, فضلا ػٓ ٚاعاٌخذِبد اٌّؼشٚضخ 

ِٚؼبٌغزٙب, ٚاعزضّبس اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚاٌّٛاسد ِٓ اعً وشت صمخ ٚاٌزضاَ اٌضثْٛ ِّب ٠إدٞ اٌٝ آصبسح عٍٛو١بد اٌضثْٛ اٌؼبطف١خ ِٓ 

 اعً رغشثخ اٌخذِخ ِشٖ اخشٜ.
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  Lee et al., D,2016  6 دراسة

 Relationship marketing investment, relationship quality, and behavioral intention: In the context of عنىان الدراسة

the relationship between destination marketing organizations and meeting/convention planners 

فٟ ع١بق اٌؼلالخ ث١ٓ ِٕظّبد اٌزغ٠ٛك اٌّؼزّذح ٚاٌّخطط١ٓ ٚعٛدح اٌؼلالخ ٚا١ٌٕخ اٌغٍٛو١خ:  رغ٠ٛك اٌؼلالبدالاعزضّبس فٟ 

 ٌٍّمبثلاد

 دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ - اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح  مىقع ونىع الدراسة

ٚا١ٌٕخ اٌغٍٛو١خ: فٟ ع١بق اٌؼلالخ ث١ٓ ِٕظّبد اٌزغ٠ٛك الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ  ل١بط اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌغٛدح اٌؼلالخ ث١ٓ هدف الدراسة

 .اٌّؼزّذح ٚاٌّخطط١ٓ ٌٍّمبثلاد

 ِؾزشف (777ٚاٌجبٌغ ػذدُ٘ ) اٌّإرّشاد ِٕغمٟفٟ اٌّإرّش اٌغٕٛٞ ٌغّؼ١خ  إٌّغم١ٓرّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ ِغّٛػخ ِٓ  عينة الدراسة

 وّزغ١ش اؽبدٞ اٌجؼُذالاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ اػذاد اٌجبؽش, ار رُ ل١بط  مقياس الدراسة

 .شاف اٌّؼ١بسٞ, ِٚؼبِلاد الاسرجبط, ٚاٌّزٛعظ اٌؾغبثٟ, ٚالأؾّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ الاساليب الاحصائية

 .اْ الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ٌٗ رأص١ش وج١ش ػٍٝ عٛدح اٌؼلالخ ِّب اصش فٟ ا١ٌٕخ اٌغٍٛو١خ .1 نحائج الدراسة

 ٗ رأص١ش وج١ش فٟ ا١ٌٕخ اٌغٍٛو١خ.ث١ٓ الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ٚعٛدح اٌؼلالخ ٌاْ اٌزأص١ش اٌزفبػٍٟ  .7

اساء ِغّٛػخ ِٓ ِٕغمٟ اٌّإرّشاد رغبٖ ا١ّ٘خ الاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ, ٚاعزخٍصذ دساعخ سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ   مناقشة الدراسة

اٌذساعخ اْ ٌلاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ دٚس وج١ش فٟ ا١ٌٕخ اٌغٍٛو١خ ثٛعٛد عٛدح اٌؼلالخ, ٚرأع١غب ٌٙزا رّضً اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ 

ٌخذِخ ٚالاعزضّبس فٟ ػلالبد اٌضثْٛ ٚرٌه ِٓ خلاي رؾغ١ٓ عٛدح ِٕطٍك ُِٙ ٌذساعخ اٌذٚس اٌزفبػٍٟ ث١ٓ اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ ا

اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ ٚاؽزٛاء ارٚالُٙ ٚرٛع١ٙٙب رغبٖ ِب رجزٌٗ اٌّصبسف ِٓ عٙٛد ٚٚلذ ِٚٛاسد ِٓ اعً اٌّؾبفظخ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼلالخ 

 ضّبساد ا١ٌٙى١ٍخ. ٚرشغ١ؼُٙ ػٍٝ اداِزٙب ِٓ خلاي الاعزضّبساد اٌّب١ٌخ, الاعزضّبساد الاعزّبػ١خ, ٚالاعز
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 لتقمص العاطفيا متغيرالتي تناولت  العربية والاجنبية بعض الاسهامات المعرفية السابقة  .2
 ( الجيود المعرفية السابقة لمتقمص العاطفي7الجدول )

 2022الجنابي,  1 دراسة

ضّبْ رفض١لاد اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ ثبلإػزّبد ػٍٝ اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌلإسرجبط اٌؼبطفٟ ٌٍضثْٛ: ِٕظٛس  عنىان الدراسة

 ِزؼذد اٌّغز٠ٛبد

 دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ -اٌؼشاق مىقع ونىع الدراسة

اٌزؾمك ثشىً أعبعٟ ِٓ ِؼشفخ ئِىب١ٔخ ضّبْ رفض١لاد اٌضثْٛ)اٌّش٠ض( ِٓ خلاي اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ ٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ  الدراسةهدف 

 ثّمذَ اٌخذِخ ٚفٟ ضٛء اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌلإسرجبط اٌؼبطفٟ ٌٍضثْٛ)اٌّش٠ض( اٌخذِخ)اٌطج١ت(

اٌؼبٍِخ فٟ ِؾبفظخ ثبثً ٟٚ٘ )ِغزشفٝ ثبثً الأٍٟ٘, ِٚغزشفٝ اٌؾ١بح الأٍٟ٘, اٌىٛادس اٌطج١خ فٟ ثؼض اٌّغزشف١بد الأ١ٍ٘خ  عينة الدراسة

( ِش٠ض وبٔذ 161( طج١ت ٚ )51ِٚغزشفٝ اٌغلاَ الأٍٟ٘, ِٚغزشفٝ اٌف١ؾبء الأٍٟ٘(, ٚلذ رىٛٔذ ػ١ٕخ اٌّطبثمخ إٌٙبئ١خ ِٓ )

 ع١ّؼٙب صبٌؾخ ثبعزضٕبء اعزّبسر١ٓ فٟ ِغزشفٝ اٌؾ١بح.

 ( ٌم١بط ِغزٜٛ رٛافش اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌذٜ اٌىٛادس ٚاٌّشضٝ اٌّؼ١١ٕٓ.Wieseke et al.,2012) ِم١بط ساعخرجٕذ اٌذ مقياس الدراسة

 .ِؼبًِ اٌزؾ١ًّ, ِٚؼبًِ اٌضجبد اٌّشوت, ِٚؼبًِ اٌضجبد اٌّفغشاٌٛعظ اٌؾغبثٟ, ٚالإٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ, ِٚؼبًِ الإسرجبط,  الاساليب الاحصائية

ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذِٟ اٌخذِبد اٌصؾ١خ ِٓ الأطجبء فٟ رؼض٠ض اٌشٚاثظ إٌفغ١خ ٌٍّشضٝ ِغ الأطجبء ثّب ٠غُٙ فٟ ٚعٛد دٚس ُِٙ  نحائج الدراسة

 ضّبْ رفض١ٍُٙ ٌٕفظ الأطجبء دْٚ اٌٍغٛء ٌغ١شُ٘ ِٓ أعً اٌؼلاط.

رٛعؼذ اٌذساعخ  طّٛؽبد ٘زٖ اٌذساعخٚأغغبِب ِغ اٌشٚاثظ إٌفغ١خ ٌٍّشضٝ ِغ الأطجبء,  سوضد اٌذساعخ ػٍٝ رفغ١ش رؼض٠ض مناقشة الدراسة

اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ ِٓ اعً اؽزٛاء اٌغٍٛو١بد اٌشؼٛس٠خ ٌٍّشضٝ ٌزم٠ٛخ ِمذاساد ِمذِٟ اِىب١ٔبد اٌؾب١ٌخ لاعزضّبس 

 اٌخذِبد اٌشؼٛس٠خ ٚاٌزفبػ١ٍخ.
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  Clark et al., S.,2012  2 سةدرا

 Is empathy effective for customer service? Evidence from call center interactions عنىان الدراسة

 ِشاوض الارصبيد١ًٌ ِىبٌّبد  ؟اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌخذِخ اٌضثبئًٓ٘ اْ 

 رؾ١ٍ١ٍخدساعخ  – الاِش٠ى١خ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح مىقع ونىع الدراسة

 .ِشاوض الارصبلاد فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الاِش٠ى١خ طج١ؼخ ٚل١ّخ اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌخذِخ صثبئٓاٌىشف ػٓ  هدف الدراسة

 .الاِش٠ى١خ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذحِشوض فٟ  صثْٛ( 789)ِغّٛع ِىبٌّبد رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ  عينة الدراسة

 .اػذاد اٌجبؽش ِٓ خلاي ل١بط ِزغ١ش اٌزمّص اٌؼبطفٟ وّزغ١ش اؽبدٞ اٌجؼُذ مقياس الدراسة

Rِؼبًِ اٌزفغ١ش اٌّزؼذد, الأؾذاس ِصفٛفخ الاسرجبط )ث١شعْٛ(, ِؼبًِ  الاساليب الاحصائية
2

. 

اْ ثؼض اٌٛولاء ٚاٌضثبئٓ ٌذ٠ُٙ ِزطٍجبد رٕظ١ّ١خ ٚخذ١ِخ ٚوفبءح ِزؼبسضخ ِٓ ِزطٍجبد ِشوض الارصبلاد, ٌىٓ الاعزغبثخ اٌمظخ  نحائج الدراسة

 ٚاٌّؼشف١خ ٠ّىٓ اْ رٌٛذ سدٚدا ا٠غبث١خ رغبٖ ؽبعبد اٌضثبئٓ.

رغبٖ خذِخ الارصبلاد, ار ث١ٕذ ٘زٖ اٌذساعخ ٚعٛد عٍٛو١بد عٍج١خ اٌذساعخ اٌٝ اٌىشف ػٓ دٚس اٌزمّص اٌؼبطفٟ  عؼذ ٘زٖ مناقشة الدراسة

دٚس اٌزمّص اٌؼبطفٟ  الا أٙب اٍّ٘ذ, ِزؼبسضخ ِغ ِزطٍجبد ششوخ الارصبلاد ِّب دفؼٙب اٌٝ اٌزشو١ض ػٍٝ سدٚد اٌفؼً الا٠غبث١خ

فؼً اٌغٍج١خ ِٓ خلاي رؾغ١ٓ خذِخ اٌضثبئٓ ٚاعزخذاَ ِٙبساد ِمذِٟ اٌخذِخ ٌٍزٛاصً ِغ اٌضثبئٓ رٚٞ فٟ اؽزٛاء سدٚد اٌ

اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ, ٚاٌزٛاصً ِغ اٌضثبئٓ ٚالٕبػٗ ثزغشثخ اٌخذِخ ِشح اخشٜ ِٓ خلاٌٙب آصبسح دٚافغ اٌضثْٛ ٚرٍج١خ اؽز١بعبرٙب 

 ِٚؼبٌغزٙب دْٚ اٌزأص١ش ػٍٝ عّؼخ ِٚىبٔخ اٌششوخ.لذس الاِىبْ ٚاؽزٛاء اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ 
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  Min et al.,2015  3 دراسة

 Factors affecting customer satisfaction in responses to negative online hotel reviews: The impact of عنىان الدراسة

empathy, paraphrasing, and speed  

 اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ سضب اٌضثْٛ ٌلاعزغبثخ ػٍٝ الاعبءح اٌغٍج١خ ٌزم١١ُ اٌفٕبدق ػجش الأزشٔذ: رأص١ش اٌزمّص ٚاػبدح ا١ٌٙىٍخ ٚاٌغشػخ

 دساعخ اعزطلاػ١خ –اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الاِش٠ى١خ  راسةمىقع ونىع الد

 اخزجبس دٚس اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّؼبٌغخ اٌزم١١ُ اٌغٍجٟ ٌٍفٕبدق ِٓ خلاي الاعزغبثخ ٌشىٜٛ اٌضثبئٓ ٚرؾم١ك سضب اٌضثْٛ. هدف الدراسة

 ( صثْٛ.176الاِش٠ى١خ ٚثٛالغ )رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ ِغّٛػخ ِٓ صثبئٓ اٌفٕبدق فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح  عينة الدراسة

 ٌم١بط ِزغ١ش اٌزمّص اٌؼبطفٟ وّزغ١ش اؽبدٞ اٌجؼُذ اؽبدٞ اٌجؼُذرُ اعزخذاَ ِم١بط  مقياس الدراسة

  اٌجغ١ظ, ِٚؼبًِ اٌزفغ١ش.ِؼبًِ الأؾذاس ,  Fاٌٛعظ اٌؾغبث١خ, ل١ّخ  الاساليب الاحصائية

 اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ ادٜ اٌٝ رؾغ١ٓ الاعزغبثخ ٌذٜ اٌضثبئٓ.اْ اعزؼّبي اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّؼبٌغخ  .1 نحائج الدراسة

 اْ اٌغشػخ فٟ اعزغبثخ اٌفٕذق ٌشىٜٛ اٌضثبئٓ ػجش الأزشٔذ ٌُ رإصش فٟ رم١١ُ اٌضثبئٓ ٌٍفٕبدق. .7

وّب دػذ ٘زٖ اٌذساعخ , اعزضّبس اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ ٌّؼبٌغخ اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛةسوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ل١بط  مناقشة الدراسة

 اٌٝ ضشٚسح رض١ّٓ اٌفٕبدق اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ فٟ ِؼبٌغخ اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ ٚاٌزٟ رإصش فٟ عّؼخ اٌّصشف,

س ٚثبٌزبٌٟ رؼذ ٘زٖ اٌذساعخ سو١ضح ِّٙخ ٌذػُ اٌذٚس اٌزفبػٍٟ ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ لاؽزٛاء اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ِٚؼبٌغزٙب لذ

 .ٚوغت صمخ ٚسضب اٌضثبئٓ الاِىبْ
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  Bahadur et al., S.,2018  4 دراسة

 Effect of employee empathy on customer satisfaction and loyalty during employee–customer عنىان الدراسة

interactions: The mediating role of customer affective commitment and perceived service quality 

رأص١ش اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ سضب ٚٚلاء اٌضثبئٓ اصٕبء اٌٍمبء اٌخذِٟ ِغ اٌضثْٛ: اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌلاٌزضاَ اٌؼبطفٟ ٌٍضثْٛ 

 ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ

 اعزطلاػ١خدساعخ  – اٌص١ٓ مىقع ونىع الدراسة

اٌزأص١ش غ١ش اٌّجبشش ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ٚلاء اٌضثبئٓ ِٓ خلاي اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌلاٌزضاَ اٌؼبطفٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌىشف ػٓ  الدراسةهدف 

 .اٌّذسوخ, ٚسضب اٌضثْٛ

 صثْٛ ٌضلاصخ ػلاِبد رغبس٠خ ٌخذِبد الارصبلاد اٌص١ٕ١خ اٌؾى١ِٛخ( 361رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ ) عينة الدراسة

 (Markovic et al.,2015 ; Parasuraman, Zeithaml &Berry,1994ثبلاػزّبد ػٍٝ افىبس )اداح اعزج١بْ  و١ف اٌجبؽش مقياس الدراسة

 وّزغ١ش اؽبدٞ اٌجؼُذ. ٌم١بط اٌزمّص اٌؼبطفٟ

 .اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ ّٚٔزعخ, ِؼبًِ الاسرجبط اٌجغ١ظ ٚاٌّزؼذد, اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ الاساليب الاحصائية

ٚعٛد رأص١ش ا٠غبثٟ غ١ش ِجبشش ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ٚلاء اٌضثْٛ ِٓ خلاي اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌلاٌزضاَ اٌؼبطفٟ ٚعٛدح اٌخذِخ  نحائج الدراسة

 اٌّذسوخ, ٚسضب اٌضثْٛ.

فٟ رؾم١ك ٚلاء اٌضثْٛ, ٚثبٌزبٌٟ رؼذ ٘زٖ اٌذساعخ ٔمطخ أطلاق ٌٍذساعخ  سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ دساعخ ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌٍؼب١ٍِٓ مناقشة الدراسة

ٚاؽزٛاء عٍٛن اٌضثْٛ ِٓ خلاي رغ٠ٛك اٌخذِبد ٚاٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد اٌؾب١ٌخ ِٓ خلاي ث١بْ دٚس ٚا١ّ٘خ اٌزمّص اٌؼبطفٟ فٟ 

 اٌؼلالخ ِغ اٌضثْٛ. ِغبػذح اٌّؼ١١ٕٓ ػٍٝ رط٠ٛش فُٙ ٚرؾغ١ٓ اعزشار١غ١بد خذِبرُٙ ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اعزضّبس
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  Cornish et al.,2018  5 دراسة

 Indicators of affective empathy, cognitive empathy, and social attention during emotional clips in عنىان الدراسة

relation to aggression in 3-year-olds 

ػذٚا١ٔخ الاطفبي فٟ عٓ  ِإششاد اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٚاٌزمّص اٌّؼشفٟ ٚاٌزٛعٙبد الاعزّبػ١خ فٟ ع١بق اٌذٚس اٌؼبطفٟ ٌٍزؼبًِ ِغ

 عٕٛاد 3

 ط١ٌٛخدساعخ  -ٌٕ٘ٛذا مىقع ونىع الدراسة

ِإششاد اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٚاٌزمّص اٌّؼشفٟ ٚاٌزٛعٙبد الاعزّبػ١خ فٟ ع١بق اٌذٚس اٌؼبطفٟ ٌٍزؼبًِ ِغ ػذٚا١ٔخ اٌىشف ػٓ دٚس  هدف الدراسة

 عٕٛاد 3الاطفبي فٟ عٓ 

( شٙشا ٌذساعخ رأص١ش اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ فٟ عبِؼخ ١ٌذْ ػٍٝ رأص١ش اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ٌلاطفبي فٟ 45اِزذد اٌذساعخ ) عينة الدراسة

 ( سعً.61( اِشأح, ٚ)171)

 اػذاد اٌجبؽش ثبعزؼّبي ِم١بط اٌزمّص اٌؼبطفٟ وّزغ١ش اؽبدٞ اٌجؼُذ مقياس الدراسة

 . Tٚاٌٛعظ اٌؾغبثٟ, ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ, ِؼبًِ الاسرجبط, ِٚؼبًِ ث١زب, ِٚؼبًِ اٌزفغ١ش, ٚل١ّخ اٌّئ٠ٛخ, اٌزىشاساد ٚإٌغت  الاساليب الاحصائية

 ث١ٕذ ٔزبئظ اٌذساعخ اْ اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٠ّبسط دٚس ُِٙ فٟ اؽزٛاء اٌؼذٚاْ اٌشخصٟ ِٕٚغ ٚرم١ًٍ ِٚؼبٌغخ ٘زا اٌؼذٚاْ نحائج الدراسة

سوضد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ دساعخ رأص١ش اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ )اٌغٍج١خ( ٌلاطفبي ػٍٝ اثبئُٙ اصٕبء رشددُ٘ ػٍٝ عبِؼخ ١ٌذْ,  مناقشة الدراسة

ٚرأع١غأ ٌٙزا الاِش رؼُذ ٘زٖ اٌذساعخ سو١ضح اعبع١خ ٌج١بْ دٚس اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ فٟ اؽزٛاء اٌغٍٛو١بد غ١ش اٌّشغٛثخ, 

ٝ ا١ّ٘خ اٌذٚس اٌزفبػٍٟ ٌٍزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذَ اٌخذِخ فٟ رم١ًٍ اٌؼذٚاْ اٌشخص١خ )الاعبءح اٌٍفظ١خ( ٚرشغ١غ ٚ٘زا ٠ؼذ د١ٌلا ػٍ

 اٌضثبئٓ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌّؼٍِٛبد اٌضشٚس٠خ اٌزٟ رغبػذ اٌّإعغبد ػٍٝ ِؼبٌغخ اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ٌٍضثبئٓ.
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 لسلوك السلبي للزبوناالحي جناولث محغير  العربية والاجنبية المعرفية السابقةالاسهامات بعط   .3

 ( الجيود المعرفية السابقة لمسموك السمبي لمزبون8الجدول )

  Fullertona & Punj , 2004   1 دراسة

 Repercussions of promoting an ideology of consumption : Consumer misbehavior عنىان الدراسة

 اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛاٌؼٛالت اٌّزشرجخ ػٍٝ رؼض٠ض ا٠ذ٠ٌٛٛع١خ الاعزٙلان: 

 دساعخ ٔظش٠خ -اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح مىقع ونىع الدراسة

 اٌىشف ػٓ اٌؼٛالت اٌّزشرجخ اٌزٟ رؼضص ِٓ ا٠ذ٠ٌٛٛع١خ الاعزٙلان رغبٖ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ هدف الدراسة

 دساعخ ٔظش٠خ عينة الدراسة

اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ )اٌطج١ؼخ اٌمب١ٔٛٔخ, ٚدسعخ الاضطشاة, ٚسدٚد فؼً اٌّغٛل١ٓ اػذاد اٌجبؽش ثبلاػزّبد ػٍٝ صلاصخ اثؼبد ٌم١بط  مقياس الدراسة

 ٚاٌضثبئٓ الاخش٠ٓ(

 دساعخ ٔظش٠خ الاساليب الاحصائية

 اْ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ ٠إدٞ اٌٝ اؽذاس ػٛالت رإصش ثشىً ِبدٞ ٚٔفغٟ ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌّذسٚعخ ٚاٌضثبئٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٙب نحائج الدراسة

اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ثشىً ٔٙبئٟ ِٓ خلاي )اٌطج١ؼخ اٌمب١ٔٛٔخ, ٚدسعخ الاضطشاة, ٚسدٚد فؼً  اؽزٛاءسوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ  مناقشة الدراسة

اٌّغٛل١ٓ ٚاٌضثبئٓ( الا أٙب اٍّ٘ذ عبٔت ُِٙ, الا ٚ٘ٛ اعزضّبس ٘زٖ اٌغٍٛو١بد ثشىً ا٠غبثٟ ٠ٚخذَ ِصٍؾزٙب اٌشخص١خ ثٛاعطخ 

أؾشاف اٌضثْٛ ٚاٌؾذ ِٓ الاعبءح اٌٍفظ١خ ٚسفض اٌّشبسوخ  ِؼبٌغخ ٘زٖ اٌغٍٛو١بد ِٓ عبٔت, ِٚصٍؾخ اٌضثْٛ ثٛاعطخ ِؼبٌغخ

   رٍجٟ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ, ٚثٙزا ٠ّىٓ وغت اٌضثْٛ وصذ٠ك رمذ٠ُ اٌّؼٍِٛبد إٌّبعجخ ٚرشغ١غ اٌضثْٛ ػٍٝ
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  Keeffe,2010  2 دراسة

 Consumer Misbehaviour during Professional Service Encounters عنىان الدراسة

 اصٕبء رمذ٠ُ اٌخذِبد الاعزشبس٠خاٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ 

 دساعخ اعزطلاػ١خ –اعزشا١ٌب  مىقع ونىع الدراسة

 رمذ٠ُ اٌخذِبد الاعزشبس٠خل١بط طج١ؼخ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ اصٕبء  هدف الدراسة

رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ اعشاء دساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ صلاصخ دساعبد عبثمخ ِٓ اعً رط٠ٛش ِم١بط ٌم١بط اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ, ِّب  عينة الدراسة

  ( ِمبثٍخ ِؼّمخ ِغ ِغّٛػخ ِٓ اٌششوبد.38ٚعٗ اٌذساعخ اٌٝ اٌم١بَ ثـ )

 اػذاد اٌجبؽش, ار رُ ل١بط اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ ِٓ خلاي ثؼُذ٠ٓ )الاعبءح اٌٍفظ١خ, ٚسفض اٌّشبسوخ(  مقياس الدراسة

 , الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ, ٚاٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ, ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ.Fاٌٛعظ اٌؾغبث١خ, اٌّضٍغ اٌزىشاسٞ, اخزجبس  الاساليب الاحصائية

, ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ ل١بط اٌغٍٛو١بد الاوضش ثشٚصا رمذ٠ُ اٌخذِبد الاعزشبس٠خاْ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ ٠خزٍف ثشىً ِز١ّض اصٕبء  نحائج الدراسة

 .اؽزٛاء اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ِٚؼبٌغزٙبٚاٌّشوض٠خ ِٓ خلاي اعزؼّبي 

رّضً ٘زٖ اٌذساعخ ٔمطخ الأطلاق ٌٍذساعخ اٌؾب١ٌخ, الا اْ اٌفشق ث١ٓ ٘زٖ اٌذساعخ ٚاٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ وٛٔٙب سوضد ػٍٝ دساعخ  مناقشة الدراسة

ٚثبٌزبٌٟ فبْ ٔمطخ اٌز١ّض اٌغٛ٘ش٠خ ث١ٓ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٚ٘زٖ اٌذساعخ  دْٚ ِؼشفخ ِغججبد اٌغٍٛن اٌغٍجٟ,اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ فمظ, 

 اٌؼلاِخ ِغ اٌضثْٛ )اٌغٍٛن الا٠غبثٟ( ِٓ اعً ِؼبٌغخ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ. رزّضً فٟ اعزضّبس
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  Greer et al. , 2014   3 دراسة

 Just what the doctor ordered? Investigating the impact of health service quality on consumer عنىان الدراسة

misbehaviour 

 فٟ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛاٌخذِبد اٌصؾ١خ  عٛدحأصش ِٓ  اعزطلاعطٍت اٌطج١ت ؟ ٠ِبرا 

 رطج١م١خدساعخ  -اعزشا١ٌب مىقع ونىع الدراسة

 ل١بط ربص١ش عٛدح اٌخذِبد اٌصؾ١خ فٟ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ هدف الدراسة

 ( صثْٛ ِزؼبًِ ِغ ششوخ الارصبلاد الاعزشا١ٌخ118رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ )  عينة الدراسة

الاعبءح اٌٍفظ١خ, ٚسفض ( ِٓ اعً ل١بط اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ ثٛالغ ثؼُذ٠ٓ ) Keeffe , 2010اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ِم١بط ) مقياس الدراسة

 اٌّشبسوخ(

 , ِٚؼبًِ الاسرجبط ث١شعْٛ.Fاٌٛعظ اٌؾغبثٟ, ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ, ٚالا١ّ٘خ إٌغج١خ, ٚاخزجبس  الاساليب الاحصائية

اٌٍفظ١خ ِٓ خلاي اْ ادسان اٌضثْٛ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌصؾ١خ ٌٗ رأص١ش غ١ش ِجبشش فٟ عٍٛو١بد اٌضثبئٓ رغبٖ سفض اٌّشبسوخ ٚالاعبءح  نحائج الدراسة

 اٌذٚس اٌٛع١ظ ٌٍغضت

ٚعٛد اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ِٕطم١ب ٠إصش ػٍٝ ؼذَ فاٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ,  ػٍٝسوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ ل١بط دٚس عٛدح اٌخذِبد  مناقشة الدراسة

عبء دٚس اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِٓ عٛدح اٌخذِخ ٌٍؼ١ٕخ وٛٔٗ ٠إصش ثشىً ِجبشش ػٍٝ سغجخ ِمذَ اٌخذِخ ٠ٚغجت ٌٗ الاؽجبط اٌّؼٕٛٞ, ٕٚ٘ب 

, ٚاعزضّبس٘ب ٌّصٍؾخ اٌّصشف ِٚٓ صُ ثأعزضّبس اِىب١ٔبد اٌزمّص اٌؼبطفٟ ٌّمذِٟ اٌخذِبداٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ  اؽزٛاءخلاي 

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اصٕبء اٌٍمبء اٌخذِٟ. 
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  Amelia & Ronald , 2017  4 دراسة

 Can Customer Misbehavior Be Controlled ? Case study on Retail Industry Consumer Behavior in عنىان الدراسة

Indonesia 

 ً٘ ثبلاِىبْ اٌغ١طشح ػٍٝ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ؟ دساعخ ؽبٌخ عٍٛن اٌضثْٛ رغبٖ صٕبػخ اٌزغضئخ فٟ أذ١ٔٚغ١ب

 رطج١م١خدساعخ  -أذ١ٔٚغ١ب مىقع ونىع الدراسة

 ِؼشفخ و١ف١خ اٌغ١طشح ػٍٝ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ. هدف الدراسة

 ( ٌٍج١غ ثبٌزغضئخHypermart( صثْٛ فٟ ششوخ )711رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ ) عينة الدراسة

 اػذاد اٌجبؽش, رُ ل١بط اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ ِزغ١ش اؽبدٞ اٌجؼُذ. مقياس الدراسة

 اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ, ِٚؼبًِ اٌفب وشٚٔجبؿ, ِٚؼبًِ الأؾذاس اٌجغ١ظ ٚاٌّزؼذد الاحصائيةالاساليب 

 اْ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ  ٌٗ رأص١ش وج١ش ػٍٝ إٌٛا٠ب اٌّغزمج١ٍخ ٌٍششاء نحائج الدراسة

)اغزشاة اٌضثْٛ, ٚا١ٌّى١بف١ٍ١خ,  ٚاٌجؾش ػٓ  اٌغٍج١خ اٌخبصخ ثـالاصبس اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رغججٙب اٌغٍٛو١بد اٍّ٘ذ ٘زٖ اٌذساعخ ل١بط  مناقشة الدراسة

لاؽزٛاء ٘زٖ اٌغٍٛو١بد ٚدساعزٙب ِٓ خلاي رفغ١ش ِظب٘ش  الاؽغبط, ٚاٌؼذٚا١ٔخ, ٚاؽزشاَ اٌزاد(, ث١ّٕب رٛعؼذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ

 .اء اٌغٍٛو١بد اٌغٍج١خ ِٚؼبٌغزٙبالاعبءح اٌٍفظ١خ ٚسفض اٌّشبسوخ, ٚرؾذ٠ذ افضً اٌغجً اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍّصبسف اٌّذسٚعخ اؽزٛ
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  Pettersen & Holst , 2019  5 دراسة

 The Perception of Customer Misbehavior in the Norwegian Retail Sector عنىان الدراسة

 اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثبئٓ فٟ لطبع اٌزغضئخ إٌش٠ٚغٟ ادسان

 دساعخ رغش٠ج١خ -اعزشا١ٌب مىقع ونىع الدراسة

 اٌزؼشف ػٍٝ ٚالغ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ فٟ لطبع اٌزغضئخ إٌش٠ٚغٟ هدف الدراسة

 فٟ لطبع اٌزغضئخ إٌش٠ٚغٟ ٠غزضّشْٚ فٟ( صثْٛ 948رّضٍذ ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ ) عينة الدراسة

 ,Bowling  &  Beehr,  2006 ;  Grandey,  Dickter,  &  Sin,  2004 ;  Yagil, 2008 ; Baronرجٕذ اٌذساعخ افىبس ) الدراسة مقياس

1993 ; Folgero & Fjeldstad, 1995 ;  Braten & Sletvold Oistad, 2017; Saunders & Seen, 2009 ٌم١بط )

ؼذٚاْ اٌٍفظٟ, ٚالاػزذاء اٌغغذٞ, ٚاٌزٙغُ اٌشخصٟ( ٚ٘زٖ الاثؼبد ثذٚس٘ب رّضً صلاصخ اثؼبد )اٌاٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ ِٓ خلاي 

 الاعبءح اٌٍفظ١خ()ثؾص١ٍزٙب 

ِؼبًِ الاسرجبط ث١شعْٛ, ِٚؼبًِ الأؾذاس , Fٚاخزجبس  اٌزىشاساد ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ, الاٚعبط اٌؾغبث١خ, ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ, الاساليب الاحصائية

 اٌّزؼذد. 

, فضلا ػٓ ػذَ ٚعٛد رفبػً ث١ٓ ِمذِٟ ٚعٛد فشٚق فشد٠خ رغبٖ اٌغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ رغبٖ إٌٛع الاعزّبػٟاظٙشد إٌزبئظ  الدراسةنحائج 

 اٌخذِخ ٚاٌضثبئٓ ١ٌش١ش الاِش اٌٝ ص٠بدح سدٚد فؼً اٌضثْٛ رغبٖ لطبع اٌزغضئخ اٌّغزٙذف

ر١ّضد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ فٟ ل١بط اٌغٍٛن اٌغٍجٟ سوضد ٘زٖ اٌذساعخ ػٍٝ دساعخ الاعبءح اٌٍفظ١خ ٌٍغٍٛن اٌغٍجٟ ٌٍضثْٛ, ث١ّٕب  مناقشة الدراسة

ٌٍضثْٛ ِٓ خلاي الاعبءح اٌٍفظ١خ ٚالاعجبة اٌزٟ رمف ٚساء الاعبءح اٌٍفظ١خ, فضلا ػٓ اٌىشف ػٓ الاعجبة اٌزٟ رمف ٚساء سفض 

 بػذح ٌٍؼ١ٕخ اٌّذسٚعخ.ِشبسوخ اٌضثْٛ فٟ رمذ٠ُ اٌّغ
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 مناقشة الجهود المعرفية السابقة  -:ثانيا

 Palmatier et al.,2009 ;  Zainol etاتفاااق اغمااب الدراسااات السااابقة ) .1
al.,2014 ; Lee et al.,2014 ; Lee et al.,2016 الاسااتثمار ( عماى قياااس متغيار

فااااااااااي علاقااااااااااات الزبااااااااااون ماااااااااان خاااااااااالال ثلاثااااااااااة ابعاااااااااااد )الاسااااااااااتثمارات الماليااااااااااة, والاسااااااااااتثمارات 
, وقيااااااااس متغيااااااار الاااااااتقمص العااااااااطفي كمتغيااااااار احاااااااادي ساااااااتثمارات الييكمياااااااة(الاجتماعياااااااة, والا

 Decety & Yoder,2016 ; Guadagni et al.,2016 ; Tamayo etالبُعااد )
al.,2016 ; Cornish et al.,2018  ; Łowicki et al.,2020 وقياااس متغياار ,)

السااااااموك الساااااامبي لمزبااااااون بواقااااااع بُعاااااادين )الاساااااااءة المفظيااااااة ورفااااااض المشاااااااركة( وىااااااذا مااااااا اكااااااده 
(Keeffe , 2010 ; Greer et al. , 2014 ; Pettersen & Holst , 2019) 
 Palmatier et al.,2009 ;  Zainol etاتفاااق اغمااب الدراسااات السااابقة ) .2

al.,2014 ; Lee et al.,2014 ; Lee et al.,2016 عمااى اسااتعمال نمذجااة )
 المعادلة الييكمية من اجل تحميل متغيرات الدراسة.

 ; Lee et al.,2014 ; Zainol et al.,2014اتفااق اغمااب الدراساات السااابقة ) .3
Decety & Yoder,2016 ; Guadagni et al.,2016 ;  Lee et al.,2016 ; 

Tamayo et al.,2016  ; Łowicki et al.,2020 عمااى اسااتعمال عينااة خدميااة )
 كونيا سوف تصب في موضوعات الدراسة.

 فادة التي تقدمها الجهود المعرفية السابقة للدراسة الحاليةستمجالات الا -:ثالثا

الاستثمار في علاقات الزبون, بينت الجيود المعرفية السابقة اىمية متغيرات الدراسة الحالية )
(, اذ ان ىذا الامر مكن الباحث من تحديد مجالات ي, والسلوك السلبي للزبونوالتقمص العاطف

 الاستفادة التي يمكن ان تقدميا الدراسات السابقة وكالاتي:

الاسس الفكرية والفمسفية والمفاىيمية لمتغيرات الدراسة )الاستثمار في علاقات تأطير  .1
اصة فيما يتعمق بالمصادر الاجنبية وخ الزبون, والتقمص العاطفي, والسموك السمبي لمزبون(

 .الحديثة والافاده منيا
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توسيع آفاق الباحث تجاه اختيار عينة ونوع الدراسة من اجل الوقوف عمى الاسباب التي  .2
 تعاني منيا العينة بدقة.

تحديد ادوات القياس المناسبة لمتغيرات الدراسة من اجل تقديم مجموعة من الاسيامات  .3
 المدروسة. التي قد تفيد العينة

الاسيام في تقديم نتائج تجاه الدور التفاعمي بين الاستثمار في علاقات الزبون, والتقمص  .4
 العاطفي, من اجل معالجة السموك السمبي لمزبون وبما يتلاءم مع واقع المصارف المدروسة

التعرف عمى اىم الاساليب الاحصائية وخاصة فيما يتعمق بالمنيج الاكاديمي الصحيح  .5
 واتباع الخطوات الاجرائية المناسبة لتحميل وتنسيق الجانب الميداني لمدراسة.

التعرف عمى المشاكل التي اسيمت الجيود المعرفة السابقة في معالجتيا, الامر الذي مكن  .6
 الباحث من صياغة مشكمة الدراسة في ضوء ما تقدمو البيئة من تحديات لمعينة المدروسة.

 المعرفيةرفية للدراسة الحالية في ضوء تحليل الفجوة الاسهامات المع -:رابعا

تمثل الدراسة الحالية اول دراسة تدمج بين متغيرات الدراسة مجتمعة )الاستثمار في علاقات 
دراسة اجنبية او عربية  الزبون, والتقمص العاطفي, والسموك السمبي لمزبون(, اذ انو لم يسبق لاي

يدف الاساس من لالدمج بين ىذه المتغيرات مجتمعة او متغيرين معاً عمى حد عمم الباحث, فا
الدراسة الحالية ىو ردم الفجوة المعرفية الناتجة عن غياب التوجو المعرفي والفكري من قبل 

, والفكرية, لمفاىيميةفي دراسة متغيرات الدراسة والدمج بينيما سواء من الناحية ا الباحثين
بناء تأطير نظري وفكري وفمسفي من  واسياميا فيالدراسة الحالية  يؤيد اىميةوىذا ما والتطبيقية, 

ردم الفجوة المعرفية بين ىذه المتغيرات ىذه المتغيرات الحديثة والمعاصرة, و اجل الدمج بين 
 وسة.لمعينة المدر وقياس مستوى الاىمية الذي يمكن ان تقدمو وتحدثو 

حاولت وبشكل فريد تحديد العلاقة بين ظواىر وسموكيات  وتأسيسا لما تقدم فان الدراسة الحالية
 وبعضيامتعاكسة بعضيا ظواىر ايجابية مثل الاستثمار في علاقات الزبون, والتقمص العاطفي, 

 سمبية, وىي السموك السمبي لمزبون, وىذا شكل نقطة مميزة لمدراس الحالية.
 



 

 الثانيالفصل 
 المرتكزات والاطر الفكرية والفلسفية

 الاطار الفكري والفلسفي للاستثمار في علاقات الزبونالمبحث الاول: 

 لمقدم الخدمة الاطار الفكري والفلسفي للتقمص العاطفي المبحث الثاني:

 الاطار الفكري والفلسفي للسلوك السلبي للزبون :الثالثالمبحث 

 العلاقة النظرية بين متغيرات الدراسةالمبحث الرابع: 
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 المبحث الاول
 علاقات الزبونالاستثمار في 

 للاستثمار في علاقات الزبون التاريخي التطوراولًا: 

مف  المنظماتبشكؿ واسع في المنافسة بيف  تستعمؿتسويقية فمسفة تُعد ادارة علاقات الزبوف 

لبناء والمحافظة عمى  قوية شاممة فمسفة, فادارة علاقات الزبوف تمثؿ اجؿ المحافظة عمى الزبائف

تحقيؽ الربحية عمى الامد البعيد وتحقيؽ المزيد مف علاقات مع الزبائف مف اجؿ ضماف 

أي (, Ndidi,2020:55)الايرادات المستدامة مف خلاؿ تطوير قيمة ورضا الزبائف المتميزة 

ير علاقات مف اجؿ تطو  مقدـ الخدمةستعمميا يفمسفة علاقات الزبوف تمثؿ  بعبارة اخرى اف ادارة

حوؿ مف جمع البيانات الضرورية  المنظمةفاف ىذا الامر يمكف , ومف ثـ ايجابية مربحة لمطرفيف

 .المنظمةقدميا تالزبائف مف اجؿ ضماف استمرارية تعامؿ الزبوف مع الخدمات التي 

مف خلاؿ فيـ وتوقع  المنظمات فيالزبائف  ترصيف التعامؿ مععمى ارة علاقات الزبوف تعمؿ ادو 

, فضلا عف اف ادارة علاقات الزبوف (Ranjbarfard,2016:939)وادارة متطمبات الزبائف 

استثمار التقنيات الحديثة مف اجؿ تحسيف علاقاتيا  لممنظماتالمدى الذي يمكف تسيـ في تعزيز 

(, وىذا الامر Albort-Morant,2018:12وتفاعميا مع الزبائف وكسب رضاىـ وولائيـ )

مستمرة مف اجؿ المحافظة عمى طبيعة ونوع العلاقة مع  بذؿ جيود المنظماتيستدعي مف 

 ; Bijadeh&Rostami,2019:26 ;)يـ التواصؿ معو  (Yeng et al.,2018:1-2)الزبائف 

Nasse,2019:38 ,)  فأدارة علاقات الزبوف تُعد فمسفة واستراتيجية يمكف مف خلاليا وصؼ

 ; Dahal,2019:139عممية اكتساب الزبائف والمحافظة عمييـ مف خلاؿ خمؽ قيمة لمزبوف )

Mala,2019:2 ; Ogbu Edeh et al.,2019:272.) الاستثمار  المنظماتيتعيف عمى  لذا

ضماف  لية والاجتماعية والييكمية مف اجؿفي علاقات الزبوف مف خلاؿ تطوير استثماراتيا الما

استمرار التواصؿ مع الزبائف وفيـ اذواقيـ وتفضيلاتيـ وتوقعاتيـ والعمؿ عمى اشباعيا قدر 
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فظة عمييـ الامكاف, الامر الذي بدورة يحقؽ مردودات ايجابية تسيـ في اكتساب الزبائف والمحا

 وخمؽ قيمة مضافة ليـ.

 الانتقاداتاف البدايات التي ولدت الحاجة الى ظيور الاستثمار في علاقات الزبوف تكمف في 

تعود  والمشتري مقدـ الخدمةالموجة الى المسوقيف والباحثيف حوؿ كيفية بناء علاقات قوية بيف 

, ؟كف مف خلاليا استثمار ىذه العلاقة, وما ىي الطرائؽ التي يم؟والمنظمةبالفائدة عمى الزبائف 

الاستثمار في علاقات الزبوف يجب اف يكوف ب المنظماتبينت انو عند قياـ جميع ىذه التساؤلات 

, اذ اف استثمار الوقت والجيد والموارد غير قابؿ المنظماتايجابي عف  وعيلدى الزبوف 

فاف ىذا الامر يخمؽ روابط نفسية تشجع  وعميو, بشكؿ مؤكد للاسترداد في بناء علاقات معينة

 المنظماتووضع تصور تجاه المعاممة بالمثؿ مف قبؿ الزبائف عمى  التعامؿ مع تمؾ العلاقة 

(Zainol,2013:784 ; Zhou et al.,2015:156-159 ) 

نظرية تأثير التبادؿ  باستعماؿمفيوـ الإستثمار في العلاقات التسويقية يمكف تفسيره  اف ظيور

, كما تؤكد عمى إف اء التبادؿ يستثمروف في العلاقاتجتماعي, إذ تنص ىذه النظرية بأف شركالإ

بالمثؿ عمى تصرفات  لممعاممة الاجتماعيطرؼٍ ما يتفاعؿ مع طرؼ آخر في عممية التبادؿ 

فعندما يحظى الاستثمار في (, Wangenheim & Bayon,2014:215) الطرؼ الثاني

بتقدير الزبوف فمف المحتمؿ اف يعمؿ ذلؾ عمى تحفيز مشاعر  ةمعين لمنظمةعلاقات الزبوف 

, وىذا الامر يؤدي الى تعزيز المنظماتالرضا بينيـ, وبالتالي يتـ بناء علاقات طويمة الامد مع 

 ويمكف تصوير (.Ryu& Lee,2017:2ف تجاه الاستثمار في ىذه العلاقة )تصور الزبو 

الشكؿ عمى النحو الموضح في تثمار في علاقات الزبوف الاس التي مر بياالمراحؿ التطورية 

  (, ىي:5)
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 ( نظريات الاستثمار في علاقات الزبوف5الشكؿ )

Source: Zainol, Z., Yasin, N. M., Hashim, N. M. H. N., & Omar, N. A. 

(2014). Relationship investment in relationship marketing research: a 

bibliographic review. Journal of Contemporary Issues and Thought, 4, 

p23.  

 (0999 منتصف - 0991) الاولى:المرحمة 

اذ ركزت , عمى حساب الزبوف عمى تعظيـ الارباح المنظمات اعتماداظيرت نتائج ىذه المرحمة 

والتي تفرض انو  المجال نظريةقات الزبوف مف خلاؿ ىذه المرحمة عمى تفسير الاستثمار في علا

لفيـ سموؾ الزبوف وبناء علاقة ايجابية معو بيدؼ الحصوؿ عمى اقصى ربح ممكف فانو مف 

التعايش مع الاحداث التي يمر بيا الزبوف والتغييرات التي تطرأ عميو مف اجؿ فيـ الضروري 
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شراء  عمىشخصية الزبوف والعوامؿ التي تحفزه  تفسيرالتي يمكف مف خلاليا الحدود المدركة 

المنافسة, وبالتالي فأف جميع العوامؿ )التوقعات  المنظماتدوف منتجات  المنظمة منتجات

كوف اف انشطة الجيات الفاعمة في مجاؿ  الزبوف, والحاجات, والرغبات( تؤثر عمى سموؾ ةالذاتي

مجاؿ وعلاقتيا المتبادلة مع بعضيا البعض, ما يتـ تنظيميا مف خلاؿ مواقعيا النسبية داخؿ ال

 فضلا عف انو يمكف لمعلاقات المتبادلة بيف الجيات الفاعمة اف تؤثر عمى ثقافات الزبوف

(Miles,2012:113-120). 

ىذه الفترة تركز بشكؿ اساس عمى تفسير الاجراءات التي  ومما تقدم اعلاه يمكن القول ان

تحديد المجالات عيا التنافسية وتعظيـ الارباح مف خلاؿ موق تحسيفمف اجؿ  المنظماتتتبعيا 

 .نية الزبوف عمى الشراءو التي تؤثر عمى حاجات ورغبات الزبوف 

 (0981منتصف  – 0999المرحمة الثانية: )منتصف 

في المسوقوف والتي يحتاجيا أف النظرية العامة لمتسويؽ تستند الى تفسير علاقات التبادؿ 

 المستندةوالزبوف وطبيعة العلاقة  منظمةالالسمات العلائقية لسموكيات حوؿ معرفة أكثر  تحصيؿ

فسرت الاستثمار في علاقات (, وبالتالي فاف ىذه المرحمة Goei&Franklin,2015:88بينيما)

ثلاثة نظريات فيما بينيا, وفؽ  المنظماتمف خلاؿ التركيز عمى تفسير علاقة اعماؿ  الزبوف

 ىي:

 الاجتماعينظرية التبادل  ( أ

حظيت نظرية التبادؿ الاجتماعي باىتماـ كبير في المجاؿ التسويقي, اذ قدمت ىذه النظرية مف 

 الزبائفالخمسينيات مف القرف الماضي, اذ تفرض ىذه النظرية اف ( في Bagozziقبؿ )

كلا عمى حدى مع بعضيـ البعض عمى نحو يؤدي الى تعظيـ فوائد يتعامموف  المنظماتو 

فالزبائف يتصرفوف بشكؿ عقلاني مف , (Buck,2014:103استثمارات الزبائف ) زيدوت منظمةال
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وبالتالي يتوقعوف المعاممة  ,(Baumeister,2015:195يفضمونيا )اجؿ بموغ الاىداؼ التي 

وبناء علاقات تبادلية تخدـ السموكيات والخدمات  في فيـ مشاعرىـ منظمةالبالمثؿ مف قبؿ 

 (.De Wulf et., al,2011:35)الخاصة بيـ 

الاستثمارات ف ,العلاقة مع المنظمة لمنافعادراؾ الزبوف وعميو تؤكد نظرية التبادؿ الاجتماعي أف 

في العلاقات التسويقية المدركة تحث الزبائف عمى الاستجابة للاستثمار في بناء العلاقات مع 

تعزيز التبادلات الاجتماعية تبادؿ تصب في فيـ كيفية ىياكؿ وعمميات  بناءمف خلاؿ  منظمةال

(Gwinner,1998:112 فضلا عف اف نظرية التبادؿ الاجتماعي تعمؿ عمى تحقيؽ الفوائد ,)

 & Emmonالضمنية والصريحة لمجيات الفاعمة المشاركة في أنشطة التبادؿ الاجتماعي )

Crumpler,2000:60.)  وتوصؿ(Emerson,1976:335 ; Jussila&Goel,2006: 1 ; 

Wagner et al.,2011:29 ; Sheth et al.,2015:19 ) الى اف التطورات في نظرية

التبادؿ الاجتماعي وخاصة في عمـ النفس الاجتماعي تفرض اف قرار الزبوف في البقاء او ترؾ 

يعتمد عمى كيفية ادراكو لمتكمفة والفوائد التي يمكف اف يحصؿ عمييا مف  منظمةالالعلاقة مع 

 العلاقة.جراء بناء ىذه 

الاستثمار في علاقات الزبوف وفقا ليذه النظرية يستند عمى  انومما تقدم اعلاه يمكن القول 

 تحقيؽالزبوف مف اجؿ  استثمارالاستثمارات المالية مف خلاؿ بناء علاقات اجتماعية ىدفيا 

 فوائد منخفضة لمزبائف.و ارباح عالية 

 نظرية الالتقاط ( ب

الزبوف في  نواياتيدؼ الى تحسيف  مقدـ الخدمةبذليا التي يفرض ىذه النظرية اف الجيود ت

, الامر الذي يسيـ في بناء علاقات ايجابية معيا المنظمة الاستثمار في العلاقة مع

(Boulding& Kirmani,1993:111 ; Karasek & Bryant,2012:91). 
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آثارة اف الاستثمار في علاقات الزبوف يركز عمى قدرة المنظمة في  ومما تقدم اعلاه يمكن القول

نوايا الزبوف تجاه تطوير العلاقة مع المنظمة بيدؼ الحصوؿ عمى معاممة خاصة في 

 الاستثمارات المالية والاجتماعية والييكمية.

 النظرية المستند عمى الموارد ( ت

اف الاستثمار في علاقات الزبوف يركز عمى بناء علاقات  4774( عاـ Foa&Foaاقترح )

مف خلاؿ المعمومات, والامواؿ, والسمع والمنظمة ايجابية تنطوي تبادؿ الموارد بيف الزبائف 

 Dorsch et al.,2001:157; Gorgievski et) والخدمات, والحب, والموقؼ( 

al.,2011:1.) 

تيتـ ببناء العلاقات الايجابية مع الزبائف في سبيؿ  النظريةىذه  ومما تقدم اعلاه يمكن القول ان

الزبوف مف اجؿ تحقيؽ  نواياتحسيف الحصوؿ عمى الموارد والمعمومات والاستثمارات الضرورية ل

وتعظيـ الاستثمارات المالية والاجتماعية واىماؿ الاستثمارات الييكمية التي تمثؿ حمقة الوصؿ 

مف اجؿ خمؽ التفاىـ وضماف التواصؿ المستمر بيف  منظمةالبيف اقساـ وتخصصات  الاساس

 .اقساميا والزبائف

 (9110منتصف  – 0981المرحمة الثالثة: )منتصف 

تفسير علاقة اعماؿ  مف خلاؿدراسة الاستثمار في علاقات الزبوف وركزت ىذه الفترة عمى 

, وعلاقة الاعماؿ في الزبوف, منظمةمل, وعلاقة الزبوف في العلامة التجارية فيما بينيا المنظمات

, ونظرية نظرية الاستثمار في العلاقة, ونظرية تكمفة المعاملاتعدة نظريات ) مف خلاؿوذلؾ 

 منظمةالاستثمار اف  فرضت ىذه النظريات, اذ التركيز التنظيمي, ونظرية تحميؿ قيمة الحوكمة(

 &Buvikوالمحافظة عمييـ ) مةمنظالفي علاقات الزبوف يؤدي الى زيادة اعتمادية الزبائف عمى 

Andersen,2011:87 بالمثؿ منظمةال(, اي بعباره اخرى يتوقع الزبائف معاممة. 
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الخاصة, أي علاقتو  لمنافعتشير الى مدى ادراؾ الزبوف فالاستثمارات الخاصة بالمعاممة بالمثؿ 

, اضافة والمحافظة عميوداخؿ المنظمة الزبوف بأىمية الاستثمار دراؾ بمعنى اخر يشير الى ا

الى اف ىذا النوع مف الاستثمار يسمى احيانا بحجـ الاستثمار كونو يشير الى حجـ واىمية 

, وينقسـ ىذا النوع بدورة الى عدة اقساـ منظمةبالالموارد التي يتـ استثمارىا في علاقة الزبوف 

 Aurier&Lanauze,2012:1605 ; Zainol et al.,2014:23-26 ; Handriana) ىي:

et al.,2015:54) 

: يرتبط الاستثمار المباشر او الجوىري بالموارد التي يتـ او داخمي الاستثمار المباشر .4

استثمارىا مباشرة في العلاقة بما في ذلؾ الوقت والماؿ والجيد العاطفي )استثمار المشاعر, 

حيث اف الاستثمار والكشؼ عف المعمومات الشخصية, والاىمية التي تولييا العلاقة لمزبوف(, 

 الداخمي يحدث عندما يرتبط الاستثمار بالموارد والوقت والامواؿ.

غير مباشر او خارجي: يتعمؽ الاستثمار غير المباشر او الخارجي  استثمار جوىري  .2

بالموارد التي ترتبط ارتباط وثيقا بالعلاقة, وتشمؿ ىذه الموارد الذكريات, والممتمكات المادية, 

لحالة الاجتماعية, والموارد الاخرى التي ترتبط ارتباط وثيؽ بالعلاقة مع الزبوف, والاصدقاء, وا

فضلا عف اف الاستثمار الخارجي يحدث عندما ترتبط مصمحة سابقة مف الخارج بالسموؾ الحالي 

 لمزبوف.

 منظمةالمتمكيا تتثمار الممموس الى الموارد التي تشير الاس: استثمار ممموس وغير ممموس .3

والتي يتـ استثمارىا بشكؿ مباشر او غير مباشر في العلاقة مع الزبائف. بينما يتعمؽ فعلا 

فعلا والتي يتـ استثمارىا بشكؿ مباشر  منظمةالمتمكيا تر غير الممموس بالموارد التي لا الاستثما

 .او غير مباشر في العلاقة مع الزبائف
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الاستثمار في علاقات الزبوف مف خلاؿ ىذه الفترة ركزت عمى دراسة  ومما تقدم يمكن القول ان
اف الامر الذي يعني  عمى تقديـ المصمحة الشخصية )الانا( عمى المصمحة العامة منظمةالتركيز 

يتـ بحجـ الاستثمارات التي تحققيا واىممت الاىتماـ بالزبوف كونو الركيزة الاساس في ت منظمةال
 العممية التسويقية.

 حتى الوقت الراىن( – 9110المرحمة الرابعة: )منتصف 

تميزت ىذه الفترة في بياف اىمية الاستثمار في علاقات الزبوف مف خلاؿ تفسير ىذه العلاقة وفؽ 

)نظرية استثمار العلاقة المدركة, وانموذج استثمار العلاقة( اذ اسيمت ىذه النظريات في تقديـ 

 تصور واضح لمطريقة التي يتـ بيا الاستثمار في علاقات الزبوف, فضلا عف تحديد الادوار

فاف  وعميو, )استثمارات مالية( مف تطوير العلاقة واستدامتيا مع الزبوفالميمة ليذا الاستثمار 

عامؿ مؤثر عمى العلاقات الشخصية بيف الزبائف وتحسيف يكوف الاستثمار في علاقات الزبوف 

اف بيالتبادؿ العلاقاتي )استثمارات اجتماعية(, كما اف الاستثمار في علاقات الزبوف يسيـ في 

 Rusbult et) استثمارات ىيكمية( ) منظمةالوتفسير العلاقات في مختمؼ اقساـ وتخصصات 

al.,1998 ; Hess et al.,2011:2 ,) عمى  منظمةالقابمية الامر الذي يسيـ في تعزيز

واكسابيا  الاستثمار في العلاقة المدركة لمزبوف استثمار التزاماتيا المتبادلة مع الزبائف مف اجؿ

 .(Yang,2019:6) المزيد مف الفوائد والوفورات الاضافية

فالاستثمار في العلاقة المدركة لمزبوف تشير الى ادراؾ الزبوف للاستثمار في العلاقة التي قاـ بيا 

الشريؾ الاخر في العلاقة, أي بمعنى اخر يشير الى ادراؾ الزبوف لرغبة العلامة التجارية 

, فضلا عف ىذا فقد نشأ ىذا النوع اى تطوير والمحافظة عمى العلاقة معيعم اوقدرتي منظمةلم

, وتأثر تأثير كبير بنظرية تكمفة المنظماتمف الاستثمار في علاقات الزبوف في الاعماؿ بيف 

المعاملات, ونظرية التبادؿ الاجتماعي, ونظرية الالتقاط, وعميو يقسـ ىذا النوع الى عدة اقساـ 

 ىي:



 53 

عمى بيع المنتجات الى زبوف  مقدـ الخدمةخاص بالمعاملات: وىي قدرة الاستثمار ال .4
 تجاري.

الاستثمار الخاص بالعلاقات: والذي يشير الى مدى ادراؾ الزبوف لجدية بائع التجزئة في  .9

 تكريس الجيد والموارد والوقت مف اجؿ المحافظة عمى العلاقة وتعزيزىا.

الاستثمار الاقتصادي والاجتماعي: يشير الاستثمار الاقتصادي او غير الممموس الى  .3

الموارد التي ترتبط بالامواؿ, بينما يتعمؽ الاستثمار الاجتماعي المموس بتطوير العلاقات 

 Aurier&Lanauze,2012:1605 ; Zainol et) العاطفي مع الزبوف والمحافظة عميو

al.,2014:23-26 ; Handriana et al.,2015:54 .) 

اف ىذه المرحمة تُعد مف افضؿ المراحؿ حتى الاف كونيا تمثؿ  ومما تقدم اعلاه يمكن القول
مف اجؿ الاستثمار في علاقات  المنظماتالركيزة الاساس التي يمكف مف خلاليا اف تنطمؽ 

والييكمية التي تعود الزبوف, وبناء علاقات ايجابية ىدفيا تعزيز الاستثمارات المالية والاجتماعية 
 عمى الطرفيف بالفائدة والرضا.

 
 ( المراحؿ التطورية للاستثمار في علاقات الزبوف6الشكؿ )

 (Zainol et al.,2014): اعداد الباحث بالاعتماد عمى افكار المصدر
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  مفيوم الاستثمار في علاقات الزبون: ثانيا

نموًا ىائلًا في العقود  الممارسة الإدارية والأكاديميةتسويؽ العلاقات سواء في الاستثمار في شيد 

 Palmatier et) لممنظماتسيف الاداء المالي حتالدور الذي يمعبو في نتيجة  الماضية

al.,2006:477) , بناءاذ اف تسويؽ العلاقات يمثؿ جميع أنشطة التسويؽ الموجية نحو 

, وبدوره اشار (Shi et al.,2011:496) وتطوير والمحافظة عمى التبادلات العلائقية الناجحة

(Zhou et al.,2015:157 الى اف الاستثمار في علاقات الزبوف يعمؿ عمى تعزيز ) مصداقية

 وتعظيـ ايرادات الطرفيف. منظمةالثقة والتزاـ الزبوف في التعامؿ مع منتجات و 

ر في علاقات الزبوف وجيات النظر حوؿ الاستثماو ومف ىذا المنطمؽ يمكف القوؿ اف تبايف الاراء 

ىذا الموضوع, الامر الذي حفز الدراسة الى ضرورة حوؿ والصعوبة خمؽ نوع مف الغموض 

فيوـ الاستثمار في علاقات الزبوف وجيات النظر حوؿ ممف عرض ما تيسر الحصوؿ عميو 

 (.7الجدوؿ ) وىذا ما عرضو

 ( مفيوـ الاستثمار في علاقات الزبوف7الجدوؿ )
 المفيوم الباحث ت

0 

De Wulf et 

al.,2001:35 ; Chang& 

Chou,2011:374 

)الموارد  المنظماتفيو  تبذؿادراؾ الزبوف لممدى الذي 

والجيد والوقت والاىتماـ( مف اجؿ المحافظة عمى 

 الزبوف العلاقات

9 
De Wulf et 

al.2003:250 

تعمؿ عمى خمؽ علاقات  وماليةحالة نفسية وعاطفية 

 ايجابية متبادلة مع الاخريف

1 
Palmatier et 

al.,2009:25 

العوامؿ والاستراتيجيات التي تظفي فائدة واىمية عمى 

 والزبائف. منظمةال
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4 Wang et al.,2009:24 
مف اجؿ خمؽ  منظمةستثمرىا التالرؤى التسويقية التي 

 قيمة لمزبوف مف اجؿ كسب رضاه وولائو.

9 56Gall & Olsson,2012: 

 منظمةالتبعيا تت والبرامج والاستراتيجيات التي السياسا

والتي تعمؿ كحواجز خروج و تمنع الزبوف مف التحوؿ 

 بعلاقة طويمة الأمد منظمةالمما يربط الزبوف و 

6 
Fazal e 

Hasan,2013:42 

لتحفيز الزبائف عمى  منظمةالجيود المبذولة مف قبؿ ال

وتحقيؽ استثمارات  الزبوفبناء علاقات ايجابية مع 

 ومكافأت مالية تعود بالفائدة عمى الطرفيف

7 
Zainol,2013:784 ; 

Rust et al.,2015:60 

الموارد المموسة وغير المموسة التي يتـ استثمارىا مف قبؿ 
مف اجؿ المحافظة عمى قوة العلاقة واستمرارىا  منظمةال

 .لاطوؿ فترة ممكنة

8 
Handriana et 

al.,2015:53 

مف اجؿ مقدـ الخدمة جيود تسويقية او استثمار يقوـ بيا 

 بناء والمحافظة عمى التزاـ العلاقة مع الزبائف.

9 
Dewani et 
al.,2016:144 

الاستثمارات التي يقوـ بيا المسوقوف مف اجؿ تعزيز 
 وخمؽ نوايا ايجابية لمزبائف منظمةالميزة التنافسية لم

01 Zainol et al.,2016:179 

مجموع الاستثمارات المالية والاجتماعية والييكمية التي 

 وتعزز اىتماـ الزبوف بالاستمرار في العلاقة وتدعـ التزام

 في المحافظة عمييا.

00 Choi,2017:387 

مدى ادراؾ الزبوف لمقدار الموارد والجيود والمصالح التي 

استثمارىا مف اجؿ بناء ودعـ العلاقة والمحافظة  تـ

 عمييا
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09 Ryu& Lee,2017:3 
في  مقدـ الخدمةالوقت والجيد والموارد التي يستثمرىا 

 بناء علاقات قوية مع الزبوف

01 Yang,2019:6 

عمى استثمار التزاماتيا المتبادلة مع  المنظماتقابمية 

الزبائف مف اجؿ بناء علاقو طويمة الامد معيـ واكسابيا 

 المزيد مف الفوائد والوفورات الاضافية.

 الادبيات السابقة بالاعتماد عمى اعداد الباحثالمصدر: 
الاسػػتثمارات حصػػيمة يمثػػؿ  واستتتنادا لمتتا تقتتدم يمكتتن القتتول ان الاستتتثمار فتتي علاقتتات الزبتتون

المالية والاجتماعية والييكمية بما تحويػو مػف وقػت وجيػد وقػدرات مػف اجػؿ بنػاء ودعػـ العلاقػة مػع 

 .زبائف المصرؼ والمحافظة عمييـ والتي مف شأنيا اف تديـ العلاقة وتحقؽ المنافع لمطرفيف

 علاقات الزبونالاستثمار في اىمية : ثالثا

الاستثمارات المالية والاجتماعية والييكمية التي تعود  فيتنبع اىمية الاستثمار في علاقات الزبوف 

 ىذه الاىمية في النقاط الاتية:معا, ويمكف عكس  منظمةوالبالفائدة لمزبوف 

 . مع الزبائف  ايجابيةاستثمار الوقت والجيد والموارد مف اجؿ خمؽ روابط نفسية  (0

فالسعي المستمر الى تحقيؽ رضا الزبائف  وخمؽ مواقؼ وسموكيات   : زيادة رضا الزبوف (9

إيجابية تجاه المنظمة لا يعني زيادة الأرباح, وزيادة مشتريات الزبوف فقط بؿ إنو يمنع الزبوف مف 

 .بالمنظمة وعلامتيا للالتصاؽبوف التحوؿ ويقدح مواقؼ الز 

الزبوف بمثابة الحمقة السابقة لخمؽ  اذ يمثؿ استثمار علاقات :منظمةبالتعزيز ثقة الزبائف  (1

 Shi et al.,2011:497 ; Lee et al.,2014:1106 ; Zainol et) الثقة مع الزبائف

al.,2014:21-22  ; Handriana et al.,2015:53). 
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 &Grewal et al ,2014:428 ; Harrison,2016:11 ; Radomirوينظر كلا مف ) (4

Wilson,2018:77 الاسياـ في تعزيز ب( الى اف اىمية الاستثمار في علاقات الزبوف تبرز

النوايا السموكية لمزبوف: اذ اف الاستثمار في علاقات الزبائف سوؼ يسيـ في تعزيز ثقة الزبائف 

 منظمةالوالتزاميـ وسموكياتيـ الاستيلاكية, الامر الذي يؤدي الى تعزيز العلاقات الايجابية بيف 

 .والزبائف

 Simon& Tossan,2018:175 ; Wang et al.,2018:764 ; Khannaما بيف )ك (9

et al.,2019:337 ; Menidjel et al.,2020:2-3 اف اىمية الاستثمار في علاقات )

 الزبوف تعمؿ عمى:

 .تعزيز التزاـ الزبوف - أ

  والمحافظة عمييـ عممية الشراء عمى تكرارالزبائف  تحفيزأي : ولاء سموكيخمؽ  - ب

تعزيز الفوائد العلائقية , الامر الذي يسيـ في منظمةلاتعزيز نية الزبوف في بناء علاقة مع  - ت

 .منظمةالوالتقدير العاطفي والامتناف لدى الزبوف تجاه 

( اف Kumar et al.,2006:87-90 ; Bohari et al.,2012:41-42)  كما اوضح (6

 :تظير فياىمية الاستثمار في علاقات الزبوف 

 ادارة حقوؽ ممكية العلامة  التجارية مقارنة بادارة حقوؽ الزبائف - أ

 تطوير واستثمار النماذج المناسبة لقيمة الزبوف - ب

 فيـ العلاقة بيف قيمة الزبوف الدائمة وقيمة المستثمر - ت

قات الزبوف تكمف في الجيود التي اىمية الاستثمار في علا ومما تقدم اعلاه يمكن القول ان

مف اجؿ المحافظة عمى رضا وولاء الزبائف وتعزيز قيمتيـ وذلؾ مف خلاؿ  منظمةستثمرىا الت

 توجيو الوقت والجيد والموارد مف اجؿ خدمة ىذه الشريحة الميمة.
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 لاستثمار في علاقات الزبونالنماذج الفكرية التطبيقية ل: رابعا

اف الاستثمار في علاقات الزبوف اصبح مكوف رئيس لاكتساب الزبائف والمحافظة عمييـ  

وذلؾ مف خلاؿ الاستثمارات المالية والاجتماعية والييكمية وحث الزبائف عمى تكرار عممية 

وتعزيز قاعدة الزبائف مف خلاؿ التأثير  منظمةالالشراء, الامر  الذي يعمؿ عمى زيادة ايرادات 

الاستثمار يمكف فيـ طبيعة و (, Dewani et al.,2016:143)  ا الشراء لدى الزبائفعمى نواي

لتي يمكف لمزبوف واضحة حوؿ العوامؿ السياقية ا بناء رؤيا في علاقات الزبوف مف خلاؿ

 .الاستثمار فييا

التطبيقية لقياس ات مف اجؿ بياف النماذج الفكرية فالاساس الذي انطمقت منو الدراس 

كمتغير احادي ( De Wulf et al., 2001تمثؿ في دراسة )في علاقات الزبوف  الاستثمار

مف اجؿ تطوير ابعاد  (De Wulf) دراسة (Palmatier et al.,2006استثمر )ومف ىنا , البُعد

تخدـ العلاقة بيف الزبوف والمنظمة لقياس الاستثمار في علاقات الزبوف مف خلاؿ ثلاثة ابعاد 

 Fazal. بينما ركز )ىي )الاستثمارات المالية, والاستثمارات الاجتماعية, والاستثمارات الييكمية(

e Hasan,2013) ستثمار الجوىري لاعمى قياس الاستثمار في علاقات الزبوف مف خلاؿ ا

بالموارد التي يتـ استثمارىا مباشرة في العلاقة بما في ذلؾ الوقت والماؿ والذي يرتبط  )الداخمي(

مية التي تولييا والجيد العاطفي )استثمار المشاعر, والكشؼ عف المعمومات الشخصية, والاى

تبط ارتباط وثيقا بالعلاقة, بالموارد التي تر والذي يتعمؽ  والاستثمار الخارجي, العلاقة لمزبوف(

وتشمؿ ىذه الموارد الذكريات, والممتمكات المادية, والاصدقاء, والحالة الاجتماعية, والموارد 

( اف Handriana et al.,2015:54ويرى ) الاخرى التي ترتبط ارتباط وثيؽ بالعلاقة.

الاستثمار  واؿ, اماالاستثمار الداخمي يحدث عندما يرتبط الاستثمار بالموارد والوقت والام

 .الخارجي يحدث عندما ترتبط مصمحة سابقة مف الخارج بالسموؾ الحالي لمزبوف
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( مف خلاؿ Siu et al.,2013كما يمكف قياس الاستثمار في علاقات الزبوف مف وجية نظر )

اف الاستثمار في علاقات الزبوف , اذ (قيود الخدمة الجديدة, و التكتيكات التقميديةبُعديف ىما )

بمثابة حمقة الوصؿ التي تعمؿ عمى تعزيز الالتزاـ لدى الزبوف, فمف خلاؿ تكتيكات العلاقة 

الخدمة الجديدة ) حداثة الخدمة, ومعنى  وقيودالتقميدية )المعمومات, والاتصالات, والمكافآت(, 

عمى ) قيمة المعرفة, وقيمة العلاقة(  الخدمة( وبدعـ الاستثمار في علاقات الزبوف يمكف التأثير

 (.Siu et al.,2013:296-297مف اجؿ تعزيز الالتزاـ لدى الزبائف )

يمكف قياس الاستثمار في علاقات الزبوف مف خلاؿ التركيز عمى ( انو Yang,2019واوضح )

فالبريد  (ةسالمممو المكافآت , و التواصؿ مع الزبائف, و معيار المعاممة بالمثؿ, و البريد المباشر)

 &Palitالمباشر يمثؿ اداة تسويقية ىادفة الى زيادة وتشجيع الزبائف عمى تكرار عممية الشراء )

Amelia,2021:4) اعتراؼ الزبائف بالاىتماـ الكبير مف قبؿ فيعني , اما معيار المعاممة بالمثؿ

ىـ بحاجو الييا لتي المنتجات والخدمات اوتمبيتيا واشباعيا مف المنظمة بحاجاتيـ ورغباتيـ 

(Vo& Van Nguyen,2021:448  بينما يشير التواصؿ مع الزبائف ,) الى قياـ مقدـ الخدمة

 &Altunبالتواصؿ وتبادؿ المعمومات مع الزبائف تجاه جودة الخدمات المقدمة )

Anwar,2021:48  الموارد النقدية او العينية التي تقدميا الممموسة عف المكافآت (, وتعبر

لمزبوف بيدؼ المحافظة عمى الزبوف وتحقيؽ رضاه لاطوؿ فترة ممكنة المنظمة 

(Lam,2018:4.) 

مف اجؿ  (Palmatier et al,2009وعمى ضوء ما تقدـ استندت الدراسة الحالية عمى افكار )

 ثلاثة ابعاد )الاستثمارات المالية, والاستثماراتقياس الاستثمار في علاقات الزبوف وبواقع 

 وىذا الامر يعود الى عدة مبررات ىي:, والاستثمارات الييكمية( الاجتماعية
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( وىػػػػػػذا يعػػػػػػود الػػػػػػى امكانيػػػػػػة Palmatier,2013ركػػػػػػزت الدراسػػػػػػة الحاليػػػػػػة عمػػػػػػى افكػػػػػػار ) .4

تطبيػػػػػػػؽ ىػػػػػػػذه الابعػػػػػػػاد لػػػػػػػدى المصػػػػػػػارؼ الاىميػػػػػػػة العراقيػػػػػػػة بمػػػػػػػا يؤىميػػػػػػػا الػػػػػػػى الاسػػػػػػػتثمار فػػػػػػػي 

زبػػػػػػػوف عمػػػػػػػى تكػػػػػػػرار عمميػػػػػػػة علاقػػػػػػػات الزبػػػػػػػوف مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تقػػػػػػػديـ اسػػػػػػػتثمارات ماليػػػػػػػة تشػػػػػػػجع ال

ىػػػػي بنػػػػاء علاقػػػػات  لممنظمػػػػاتىػػػػذا فػػػػاف الركيػػػػزة الاسػػػػاس التعامػػػػؿ مػػػػع المصػػػػرؼ, فضػػػػلا عػػػػف 

ايجابيػػػػػة مػػػػػع الزبػػػػػائف مػػػػػف اجػػػػػؿ ضػػػػػماف المحافظػػػػػة عمػػػػػى ولاء الزبػػػػػوف ليػػػػػا, ممػػػػػا يؤىميػػػػػا الػػػػػى 

 امكانية احداث تغييرات مناسبة تتلائـ مع متطمبات وحاجات ورغبات الزبائف.

حثيف فػػػػػي ىػػػػػذا المجػػػػػاؿ عمػػػػػى قيػػػػػاس الاسػػػػػتثمار فػػػػػي علاقػػػػػات الزبػػػػػوف اتفػػػػػاؽ معظػػػػػـ البػػػػػا .2

الاسػػػػػػػتثمارات الماليػػػػػػػة, والاسػػػػػػػتثمارات الاجتماعيػػػػػػػة, والاسػػػػػػػتثمارات مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ ىػػػػػػػذه الابعػػػػػػػاد )

 Palmatier et al.,2009a ;Palmatier et al.,2009b ;Wang et( )الييكميػػة

al.,2009 ;e Hasan et al.,2014 ;Lee et al.,2014 ;Handriana et 

al.,2015 ;Huang,2015 ;Yoo,2015 ;Zainol et al.,2015 ;Zhou et 

al.,2015 ;Dewani et al.,2016 ;Handriana,2016 ;Lee et al.,2016 

;Choi,2017.) 

 بيان ىذه الابعاد بشكل اكثر تفصيلا من خلال الاتي:وعميو يمكن 

 (Financial investments) ماليةاستثمارات  (0

 الاستثمارات الماليةمفيوم  ( أ

 المنظمةعمى خمؽ عوائد استثمارية اضافية تعود  علاقات الزبوف يسيـ في الاستثمار فياف 

عمى التعامؿ مع ىذا النوع مف  المنظماتالامر الذي حفز  (,Gwinner,1998:112الفائدة )ب

التردد والتعامؿ مع بناء علاقات ايجابية مع الزبائف وتحفيزىـ عمى الاستثمارات كونو يعمؿ عمى 

وعميو فمف اجؿ المحافظة عمى الزبائف لفترة طويمة , (De Wulf et al.2003:254) منظمةال
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توفير منافع اقتصادية مباشرة ليـ, وىذا الاستثمارات المالية مف اجؿ الى  المنظماتتمجا معظـ 

 &Rustالزبوف مف اجؿ ادامة ىذه العلاقة ) منافعالامر بدوره يسيـ في تعزيز 

Zeithaml,2004:410) , المنظماتالتفاعؿ الايجابي مع الزبائف يحفز فضلا عف ىذا فاف 

كونيا ميمة مف اجؿ المحافظة عمى طبيعة العلاقة لفترة  عمى الإستثمار في العلاقات التسويقية

 رابح( التي تقوـ عمى اساس اف كلا الطرفيف يحصؿ عمى –طويمة وىذا يتوافؽ مع فمسفة )رابح 

 .(Wangenheim & Bayon,2014:215) تحقؽ رضاه وائد ماليةع

ر او الفوائد زبوف تُعكس في استخداـ محفزات السعاف الاستثمارات المالية في علاقات ال

مف اجؿ  منظمةمع الوبناء علاقات ايجابية  مف اجؿ المحافظة عمى ولاء الزبوفالممموسة 

المالية في  اتاف الاستثمار , اذ (Huang,2015:2) حصوؿ عمى اعمى فائدة سعرية ممكنةال

علاقات الزبوف يؤدي الى تعزيز التزاـ الزبوف والذي بدوره يخمؽ ولاء ايجابي لمزبائف تجاه 

 لمزبوف منظمةالقدميا تثؿ مكافآت ممموسة أو غير ممموسة , فالاستثمارات المالية تممنظمةال

(Dewani et al.,2016:144) ,ارات المالية في علاقات الزبوف جميع كما تشمؿ الاستثم

, ونقاط المكافآت وخصومات الاسعار الفوائدالشراء, والتي تتمثؿ في  وبعد الحوافز المقدمة قبؿ

مف قبؿ الزبوف يؤدي الى تحفيز الزبوف الى  منظمةالقدميا تبالتالي فاف ادراؾ الفوائد التي و 

 (.Palmatier et al.,2019:1 ; Yang,2019:7) المنظمةالمعاممة مره اخرى مع 

مجموعػػة العوائػػد الاسػػتثمارية العينيػػة,  واستتتنادا لمتتا تقتتدم يمكتتن القتتول ان الاستتتثمارات الماليتتة

ؿ ادامػػػة العلاقػػػة والمحافظػػػة والنقديػػػة التػػػي يقػػػدميا المصػػػرؼ بيػػػدؼ تعزيػػػز منػػػافع الزبػػػوف مػػػف اجػػػ

 .عمييا
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 الاستثمارات الماليةمتطمبات العلاقة الخاصة ب ( ب

 ىناؾ مجموعة مف العوامؿ التي تساعد عمى بناء الاستثمارات المالية مع الزبوف, وىي:

 دافع الزبون لوجود العلاقة . أ

يترتب عمى ىذا الدافع مجموعة مف التكاليؼ المرتفعة عمى الزبائف, اذ يمجأ الزبوف الذي يبحث 

عمى جيودىـ, الامر الذي يؤدي الى  مقدـ الخدمةالى مكافأة  مقدـ الخدمةعف بناء علاقة مع 

تحقيؽ فوائد ممموسة, وبالتالي سيكوف لدى الزبوف الدافع مف اجؿ الاستجابة بشكؿ ايجابي 

لمعلاقة. مف جية اخرى ىنالؾ العديد مف العوامؿ التي تزيد مف دافعية الزبوف لبناء العلاقة والتي 

اركة المنتج, وعدـ التأكد البيئي( كوف اف تتمثؿ في )التركيز عمى الزبوف, وتكرار التفاعؿ, ومش

 &Ryu) ىذه العوامؿ تسيـ في تعزيز الدافعية العلائقية لمزبوف والقيمة المدركة لو

Lee,2017:4 ; Yang,2019:9-10).  

علاقات ى العائد الخاص بالزبوف, اذ اف اف الاستثمار في علاقات الزبوف يسيـ في التأثير عم

, الامر الذي يؤدي مقدـ الخدمةتسيـ في تطوير العلاقات مع الزبائف و  المنظماتالتبادؿ بيف 

الخاص بالزبوف والمعايير العلائقية, فضلا عف خمؽ علاقة  التوجوالى خمؽ رؤيو واضحة تجاه 

تسيـ بدورىا في تعزيز الاداء المالي لكلا الطرفيف, والتركيز عمى  الزبوف ومقدـ الخدمةبيف  ةقوي

مف الزبائف, وانخفاض الحساسية السعرية الذي مف شأنو  السوقيةادة حصة نمو المبيعات وزي

. وبالتالي فاف الاستثمار في علاقات الزبوف يؤثر عمى قيمة منظمةاليسيـ في تعزيز ربحية 

الزبوف عف طريؽ زيادة طوؿ واتساع وعمؽ علاقة الشراء وخمؽ كممة شفوية ايجابية, تسيـ في 

 ف وبالتالي التأثير عمى العوائد الاقتصادية الخاصة بالزبائفتعزيز انشطة علاقات الزبو 

(Palmatier et al.,2006:478 ; Ojo& Ojo,2011:901.) 
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فضلا عف تحسيف  الخاص بالمنظمة,فالاستثمارات المالية تعمؿ عمى تعظيـ العائد والودائع 

ؼ مف (, فاليدLeung& Secrieru,2012:196معدؿ الفائدة التي تعود عمى الزبوف )

 Shaikh etوالحد مف مستوى المخاطرة )الاستثمارات المالية تحقيؽ اعمى الفوائد 

al.,2019:3.) 

  (customer reciprocity) بالمثل ةرغبة الزبون في المعامم . ب

في حالة  منظمةاليشير ىذا الدافع الى اف ادارة العلاقات سوؼ يكوف ليا تأثير كبير عمى ربحية 

قياميا بالاستثمار في علاقات الزبوف, كوف اف الزبائف عمى استعداد لدفع قيمة الخدمة التي 

اذا فيتمقونيا, وبالتالي فاف ىذه العوامؿ سوؼ تسيـ في زيادة العائد الاقتصادي الخاص بالزبوف, 

بشكؿ اقؿ  في المستقبؿ يجب اف يتصرؼ المشتري مقدـ الخدمةكاف المشتري يتوقع التفاعؿ مع 

انتيازية, وبالتالي يجب اف تسيـ ىذه الجيود المبذولة تجاه الزبائف المحافظيف عمى العلاقة في 

مف خلاؿ زيادة المبيعات, ودفع اعمى سعر مقابؿ الحصوؿ عمى الخدمة  منظمةالتعزيز عوائد 

(Ryu& Lee,2017:4; Yang,2019:9-10.) 

 (Social investments) اجتماعيةاستثمارات  (9

 مفيوم الاستثمارات الاجتماعية ( أ

شخصية تتعمؽ بأبعاد العروض التسويقية التي خمؽ علاقات تعمؿ الاستثمارات الاجتماعية عمى 

 & Emmonتعرض التفاعلات الشخصية والصداقات ضمف إطار التفاعلات في العمؿ )

Crumpler,2000:63) بالنسبة الى  الاستثماراتاىـ  النوع مف الاستثماراتيُعد ىذا , اذ

المياـ والمعاممة , فضلا عف بياف ممنظماتلردودات ايجابية , كونو يسيـ في تحقيؽ مالمنظمات

تعزيز قابمية الزبوف عمى تكرار عممية الشراء و والمعمومات الشخصية لمزبوف,  والرفاىيةالخاصة 

لذي يحفز الامر ا, (Palmatier et al.,2006:477-479) الزائفة وتجاىؿ عروض المنافسيف
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مف اجؿ انجاح العلاقة الشخصية والموارد استثمار الوقت والجيد  عمى منظمةال

(Wangenheim & Bayon,2014:218). ( واشارHuang,2015:2 الى اف الاستثمارات )

 الاجتماعية في علاقات الزبوف تتبنى التواصؿ المنظـ مع الزبائف.

الزبوف الاجتماعية مف اجؿ بناء  منافعتحسيف  يسيـ في المنظمة لامواؿ الزبائفاف استثمار 

خمؽ بيئة عمؿ مستقرة وتقميؿ المخاطر التشغيمية وزيادة ي علاقات ايجابية مع المنظمة مما

المؤشرات المالية وزيادة المبيعات وتحسيف الانتاجية وتخفيض التكاليؼ وتوسيع الحصة السوقية 

-Brezhneva-Yermolenko,2015:58) ويؿعمى الامد الط منظمةوزيادة القيمة السوقية لم

سمة ضرورية مف اجؿ  تمثؿ ( اف الاستثمارات الاجتماعيةOrtiz et al.,2015:1) ويرى, (59

وخاصة في فترات الركود الاقتصادي كونو يسيـ وبشكؿ ايجابي في  المنظماتنمو وتنمية 

في فترات  المنظماتف مع بالزبائف الامر الذي يحفز الزبائف عمى التعاو  منظمةتحسيف علاقة ال

الذي ينعكس عمى تحسيف  منظمةالركود والانكماش الاقتصادي مف خلاؿ استثمار الزبائف في ال

 القيمة المالية لو. 

امتناف الزبائف والذي بدروه  تحقيؽاف الاستثمارات الاجتماعية في علاقات الزبوف تؤدي الى 

, اذ تعمؿ الاستثمارات الاجتماعية عمى منظمةالايجابي لمزبائف تجاه  موقؼيؤدي الى خمؽ 

والمشتري مف خلاؿ توفير فرص لمتفاعؿ مع بعضيـ البعض  مقدـ الخدمةتطوير العلاقة بيف 

 Dewani et)فالغرض الأساسي مف الاستثمارات الاجتماعية ىو فيـ متطمبات الزبائف ورغباتيـ 

al.,2016:144 -145) ,الاجتماعية عمى مف خلاؿ الاستثمارات تركز  المنظماتف

 منظمةالعمؿ تقات مع الزبائف, أي بعبارة اخرى التخصيص واضفاء طابع شخصي عمى العلا

 منظمةال تقدمياعمى ضرورة تطوير وعي الزبوف تجاه استمرار تدفؽ التواصؿ مع الخدمات التي 

(Yang,2019:7).  
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مجموع العروض التسويقية التػي تمثؿ  واستنادا لما تقدم يمكن القول ان الاستثمارات الاجتماعية

تحفز الزبوف عمى الاستثمار في بناء علاقػة شخصػية مػع المصػرؼ بيػدؼ تحسػيف عمميػة الشػراء 

مػػػف خػػػلاؿ خمػػػؽ بيئػػػة عمػػػؿ اجتماعيػػػة مسػػػتقرة ىادفػػػة الػػػى خمػػػؽ علاقػػػة مسػػػتدامة بػػػيف المصػػػرؼ 

  والزبوف.

 الاجتماعية الاستثماراتبمتطمبات العلاقة الخاصة  ( ب

 الاستثمارات الاجتماعية, وىي: المنظمة عمىالعوامؿ التي تساعد عمى ىناؾ مجموعة مف 

  جودة العلاقة . أ

تشير جودة العلاقة الى الرضا عف العلاقة والثقة والالتزاـ بالعلاقة 

(Athanasopoulou,2009:2; Segoro,2013:306 ; Lee et al.,2016:25 ; 

Santouridis& Veraki,2017:1122 القيـ غير (, فضلا عف اف جودة العلاقة تعبر عف

تعزيز تعمؿ عمى فجودة العلاقة تمثؿ , منظمةال تقدمياالممموسة لممنتجات والخدمات التي 

 منظمةالالزبوف في  انخراطىـ في زيادة وتحسيف امما يس ,العلاقة مع الزبوف

(Choi,2017:387)( وادعى .Myers& Johns,2018:1اف جودة العلاق ) ة تمارس دور

قوـ بيا تيز جودة وقدرة الاستثمارات التي تعز ميـ في تحسيف الاستثمارات الاجتماعية مف خلاؿ 

والتي بدورىا تعود بالفائدة عمى الزبوف, وىذا الامر يسيـ في خمؽ علاقة مستدامة بيف  منظمةال

تجاه ىذه العلاقة خمؽ مشاعر ايجابية يتـ وعميو  (Sun et al.,2019:3156والزبوف ) منظمةال

(Loveys et al.,2020:3 ; Fink et al.,2020:155) فضلا عف تطوير ولاء الزبوف ,

(Masri et al.,2020:174). 

 Conradi etالاستجابة العاطفية )و العلاقة  في تحسيف رضا الزبوف كما يمارس

al.,2017:700منظمة( والمتراكمة لمزبوف تجاه طبيعة ونوع العلاقة مع ال (Lee et 
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al.,2016:25 ; Novak et al.,2017:352 التعامؿ مع(, الامر الذي يشجع الزبوف عمى 

-Garthusوتعظيـ العلاقة معو )  ( وتحقيؽ التمايزBaker et al.,2017:700) منظمةال

Niegel et al.,2018:1728 ; Ohadi et al.,2018:126 ; Li& 

Johnson,2018:63عمى تطوير امكاناتو والخدمات المقدمة  منظمة(, وىذا بدوره يحفز ال

(, فتمبية متطمبات الزبوف واشباعيا ودعميا Van Scheppingen et al.,2018:973لمزبوف )

( وتمبيتيا Taggart et al.,2019:281اشباعيا ) منظمةعاطفيا يمثؿ ركيزة ميمة يتعيف عمى ال

(Blais,2020:586بشكؿ يخمؽ التوافؽ الايجابي مع ىذه الاذ )( واؽ والمتطمباتJaurequi 

et al.,2020:1-2.) 

 &Marhayanieتمارس ثقة الزبوف دور ميـ في المحافظة عمى الالتزاـ بخدمة الزبوف )كما 

Muda,2017:317 منافع( وتحقيؽ نوايا و (An et al.,2018:25ورض )والوفاء  ا الزبوف

( والتي تستند عمى Gasparotto et al.,2018:10بتحقيؽ المتطمبات التي يحتاجيا الزبوف )

(, وىذا بدورة Kosiba et al.,2018:1 ; Razak,2018:210) منظمةالثقة المتبادلة مع ال

يعمؿ عمى تحسيف ثقة الزبوف تجاه مقدـ الخدمة مف خلاؿ تحفيز الزبوف للاستثمار داخؿ 

 ; Wijaya,2020:764)(. ويرى Huda& Anisa,2020:78) منظمةال

Fitriyasari,2020:3)  اف ثقة الزبوف تمثؿ وعي وادراؾ الزبوف لممدى الذي يبذلو مزود الخدمة

 .لزبوف وبناء ثقة طويمة الامد معومف موارد وجيد ووقت مف اجؿ خدمة ا

 الولاء لمعلاقة . ب

عمى توثيؽ العلاقة مع المنتج يشير الولاء لمعلاقة الى الاستمرار في اعادة الشراء والمحافظة 

والخدمات التي  منظمةلم فولاء الزبوف يظير مف خلاؿ مدح الزبوفوالخدمة التي يفضميا الزبوف, 

 منظمةلم سمة رئيسةمثؿ (, فالولاء لمعلاقة يChoi,2017:387 ; Yang,2017:77) تقدميا
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 Unaam etـ )وخمؽ روابط اجتماعية معي بمصالحةوالاىتماـ  منظمةتدفع الزبوف لمتعامؿ مع ال

al.,2018:135 ; Radomir& Wilson,2018:77نية الزبوف  (, اذ يعكس الولاء لمعلاقة

, كوف (Shaikh et al.,2019:411) وتحفيز الاخريف لمتعامؿ معو منظمةفي ال التعامؿتجاه 

 Kassa et)اف ىذا الامر يعمؿ عمى خمؽ مشاعر ايجابية لدى الزبوف تشجعو عمى التعامؿ 

al.,2019:3 ,)نظرا لمفائدة والاجتماعية التي يحققيا لمزبائف  منظمةوبناء علاقات ايجابية مع ال

(Plunkett et al.,2019:36.) 

 الزبون انخراط . ت

في التي تتميز بالانخراط العاطفي والمعرفي والجسدي  لمزبوف يمثؿ انخراط الزبوف الحالة النفسية

 Scholer,2009:100  ; Abdul-Ghani et) منظمةالاستثمار العلاقة مع 

al.,2011:1060 ; Higgins&; Zainol et al.,2016:183)تحفيز  , الامر الذي يسيـ في

 منظمةال مع, فانخراط الزبوف (Ge& Gretzel,2017:462بناء علاقة ايجابية )عمى الزبوف 

 لزيادة التعامؿ مع (Bijmolt et al.,2018:119) الايجابية يعمؿ عمى تحفيز سموكيات الزبوف

وعميو فاف ىذا  (Steinhoff et al.,2018:22-23 ; Yoong& Lian,2019:54) منظمةال

الاستثمارات  تطويرمف اجؿ  الزبوفمع  منظمةالالامر يعمؿ عمى تحسيف التواصؿ بيف 

وتعظيـ قيمة الزبوف  (Kibukamusoke& Kajoba,2020:1الاجتماعية بينيما )

(Addis,2020:1). 

 (Structural Investments) ىيكميةاستثمارات  (1

 مفيوم الاستثمارات الييكمية ( أ

لخمؽ قيمة لمزبوف مستندة عمى روابط علائقية  المنظماتالإستثمارات التسويقية التي تنفذىا  اف

تحقؽ منافع الإستثمار في العلاقة وتوفر لمزبوف منافع القيمة المضافة التي يصعب تقميدىا أو 
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, مما يتطمب مف المنظمة توفيرىا ويكوف مف المكمؼ إيجادىا كونيا غير متاحة في مكاف آخر

 De Wulf et)تي يفضميا الزبوف احداث تغييرات ىيكمية مف اجؿ  توفير الخدمات ال

al.2003:251) اف الاستثمارات الييكمية تيتـ بالتعرؼ عمى اذواؽ الزبائف وتطوير , اذ

 الزبائف وتعظيـ استثمارات منظمةال زيادة انتاجية وكفاءةؼ امكانيات المنظمة مع ىيكميا بيد

اضافية تخدـ المنظمة ولا توثر عمى طبيعة عمميا مف جانب, مف اجؿ تقديـ خدمات  الييكمية

فاف , فضلا عف ىذا يـ تجاه بناء كممة منطوقة ايجابيةمنافعوتكسب رضا الزبائف مف خلاؿ آثارة 

كبيرة, وىذا يقع عمى عاتؽ الجيود  جيد واعداد ومزايا الاستثمارات الييكمية تتطمب مف المنظمة

مف خلاؿ توجيو انظار الزبائف لمتغييرات التي تعمؿ بيا  ه الزبائفتجا مقدـ الخدمةبذليا ي التي

 الزبوف, الامر الذي يخمؽ علاقة قوية بيف المنظمة مف اجؿ كسب رضاىـ وتمبية متطمباتيـ

تقوـ ىذه العلاقة عمى بناء  اذ, (Palmatier et al.,2006:477-479)  مقدـ الخدمةو 

 & Wangenheim) تحوؿ الزبوف الى منظمة آخرى تحد مفومادية علاقات نفسية 

Bayon,2014:218 ,) 

الفيـ  تييئة الامكانيات الييكمية المناسبة بيدؼ الحصوؿ عمى تعمؿ عمى المنظماتإف كما 

دعـ فضلًا عف  ,معلاقة مع زبائنيا مف خلاؿ ىذه الإستثمارات وتوطيد العلاقة معيـالدقيؽ ل

ائف عمى المشاركة في احداث التغييرات الييكمية التي تتناسب مقدمي الخدمة مف اجؿ آثارة الزب

 بناء تصور واضح اماـ المنظمة مف اجؿ وضع مع اذواقيـ وتمبية حاجاتيـ, مما يساىـ في

تقمؿ مف الوقت  مما يساىـ في ,زبائنيا بطريقة قيمة وفريدة مف نوعيالممشاكؿ الخاصة بحموؿ 

 & Huang,2015:2 ; Moon) منظمةالتجاه  الزبوف ثقة و إلتزاـ وتعزيزوالمخاطرة 

Bonney,2016:340). ( واوضحSwanson et al.,2017:1 اف الاستثمارات الييكمية )

 منظمةتمثؿ سمة ضرورية لتعزيز واعادة بناء الموارد بقيمة وفاعمية اكثر, الامر الذي يمكف ال



 69 

بما  منظمةرات في الييكؿ الداخمي لممف خلاؿ احداث تغيي تقدمياالابداع في الخدمات التي عمى 

عمى بناء علاقات ايجابية تتلائـ تعمؿ , فالاستثمارات الييكمية لدى الزبائف عاليةيحقؽ رفاىية 

 (.Yang,2019:8) منظمةمع القيـ والمعتقدات والتقاليد التي تحكـ الزبوف مع ال

مجمػػػوع الاسػػػتثمارات التػػػي تمثػػػؿ  واستتتتنادا لمتتتا تقتتتدم يمكتتتن القتتتول ان الاستتتتثمارات الييكميتتتة

يستخدميا المصرؼ مف اجؿ اعادة ىيكمة اعمالو بيػدؼ بنػاء روابػط علائقيػة تحقػؽ منػافع لمزبػوف 

 .حقؽ زيادة انتاجية وكفاءة المصرؼوت

 الييكمية الاستثماراتبمتطمبات العلاقة الخاصة  ( ب

فػػػي المنظمػػػة تكمػػػف فػػػي الحػػػد مػػػف  الييكميتتتةمتطمبتتتات العلاقتتتة الخاصتتتة بالاستتتتثمارات  ان احتتتد

تمجػا الػى اسػتعماؿ اسػتثمارات  المنظمػاتنظرا لطبيعة البيئة الخارجية المضػطربة فػاف فالمخاطرة, 

مػػػف شػػػكاوى الزبػػػائف  (Moon&Bonney,2016:340مػػػف المخػػػاطر المصػػػاحبة ) لمحػػػدىيكميػػػة 

التػػػػالي (, وبBorkovskaya,2018:122) وخمػػػػؽ ظػػػػاىرة وسػػػػمعة سػػػػمبية تجاىػػػػو منظمػػػػةتجػػػػاه ال

 Nurfitriatiيتعيف عمى المنظمة تطوير الاستثمارات الييكمية مف خلاؿ استعماؿ جميع امكاناتو )

et al.,2020:369 ; Suwanda,2020:34( مػػف اجػػؿ الحػػد مػػف المخػػاطرة )Shin& 

Kang,2020:91 وىذا بدورة يقتضي اخذ الحيطة والحذر بشأف استعماؿ المقاييس التصحيحية )

التغييػػػػػػػػػػػرات الييكميػػػػػػػػػػػة ومعالجػػػػػػػػػػػة المخػػػػػػػػػػػاطرة التػػػػػػػػػػػي تواجييػػػػػػػػػػػا المنظمػػػػػػػػػػػة  المناسػػػػػػػػػػػبة احػػػػػػػػػػػداث

(Danturthi,2020:225). 



 70 

 
 ( لمعائد الخاص بالزبوفPalmatier et al.,2006( انموذج )7الشكؿ )

Source: Palmatier, R. W., Gopalakrishna, S., & Houston, M. B. (2006). 

Returns on business-to-business relationship marketing investments: 

Strategies for leveraging profits. Marketing science, 25(5), p479.  
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 المبحث الثاني
  التقمص العاطفي

 مفهوم ونشأة التقمص العاطفياولا: 
ص  فانيفففففا  فففففف  صوصعففففففم ص  فففففف ه ص   فففففف يه فففففففه  ص كةابففففففا وصفففففق ص ففففففة في  وم ففففففف    فففففف    

 (einfühlungوص ة بيففففففف  سنطفففففففا بو فففففففا ا فصففففففف      (Lipps,1903قبفففففففم ص  فففففففا ن ص  ففففففففان   
, ونةيجفففففا صظطفففففا  ص اا فففففا ص ثعنيفففففا    ففففف  ص  اب يفففففا ص ثعنيفففففا س ففففف   وص فففففثل يف فففففمص فففففة في  وي نففففف 

ص  غففففففففا ص يونانيففففففففا ( ص فففففففف  einfühlungص ة ففففففففو ص  ص با يففففففففا وص كا يفيففففففففا ةففففففففف  ة جفففففففففا ك فففففففففا  
 empatheia و يفففففففا ب فففففف  ةففففففن  ة جفةطففففففا ص فففففف  ص  غففففففا ص نك ي يففففففا ) empathy  وص ةفففففف  ة نفففففف )

بفففففا  وس يفففففت ةفففففن ة  يفففففق ص فففففة في بانفففففت و فففففي ا   طفففففن فة  , (Beadle,2009:4-5  ص فففففة في
 ففففف  ةجفففففا بطن وف   فففففا فة  بفففففاةطن وصثوصقطفففففن وص  ففففففم س ففففف   ضص فففففثص  ص باصفففففا بفففففا ب يه وص بفففففو 

 – 0991  فففففف  سففففففان  ,  (Titchener,1909وعففففففثص فففففففا كفففففف  س يففففففت   ص ففففففباسطا قفففففف   ص فكففففففاه
ن ففففففاك وص ففففففا  فففففف  ص   ففففففون ص جةفاسيففففففا كو ففففففي ا وبنففففففام ص ففففففة في س فففففف   ( ةففففففن ص ففففففة فام0961
وص نصفففففاق ص فففففثل يةفةفففففا بفففففت  فة  بفففففا  ص بففففف يه, و  ةنبفففففر وصكة فففففاق ص  كفففففا  وص ف فففففاس    طفففففن

 (Baron-Cohen& Wheelwright,2004:163-164  ص ب يه
 Cerami et وص كفففففا عن  ص بففففف يه فففففا ة في يف فففففم ص  ففففف    س ففففف   طفففففن ف فففففاس    

al.,2014:1 ; Guadagni et al.,2018:3 بففففم  افففي ص يفففا  ص فففة في (,  ففففه
يةف ففففم ص جانفففف  يه صه عنففففال نففففوسيه فففففه ص ففففة في ةبفففف   فففف  س ففففن ص ففففن ا ص جةفففففاس  وص  بصفففف

ص فففف  ص  فففف    س فففف   طففففن ص  كففففا  وص ف ففففاس  ص ف   يففففا ي ففففي  وص ففففثل  التتتتتقمص المع  تتتتيص وم  فففف  
ص   فففففففم ص  ا  يفففففففا    بفففففففاعه ةجفففففففا  ص بففففففف فا  ص ةففففففف    و   ففففففففه بففففففففم ص ة ففففففف ق س ففففففف  ,  لأبففففففف يه

ي ففففطن  فففف   ففففا ة في ص ف   فففف  (, Edgar et al.,2012:1 طففففن   ف فففف ن ص ب فففففا  فففف فطاي
ص  طفففففففففن ص ففففففففف قيك   افففففففففا   ص ثعنيفففففففففا ص ك ففففففففف  ة  يففففففففف ص    بفففففففففوه  س ففففففففف  فنظففففففففففاة  يففففففففف  قففففففففف    ص 

 Malhotra,2019:1 ; Woodbury-Smith et al.,2020:1.) 
  ص ففففففا ان ففففففجافا فففففففا ص ةوجففففففت ناففففففو ,  التتتتتتتقمص العتتتتتتاطفيص  ففففففان   فففففف   يةف ففففففم ص نففففففو   

ف ففففففم ف ظففففففن ص   ص ففففففا  ( صه Mehrabian& Epstein,1972 يفففففف    ص ففففففة في ص  ففففففا   
 Dymond,1950 ; Kerr & Speroff,1951 ;Rogers, 1957 ; Clme & 

Richards,1960 ; Mahoney,1960 ; Hatch,1962 ; Stotland,1969 )
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ي ص  فففففا    يناصففففف  افففففوم ص نبففففف ص   ففففف  ف فففففاس  ص بففففف يه وص ةففففف  ي  كففففف   س ففففف  صه ص فففففة فص
س فففف  بنففففام سفقففففا  صيجابيففففا فففففا ص  بففففاعه  ف فففف ن ص ب فففففاس فففف  عففففث  ص ف ففففاس  ب ففففكم ي فففف   قفففف    

 Mehrabian& Epstein,1972:525 ففففففه بففففففم ص  ففففف    س ففففف   طفففففن فة  بفففففا  وصثوصك ,)
 Courtright etوصك  ص  بفففففاعه وص نبففففف ص  بطفففففا وة بيةطفففففا ب فففففكم ية فففففابك ففففففا عفففففث  ص ث

al.,2005:125.) 
ص ففففة في ص  ففففا     يفففف   صه( Zaskodna et al.,2013:412-413  ففففف و  ففففا   

س فففف  ص ةج بففففا فففففه  فنظفففففايف ففففم قفففف    ص ( Mehrabian& Epstein,1972  ص ففففثل    ففففا
عفففففففثص ص فففففففف  ا ففففففف  ص بااففففففف  بففففففففم ة ففففففففي سوص فففففففق ص  بفففففففوه وص  ففففففف و  بطفففففففا, وبا ةفففففففا    فففففففاه 

 Batson,1987  ة فففففوي  عفففففث  ص    فففففيا ففففففه بففففففم   ص فففففا سفقفففففا ص فففففة في ص  فففففا    ( س ففففف
با ي ففففا , وصكفففف  س ففففف  صه ص ففففة في ص  فففففا    يف ففففم ص ففففف ص ا ص  ففففاا  ةا فففففيه  فففف وكيا  ص ي فففففا  

نفففففت صعةففففففان فة صيففففف  ب  اعيفففففا ص  بفففففوه,   فففففف سفففففه عفففففثص  فففففاه  ففففف   ص  بفففففاعه وعفففففثص ص فففففف  ينفففففة  س
جنففففف  عفففففثص ص فففففة في بفففففم  ففففففوق ص  بفففففاعه ص فففففثيه يوصجطفففففوه ة ففففففي سفففففا     فففففه ي ففففف   ص ففففف  ة

 ة بيا فة  باةت وااجاةت.ي فم س   ةبن  عثص ص ة في وص ةص ق باي ا  فه صجم 
فففففففه  سا ةففففففا فففففففا يكففففففوه ةفففففف  ي  ص ففففففة في ص  ففففففا    س فففففف  ص  بففففففاعه ب ففففففكم  يفففففف  فبا فففففف   

 &Williamsةج بفففففففا ف فففففففاس  ص بففففففف يه ب فففففففكم  يففففففف  فبا ففففففف   بففففففففم ص ةففففففف  ي  س ففففففف  
Wood,2010:260,)     كففففففف  س ففففففف  ص نظ يفففففففا ص ة وي يفففففففا ص ةففففففف  ةة  ففففففف  ي فففففففا ة في ص  فففففففا 

فففففه بفففففم  ص ففففة في  فففف  ص ة ففففابي  وص يفففففامص  ص ةفففف  يبفففف يطا  ,ص  طففففن ص فففف قيك  فة  بففففا  ص  بففففاعه
 طففففن فففففا ياةاجففففت س فففف   فنظفففففاص  بففففوه, وبا ةففففا    ففففاه عففففثص ص ففففف  ي ففففطن  فففف  ة ففففوي  قاب يففففا  ص 

 ; Wingenfeld et al.,2014:1800ص  بفففوه ففففه ة  فففيف  بااجفففا ص ففف  ص فففباسطا  
Kuypers et al.,2014:1 ; Tamayo et al.,2016:  صففففا ص ةففف  ي  ص فبا ففف ,)

  فففففففة في ص  فففففففا     يفففففففن كا  فففففففف  ص ة يفففففففين ص  فففففففا    ص صفففففففف ي  وص عةففففففففان با اا فففففففا ص  ا  يففففففففا 
 ; Geng et al.,2018:2 2 ; Vonmoos et al.,2019:2   بفففوه  

Woodbury-Smith et al.,2020:1.)  أل بف نفففففف  صبفففففف  صه ص  فففففففا ص  ا ففففففيا
 فبففففففةفق بففففففيه ص ففففففة في ص  ففففففا    وص ففففففة في ص ف   فففففف , كففففففوه صه ص ففففففة في ص ف   فففففف  يةف ففففففم 
 فففففففف  ص ة فففففففف ق س فففففففف    و  ص   ففففففففم ص ف   يففففففففا ص ةفففففففف  يبفففففففف يطا ص  بففففففففوه ةجففففففففا  ةصفففففففففين ص فنةجففففففففا  
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وص بففففف فا  ص ف  ففففففا, بينففففففا ص فففففة في ص  فففففا    ي كففففف  س ففففف    و  ص   فففففم ص  ا  يفففففا ففففففه بففففففم 
 ن فة  با  وصثوصك ص  باعه. ط

يةج ففففف  ص فففففة في ص  فففففا    و  فففففا    ففففففام ص ففففن ا ص جةففففففاس  بانفففففت ص فففففةجابا سا  يفففففا  يففففف  كفففففا 
ةة ففففففففو  وبا ةففففففففا   (, Paul,2000:194  ةجففففففففا  ص  بففففففففوه ص ةنظيفيففففففففاف فففففففف ن ص ب فففففففففا  فبا فففففففف   

  ص  فقففففا   وص ةفففف  ي  س فففف  جففففو  فة  بففففا  ص  بففففوه ص ف ففففاس  ص جةفاسيففففا فففففه صجففففم ص ةكيففففق فففففا
 ا  فففففففففففففف    س فففففففففففففف  ص ففففففففففففففة في , (Beadle,2009:3-4 ص  فقففففففففففففففا  ص   اعيففففففففففففففا ص ةفففففففففففففف  ةاكففففففففففففففنو 

بااجفففففففا   وسففففففف و  ي ففففففففم س ففففففف  ب فففففففك ةصفففففففو  وف فففففففا كا و طفففففففن ف فففففففاس  ص  بفففففففاعهوص  فففففففةجابا 
 &Cunico et al.,2012:2016 ; Hofelich و  بففففففا  ص  بففففففوه

Preston,2012:119)  فنظففففففففففففا   بفففففففففففوه ةجفففففففففففا  ص صيجابيفففففففففففا ص فففففففففففةجابا سا  يفففففففففففا وةا يففففففففففك و 
 Khanjani et al.,2015:80.) 

صفففففا ص ف ففففاس  ص  فففف بيا  ففففه يكففففوه  طففففا  و   فففف  ص ففففة في ص  ففففا     فففف   ف فففف ن ص ب فففففا   
 &Arnockyصبفففف ص  ف فففف ن ص ب فففففا  فففف  ص ة افففففم فففففا ص  بففففوه  كونطففففا ة فففففم س فففف  ص افففف  فففففه 

Stroink,2010:3 ; Yang& Hung,2015:217,)   ففففا ة في ص  ففففا    ي ففففطن  فففف 
  بفففففاعه ففففففه صجفففففم ب فففففك ص فففففةجابا سا  يفففففا ةةوص فففففك ففففففا   اعيفففففا ففففففا ص فنظففففففا ففففففاه ةوصصفففففم ص 

 Motomura et al.,2015:1-2 ; Sassenrath etوفة  بففا  ص  بففاعه ص ف  كففا  
al.,2016:6 .)  ص يجابيفففففاص  فقفففففا  ةا فففففيهأل ب بفففففا   صبففففف   ي ففففففم ص فففففة في ص  فففففا    س ففففف 

وص  بففففاعه  ص ب فففففا ة فففف   ف ففففا كا ص  كففففا  وص ف ففففاس  بففففيه ف فففف نوص افففف  فففففه ص ف ففففاس  ص  فففف بيا و 
 &Furnham  ص  بفففففوه  اعيفففففا يا  صجةفاسيفففففا عا  فففففا ص ففففف   ة  يففففف  ففففففه صجفففففم بنفففففام  ففففف وك
Sjokvist,2017:31) ,    ويفكفففففففه ة ففففففف ين ب فففففففض ص ةصفففففففو ص  افففففففوم ف طفففففففون ص فففففففة في ص  فففففففا

 (01   ف  ن ص ب فا ةجا  ص  بوه فه بفم ص ة ا يق ص وص       ص ج وم
 ص ة في ص  ا   ( ف طون 01ص ج وم  

 المفهوم الباحث ت
0 McBan,1995:352  فففففففه  ةفكففففففه ف فففففف ن ص ب فففففففاف فففففف  ص  وفطففففففا ص   فففففف و يا

و ففففا ن  ففففت  فففف  فو ففففا أو اا ففففا ص  بففففوه, بف نفففف  أنففففت 
 .ص  طن ص كافم    بوه س  يا و   و يا
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2 Mehrabian& 
Epstein,1997:525 

اا ففففففا سا  يفففففففا ف ففففففة كا بفففففففيه  بصففففففيه يفففففففةن صنةاجطفففففففا 
  ةا يك صع صق كف ص    يه.

9 Agnihotri& 
Krush,2015:166 

س ففففف  أه يةوقفففففا أو يةنبففففف  بف فففففاس   ف ففففف ن ص ب ففففففاقففففف    
و  و     طفففففن وص ففففففةجاباةطن ص ب يفففففا و سففففففوص  طن  ص  بفففففاعه

 .نص  صب يا وف ة  صةط
4 Oliver et 

al.,2015:15 
س ففففففف  ص ف فففففففا كا وص ة اسفففففففم ب فففففففكم  ف ففففففف ن ص بففففففففاقففففففف    

  اسم فا ص ةج با ص  ا  يا    بوه
5 Kaklauskaitė& 

Antinienė,2016:12 ; 
Koehne et 

al.,2016:318 

ص  ففففف    س ففففف  ص نبففففف ص   ففففف  ف فففففاس  ص  بفففففاعه وةا يففففف عن 
 .فنظفاص  ة  فطاس   ص ة ا ق فا ص ب فا  ص ة  

6 Sassenrath et 
al.,2016:6 ; Preston 

et al.,2020:2 

ص  ففففففةجابا ص  ا  يففففففا  ااجففففففا  ص  بففففففاعه ب ففففففكم يةوص ففففففك 
    بوه.فا ص   اعيا ص ف  كا 

7 Noten et al.,2019:5 
; Drimalla et 
al.,2019:1672 

 ف ففففففففف ن ص ب ففففففففففا ةجفففففففففا  ص  بفففففففففاعه  اص  فففففففففةجابا ص  ا  يففففففففف
 وصب صم ص عةفان ص  ا    ةجاعطن.

8 Islam et al.,2019:3 ص فوجطففففففا ناففففففو ةا يففففففك ص   اعيففففففا  اص  ففففففةجابا ص  ا  يفففففف
 ص ف  كا    بوه.

9 Grant et al.,2018:65  ف فففففففاس  ص  بففففففاعه وص  فففففففةجابا  طففففففا بففففففففا  ص نبفففففف ص   فففففف
 يةنا   فا فة  باةطن وصثوصقطن ص ة وي يا.

01 Woodbury-Smith et 
al.,2020:1 

ص ن فففففجان ص  ففففففا    فففففففا ص  بفففففوه فففففففه بفففففففم ص نبفففففف ص  

 ففففف  ص اا فففففا ص  ا  يفففففا  فففففت و طفففففن ص فة  بفففففا  وص ااجفففففا  

 ص باصا بت وص  فم س   ص باسطا ق   ص فكاه
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00 Salminen et 
al.,2021:1 

ص فففففففففةجابا ف ففففففففف ن ص ب ففففففففففا  ف فففففففففاس  ص  بفففففففففوه وة  يففففففففف  
ص  فقففففففففا ص يجابيففففففففا وص افففففففف  فففففففففه ص  فقففففففففا  ص  فففففففف بيا و 
 ريفففففففا وةصفففففففو  صيجابيفففففففا ووص ففففففف   ففففففف   ص  بفففففففوه ةجفففففففا  

 .فنظفاص 
 صس ص  ص باا  با سةفا  س   ص  بيا  ص  اب االمصد : 

ف  ص  ص ن جان ص  ا     ف  ن ص ب فا يف م  واستنادا لما تقدم يمكن القول ان التقمص العاطفي

فه صجم  طن فة  با  وااجا  ص  بوه وص باسطا ق   ص فكاه فه بفم ص ة فا  ص ف   ص , 

 وص فطا ص , وص ةج با ص  ا  يا    بوه و  و  ص   م ص يجابيا ص ة  يب يطا ص  بوه.

 التقمص العاطفياهمية : ثانيا
ص ة اففففففففم ب فففففففكم فبا ففففففف  و يففففففف  فبا ففففففف  ففففففففا ص  بفففففففاعه ةبففففففف   صعفيفففففففا ص فففففففة في ص  فففففففا     ففففففف  

 س   ص  طن ص  قيك  فة  با  ص  باعه وص ة في بطا, فه بفم:  فنظفاوةا يه ق    ص 
 .ص  ا       و    م ص  باعهص  ةجابا  (0
 .فنظفاقا صيجابيا بيه ص  باعه وص بنام سف (2
, وعفففففثص ص فففففف  ي فففففطن  ففففف  فنظففففففاةا فففففيه ص  ففففف وكيا  ص فوجطفففففا ففففففه قبفففففم ص  بفففففاعه نافففففو ص  (9

 D’Ambrosio et al.,2009 ; Turner et  فنظففففاب فففك نةفففاع  صيجابيفففا   
al.,2019 ; Noten et al.,2019). 

( صه صعفيففا Wingenfeld et al.,2018 ; Grimm et al.,2017كفففا يفف     (4
ص عةففففففان با  بفففففاعه ب فففففكم صك ففففف  بصوصفففففيا ففففففه صجفففففم ك فففففف  ص فففففة في ص  فففففا    ةكففففففه  ففففف  

 .  بوه  ا وو م ص
( صه ص فففففففة في Barrett,2016:238 ; Quednow,2017:55وصو ففففففف    (5

ةا يفففففففك   اعيفففففففا ص  بفففففففوه ففففففففه بففففففففم ص  فففففففةجابا   فة  بفففففففا  ص ف  كفففففففا ص  فففففففا    ي ففففففففم س ففففففف  
 ص باصا بت.

ص فففة في  صه( Takeda et l.,2019:261 ; Le et al.,2020:2ويففف     (6
 .    ص  باعه فنظفا   ة  ي  فكانا ص  ي اعن ص  ا   
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ص ففففففة في ص  ففففففا    يناصفففففف  اففففففوم ص نبفففففف ص   فففففف  : منظمتتتتتتةاط الزبتتتتتتون داختتتتتتل الانختتتتتت   (7
س فففف  بنففففام سفقففففا   فنظفففففاوص ةفففف  ي  س فففف  عففففث  ص ف ففففاس  ب ففففكم ي فففف   قفففف    ص  ص  بففففاعهف ففففاس  

يف ففففم صنبفففف ص  ص  بففففوه فا كففففا صث (, Phillips et al.,2002:526صيجابيففففا فففففا ص  بففففاعه  
 كونففففت, (Hollebeek et al.,2014:149  ةا يففففك ص ةفيفففف   فففف  ة فففف ين ص بفففف فا   عي ففففا 

 &Donsbach    ب ففففففففففففاوص ففففففففففف ام قيففففففففففففا ي ففففففففففطن  ففففففففففف  بنفففففففففففام  وصبففففففففففف  سا  يففففففففففا 
Gouthier,2015:221 ; Dovalienė et al.,2016:205) فففانب ص  ص  بفففوه ي فففطن  ,

ص فوصقفففففق وص  ففففف وكيا  وص ف فففففةويا  ص ةففففف  ةاكفففففن ص  فقفففففا بفففففيه ص  بفففففاعه  فففف  ةا يفففففك ص ةفففففوص ه بفففففيه 
(, Kumar&Pansari,2016:2; Gabay et al.,2016:1131  وف فففف ن ص ب فففففا

 Babiloni et  ففففف سففففه ةا ففففيه ص ف ففففا كا وص ة ففففاوه وص ة اسففففم وص   ففففا  فففف   ص  بففففوه  
al.,2017:210 ; Harrigan et al.,2017:598). 

ففففففه بففففففم ة  يففففف  قففففف    ص  بفففففاعه  ففففف  ص  فففففطان  فنظففففففايا فففففك صنبففففف ص  ص  بفففففوه  وصعففففف  صيجابيفففففا   
(, Harmeling et al.,2018:308  با ب فففففاب ف يففففا  ص بفففف ص  وبنففففام ص  يفففففا ص باصففففا 

صه , صث (Gong,2018:290  ففففففففف سففففففففه ة  يفففففففف  ص  ةفففففففف صن ص ف   فففففففف  وص  فففففففف وك  وص  ففففففففا     
  فففففففه بفففففففم ص وقففففففوق س فففففف فنظفففففففاي كففففففا ص اا ففففففا ص  فففففف وكيا    بففففففوه ةجففففففا  ص  صنبفففففف ص  ص  بففففففوه

وص  فففففففففففففففففطان  ففففففففففففففففف  ف ا جفففففففففففففففففا  (Prentice&Loureiro,2018:326  و    فففففففففففففففففم ص  بفففففففففففففففففوه  
ص غففففففوض ص فففففثل ي فففففق و صم ص  فففففبا  ص ةففففف     ففففف  بفففففا  بوه ص ففففف  ص ةصففففف ق ب فففففكم  ففففف ب  ةجفففففا  

 (Hollebeek et al.,2019:168-169  فنظفاص 
ةجففففففا   فنظفففففففاي ففففففطن ص ففففففة في ص  ففففففا     فففففف  ة  يفففففف  ص ةفففففف صن ص  بففففففوه با : التتتتتتتزام الزبتتتتتتون (8

جانفففف  فطففففن جفففف ص  فففففه ص جوصنفففف  ص ةفففف  ةففففر ل ص فففف  ,  ففففا ة صن ص  بففففوه يف ففففم ة فففف فطاا  ص ةفففف  ص بفففف ف
صه ص  طففففففففن ص فففففففف قيك   ةفففففففف صن ص  بففففففففوه يف ففففففففم ف ةففففففففا  (, صث Fullerton,2003:335و م ص  بفففففففوه  

(, وبا ةفففا    فففاه ص ةففف صن ص  بفففوه ي فففطن  ففف  Jones et al.,2010:16ص نجفففا   ففف  ص ة فففويك  
ةجفففففا  ص بففففف فا  ففففففه صجفففففم ب فففففك  فففففابا صيجفففففاب   فنظففففففاص  فففففة ف طا ص  ففففف وكيا  ص ةففففف  ية  يففففف  
 Bachria et  فنظففففففففاص ففففففففه بففففففففم ة  يففففففف    فففففففا ص  بفففففففوه  ففففففف   ة ففففففف فطاص ةففففففف  

al.,2019:406.) 
ي فففففطن ص فففففة في ص  فففففا     ففففف  بنفففففام سفقفففففا صيجابيفففففا فو وقفففففا بفففففيه ص  بفففففوه : ثقتتتتتة الزبتتتتتون (9
ص ففففثل ة  فففففا  ة  يفففف  ص ففففو م    ففففطانفففففه بفففففم ص  طففففن ص فففف قيك   بي ففففا ص   ففففا وصعفيففففا ص فنظفففففاوص 
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يةففففففف ل ص ففففففف ص  كبيففففففف ص  س ففففففف  كي يفففففففا ة فففففففوي  ص  فقفففففففا  بفففففففيه  ففففففف   ص  بفففففففوه, ص فففففففف  ص فففففففثل  فففففففوق 
ص   ففففففففا ص ف ةففففففففا  ص  ففففففففاا  ة ففففففففوي  سفقففففففففا  وبفففففففف فا   ةُ فففففففف وص ص صةطففففففففا, وبا ةففففففففا    ص فصففففففففا ق

 فنظففففففاص ص فففففف  ص فففففثل  فففففوق يفففففر ل ص ففففف  ك ففففف    فففففاعن ةجفففففا  بففففف فا   ,ناجافففففا ففففففا ص  بفففففاعه
 et al,2007:23Rauyruen  وص  بففففوه ص ةبا ففففا   فنظفففففايفففف ةب  بنففففام ص   ففففا بففففيه ص (, صث

وص و ففففام بفة  بففففا  ص  بففففوه س فففف  ففففف ص   و ي ففففا  بة ففففوي  ص عةفففففان بة ففففويك ص  فقففففا  فففففا ص  بففففاعه
ص وقفففففففففففففف  وعففففففففففففففث  ص فففففففففففففففف  بفففففففففففففف و   يففففففففففففففف ةب  ب ففففففففففففففكم فبا فففففففففففففف   ففففففففففففففف  ص ففففففففففففففة في ص  فففففففففففففففا    

 Doma,2013:73),   ص ففففففة فا  ص ففففففة في ص  ففففففا     قفففففف    ف فففففف ن ص ب فففففففا  ا   ففففففا ةف ففففففم ففففففف
 Khan   ففف   ص  بفففوه ففففه صجفففم ة ففف ين ص بففف فا  با  فففكم ص فففثل ي فففطن  ففف  ك ففف    فففا ص  بفففوه

et al., 2014:333). فنظففففااه ص فففة في ص  فففا    ي فففطن  ففف  ة  يففف  قففف    ص وبا ةفففا    ففف 
ص   ف ففففففاس   فففففف  ص فاا ظففففففا س فففففف  ص  بففففففاعه فففففففه بفففففففم ةا ففففففيه سفقةففففففت فففففففا ص  بففففففاعه بوص فففففف ا 

ص فوجطففففا ت ففففف  ة  يففففف  تجففففف صمص   فنظففففففاا فبففففا  ص  ص ف فففففرو يا ص جةفاسيفففففا     ففففا  س ففففف  أ فففففا
 (.Pérez&Rodriguez,2015:19  ص فة ام   كاو  ص  باعه

 Courtright etيطفففةن ص فففة في ص  فففا     ففف  ةا يفففك   فففا ص  بفففاعه  :  ضتتتا الزبتتتون (01
al.,2009:2-3  ,)ا   فففففففا أاففففففف  أعفففففففن ص   فففففففايا ص نظ يفففففففا وص  ف يفففففففا  ف ظفففففففن ص ف فففففففوقيه سفففففففه 

بف ابفففففففففففا ن  فففففففففففا ص   فففففففففففا   فففففففففففف سفففففففففففه كفففففففففففوه (, Chang&Fong,2010:2837  ص  بفففففففففففاعه
 ه قفففف ص ص  ص  بففففاعه ةكففففا  صه ةكففففوه  (Munari et al., 2013:142صن فففففك   ففففو م  

 (Belás&Gabčová,2016:134س فنيا اة     اا ا ص فبا    ص  ا يا  
فففففه بففففففم  ص  بففففوهيفففففا ا ص ففففة في ص  ففففا     و  فطففففن  فففف  ةا يففففك و م : ولاء الزبتتتتون (00

 Fox et  ص عةفففففففان بفة  بففففففا  ص  بففففففوه و طفطففففففا قفففففف   ص فكففففففاه وص  فففففف    ةا ي طففففففا
al.,2010:184)  س فففففف  ةن يففففففث ص عففففففف صق  فنظفففففففاة  يففففففف  قفففففف    ص ,  ففففففو م ص  بففففففوه  ي ففففففطن  فففففف

ي ففففففففم س ففففففف  ب فففففففك   و    فففففففم (, وبا ةفففففففا    فففففففاه عفففففففثص ص فففففففف  Doma,2013:73ص ة فففففففوي يا  
 ص ةنظيفيففففففففففففاا   ص ة افففففففففففففم فففففففففففففا ف فففففففففففف ن ص ب فففففففففففففا صيجابيففففففففففففا  فففففففففففف   ص  بففففففففففففوه فففففففففففففه صجففففففففففففم صسفففففففففففف

 Saleem&Raja,2014:118) ص ففففففففف   يففففففففر ل و م ص  بففففففففوه ص فففففففف   يففففففففا   سفففففففف   ص  بففففففففاعه, صث
 Kandampully et  فنظففففففا  ص ففففثل يفففففن كا ب فففففكم صيجفففففاب  س فففف  ص اصفففففا ص  فففففوقيا 

al.,2015:395 ; Watson et al.,2015:790). 



 78 

ص  فففففا    س ففففف  ص  فففففةجابا    بفففففوه ففففففه ي ففففففم ص فففففة في : استتتتتتاابة الزبتتتتتون العاطفيتتتتتة (02
وة ففففففوي  فطفففففا ص  ف ففففف ف  ص بفففففف فا  ففففففه صجففففففم ص ة اففففففم فففففففا  فنظففففففابففففففم ة فففففوي  قفففففف  ص  ص 
,  فففا ة في ص  فففا    ي فففطن  ففف  (Wilson et al., 2012:77 صثوصك ص  بفففاعه ص فبة  فففا 

وياففففف  ففففففه ص  ففففف وكيا  ص  ففففف بيا  فنظففففففابنفففففام ص فففففةجابا ص  بفففففوه ب فففففكم يفففففةفعن ففففففا فة  بفففففا  ص 
 ة ففففطن  فففف  ة  يفففف ص ففففةجابا ص  بففففوه كفففففا صه (, Albrecht et al.,2016:678بففففوه      

 Guadagni etس فففف  ص  ففففةجابا ص فففف  ص  ففففة ا    فففف  و    ففففم ص  بففففوه    فنظفففففاقفففف    ص 
al.,2017) ا  ففففففةجابا ص  ا  يففففففا    بففففففوه ةففففففر   س فففففف  ص فطففففففا ص  وص ببفففففف ص  ص ف  وبففففففا   طففففففن  ,

(, صث يفكففففففففففه Andrianto,2019:108  فنظفففففففففففاص  ة فففففففففف فطاوة يففففففففففين قيفففففففففففا ص بفففففففففف فا  ص ةفففففففففف  
ففففففففه بففففففففم ب فففففففك نيفففففففا  ة ففففففف فطاةا يففففففف  ص  بفففففففاعه  ف فففففففةجابا ةجفففففففا  ص بففففففف فا  ص ةففففففف   فنظففففففففا  

ص ة ففففوي يا ص ةفففف  ة ففففطن  فففف   يففففا   ة  ففففيف  ص  بففففوه   بفففف فا  ص ف  فففففا صيجابيففففا ةجففففا  ص ن فففف ا 
 Sehar et al.,2019:35-36.) 

 ففففا     و  فطففففن  فففف  ص ةفففف  ي  س فففف  نوصيففففا يفففففا ا ص ففففة في ص : نوايتتتتا الزبتتتتون الاياابيتتتتة (09
, صث صه نيفففففففففا ص  بفففففففففوه  ففففففففف  (Bilgihan,2016:105  فنظففففففففففابا فففففففففة فام بففففففففف فا  ص ص  بفففففففففوه 

  فنظفففففففففففففففففةفففففففففففففففففا ا  و  فطففففففففففففففففن  فففففففففففففففف  ةا يففففففففففففففففك ص نجففففففففففففففففا  ص  فنظفففففففففففففففففاص ة افففففففففففففففففم فففففففففففففففففا ص 
 Fungai,2017:114 ةا ففففففيه ص ن فففففف ا ص ة ففففففوي يا ص ةفففففف   فنظفففففففا( وبا ةففففففا   ية ففففففيه س فففففف  ص

 &Azemiص ةفففففففففففف  ي  س فففففففففففف  ة  فففففففففففيف  ص  بففففففففففففوه   ية اففففففففففففم بطففففففففففففا فففففففففففففه بففففففففففففم 
Ozuem,2019:131)  ص ف  فففففففففففا  ص ةنظيفيففففففففففا,  ا  بففففففففففاعه ص ففففففففففثيه ية ففففففففففاف وه فففففففففففا ص بفففففففففف فا

 ,Prasetya & Sianturi فففوق ةكفففوه  طفففن  ريفففا باصفففا بطفففن ةجفففا  جفففو   ص ب ففففا  
فففففه صجففففم ص ةفففف  ي  س فففف  نيففففا ص  بفففففوه  فنظفففففا, وعففففثص ص ففففف  يف ففففم ن  ففففا صيجابيففففا   (2019:23
 نيفففففا ص  بفففففوه ةف فففففم ف ةكففففف  فطفففففن  (Sari,2019:5  ص ةنظيفيفففففا  ص فففففة فام ص بففففف فا   ففففف  ةكففففف ص

 ص ةنظيفيففففففففففففا فففففففففففف  فجففففففففففففام ة ففففففففففففويك ص بفففففففففففف فا  فففففففففففففه بفففففففففففففم ةا يففففففففففففك وة ظففففففففففففين ص  بففففففففففففا  
 Yuping,2019:635). 
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 المبحث الثالث
  السموك السمبي لمزبون

 لغةالسموك السمبي لمزبون: مفهوم  -اولًا:
ا ز تتتتتتت لةاتتتتتتتلة  تتتتتتتسةة(misbehavior)ةتستتتتتتتتراسة ادر ستتتتتتتحة اسلاكتتتتتتتحةا تتتتتتتط  ة استتتتتتت   ة استتتتتتت   

,ةفرلدتتتتتلةاتتتتلةكتتتتت ةا ظاتتتتح ا اتتتتذتةك تعتتتت ةارتتتتلككرة استتتت   ة اا   اتتتتحةاتتتتلة  تتتتسة استتتت   ة لاشتتتتلرىة اتتتت ة
ا ز تتتتتتتت لة ا ا كتتتتتتتتحةاات  تتتتتتتتحةاتتتتتتتتلة اا تتتتتتتتط سل ,ة لاز تتتتتتتتل لةة اتر كتتتتتتتترةكتتتتتتتتلة استتتتتتتت   ة استتتتتتتت   

رغ تتتت لة(ة  اتتتتذتةكشتتتتكرة اتتتت ة از تتتتل لة اتتتتذكلةلاةكproblem customers)ة ااستتتت  كلةا اشتتتتل س
از تتتت لة ةلكتلاس اتتتتلة ا تتتت عة لااتتتترةفكستتتتا ة تتتت.ةعةا تتتتد ة ااداتتتتح,ة  از تتتتل لة لااتتتتركلفتتتت ة اترتتتتل لةاتتتت

(Jaycustomers)ا تتتتتتتتد ةا  اتتتتتتتتذتةك تتتتتتتتكلةت  عتتتتتتتتل ة از تتتتتتتت لة استتتتتتتت  كحة  اتتتتتتتتت ةتستتتتتتتت  ةاشتتتتتتتتل سةة
 consumerكستتتتتتتا ة استتتتتتت   ة اا ستتتتتتتر ةا ز تتتتتتت لة)  از تتتتتتتل لة لااتتتتتتتركل,ة  اكتتتتتتتر  ةة ااداتتتتتتتح

deviant behavior)ارضتتتتلةت تتتتل ة اكتتتتعة لة از تتتت لةكا تتتت ة تتتت حةكتتتتد ة  اتتتتذتةكشتتتتكرة اتتتت ةة 
,ة ه تتتتتتل ة  تتتتتت  عة اتتتتتتراةتتااتتتتتتسةفتتتتتت ة استتتتتت   ة لا تعتتتتتتلزت,ة غضتتتتتت ة از تتتتتت ل,ة ة اا داتتتتتتح ااتتتتتتدال

 اكتتتتتعة اتستتتتتاكل ة اتتتتتت ةتتتتتت ة اتطتتتتتر ة  لاتتتتتتلا ةفتتتتتللة.ة...ة اتتتتت ة   ت تتتتتل ة از تتتتت ل,ة  استتتتت   ة ااتتتتتد ع
,ة   تتتت حة  اتتتترةد تتتتحة ل استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت استتتتدةاتتتتلة اتتتت ةةتعتتتتد اتتتتلةهتتتت ة لاةستتتت   كل ةاعتتتتلة
 &Bitner et al.,1994:98 ; Lovelockة)ةا ز تت ل استت   ة استت   ةاتتلة  تت  عةةتااتتس

Wirtz,2004:73 ; Reynolds& Harris,2009:321 ; Huang et 
al.,2010:151-152; Veres & Jackel, 2010: 18 ; Isin et al.,2010:2 
;Daunt& Harris,2011:1034 ;  Jäckel, 2011: 2; Fan et 
al.,2012:186 ; Liu et al.,2013:69; Jäckel & Lehoczky, 2013: 
699; Harris& Daunt,2013:281 ; Douglas, 2014: 3; Chahal & 

Dalrymple, 2015: 1; Douglas et al., 2015:330 ; Tran,2016:42).ةة
 customer لة ستتتتتتلسة ستتتتتتتاد  ة ادر ستتتتتتحة اسلاكتتتتتتحةاا تتتتتتط  ة استتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لة)

Misbehaviorفتتتتتتتت ةة كتتتتتتتتتلاسة ظك تتتتتتتت كستتتتتتتتتاد ةفتتتتتتتت ةسلاتتتتتتتتحةستتتتتتتتد  ة(ة تتتتتتتت لة لةهتتتتتتتتذ ة ا تتتتتتتت عة
ة   كتتتتتتدة استتتتتت   ة اا   اتتتتتتح ت تعتتتتتت ةة تتتتتتتكارة شتتتتتت سةا لشتتتتتترةك كتتتتتت ةا ظاتتتتتتح ارا كتتتتتتل ة اد ا كتتتتتتحةا 

(Hailat,2016:59ةفلاستتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لةفتتتتتت ة ااتتتتتتدال ةك رتتتتتتدة اتتتتتتر ةاعاتتتتتتلةفتتتتتت ة ا  تتتتتتل ة,)
 اتتتتتلةفتتتتت ةذاتتتتت ة ار  اتتتتتسةا ز تتتتت لةةا ظاتتتتتح اةت تتتتتداعل ااتتتتتدا ة   تتتتت ةكرتاتتتتتدةك تتتتت ة ااتتتتتدال ة اتتتتتت ة
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 ااتر  تتتتتتتحة تتتتتتتلااسكطة ااتتتتتتتلدت,ة  لا تاتتتتتتتلك ة  ازا تتتتتتت ,ة  ااتتتتتتتدال ة اا داتتتتتتتحةاتتتتتتتلة  تتتتتتتسة اظرفكتتتتتتتحة
-Elا تتتتتتتد ة ااداتتتتتتتح,ة اكتتتتتتتعةهتتتتتتتذ ة ار  اتتتتتتتسة سستتتتتتت ةط كرتعتتتتتتتلةتتتتتتتتكارةك تتتتتتت ةستتتتتتت   ة از تتتتتتتت لة)

Haleam,2016:60.)ة
 لمزبون ثانيا: التفسير الفكري ونظريات السموك السمبي

لةاتتتتتتلاسة  عتتتتتتل ة ظتتتتتترةكتتتتتتدىةكا تتتتتتلةت ستتتتتتكرة ا تتتتتتذ رة اتلركاكتتتتتتحةا ستتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لةاتتتتتت ة
ة ظركل ة هاعل:

 نظرية التبادل الاجتماعي ( أ
كتتتتتتتتتدا  لةفتتتتتتتتت ةكلا تتتتتتتتتحةت لداكتتتتتتتتت ةةا ظاتتتتتتتتتح لة ا  تتتتتتتتترىة ار كستتتتتتتتتحةاعتتتتتتتتتذ ة ا ظركتتتتتتتتتحة لة از تتتتتتتتتل لة  ا

 ,Gouldner, 1960:162; Homansالر كتتتحة) كستتتلفظ لةك كعتتتلةاتتتلةعتةرد دةفرتتتسة
1961:x ; Blau, 1964:1للة اتستتت ك ة  تتت حةكلاتتتحةكااتتتسة ف تتتلةاعتتتذ ة ا ظركتتتحةفتتت(,ةة

 ظتتتتتتتتتتتل ةستتتتتتتتتتت    ةات تتتتتتتتتتتلدسة كترلاتتتتتتتتتتتسةاتتتتتتتتتتتعة ااشتتتتتتتتتتتل سة اتتتتتتتتتتتت ةتتتتتتتتتتتتكارةك تتتتتتتتتتت ةهتتتتتتتتتتتذ ة استتتتتتتتتتت   ة
(Bagozzi,1975:39)لة اتتتتتتت ة ظركتتتتتتتحةترتتتتتتت دة ا تتتتتتتذ رة اتلركاكتتتتتتتحةا ستتتتتتت   ة استتتتتتت   ةا ز تتتتتتت,ة ذة 

 تتتتتللة ات تتتتتلدسةةفتتتتت ة د كتتتتتحة ااال ك كتتتتتل ة ات تتتتتلدسة لا تالككتتتتتح,ةفاتتتتتلة شتتتتتبىة استتتتت   ة استتتتت   ةا ز تتتتت ل
  تتتتتت ة لا تالككتتتتتتحة اارت طتتتتتتحة ترزكتتتتتتزة ا  ةهتتتتتت ة لاستتتتتتلسةفتتتتتت ة لا ضتتتتتت لطة اتستتتتت ك  ة لا تاتتتتتلك ة
 اا  كتتتتتحة ا ظركتتتتتحةا ستتتتت   ة استتتتت   ة  لاتتتتتتلا ةستتتتتر ة ااستتتتت  كلة اتتتتت ةفعتتتتت ة ك كتتتتتحة  تتتتتل ةة لااداتتتتتح,

 ر تتتتتتلرىة اتتتتتتراة لةةة(,Czepiel,1990:13ا ز تتتتتت لةاتتتتتتلةاتتتتتتلاسة ظركتتتتتتحة ات تتتتتتلدسة لا تاتتتتتتلك ة)
 رتتتتتت ة  اتتتتتت ذلةات لاتتتتتتسةتراتتتتتتسةضتتتتتتا  ةا ا كتتتتتتحة ظركتتتتتتحة ات تتتتتتلدسة لا تاتتتتتتلك ةتااتتتتتتسة طتتتتتتلرةارة

) كتتتتت ةكا تتتتتلةا ظركتتتتتحةةطرستتتتتح ا تتتتت هرتة اتتتتتذتةكا تتتتتلةة,ة لاة لة اتستتتتتلكساترتتتتتددىةاتتتتتلة ا ظركتتتتتل 
ةة.؟ ات لدسة لا تالك ة لةترت طة لاس   ة اس   ةا ز  ل

ا تتتتتتتد ةفر تتتتتتتدالةك تتتتتتتد ة لة استتتتتتت   ة استتتتتتت   ةا ز تتتتتتت لةكت تتتتتتتذرةاتتتتتتتلة ظركتتتتتتتحة ات تتتتتتتلدسة لا تاتتتتتتتلك ة
,ة  لاتتتتتتلا ةك تتتت  ة از تتتتت لة لاااتتتتتسةادالتتتتتت ة اتتتت ة از تتتتتل لةفل تتتتت ةكا تتتت ة اتز اتتتتتلةاتتتتداة از تتتتت لة ااداتتتتح
اتتتتت ةةا ظاتتتتتحاتتتتتلة  تتتتتسة ا فتتتتتل ة للااتز اتتتتتل ة  ا كاتتتتتحة اتتتتتت ةس  عتتتتتلة اةا ظاتتتتتح ةا  رتتتتتحة اتتتتت ة ا ك تتتتتد

  لاتتتتتلا ةفتتتتللةهتتتتذ ة ات تتتتلدسةكتتتتكدتة اتتتت ةة, تتتتت ر سةهتتتتذ ة اا  رتتتتحةك تتتت ةشتتتت سةرضتتتتلة  لا ة از تتتت ل
 اتتتتذتةة  از تتتت لة هتتتتذ ةاتتتتلةكستتتتا ة تستتتت ك ة ارلا تتتتل ةا ظاتتتتح ة ا تتتتحة تتتتكلة ا  تتتتل ةاشتتتتلكرة  اتز اتتتتل

 ;Morgan&Hunt,1994:22)ةكر تتتتتتتتزةك تتتتتتتت ة  تتتتتتتتل ةكلا تتتتتتتتل ة ك ل كتتتتتتتتحةاتتتتتتتتعة از تتتتتتتت ل
Fullerton& Punj, 2004:1239 ; Cropanzano& Mitchell,2005:875)ة,
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ةا فتتتتتل كترتتتتكلةك تتتت ةطرفتتتت ة ارلا تتتتحة ة  از تتتتل لةا ظاتتتتح تتتتكلة اة ارلا تتتتح ك كتتتت ةفاتتتتلة  تتتتسةتطتتتت كرة
ستتتتتتد  ة اتط  تتتتتتل ة از تتتتتت لةكتتتتتتكدتة اتتتتتت ةةا ظاتتتتتتحت تتتتتتل ة اتتتتتت رض,ة  لةكتتتتتتد ة فتتتتتتل ة اة لاتز اتتتتتتلتع 

,ة تتتتتكلةطرفتتتتت ة ارلا تتتتتحةتتتتتت ر سةك تتتتت ةشتتتتت سة استتتتت   ة استتتتت   ةا ز تتتتت لةستتتتت   كل ةغكتتتتترةارغ  تتتتتح
 لااتتتتتترة اتتتتتتذتةك اتتتتتتدةا ا كتتتتتتحةاتتتتتتلة اضتتتتتت  طةةفلاستتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لةكستتتتتتد ةت تتتتتتدك ة ااداتتتتتتح

ةة(.Ben-Zur&Yagil,2005:83 ; Pervan et al.,2009:61)ةك  ةا د ة ااداح
ت تتتتلدسة ف تتتتلةا ظركتتتتحة ات تتتتلدسة لا تاتتتتلك ة لة استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت لةك اتتتتدةك تتتتدالةك تتتت لةه تتتتل ة

  از تتتتت لةكراتتتتتسةك تتتتت ةةا ظاتتتتتحغكتتتتترةكتتتتتلدس,ةعتة ر تتتتتلر ة اتتتتتراة لة ات تتتتتلدسةغكتتتتترة ارتتتتتلدسة تتتتتكلة ا
 هتتتتذ ة لااتتتترةستتتت  ةكتتتتكدتة اتتتت ة  تتتتل ةةا ظاتتتتح از تتتت لةك تتتت ة ات تتتتر ة شتتتت سةستتتت   ةت تتتتل ة اةستتتت 

 Keeffe,2010:15 ; Ma et)ةا ظاتتتتتح اةت تتتتتل اشتتتتتلكرةستتتتت  كحةاتتتتتداة از تتتتت لة
al.,2011:529)تتتتتت لةا  عتتتتتتحة ستتتتتت ة ااداتتتتتتحة اا داتتتتتتحة  اتتتتتتت ة تتتتتتد رهلةتفستتتتتت   كل ة از تتتتتتل لة,ة 

فتتترد دةة(,Liu et al.,2013:69 تستتتدةاتتتلة تتت دىةت تتتدك ة ااداتتتحة)ت تعتتت ة استتت   ة اا  تتت سة
 تتتتل  ةك تتتت ة اع كتتتتحة كا تتتتلة ات  تتتتكة تر  اعتتتتلةلاةارتتتتلككرةة عتتتتلة از تتتت لةاتتتتلةهتتتت ة لا ا رتتتتسة اتتتتت ةك تتتت  ة

هتتتتتتذ ة استتتتتت   كل ةتتتتتتتكارةك تتتتتت ة لةة  اا   تتتتتت ة لا تالككتتتتتتحة اتتتتتتت ةك   ععتتتتتتلة از تتتتتت ل,ةفضتتتتتتلاةكتتتتتتل
  لاستتتتتتتل ىةة(Tran,2016:43)ةا ظاتتتتتتحاتتتتتتلةاتتتتتتلاسة اتتتتتتتع  ةك تتتتتت ةستتتتتتارحة ا ل تتتتتتحة اةا ظاتتتتتتح ا

ة.(Man et al.,2017:150 ا  ظكحةك  ةا د ة ااداحة)
 نظرية العزو ( ب

(ة ار  تتتتتتتتتدة لا سةاعتتتتتتتتتذ ة ا ظركتتتتتتتتتح,ةف ف تتتتتتتتتلةاعتتتتتتتتتذ ة ا ظركتتتتتتتتتحةفتتتتتتتتتللة ات  تتتتتتتتتكةWeiner,1980ك رتتتتتتتتتدة)
ة تتتتتتكل,ة  لاتتتتتتتلا ة(Weiner,1985:550)ةت تتتتتتدك ة ااداتتتتتتح لاستتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لةكرتتتتتت دة اتتتتتت ة

(Weiner)ةفل تتتتت ة ات ظكاكتتتتتح  تتتتت ةاتتتتتلة  تتتتتسة كتتتتتلسةرد دة ا رتتتتتسة استتتتت  كحةا ز تتتتت لةت تتتتتل ة ااداتتتتتحةة
كترتتتتتتتكلة كتتتتتتتلسةالااتتتتتتتحةك ل تتتتتتترةاشتتتتتتتتر حةتتااتتتتتتتسةفتتتتتتت ة)ا ضتتتتتتتعة استتتتتتت  كح,ة  ا ل كتتتتتتتحة اتتتتتتتتس  ,ة
  لاستتتتت ر ر(,ةفا ضتتتتعة استتتت  كحةكشتتتتكرة اتتتت ةاتتتتداة در  ة از تتتت لةا ا تتتتللة اتتتتذتةت تتتتعةك تتتت ةكلت تتتت ة

 عتتتتلة اتتتتتباكرةةا ظاتتتتح ادر تتتتحة اتتتتت ةكا تتتتلةا  ستتتت ل ةفشتتتتسة ااداتتتتح,ة ك اتتتتلةتااتتتتسة ا ل كتتتتحة اتتتتتس  ة
ة ,ةف  اتتتتلة ل تتتتستتتتدةاتتتتلة ا  اتتتتحة اا ط  تتتتحة استتتت  كحة شتتتت ل اة از تتتتل لك تتتت ة از تتتت ل,ة لااتتتترة اتتتتذتةك

لةا اتتتتتدال ة اا داتتتتتحةا ا ضتتتتتح,ة  اتتتتتلة تتتتتللةت كتتتتتك ة از تتتتت ةك تتتتت ة ستتتتت ل ة ا شتتتتتسةةا ظاتتتتتحستتتتتكطرىة ا
 ;Folkes et al.,1987:535 ; Bitner et al.,1990:72-73)ةستت   ة  تتلار س

Weiner,2000:383 ; Hess et al.,2003:130).ةة
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فكاتتتتتلة ذ ة تتتتتللة ستتتتت ل ة ا شتتتتتسة اتتتتتلة ار  تتتتترة لااكتتتتترةفكتااتتتتتسةفتتتتت ة لاستتتتتت ر رة  اتتتتتذتةكشتتتتتكرة اتتتتت ة
تسدكتتتتتدة ستتتتت ل ة ا شتتتتتسة اتتتتتت ةتتتتتتكدتة اتتتتت ةةا ظاتتتتتحكترتتتتتكلةك تتتتت ة اة ت ااتتتتتدا ةا  تتتتتتلة  ةد  اتتتتتل,ة

ة,ة  لاتتتتتلا ةفتتتتللة ستتتتت ر رةكتتتتز ة از تتتت لةكشتتتتكرة اتتتت كتتتتز ة از تتتت لة زكتتتتلدىة استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت ل
ةستتتتت  ةكتتتتتت ةت ر رهتتتتتلة تتتتتكلة استتتتتكلة  لااتتتتترةا ظاتتتتتحاتتتتتت ةكرتتتتتل  ةا عتتتتتلة ا ستتتتت ل ة ا شتتتتتسة ةت  تتتتتعة ل

(Wirtz& Mattila,2004:152)ة هتتتتتذ ةستتتتتككدتة اتتتتت ةاستتتتتت كل ة ك تتتتت ةاتتتتتلةكتتتتتد ة ارضتتتتتلة,
 Huang)ةا ظاتتتحاك تكتتتحةاتتتعةاتط  تتتل ة ا   اتتتحةا ط  تتتحةستتت  كح,ة    كتتتلةشتتتر  ةاستتتت   كحةغكتتترة

et al.,2010:152 ; Miles,2012:57.)ة

 السمبي لمزبون مفهوم السموك -:ثالثا

 لافرتتتتلسة استتتت   كحة اتتتتت ةك تتتت  ة عتتتتلة از تتتتل لة  اتتتتت ةت تعتتتت ة   كتتتتدةةكااتتتتسة استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت ل
,ة  لاتتتتتلا ةكترتتتتكلة اا داتتتتحةاتتتتلة  تتتتسةا تتتتد ة ااداتتتتحة ات ظكاكتتتتح استتتت   ة اا   اتتتتحةت تتتتل ة ااتتتتدال ة

فعتتتتتت ة استتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لةاتتتتتتلة  تتتتتتسةتستتتتتت كطة اضتتتتتت  ةك تتتتتت ةضتتتتتتر رىة د رىةهتتتتتتذ ة ا تتتتتت عةاتتتتتتلة
  د  ةا تتتتتد ة ااداتتتتتحة  از تتتتتل لة لااتتتتتركلةةا ظاتتتتتح استتتتت   كل ةاتتتتتلة  تتتتتسة استتتتتدةاتتتتتلةتتتتتتباكر ةك تتتتت ة ا

 Phillips et al.,2005:73 ; Drennan et)ةا ظاتتتتح ااترتتتتلا كلةاتتتتعة ا
al.,2007:705 ; Drennan et al.,2007b:2 ; Salmela& 

Ylönen,2009:11.)ة

س تتتت  ةاةا ظاتتتتح الا تعل تتتتل ة اتتتت ة لاستتتتلسة اتتتتذتةكتتتتكدتة اتتتت ة استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت لةكرتتتت دة  لة
 ; Daunt& Harris,2014:7-8)ةا ظاتتح  اتتت ةتتتكارة تتد رهلةك تت ة تت ىة ستتارحة ا از تت لة

Potdar,2015:1 ; Grybś-Kabocik,2016:121ةفلاستتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت لةكااتتتتسة,)
 ا ل تتتت ة ا تتتتلا ة  ااظ تتتت ةا ز تتتت لة  اتتتتت ةتتتتتكدتة اتتتتلة اتتتت ةاستتتتلرىة  ةضتتتتررة  ستتتت ةاتتتتداة از تتتتل لة

(Hailat,2016:42)از تتتتتتل لة لااتتتتتتركلةك تتتتتت لةاتتتتتت ةتتتتتتتباكرةستتتتتت   ةةاتتتتتتعةت لكتتتتتتس ا,ة  لاتتتتتتتلا ةفتتتتتتللة 
 كا تتتتتتتتتتلةت تتتتتتتتتتدك ةة.(El-Haleam,2016:59)ةك تتتتتتتتتت ةرضتتتتتتتتتتلة از تتتتتتتتتت لةت تتتتتتتتتتل ةا تتتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتتح

ةا ا كتتتتتتتحةاتتتتتتتلة لاف تتتتتتتلرة  لار  ةستتتتتتت سةا عتتتتتتت  ة استتتتتتت   ة استتتتتتت   ةا ز تتتتتتت لةاتتتتتتتلةاتتتتتتتلاسة ا تتتتتتتد س
ة(.11)

ة
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ة اس   ة اس   ةا ز  ل(ةا ع  ة11 ا د سة)

 المفهوم الباحث ت
1 

Fullerton & Punj,1997:336 
ستتتتتتتتتت   ة از تتتتتتتتتت لة اتتتتتتتتتتذتةك تعتتتتتتتتتت ة   كتتتتتتتتتتدة استتتتتتتتتت   ة

   تتتتتتتتتتل ةت تتتتتتتتتت رةستتتتتتتتتت   ةةا ظاتتتتتتتتتتح اةفتتتتتتتتتت  اا   اتتتتتتتتتتحة
ة اات رحةا ظاح اةت  عل ت ل ة

2 
Harris&Reynolds,2003:145 

رد دةفرتتتتتتتتتتسة از تتتتتتتتتتل لة اتتتتتتتتتتذكلةك تع تتتتتتتتتت لة   تتتتتتتتتتدة  ة
ة اا داح.ة ات ظكاكح  كرة  دة اادال ة

3 
Fullerton& Punj,2004:1239 

ظتتتتتتتتلهرىةاعاتتتتتتتتحةتتتتتتتتتكارةك تتتتتتتت ةت ر تتتتتتتتحة از تتتتتتتت لةاتتتتتتتتعة
ةا ظاح ا

4 
Drennan et al.,2007:705ة

 استتتتتتتتتتتت   كل ة ااتتتتتتتتتتتتكارىةك تتتتتتتتتتتت ة اسلاتتتتتتتتتتتتحة اار  كتتتتتتتتتتتتحة
 ا تتتتتتتتتتتتتتتتتتتد ةةا ظاتتتتتتتتتتتتتتتتتتتح  االاكتتتتتتتتتتتتتتتتتتتحة  لا تالككتتتتتتتتتتتتتتتتتتتحةا 

ة ااداحة  از ل لة لااركل
5 

Harris& Dumas,2009:381 
ة اكتتتتتتتتتعة استتتتتتتتت   كل ة اتتتتتتتتتت ةتتتتتتتتتتكارةتتتتتتتتتتباكرةا لشتتتتتتتتتر

 ت  تتتتتتتتتتتتتتتتد ةاستتتتتتتتتتتتتتتتل رةالدكتتتتتتتتتتتتتتتتحةةا ظاتتتتتتتتتتتتتتتتحك تتتتتتتتتتتتتتتت ة ا
ة ار  كح.

6 

Lennon et al.,2011:120 

ا لفستتتتتتتتتتحةغكتتتتتتتتتترة ااشتتتتتتتتتتر كحة تتتتتتتتتتكلة از تتتتتتتتتتل لةت تتتتتتتتتتل ة
 ااتتتتتتتتدال ة اارر ضتتتتتتتتحةاتتتتتتتتلة  تتتتتتتتسةا تتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتحة

ة ر سةفتتتتتتتتت ة ا تتتتتتتتتل ة ا ضتتتتتتتتتل ع,ة  استتتتتتتتتر ح  اتتتتتتتتتت ةتتتتتتتتتت
ة...ة ا .

7 

Fan et al.,2012:185-186ة

 استتتتتتتتتت   كل ة استتتتتتتتتت  كحة اا لشتتتتتتتتتترىة غكتتتتتتتتتترة اا لشتتتتتتتتتترىة
 اعلدفتتتتتتتتتتحة اتتتتتتتتتت ةزكتتتتتتتتتتلدىة اضتتتتتتتتتت طة  ك تتتتتتتتتتل ة اراتتتتتتتتتتسة
ك تتتتتتتت ةا تتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتحةاتتتتتتتتلة  تتتتتتتتسة از تتتتتتتت لة تك تتتتتتتتحة

 ا  تتتتتتتتت ة ا تتتتتتتتتلف ةااداتتتتتتتتتحةةا ظاتتتتتتتتتح اة تلستتتتتتتتتحكتتتتتتتتتد ة
ة از ل ل.

ة
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8 
Lennon et al.,2014:194ة

ستتتتتتتتتتتتتت   كل ة از تتتتتتتتتتتتتتل لة اتتتتتتتتتتتتتتت ةت تعتتتتتتتتتتتتتت ة اارتتتتتتتتتتتتتتلككرة
ة.ات دك ة ااداحة اسكل كح

9 
Hailat,2016:54ة

رد دةفرتتتتتتتتتتتتتتسة از تتتتتتتتتتتتتتل لة تك تتتتتتتتتتتتتتحةكتتتتتتتتتتتتتتد ةرضتتتتتتتتتتتتتتله ة
ة اك حة ا ع ةت ل ة ااداحة اا داح

11 Abdullah& 
Marican,2016:20 

 استتتتتتتتتتتتتال ة اشا تتتتتتتتتتتتتكحة استتتتتتتتتتتتت  كحة اتتتتتتتتتتتتتت ةكشتتتتتتتتتتتتتتر ة
ة علة از ل لةت ل ةا د ة ااداح

11 
El-Haleam,2016:59 

 ات ر تتتتتتتتحة استتتتتتتت  كحةا ز تتتتتتتت لة اتتتتتتتتت ةتستتتتتتتتدةاتتتتتتتتلة تتتتتتتتدرىة
ة ت كك ة اادال .ةا د ة ااداحةك  ةت دك 

12 
Holst& Pettersen,2019:16ة

 استتتتتتتتتتتتتت   كل ة اتتتتتتتتتتتتتتت ةتستتتتتتتتتتتتتتدةاتتتتتتتتتتتتتتلة تتتتتتتتتتتتتتدرىةا تتتتتتتتتتتتتتد ة
ة ات ظكاكتتتتتتتتتتتتتتح ااداتتتتتتتتتتتتتحةك تتتتتتتتتتتتت ةت تتتتتتتتتتتتتدك ة ااتتتتتتتتتتتتتدال ة

ة ش سة سك 
13 

Chao,2019:597 
 استتتتتتتتت   ة اا  تتتتتتتتت ة ستتتتتتتتت ة اتتتتتتتتتتباكرةفتتتتتتتتت ة ااتتتتتتتتتدال ة

 ا تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدا ة ااداتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتحة  از تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل لةة ات ظكاكتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتح
ةا ظاح لااركلة اتل ركلةا 

رد دة ا رسة ات ةك دكعلة از ل لةكااسةةيمكن القول ان السموك السمبي لمزبونواستنادا لما تقدم 

(ة ت تع ة   كدة اس   ة) لاسل ىة ا  ظكح,ة رفضة ااشلر ح ا ل ة ا  ل ة اادا ة  ات ةتظعرة ش سة

ةا ا ةت  د ة ا  ة تكدت ة ااداح ةا دا  ةار  كل  ةك   ةاا    ة اا ر ة تكار ةالة اا   اح  ع

ة.اار  كح ااسل رة االدكحة  

 السموك السمبي لمزبوندراسة  اهمية -:رابعا
 استتتتتت   كل ةارلا تتتتتتحةكراتتتتتتسةتسستتتتتتكلة تتتتتتدرىة اا ظاتتتتتتحةك تتتتتت ة لةتسدكتتتتتتدة استتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لة

,ة ك كتتتتت ةا ظاتتتتتح,ة ستتتتتارحة ك ل كتتتتتحةك تتتتت ة ا لااتتتتترة اتتتتتذتةكستتتتتع ة ا تتتتت ة  اتتتتتحةا ط  تتتتتح,ة اضتتتتتلرى
ةفللةهذ ة لاهاكحةكا لةتسدكدهلةف ة لات :

 استتتتتتتتتتت  كحةاتتتتتتتتتتتعة از تتتتتتتتتتتل ل:ة تشتتتتتتتتتتتكرة اتتتتتتتتتتت ة ارا كتتتتتتتتتتتل ة  ااتتتتتتتتتتتدال ة ات تتتتتتتتتتتلكلا ة اترتتتتتتتتتتتر ة (1
  اتتتتتتتتت ةتتتتتتتتتكارة شتتتتتتتت سةستتتتتتتت   ةك تتتتتتتت ةت ر تتتتتتتتحةة از تتتتتتتت لةاتتتتتتتتعةةا تتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتح اتتتتتتتتت ةك تتتتتتتت  ة عتتتتتتتتلة
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ةك تتتتتتتتتتتتتتتت ةارلا تتتتتتتتتتتتتتتتحةهتتتتتتتتتتتتتتتتذ ة استتتتتتتتتتتتتتتت   كل ةا ظاتتتتتتتتتتتتتتتتح اةكشتتتتتتتتتتتتتتتت ع,ة لااتتتتتتتتتتتتتتتترة اتتتتتتتتتتتتتتتتذتةا ظاتتتتتتتتتتتتتتتتح ا
(Barnes,2012:162-163 ;Lennon et al.,2013:69). 
ةا ظاتتتتتتتتتحكتتتتتتتتتلة اةا تتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتحلة:ة لةكتتتتتتتتتد ةرضتتتتتتتتتا تتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتحكتتتتتتتتتد ةرضتتتتتتتتتلةتسدكتتتتتتتتتدة (2

,ة لااتتتتتتتترة اتتتتتتتتذتة ا تتتتتتتتل ةت دكاتتتتتتتت ةا اداتتتتتتتتحة شتتتتتتتت سةستتتتتتتت   ةا تتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتحكتتتتتتتتكدتة اتتتتتتتت ةت تتتتتتتتر ة
ةا ظاتتتتتتتتح  تتتتتتتتبة ات,ة  لاتتتتتتتتتلا ة اا ظاتتتتتتتتحة شتتتتتتتت سةكتتتتتتتتل كتتتتتتتتكدتة اتتتتتتتت ةكتتتتتتتتد ةرضتتتتتتتتلة از تتتتتتتت لةت تتتتتتتتل ة

 اتتتتتتتتتت ةتسدكتتتتتتتتتتدة   تتتتتتتتتت ة ا  تتتتتتتتتت رةت تتتتتتتتتتل ةا تتتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتتحة  شتتتتتتتتتت لعةسل لتتتتتتتتتتت ة رغ لتتتتتتتتتتت ة لااتتتتتتتتتترة
 اتتتتتتتتتتذتةكس تتتتتتتتتتزةا تتتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتتحةك تتتتتتتتتت ةارلا تتتتتتتتتتحة استتتتتتتتتت   كل ة استتتتتتتتتت  كحةاتتتتتتتتتتعة از تتتتتتتتتتل لة هتتتتتتتتتتذ ة

 ; Ryu& Han,2011:600)ة تتتتتد ر ةكستتتتتع ةفتتتتت ة ستتتتت ة از تتتتت لة تس كتتتتت ةرضتتتتتل 
Salmela& Ylönen,2009:11). 

از تتتتتتتتتتتت لةضتتتتتتتتتتتتدةا تتتتتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتتتتحة اترتتتتتتتتتتتتر ةك تتتتتتتتتتتت ةكتتتتتتتتتتتتد ةرضتتتتتتتتتتتتلة از تتتتتتتتتتتتل ل:ة لةتتتتتتتتتتتتتذارة  (3
 شتتتتتتتتت سةكتتتتتتتتتل ةهتتتتتتتتتذ ةكتتتتتتتتتدسةك تتتتتتتتت ةكتتتتتتتتتد ةرضتتتتتتتتتلة از تتتتتتتتت لةةا ظاتتتتتتتتتح شتتتتتتتتت سةاتتتتتتتتتلصة  لت تتتتتتتتتل ة ا

 زكتتتتتتتتتلدىةةا ظاتتتتتتتتتحت تتتتتتتتتل  ةشتتتتتتتتت  اة از تتتتتتتتتل لةك تتتتتتتتت ة ا  لاتتتتتتتتتتلا ةفتتتتتتتتتللةهتتتتتتتتتذ ة لااتتتتتتتتترةكتتتتتتتتتكدتة اتتتتتتتتت ة
 لااتتتتتتتترة اتتتتتتتتذتةةا ظاتتتتتتتتح ك تتتتتتتتحة اراتتتتتتتتسةك تتتتتتتت ةا تتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتحة   تتتتتتتت ةكااتتتتتتتتسة   عتتتتتتتتحة اضتتتتتتتت  طة
اتتتتتتتتتتتتلاسة لاستتتتتتتتتتتتت ل حةااتط  تتتتتتتتتتتتل ةةك تتتتتتتتتتتت ةارلا تتتتتتتتتتتتحةهتتتتتتتتتتتتذ ة اشتتتتتتتتتتتت  اةاتتتتتتتتتتتتلةا ظاتتتتتتتتتتتتحكس تتتتتتتتتتتتزة ا

 &Amelia) از تتتتتتتتتتتتتتتتتتل لة  اراتتتتتتتتتتتتتتتتتتسةك تتتتتتتتتتتتتتتتتت ة شتتتتتتتتتتتتتتتتتت لكعلة تتتتتتتتتتتتتتتتتتدرة لاا تتتتتتتتتتتتتتتتتتللة
Ronald,2017b:74). 

ك تتتتتتتتت ةةا ظاتتتتتتتتتح تتتتتتتتتدرىة اة اترتتتتتتتتتر ةك تتتتتتتتت ةاتتتتتتتتتدا:ةعتةا ظاتتتتتتتتتح  اتتتتتتتتتر طة از تتتتتتتتت لةد اتتتتتتتتتسة ا (4
 ذة لة استتتتتتتتتتتت   ة استتتتتتتتتتتت   ةا ز تتتتتتتتتتتت لة,ةا ظاتتتتتتتتتتتتحتشتتتتتتتتتتتت كعة از تتتتتتتتتتتتل لةك تتتتتتتتتتتت ة لا اتتتتتتتتتتتتر طةد اتتتتتتتتتتتتسة ا
,ة لااتتتتتتتتترة اتتتتتتتتتذتةكستتتتتتتتتع ةا ظاتتتتتتتتتحكرتتتتتتتتتل  ةا عتتتتتتتتتلة اكستتتتتتتتتع ةفتتتتتتتتت ةتسدكتتتتتتتتتدة   تتتتتتتتت ة ا  تتتتتتتتت رة اتتتتتتتتتت ة

لاا ل تعتتتتتتتتتلةاتتتتتتتتتلة  تتتتتتتتتسةتس كتتتتتتتتتزة از تتتتتتتتتل لةك تتتتتتتتت ة لا اتتتتتتتتتر طةةا ظاتتتتتتتتتحفتتتتتتتتت ةترزكتتتتتتتتتزة تطتتتتتتتتت كرة ا
 .(Schaefers et al.,2016:4)ةا ظاحد اسة ا

ة,ك تتتتتتتتتتتت ةتسدكتتتتتتتتتتتتدةاك تتتتتتتتتتتتحة اتتتتتتتتتتتتسة از تتتتتتتتتتتت لة ا تتتتتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتتتتحةا ظاتتتتتتتتتتتتحتسستتتتتتتتتتتتكلة تتتتتتتتتتتتدرىة ا (5
  اراسة.  اس   كل ةغكرة لاالا كح,ة  ااشل سة ا  سكحةد اسةا للة

 ضاللة ااسلفظحةك  ة ك حةكاسةآا حةاا دا ة ااداح. (6
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 ا  تتتتتتتتتتل ة ااتتتتتتتتتتدا ة تتتتتتتتتتكلةة استتتتتتتتتتدةاتتتتتتتتتتلة ا شتتتتتتتتتتسة ااتتتتتتتتتتدا ةاتتتتتتتتتتلةاتتتتتتتتتتلاسة ااسلفظتتتتتتتتتتحةك تتتتتتتتتت  (7
 &El-Haleam,2016:60 ; Holst)ة از تتتتتتتتتت لة ا تتتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتتح

Pettersen,2019:ii). 
 Fullerton& Punj,2004:1239 ; Isin et) اتتتتتتلةكتتتتتتراة (8

al.,2010:2 ;Hailat,2016:42لة هاكتتتتتتتتتتتتحةتسدكتتتتتتتتتتتتدة اا ظاتتتتتتتتتتتتحةا ستتتتتتتتتتتت   كل ةة(ة 
  اس  كحة ارلا تعلةكراسةك  :

 استتتتتتتتتتتدةاتتتتتتتتتتتلة استتتتتتتتتتت   كل ة استتتتتتتتتتت  كحةا ز تتتتتتتتتتتل لة اتتتتتتتتتتتت ةكالرستتتتتتتتتتتعلة از تتتتتتتتتتتل لةت تتتتتتتتتتتل ةا تتتتتتتتتتتد ة -ةع
  ااداح.

ترزكزة درىة اا ظاحةك  ةت  كحةاتط  ل ة از ل لةالة  سة اسدةالة اس   كل ة اس  كحةاع ة -ة 
ةااسة اسر ح.

 رة لاالا كحة ارلدكح. اسدةالة ا ك دة  اارلككرةغك -ة 
 .ا ظاح اسدةالةا    ة از ل لة اس  كحةت ل ة ا -ة 
ةا ظاتتتتتتتتتتتتحفرتتتتتتتتتتتتد ة تتتتتتتتتتتتدرىة اةاتر تتتتتتتتتتتت ة رفلهكتتتتتتتتتتتتحة از تتتتتتتتتتتتل ل: اةا ظاتتتتتتتتتتتتحتسستتتتتتتتتتتتكلةاتتتتتتتتتتتتدال ة ا -ةل

ك تتتتتتتتت ةتتتتتتتتتت فكرةا تتتتتتتتتللةارفلهكتتتتتتتتتحة از تتتتتتتتتل لةكتتتتتتتتتكدتة اتتتتتتتتت ةستتتتتتتتت ة از تتتتتتتتتل لةك تتتتتتتتت ة  تتتتتتتتتد  ةستتتتتتتتت   ة
 .ا ظاحس   ةت ل ة ا

  اسدةالة ااسل رة االدكحة  لاضر رة ا  سكح. -ةح
 ةا تتتتتتتتتللة اراتتتتتتتتتسة تتتتتتتتتر  ةشتتتتتتتتت  اة اتتتتتتتتتتا صةاتتتتتتتتتلة اضتتتتتتتتت  طةك تتتتتتتتت ةا تتتتتتتتتد ة ااداتتتتتتتتتحةفتتتتتتتتت -ةخ

 . از ل ل
ت  ةف ة  سةا ر  ةةواستنادا لما تقدم يمكن القول ان اهمية دراسة السموك السمبي لمزبون

 ا دا ة ااداحةك  ة اترلاسةاعةاات  ةرد دة ا رسة اس  كحة ات ةت تعجةس   كل ة   كدةةا ظاح ا
,ةاالةكسع ةف ة ضعةا ا كحةالة لا ا كل ةا ظاحف ةسارحة ا ل حة اة اس   ة اا   احة تكار

ة از ل لة در سحةرد دة ا رسة ا دكدىة    ر    ة ا  ك حة ارلا حةرد دة ا رسة ااطر  حة ات ةك دكعل
   ضعة اس  سة اا لس حةاارلا تعلة درة لاا للة عد ة س ة از  لة  ااسلفظحةك ك .

 مسموك السمبي لمزبون ليقية التطبالنماذج الفكرية  -:خامسا
 لة كتتتتتلسة استتتتت   ة استتتتت   ةا ز تتتتت لة اتتتتترةفتتتتت ةغلكتتتتتحة لاهاكتتتتتحة   تتتتت ةكراتتتتتسةك تتتتت ةتسستتتتتكلة تتتتتدرىة

ك تتت ةتسدكتتتدة اارتتتلككرة اتتتتت ةكترتتتكلةك تتت ةا تتتدا ة ااداتتتحة اترلاتتتتسة عتتتلةاتتتلة  تتتسة استتتتدةةا ظاتتتح ا
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  اتتتتتتتت ةتتتتتتتت ر سةفتتتتتتت ة) اترلاتتتتتتتسةاتتتتتتتعة از تتتتتتت لة   تتتتتتتحةاعذ تتتتتتتح,ة  سلاتتتتتتتحةةح استتتتتتت  كةلة استتتتتتت   كل اتتتتتتت
كت تتتتتر ة ستتتتت  كح,ة  استتتتتدةاتتتتتلة ا تتتتتك ةغكتتتتترة لاالا كتتتتتحةا  تتتتت ة اتتتتت ة لاد رىةت تتتتتل ة از تتتتت لة اتتتتتذتة ا

(,ة لااتتتتتترة اتتتتتتذتة اتتتتتتدة اسل تتتتتتحة اتتتتتت ةضتتتتتتر رىةت  تتتتتت ةا ظاتتتتتتح اتتتتتتت ةتتتتتتتكارةك تتتتتت ةستتتتتتارحة ا ل تتتتتتحة ا
ك تتتتتت ةتسدكتتتتتتدةةا ظاتتتتتتحا ا كتتتتتتحةاتتتتتتلة اا تتتتتتلككسة اتتتتتتت ةكا تتتتتتلةاتتتتتتلةالااعتتتتتتلةتطتتتتتت كرة ل  كتتتتتتل ة ا

 استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت لة  استتتتدةا تتتت ة ا تتتتعةت تتتتر رةهتتتتذ ة استتتت   كل ةاتتتتلةاتتتتلاسة ااسلفظتتتتحةك تتتت ة
ارتتتتتتلككرة ااداتتتتتتحة اا داتتتتتتحة  تتتتتت دىة ا   تتتتتت ل ةكلاكتتتتتتح,ةفضتتتتتتلاةكتتتتتتلة ستتتتتتتاد  ةا تتتتتتدا ةاتتتتتتدال ة

لة استتتتتتدةاتتتتتتلة ات تتتتتتلد ةاتتتتتتعة از تتتتتت ةةذ تةاعتتتتتتلر  ةكلاكتتتتتتحةفتتتتتت ة اترلاتتتتتتسةاتتتتتتعة از تتتتتتل لةاتتتتتتلة  تتتتتتس
ة.لاكح  ات ر ة ا رىة ا ض ككحةك

  سةاتتتتتتلةة(Fullerton& Punj,1993ك رتتتتتتدة)   طلا تتتتتتلةا كتتتتتتلسة استتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لة
 ضتتتتتعة لاستتتتتسة لا اتتتتت ةاتتتتتلة  تتتتتسة كتتتتتلسة استتتتت   ة استتتتت   ةا ز تتتتت لة فتتتتت ة  رتتتتتدكلةهاتتتتتلة) لاستتتتتل ىة

(ة ذة ضتتتتتتل ة  رتتتتتتدةالاتتتتتت ة2004اتتتتتت ةرعتة اتتتتتترةكتتتتتتل ة) ا  ظكتتتتتحة رفتتتتتتضة ااشتتتتتتلر ح(,ة ك اتتتتتتلة تتتتتتللة
 تتتتتل لة لااتتتتتركل(ة كعتتتتتد ةهتتتتتذ ة ا  رتتتتتدة اتتتتت ة اترتتتتتر ةك تتتتت ةتااتتتتتسةفتتتتت ة)رد دةفرتتتتتسة ااستتتتت  كلة  ازة

رد دةفرتتتتتسةا تتتتتدا ة ااتتتتتدال ة  از تتتتتل لةاتتتتتلة ل تتتتت ,ة رد دةفرتتتتتسة از تتتتتل لةت تتتتتل ةز تتتتتل لة اتتتتتركل,ة
  كتتتتتلسةاتتتتتداة ات  فتتتتت ة تتتتتكلةهتتتتتذ ة استتتتت   كل ةاتتتتتلة  تتتتتسة ا  تتتتت  ةك تتتتت ة لاستتتتتسة لا اكتتتتتحة اتتتتتت ة

ةتكدتة ا ة اتباكرةك  ة   كدة اس   ة اا   احةف ة اا ظاح.
 &Harris& Reynolds,2003 ; Daunt& Harris,2011 ; Daunt)ةر تتزة ك اتتل

Harris,2012 ; Akbari et al.,2016 )ك تت ة)رفتتضة ااشتتلر ح,ة  ا تترصة اادر تتح,ةة
  ااطتتتتت رىة اادر تتتتتح(ةا كتتتتتلسة استتتتت   ة استتتتت   ةا ز تتتتت ل,ةفتتتتتلا رصة اادر تتتتتحةفتتتتت ةظتتتتتسة ك تتتتتحةكتتتتتد ة

اتتتتتلة  تتتتتسة ا  تتتتت  ةك تتتتت ةاكتتتتتحة   عتتتتتلةتتستتتتت ة اطتتتتت رىةكل اتب تتتتتدةتستتتتتتللة اتتتتت ةدر ستتتتتل ةاست كضتتتتتحة
ة ر رة ستاالرةهذ ة ا رص,ة ه لةك  لة لا  لة دةفل ةك  ةذا .ة

(ة Drennan et al.,2007 ; Wirtz& McColl-Kennedy,2010)ة اتتتلة هتتتت 
,ة  كتتتتحة لا ة از تتتت ل(,ةفا تتتتد رةا تتتتد رة ااستتتتلرى)ك تتتت ة كتتتتلسة استتتت   ة استتتت   ةا ز تتتت لةاتتتتلةاتتتتلاسة

,ة ك اتتتتلة كتتتتحةكا تتتتلة لةتستتتت  علة استتتت   كل ةغكتتتترة اا   اتتتتحةا ا ظاتتتتحة اتتتتذتة ااستتتتلرىةكستتتتددة ااتتتتدا
سا تتتتت ة از تتتتت لةاتتتتتلة لا ةت تتتتتل ة اا ظاتتتتتح,ة هتتتتتذ ة ا تتتتت عة تتتتتر ة لا ة از تتتتت لةكااتتتتتسة ااتتتتتداة اتتتتتذتةك

ة ا كلسة    ةكستللة ا ة در  ةكلاكحةاداةا ر  ة اتس ك ةك  ة ات  كة رد دةفرسة از  ل.
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ك تتتت ة  رتتتتدكلةاتتتتلة  تتتتسة كتتتتلسة استتتت   ة استتتت   ةة ك تتتت ةهتتتتذ ة ا ستتتت ةفتتتتللة ادر ستتتتحة اسلاكتتتتحةر تتتتز 
ة ذا ةاردىةا رر  ةا عل:ا ز  لة هالة) لاسل ىة ا  ظكح,ة رفضة ااشلر ح(ة

تااتتتتسة) لاستتتتل ىة ا  ظكتتتتح,ة رفتتتتضة ااشتتتتلر ح(ة اا ط تتتت ة لاستتتتلسة اتتتتذتةكا تتتتلةاتتتتلةالااتتتت ة .1
 &Fullertonدر ستتتتتتتتحة استتتتتتتت   كل ة استتتتتتتت  كحةا ز تتتتتتتتل لة هتتتتتتتتذ ةاتتتتتتتتلةدكتتتتتتتتحة اكتتتتتتتت ةدر ستتتتتتتتحة)

Punj,1993ات ةتااسة ادر سحة ار كسحة ات ةسلها ةف ةتط كرةهذ ة اا ع  .(ة  
ارظتتتتت ة ا اتتتتتلذلة ا  ركتتتتتحةر تتتتتز ةك تتتتت ة استتتتت   كل ة لاك ل كتتتتتحة  ها تتتتت ةدر ستتتتتحة استتتتت   كل ة .2

 استتتتت  كح,ة ه تتتتتلة تتتتتل  ة ادر ستتتتتحة اسلاكتتتتتحةاتتتتتلة  تتتتتسة ا  تتتتت  ةك تتتتت ةدر ستتتتتحة استتتتت   كل ة استتتتت  كحة
 اا ظاتتتتتتتل ةاتتتتتتتلة  تتتتتتتسةاداتتتتتتتحةة   عتتتتتتتلة ار كتتتتتتتزىة لاستتتتتتتلسةفتتتتتتت ةتطتتتتتتت كرة اا ظاتتتتتتتل ,ة ذة  تتتتتتتد 

 از تتتتتتت ل,ة ارلا تتتتتتتحةشتتتتتتت ل اة از تتتتتتت لة لةدكتتتتتتتحة اسل تتتتتتتحة اتتتتتتت ةذاتتتتتتت ,ة عتتتتتتتد ة ااسلفظتتتتتتتحةك كتتتتتتت ة
 (.Keeffe,2010  س ةر ضل ة  لا  ,ة هذ ةالةدك ة اك ةدر سحة)

 ت تتتتتتل ةارظتتتتتت ة ادر ستتتتتتل ة استتتتتتل  حةك تتتتتت ة كتتتتتتلسة استتتتتت   ة استتتتتت   ةا ز تتتتتت لة)  ظتتتتتترة ا  تتتتتتسة .3
 &Fullerton) ة ا اتتتتتلذلة ا  ركتتتتتحة ااتاا تتتتتحة تتتتتتة لا س,ة اا ستتتتت ة ااتتتتتل  (,ة اتتتتتلة ت  تتتتت ةارظتتتتت

Punj,1993 ; Fullerton & Punj,1997 ; Huefner& Hunt,2000 ; 
Fullerton& Punj,2004 ; Grandey  et al.,2007 ; Reynolds& 
Harris,2009 ; Keeffe,2010 ; Harris& Daunt,2013 ; Liu et al.,2013 
; Shoham et al.,2015 ; Hailat,2016 ; Schaefers et al.,2016 ; 

Swanepoel,2016 ; Holst& Pettersen,2019ةك تتتت ة كتتتتلسة استتتت   ة استتتت   ة)
ا عتتتتتت  ةهتتتتتتذكلة ا رتتتتتتدكلةا ز تتتتتت لةاتتتتتتلةاتتتتتتلاسة) لاستتتتتتل ىة ا  ظكتتتتتتح,ة رفتتتتتتضة ااشتتتتتتلر ح(,ة  تتتتتت  زة

  ف ة لات :
 ابعاد السموك السمبي لمزبون

 الاساءة المفظية اولا: 
 مفهوم الاساءة المفظية . أ

ةةة ة ا ة زدر   ة ا  ظكح ةة از  لتشكرة لاسل ى ة  اات ررى, ة اادال ة اا داح  ا ةةاتكدتت ل 
ه ةف ة ا   عةة ات  ظ  س,ةفلاز ل لة اذكلةكسك  لة  ذ   ة از ل لة  اا تاعةةا ظاحتباكرهلةك  ة ا

ة اا ل صة ا سدكحة ة اات عةفضلاةكل ة  اطة اسكلى ة  لا ت لدكح ة لا تالككح ة لار  اس كتبار ل
ة ااداح  ةا د  ةت ل  ةا ز  ل ة ا  ظكح ة لاسل ى ةال ةتزكد ة ل ةكا ل  ,Fullerton& Punj)ةات 
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ة2004:1239-1242 ةتر دة(, ةال ةكلدتل ة ااداح ةا د  ةكتررضةا  ة اذت ة ا  ظكح ة لاسل ى ف  ع
 س ل علة ا ةسللا ة ا شسةف ةت دك ة ااداح,ة  اس   كل ةغكرة اات  رحةاا د ة ااداحةالة  عحة

ة   ة از  ل, ة لات  ظر ةف  ة ك لزهل ةكا ل ة لافرلس ةهذ  ةفلل  ,Sparks& Fredline)ةلاتلا 
ة:ة(2007:243

ةاشل سةا   كحة .ةع ةك اد ة كلةا دا ة اادال ةاال ةشل رل ةعار  ة لاهتال  ةكد  ة لاهتال : كد 
 ت ل ة از ل ل.

ة  ا اسة .ة  ة اترس , ة ا  لسح, ةتر س ة ا رك ح ة اس   كل  ة ل ة ا رك ح(:  لأفرلس) اس   كل 
 .غكرة الا  

ة اارلككرة .ة  ةت تع  ة ات  ة لأفرلس ةإا  ة اا لفكح ة اارلككر ةا ط   ةكشكر ة اا لفكح:  اارلككر
) ا ذ ,ة اسر ح,ة ا ش,ة غكرهلةالة لأ شطحة ات ةترت رةغكرةا   حةالة  سةةا ظاحا  اا لفكحة
  از  ل(.

ة .ة  ة از ل ل: ة  س ةال ة ا    ةف  ات كك  ة اشا ا ,ةة تتااس ة اطل ع ةذ  ة از  ل ت كك 
غكرة لدركلةك  ةكز ةكد ة ارضلةإا ةعتةساحةا  ردىةاسد ةع ةفرسةاركلة درةكلةةةفلاز ل ل

,ةف  ة ا علكحة از ل لةك كا لةت ر حة ااداحة طرك حةشلا حة الةه ة اسلسةف ة  اع ةا د ة ااداح
 دةك  لة از  لةغكرةر ضٍة د ةكلةت ر ت ة ا   ةة  لاتلا " سةش  ةكسكرةك  ة س ةالطئ",ة

 غكرة لدرةك  ةتسدكدةعتةالة اس  د ةتسدكد ةه ة اذتةكس  ةكد ة ارضل.
ة اس  د ة ات ةك  لة .ةل ةتشاس ة اظر  ة اارل سح ةإل ة ااك تكح(: ة)غكر  اظر  ة اارل سح

سلاحةة از  لةفكعلةغكرةر ضٍةا   لةكلة س   ةا د ة ااداحةف ةارلا حة ا ضعة اا عدة  
ة ا شس.

ةفللاسل ىة ة ااداح, ةا د  ةت ل  ة لاالا كح ة ا  ال ة  لاا لظةغكر ة ستاد   ة ا  ظكح تر سة لاسل ى
  ة تل  ,ة الةتسد ةة ا  ل ة اادا ةاعةا د ة ااداحة ش سةش ع  ا  ظكحة سدةذ تعلةتسد ة ا ل ة

 سد  ةس   كل ةك دالةك  لة از ل لةغكرةاعذ كلةف ة اترلاسةاعةا د ة ااداحةاالةككدتة ا ة
ة  الا كل ة لاارة ا ةسد  ة(Keeffe,2010:64-65)ةس  كحةغكرةارغ  حةس   كل ةاكشكرةهذ  ,

ة(.Greer et al.,2014:8فشسةاد ة)
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(ة ات ةكر هلة از  لة ا  سكح,ة ا سدكح,ة ا  ظكح الة لة لاسل ىة ا  ظكحةتشكرة ا ة ش لسة اس   ة)

  ات ةكت ةت  ك علةك  ة  علةس   كل ةس  كحة  ات ة دةة ا ل ة ا  ل ة ااداكح,ت ل ة ااداحة اا داحة

ة ة از  لةك  ة لاسل ى لاسل   ة اشا كحةتباذةاداسة  س ةكتااسةف ةتسدكد ة ات ةكشتر ة عل

(Abdullah& Marican,2016:20)ة ة اداس ةةسكل  , ةف  ة از  لةكتااس ةتس ز ة ات   ار  اس

ارلا حة ات ةكا لة  ل هلةاعة از  لةالة,ة اداسة  تالك ة ت ككسةا د رة ك  ة لاسل ىة ا  ظكح

ة(.ةHolst& Pettersen,2019:15-16)ة  سة اسدةالة لاسل ىة ا  ظكح

 لإساءة المفظيةمظاهر ا . ب
ةلإسل ىة ا  ظكحةف ةكدىةك ل رةاعاحةكا لةت اك علةف ة لات :اظلهرة ت الة

    )عدم الكياسة او قمة الادب( المفظي الاعتداء .1
ةارد  لة از ل ل,ة كتاكزة  ض ة از  لة   تعل  ةة لاكتد  كااسة  ا  ظ ةالة  ارة لا   عةشك كل

 ا  ظ ةكتااسةف ةةللاكتد  الاكر  ة لا تالككحة) ا ر خ,ة  اتعدكد,ة  لاا لظة ارلا ,ة  اس (,ةف
ةس   كل ة ةتس   ة ات  ة اارلككر ة   عل  ة ااداح ة ا د  ة اضرر ة اسل  ة ا  ةكعد  ة اس    س   

 (Holst& Pettersen,2019:7)كلةكد ة ستر  ة لااركلةة,ةفضلاا ظاح ا
 الجسدي الاعتداء .2

 ا سدتةف ةفشسةا د ة ااداحة للاست ل حةاسل ل ة اتط  ل ة از ل لة ا ردكحةة لاكتد  كتااسة
  اشا كح,ة  لاتلا ةكا لة لةت  لةهذ ة ااتط  ل ة الةضا كحة)لاةكا لة اتر كرةك علة  ة

اررفتعلة لاة ت رك ة از  لة  س (ة  ة ركسحة)كا لة ر  تعلة  ات  كة عل(,ة  لاتلا ةفللةت  كحةهذ ة
  عة ااداحة ا ل ة ا  ل ة اادا ,ة هذ ة لاارةكحةك الةف ة سد  ةت ككر  ةف ة اسل ل ة اضا 

ة سدةذ ت ةك  لةك  ة سلسة ر رحة    ع:
ة) اط  ل ة .ةع ة ا ردكح ة لاستكل ل  ة   ة لاط  ل  ة لاهتال  ة تشاس ة اال ح:  لاستكل ل 

 ع ةاتط  ل ةا  كحة لاتر اح(.ةا ز  ل,ة ات ظكاكح
ات ضكلا ة از  لةكلدىةالةتتط  ةش لاةالةة ة ااداحا دت ضكلا ة از ل ل:ة ست ل ل ة .ة 

 )إ ر  ةتردكلا ة  ل ةك  ةت ضكلا ة از  ل(.ة اادال  اتا كصةف ةكا كحةت دك ة
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ت ط تةك  ةةارد دة ا رسة اس  كحة اال حة لاز  ل ز  ل:ة لاست ل حةرد دة ا رسة اس  كحةا .ة 
 ارد دة اس  كحة تس ك علة ا ةرد دةالة  سةا د ة ااداحةالة  سةارلا حةهذ ةة ااط   ة ات ةتتاذ

 فرسة ك ل كح
ةالةك    لة باسةة ااداحةا دا  ااتط  ل ة لااراة  ات ةترت رةاا حة لا ظل :ة .ة  كلدتعل

 تالذةإ ر    ةالاست ل حةا اتط  ل ة لااراة ااا حة لا ظل ة)عتة اط  ةالة از ل لة اسل حة ا ة
ة(.Boote, 1998:141 لاات لعةكلة اتداكلةف ةع سل ةغكرة اادا كل(ة)

 التهجم الشخصي .3
ة از  لة  ات لكسةار ة ةاع ةا لشر ة سلسةا ترلاسة ش س ةارت ز ة ااداح ةا د      ةا للةكاس
ة اذتةكترلاسة ة ااداح ةا د  ة اشا  ةكااسةس   ةس   ةت ل  ة  لاتلا ةفللة اتع   ةا   ,   عل

ة ةذ ت  ة سد ة اشا   ةفلاتع   ة اادا , ة ا  ل  ة ا ل  ة از  ل ة ا ار  ةارغ  ةةكشكر س   ةغكر
اك  رة,ةا ظاح اس  ةكت ل زة اا  ردة  لا ر    ة اا  عحة ا ردكحة كعددةرفلهكحة ا ل حة سارحة ا

الة  سةت دك ة ااداحةا د ة ااداحةك  ة كلدىة  عحة ظرىةت ل ة ااططة  لاا ل ل ة ات ة  لهلة
 لةة(Holst& Pettersen,2019:8) كلة,ة الة(ةBråten&Øistad,2017:2-3)ة ب علة  رى

الة اتع  ة اشا  ,ةكتااسة ا  عة لا سةف ة اتع  ة اشا  ة ا  ظ ة كشكرةةالااحة    عه ل ة
ة ة اال ح ة الا سة  اسكلى ة ا  صة سد ةارغ  ح ةتر ك ل ةغكر ة  د   ة الة ا  ة ااداح,  ا د 

رةارغ  ة ا  عة اال  ةفكشكرة ا ة اتع  ة اشا  ةغكرة ا  ظ ة  اذتةك شبة تك حةشا كحةغك
,ة ك الةكتااسة ا  عة االا ةف ة اتع  ة اشا  ة ا سدتة  اذتةكرتادة اتع  ةفكعلةاا د ة ااداح

ة لا اسة  ش سةا لشرةك  ةا د ة ااداح.
اتداة زدر  ة غضت ة كتد ةت  تسة از ت لةتااتسةةواستنادا لما تقدم يمكن القول ان الاساءة المفظية

(ةكتتتكدتة اتتت ةفشتتتسة  لةا ظتتت ,ة تع تتت ةشا تتت كتتتلةستتتد  ة)كتتتدا اتتتدال ة اا داتتتح,ة  اتتتت ةتتتت   ة

 ادا ةككارةف ةار  كحةا د ة ااداحةك  ةت دك ة اادال ة لاش سة ااط   .

 رفض المشاركة ثانيا: 
 مفهوم رفض المشاركة . أ

ة ااداح ةت  كح ة رد  ةاال  ة از  ل ة از ل لةك س   ة كل ة داعلك ات ةة لةاردسةرفضة ااشلر ح

 اكعة غكل ة اا ح,ةارغ ل ة از  لة ااط   ح,ة  اتباكر  ة االر كح,ة  اض  طة ارلط  ,ةةا ظاح ا
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ة ار  اسةتكدتة ا ةكز  ة از  لة (,ة ذةةNaranjo& Dirksen,1998:25) ااشلر حةةكلهذ 

ف ةاررفحةاتط  ل ةةا ظاحت دك ةار  احة  ةش  ةالةك كدة اة ارز  ةكلرفضة ااشلر حةكااسة

 سعلال ة ا  ل ة اادا ة ش سةكسدةالةةا ظاحكتعلةس   ةس   ةككارةك  ة ا از  لةالة  سةت  

ا ز  ل,ةاكشكرة ا ة سد  ةس   كل ةغكرةا   احة تك حةت دك ةادال ةلاةت   ة اا    ل ة ات ة

-Keeffe,2010:70ك ض علة از  لةاالةككدتة ا ةغض ة از  لة ت رف ة ش سةغكرة   سة)

ة(71 ةهذ , ة ا رس ةا  ردةكااسةس   ة اة رد ةت دك  ة   ة لفرلس ة رفضة ااشلر ح ة اذتةكاتلر  ز  ل

ةاركل ةادا  ةا ل  ة ااداحةا ل س ة  ل  ةف  ة ا لا ح ة ااشلر ح ةكرفض ل ة اذكل ة از ل ل ةككار ة ذ ,

ة(.ةGreer et al.,2014:8   دتعلة ا  كحة  ا ظك كحةا اداحة)ة ات ظكاكح

ة ات از ل لة لاد  رة  اارلككرة ات ةف ة ا  ل ة اادا ةكت عة ةا ظاح كت  ر لة فل ة اةا ظاحضرعل

ة ا ة   ة ااداح ةا د  ة فل  ةكد  ة ل ة لا ة ا ةت ر ةةا ظاح لاااس, ةككدت ة از  ل ةت ل   اتط  لت 

ة ا ف ةفع ةةا ظاح از  لة ش سةس   ة رفضة ااشلر حةف ةعتةش سةالة لاش لسة اذتةكسلكد

ة) ة   لا ة لا ار ة از ل ل ةاتط  ل   ; Rummelhagen& Benkenstein,2017:4 اررفح

Wilber,2019:61ة.(ة

ة ةف  ة از  ل ةرفضةاشلر ح ة ل ة  اادال  ة ارا كل  ةا ل احةة ات ظكاكح كلل ةكااس ةك ض عل  ات 

ة  سة ةال ةز  ل ةا س ة  ا ردكح ة ا الككح ة اس   كل  ةفع  ة اا لر  ةك   ةكت    ةاذا  س  كح,

كرت طةرفضة ااشلر حة ش سة(,ةفرلدتلةالةLembe et al.,2020:389ارلا تعلة درة لاا للة)

 سلسة رد ة اا حةف ة اس   ة اذتةكاكزة رضة اادال ة ات ةت داعلة اا لر ةا ز ل ل,ةاكشكرة

ة ا ةت    ة اادا ةةا ظاح ا  ة ا  ل  ة ا ل  ةا ز ل ل ة اا داح ة ادالت  ةكا كلت  ةهك  ح  كلدى

(Nwahanye,2019:27ة.)ة

ة
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 رفض المشاركةمظاهر  . ب
ة:ك  ة ا س ة لات كدىةك ل رةاعاحةكا لةت اك علةرفضة ااشلر حةف ةاظلهرةةت ال
   ة لة اس   ة اس   ةا ز  لةاعة اا لر ة اار كحةككدتة ا ة اتباكرة اس: رفض الانخراط .1

رفضة از  لةالا ار طةف ةالةالاسة اتباكرةك  ةةا ظاح   ة علة اتك  ة ارا كل ة اد ا كحة ات ة
سلاحةت  ةس رحة  ةاداحةارك حة  لاتلا ةككارةا د ة ااداحةف ةااداحة هذ ة د رىةكضرة ت ر حة

 ة(.Schaefers et al.,2016:2)ةس  لةك  ة ارضلة  اار  كل ة  لاد  ة االصة  
ة اسلااحةة:رفض الامتثال .2 ة    كد ة از  ل ة اتز   ةكد  ة ا  ةرفضة لااتالس ةكشكر ةال كلدتل

اداة از ل لةةا ظاحللة ا  كحة اتباكرةك  ةسارحة ا ةا ظاح  لااللة ات ةكت رعلة از  لةد اسة ا
(Galarza,2002:30ةالة ل  ة ارة از  لةا     كلة  لا ر    ة ات ةكشكرةرفضة اتالسة (,
ة ات ةد اسةةا ظاحت رعل ة اراس ةسركلل ةك   ةتكار ة ات  ة  اارلككر ة ات سك ل  ة اترلرضةاع  ا 
ةةا ظاح ا ة ااداح ة  دى ةك   ةا لشر ةغكر ة   ةا لشر ة ش س ةتكار ة ات ظكاكح  ات 
(Giudici,2020:438). 
    ة از  لةكات  ة اار  ال ة ا  فكحةةف ةك رة اار  ال رفض تكريس الوقت والجهد:  .3

ة  لاتلا ةكلة اادا ة اا لر , ة ات ةت داعل ةف ةت ر حةح     ة ستاالرة   ة از  لة  ع ده 
 ااداحة  سترالاعلةالة   لعة از  لة ل ت ل ةةا ظاحغلكحةلاة دةا عل,ةاكتس  ةا ة اادال ة اا داح

ا حة از ل لة لاادال ة ل  ,ة الةرفضةت ركسة از  لةا    ة  ا عدةف ةت ر حة ااداحةككارةك  ة
ة)ة ات ظكاكح ة د  عل ةال  ,Wangenheim, 2005:68 ; Martin& Lueg كضر 

ة(.2013:801
ةا رفض تقديم معمومات دقيقة:  .4 ةار  ال ةد ك ح ةت دك  ةا ظاحتااسةسللا ةرفضة از ل ل

ة ا  عةالة اد  فعةارفضة ااشلر حةكتااسةف ة س   لةكت لف ةاعةارت د  ة از  لة لاالا كح,ة هذ 
ة اار ةا رفضة  س ة از  ل ةال ةس   كل ةا ظاح  ال ة ا سكسح ةت كد ة ا  ةتكدت ة د رهل ة  ات  ,

 از  لة ش سةغكرة الا  ةالةالاسة  د  ة فرلسةغكرةا   احة هذ ةكر دة ا ة كل ةا د ة ااداحة  ة
ة اار  ال ةا ظاح ا ة ت دك  ة ااشلر ح ةرفض ة ا  ة از  ل ةكدفع ةاال ة ذلاا  ة   ة از  ل ة ت  ك 

ة) ةةCommittee on Bioethics,2009:1691 ا سكسح ةال ة كلدتعل ةرفضة از  لة(, كر ع
ة ة از  ل ةا ح ةكد  ة اار  ال ة ا  ةعتة  ع ةت دك  ةف  ةا اشلر ح ة ات  ,ةا ظاح اةت داعل لاادال 

 ة اذة ا ظرةف ة لار  ة ااات  حة ات ةكا لةالةالااعلةارلا حةس   ة از  لةاكشكرة ا ة   ةك   



 94 

ةاداة اا لر ة ة اادال ة ات ةك ضسةت فرهل ةكل ةار  ال ةد ك ح ةك  ةت دك   اس   ة تش كرح
(Malek et al.,2021:4).ة
 ض ل ة  تل كحةتسر ة اا لر ة ا ةزكلدىةد فركحةا دا ة اادال ةالة  سة: رفض الدافع .5

,ة  لاتلا ةفللة اد فعة ار كسةاا دا ة اادال ةك الةف ة  ل ة  احةف ة ك ل كحةس سة ضلفكح  ر لحة
 اادال ة اا داح,ة لاة لةهكا حة  عةالة ااالطرىةك  ةهذ ة اادال ةككدتة ا ةرفضة از  لة

فللةهذ ة لاارةككدتة ا ةكز  ة از ل لة تس اع ة ا ة  عة ارةةاذ ا د فعة اذتةكسع ةف ة  ت ل عل,ة
 .(Lim& Chung, 2011:18 ; Wadud, 2013:18 اادال ة)لةا

تااسةاداةكز  ة رفضة از  لةا اشلر حةةواستنادا لما تقدم يمكن القول ان رفض المشاركة
  ات ةت   ةكلة)غكل ة اا ح,ة ض  طةكلط كح,ةرد دةفرسةةا ظاحف ةتط كرة سلاك ة ادال ة ا

ة ا ,ة رفضةت ركسة ا   ة  ا عدةا ظاحغكرةا   اح,ة رفضة لا ار ط,ة رفضة لااتالسةا   كد
ةف ة اترر ةك  ة ذ   ة اتط  ل ة از ل ل,ة رفضةت دك ةار  ال ةد ك ح(.ةا ظاحااسلكدىة ا

ة



 95 

 الرابعالمبحث 

 الدراسة بين متغيراتالعلاقة النظرية 

 توطئة

يهتم هذا المبحث في تحديد متغيرات الدراسة )الاستثمار في علاقات الزبون, والتقمص العاافيي, 

تقديم صورة  الدراسة بواسفة بين متغيراتخلال بيان العلاقة النظرية والسلوك السلبي للزبون( من 

منفقيااة تهاااة قااوة وفبيعااة العلاقااة المياهيميااة بااين المتغياارات قيااد الدراسااة, والتااي يم اان بيانهااا فااي 

 الاتي:

 

 ماان خاالال خلاا , الاسااتثمار فااي علاقااات الزبااون يسااهم فااي تحسااين المااردودات الخاصااة بااالزبون

بمتفلباتا  للزباائن ياؤدل الا   منظماة, الا ان عادم وفااا المنظماةائن تهااة الرؤية ايهابية لاد  الزبا

اثنااااا اللقااااا الخااادمي مااا  سااالبي ياااؤثر تااارثيرا  بياااراا علااا  مقااادمي الخااادمات  بشااا لتصااارل الزباااون 

تهااا التسااويقية ممااا يعنااي ان الساالوك الساالبي يتاارثر بشاا ل واماام بباارام  المنظمااة وحملا, الزبااون

لا  الاساتثمار فاي علاقاات الزباون ف, (Isin et al.,2010:56) وتوههاتهاا نحاو علاقاات الزباون

ماؤثر علاا  العلاقااات الشخصااية بااين الزباائن والتبااادل العلاقاااتي )اسااتثمارات اهتماعيااة(,  مااا دور 

علااا  فبيعاااة وذلاااك مااان خااالال التااارثير فاااي بياااان وتيسااير العلاقاااات  ياااؤثر علااا  قااادرة المنظماااة  اناا

مان هانا   ,(Sung& Choi,2010:1050) ) استثمارات هي لياة( العلاقة بين المنظمة والزبون

 اماتلاك المنظماة للام انياات الاساساية يعمال علا  التارثير فاي قادرتها علا  التيسايراخر فان عدم 

هاام الزبااون بشاارن تي وهااذا يااؤثر علاا الاادقي  بشاارن فبيعااة الخدمااة المقدمااة ماان قباال مقاادم الخدمااة 

دف  الزباون للتصارل بشا ل فان هذا الامر يالاهرااات واللوائم التي تح م فبيعة العملية الخدمية 

 .(Shi et al.,2011:497) سلبي
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 منظماةالزباائن يعمال علا  تعظايم ماردودات الفاي اساتثمار  ابتوهيا  اهتماماتها منظماةاذ ان قيام ال

 اناااي يعااازز مااان سياساااات  منظماااةيم ااان لل, وبالتاااالي ورماااا وولاا الزباااائنعلااا  حساااا   سااا  ثقاااة 

والتاااي تعمااال  حاااواهز خاااروج و تمنااا  الزباااون مااان  منظماااةالتبعهاااا تاتيهيات التاااي والبااارام  والاساااتر 

 Gall & Olsson,2012: 56 ; Zhou) بعلاقة فويلة الأمد منظمةالالتحول مما يربف الزبون و 

et al.,2015:157) حااد ذاتاا  يتهااذر ماان نظريااة الساالوك الساالبي للزبااون ب, أل بعبااارة خاار  ان

التبااادل الاهتماااعي الهادفااة الاا  معالهااة ردود اليعاال الساالبية وخلاا  علاقااات ايهابيااة بااين الزبااون 

ووفاا  ل فرل بالتزامات  تهاة الاخر, الا ان تخلل احد الفرفين بشرن تلبية متفلباات  منظمةوال

لمتيا  عليهاا مماا يادف  الفارل الفرل الاخر ياؤدل الا  اخالال الوعاود وعادم الوفااا بالمتفلباات ا

 والتاثير عل  فبيعة العلاقة بينهما.الاخر ال  التصرل بش ل سلبي 

 ما تع س ردود اليعل السلو ية التي يقوم ب  الزبون والتي تنتهك القواعد السلو ية المقبولة للزبون 

تعاااين علااا  عااادم فهااام الزباااون بشااا ل دقيااا  لفبيعاااة الخدماااة المقدماااة اثنااااا اللقااااا الخااادمي, مماااا ي

-El)مااااااااا  الزبااااااااااائن بواسااااااااافة معالهااااااااااة ردود اليعااااااااال الساااااااااالبية واساااااااااتثمار العلاقااااااااااة  منظماااااااااةال

Haleam,2016:59) , قاااادرة مقاااادم الخدمااااة علاااا  تقااااديم الخاااادمات فهااااذة الساااالو يات تحااااد ماااان

 (Holst& Pettersen,2019:16بش ل صحيم ) التنظيمية

السالوك مان اهال معالهاة الاستثمار في علاقاات الزباون  توهي ان  يمكن القول واستنادا لما تقدم

التعاماال ماا  الزبااون بلغااة ميهومااة  يعماال علاا  تحسااين قاادرة مقاادمي الخدمااة علاا  الساالبي للزبااون

, واحالة الموقال الا  الادارة تهااة الزباون الاذل يتصارل بسالبية, المشاعر الايهابية للزبون تهذ 

, فمااالا عااان تحقيااا  منظماااةعلااا  سااامعة وم اناااة الوالحاااد مااان القااايم ييااار الاخلاقياااة التاااي تاااؤثر 

 مهموعة من النقاف الايهابية التي يم ن تلخيصها في الاتي:

 امام الزبان منظمةتحسين صورة ال .1
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 الالمام با بر قدر مم ن من ش او  الزبائن والعمل عل  معالهتها .2

 السبيةتفوير قدرات ومهارات مقدمي الخدمة بشرن التعامل م  ردود فعل الزبائن  .3

  س  رما الزبائن .4

 تعزيز ولاا الزبون .5

تفوير سياسات واستراتيهيات واهرااات بشرن توظيل السلو يات السلبية وتحويلها ال  ش ل  .6

من خلال تلبية متفلبات الزبائن وبناا وعي وصورة ايهابية لد  الزبون  منظمةيخدم مصلحة ال

 تهاة خدمة مصلحة الزبائن

 التنظيميةالدقة والموموعية في تقديم الخدمات  .7

وم  مهموعة من اللوائم الهادفة ال  تفوير وعي الزبون بشرن السلو يات المريوبة دخل  .8

المياهيمية بين الاستثمار في علاقات الزبون ( ييسر العلاقة 8, والش ل )ويير المريوبة منظمةال

 .والسلوك السلبي للزبون
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 المياهيمية بين الاستثمار في علاقات الزبون والسلوك السلبي للزبونلاقة ( تيسير الع8الش ل )
 : اعداد الباحثالمصدر
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اداا المبيعاات, وزياادة الحصاة الساوقية, ز ان الاستثمار في علاقات الزبائن سول يسهم في تعزيا

ثقاة الزباائن (, فمالا عان تحساين Shi et al.,2011:496م  الزبائن ) منظمةوتحسين ربحية ال

والتزامهم وسالو ياتهم الاساتهلا ية, الامار الاذل ياؤدل الا  تعزياز العلاقاات الايهابياة باين الشار ة 

, اماافة الا  (Bell,2012:259-263للزباون)والزبائن وهذة يعمل عل  تحسين النواياا السالو ية 

ان تعظيم التقمص العافيي لمقدم الخدمة لمتفلبات الزبون وفهمها يعمل عل  تحساين الاساتثمار 

في علاقات الزبون  اون ان الاساتثمار فاي علاقاات الزباون بمثاباة حلقاة الوصال التاي تعمال علا  

التقليدياااة )المعلوماااات, والاتصاااالات,  تعزياااز الالتااازام لاااد  الزباااون, فمااان خااالال ت تي اااات العلاقاااة

والم افااا,ت(, وساااندات الخدماااة الهديااادة ) حداثاااة الخدماااة, ومعنااا  الخدماااة( وبااادعم الاساااتثمار فاااي 

علاقااات الزبااون يم اان التاارثير علاا  ) قيمااة المعرفااة, وقيمااة العلاقااة( ماان اهاال تعزيااز الالتاازام لااد  

 (Siu et al.,2013:296-297الزبائن )

القيماة يعمل عل  تحساين ( ان الاستثمار في علاقات الزبون Handriana,2016:62ووفقا لا ) 

فبيعة العلاقة بين ثقة والتزام الزباون اللاذان المشتر ة بين مقدم الخدمة والزبون من خلال تحسين 

يعدان المرت زات الاساس التي يهدل من خلالها مقادم الخدماة لتلبيتهماا مان خلالهاا تبياان ال ييياة 

عل  استثمار ا بر قدر مم ن من قابلياتها عل  تعزياز الاساتثمار  منظمةالتعمل من خلالها التي 

فااي العلاقااات والتاارثير المتبااادل ماان ههااة, وتعزيااز المقبوليااة والصاابر وتقلياال الانتهازيااة ماان ههااة 

ثقاة , وتحسين قابلية ترثير الاستثمار في علاقات الزبون في التزام وثقة الزبون, اذ تماارس الاخر 

دور مهاام فااي تشاا يل علاقااات مسااتدامة, فماالا عاان تعزيااز الالتاازام بعلاقااات الزبااون, وهااذا باادورة 

يؤثر عل  النية المستقبلية للزبون من خلال تعزيز ثقة والتزام الزبون, وبالتاالي تحقيا  رماا وولاا 
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( 9والشا ل ) الزبائن, وعلي  يتم تعزيز دافعية الزباون مان اهال ت ارار عملياة الشاراا فاي المساتقبل,

 علاقة الاستثمار في علاقات الزبون والقيمة المشتر ة تهاة النوايا السلو ية المستقبليةيومم 

 
 ( لتعزيز الثقة والالتزام لد  الزبائنHandriana,2016( انموذج )9الش ل )

Source: Handriana, T. (2016). Analysis of donor‟ s trust and relationship 

commitment in lembaga amil zakat in Indonesia. Journal of Economics, 

Business, and Accountancy Ventura, 19(1), p62. 

ان العلاقة بين الاستثمار في علاقات الزبون والاتقمص العاافيي  يمكن القول وفق ضوع ما تقدم

والزبون بش ل اساس وهذة اليوائد يم ن تلخيصها  منظمةتحق  همل  من اليوائد التي تعود عل  ال

 في الاتي:

 منظمةالالفوائد التي تعود عمى  .1

فان هنالك دافعين يم ن من خلالهما الاستيادة من الاستثمار في  منظمةمن وههة نظر ال

 علاقات الزبون, وينع س الدافعين في الاتي:

يترت  عل  هذا الداف  مهموعة من الت اليل المرتيعة عل  دافع الزبون لوجود العلاقة:  . أ

الزبائن, اذ يلهر الزبون الذل يبحث عن بناا علاقة م  البائعين ال  م افرة البائعين عل  

 عل : منظمةوهذة يسهم في تحسين قدرة الههودهم, 

 التر يز عل  الزبون 
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 لقيمة المدر ة للزبون من خلال ت رار التياعل: تؤدل التياعلات الا ثر ت رارا ال  زيادة ا
 ا تسا  الزبون انتاهية ا ثر من خلال التياعل م  البائعين.

  مشار ة المنت 
 عدم التر د البيئي 
يشير هذا الداف  ال  ان ادارة العلاقات سول ي ون لها : رغبة الزبون في المعامل بالمثل .  

علاقات الزبون,  ون ان الزبائن ترثير  بير عل  ربحية الشر ة في حالة قيامها بالاستثمار في 

عل  استعداد لدف  قيمة الخدمة التي يتلقونها, وبالتالي فان هذة العوامل سول تسهم في زيادة 

 .بالزبونالعائد الاقتصادل الخاص 

 الفوائد التي تعود عمى الزبون .2

 وهي:يتوق  الزبائن ان العلاقة م  البائعين او الشر ة يم ن ان تحق  لهم فوائد امافية, 

 اليوائد الوظييية: وتمم توفير الوقت, والمشورة المييدة من بائ  التهزئة . أ

 اليوائد الاهتماعية: وتنحصر في الصداقة م  موظيي المبيعات .  

 Palmatier et) , وهذا ما ا دة  لا منتوق  الزبون المعامل بالمثل من قبل البائ  . ت

al.,2006:480-482 ; Yang,2019:9-10). 

 

ماان خاالال اليهاام  منظمااةيسااهم الااتقمص العااافيي فااي بناااا علاقااة ايهابيااة موثوقااة بااين الزبااون وال
ر الااذل سااول الاادقي  لفبيعااة الثقااة واهميااة الاسااهام الااذل تقدمااة لتعزيااز الااولاا لااد  الزبااون, الاماا

وهاااذا بااادور يعااازز قااادرة يتااارك اثاااراا  بياااراا علااا   ييياااة تفاااوير العلاقاااات باااين المصاااارل واداراتهاااا, 
تُعااد الثقااة  يولاادها الااتقمص العااافيي, اذ التاايالمصااارل علاا  اسااتثمار هااذة العلاقااة بدلالااة الثقااة 

ت ناهحة م  تفوير علاقات وخدمامعالهة السلوك السلبي للزبون من خلال  في الميتاح الاساس
 Rauyruen et) منظماةالالزباائن, الامار الاذل ساول ياؤدل الا   سا  رمااهم تهااة خادمات 

al,2007:23) تحسااين وتفااوير ومساااعدة الزبااائن علاا   يعماال علاا ان الااتقمص العااافيي ,  مااا
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التااي  تانع س علاا  شا ل ردود فعال ذهنياة وعافيياة ايهابياة منظماةخلا  تصاورات ايهابياة تهااة ال
 (. Shen& Zhang,2012:114) بدورها تؤدل ال  اممحلال ردود اليعل السلبية

ول  عواق  سلبية  منظمةش ل من اش ال السلو يات التي تمر اليمثل السلوك السلبي للزبون ان 
 الزبااونماا  بناااا الثقااة علاا   منظمااةليشااير هااذا الاماار الاا  تحييااز ال ,)الاسااتثمارات الماليااة( علياا 
والوفااااا بمتفلباااات )الاساااتثمارات الاهتماعياااة(  هتماااام بتساااوي  العلاقاااات مااا  الزباااائنتفاااوير الاو 

الزباااااون علااااا  مااااادار الوقااااات وهاااااذة الامااااار بااااادورة يااااارتبف بشااااا ل مباشااااار فاااااي الاااااتقمص العاااااافيي 
(Doma,2013:73),  الاااتقمص اساااتثمار بواسااافة فالسااالو يات السااالبية للزباااائن يم ااان معالهتهاااا

مان خالال خلا  سالو يات اخلاقياة تساهم فاي اساتثارة عافياة الزباون  فاي علاقاات الزباون العاافيي
اذ ان  (,Ashraf et al.,2014:416-417فاااي الحاااد مااان السااالو يات الماااارة والسااالبية )

ساااهم فاااي خلااا  نتاااائ  ايهابياااة تتوافااا  مااا  رفاهياااة تالعافيياااة للزباااون والتواصااال معااا    الاساااتهابة
علاا   منظمااةساالبي للزبااون وتحسااين ام انااات الواحتياهااات الزبااون ماان خاالال الحااد ماان الساالوك ال

عاتلال الزباون تلبية متفلبات الزبائن, وتعزيز ردود اليعل الايهابياة المباشارة الموههاة نحاو تقليال ا
 .(Sassenrath et al.,2016:6) منظمةقدمها التتهاة الخدمات التي 

تهااااااة الزباااااائن  منظماااااةفاااااالتقمص العاااااافيي يعمااااال علااااا  بنااااااا علاقاااااات ايهابياااااة فويلاااااة الاماااااد لل
خاااالال خلاااا  نااااوو معااااين ماااان الااااولاا والاخاااالاص لااااديهم وعاااادم الانهااااذا  والمحافظااااة عليهااااا ماااان 

الااااا  المنافساااااين الاخااااارين, فمااااالا عااااان هاااااذا فاااااان الزباااااائن المخلصاااااين ي وناااااون علااااا  اساااااتعداد 
لاااااااااادف  المزيااااااااااد ماااااااااان الامااااااااااوال فااااااااااي ساااااااااابيل الحصااااااااااول علاااااااااا  الساااااااااالعة او الخدمااااااااااة المقدمااااااااااة 

(16:263Nyadzayo&Khajehzadeh,20)ان مااااااااااعل الحالااااااااااة , ماااااااااان هاناااااااااا  اخاااااااااار فاااااااااا
سااااهم فااااي احااااداث اماااافرابات نيسااااية واعااااتلال فااااي شخصااااية الزبااااون الاماااار تالعافييااااة للزبااااون 

, (Geng et al.,2018:1) منظمااااةالااااذل يااااؤثر بشاااا ل مباشاااار علاااا  ساااامعة وم انااااة ال
المقدماااااة ساااااول ت اااااون لهااااام رؤياااااة خاصاااااة التنظيمياااااة فالزباااااائن الاااااذين يتعااااااملون مااااا  الخااااادمات 

, وهااااذا يااااؤدل الاااا  (Prasetya & Sianturi, 2019:23)بهاااام تهاااااة هااااودة الخدمااااة 
الانساااااهام العاااااافيي مااااا  الزباااااون مااااان خااااالال الانخاااااراف فاااااي الحالاااااة العافيياااااة لااااا  وفهااااام تحساااااين 

-Woodbury) المتفلبااااااات والحاهااااااات الخاصاااااااة باااااا  والعمااااااال علاااااا  اشاااااااباعها قاااااادر الام اااااااان
Smith et al.,2020:1). 
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بالتياعال ما  الاساتثمار  ان تحسين التقمص العافيي لمقدم الخدماة ومما تقدم اعلاه يمكن القول
يعمال علا  معاال  السالوك السالبي للزباون مان خالال تحساين النقااف الايهابياة  في علاقات الزبون

يتسااان  , لالتنظيمياااةمااان اهااال التااارثير علااا  نياااة الزباااون فاااي ت ااارار اساااتعمال الخااادمات  منظماااةلل
( 11والشاا ل ), تعزيااز قدرتاا  علاا  معالهااة ردود اليعاال الساالبية وتلبيااة متفلبااات الزبااائن منظمااةلل

الاسااااتثمار فااااي علاقااااات الزبااااون والساااالوك الساااالبي للزبااااون بدلالااااة ييساااار العلاقااااة المياهيميااااة بااااين 
 .التقمص العافيي  دور تياعلي

 
في علاقات الزبون والسلوك السلبي للزبون الاستثمار ر العلاقة المياهيمية بين ييست (11الش ل )

 بدلالة التقمص العافيي  دور تياعلي
 : اعداد الباحثالمصدر



 

 الثالثالفصل   
 الاطار التحليلي للدراسة

 

 وصف وتشخيص مقاييس الذراست وتحليل نتائجهاالمبحث الاول: 

 فحص واختبار بياناث واداة الذراست المبحث الثاني:

 واختبار فرضياث الذراست تحليل المسار :الثالثالمبحث 
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 الثالثالفصل 
 لمدراسة التحميميالجانب 

 
, ضـ المبحث لمدراسة مف خلاؿ ثلاثة مباحث التحميمييضـ هذا الفصؿ استعراض الجانب  

واداة الدراسػػة, وبػػيف الاوؿ وصػػؼ نينػػة الدراسػػة, والمبحػػث الثػػاني تنػػاوؿ بحػػا واختبػػار بيانػػات 
 (. 11المبحث الثالث تحميؿ المسار وبؽ نمذجة المعادلة الهيكمية, وكما موضح بي الشكؿ )

 
 لتحميؿ الجانب الميداني لمدراسة( المخطط الهيكمي 11الشكؿ )

 انداد الباحثالمصدر: 
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 المبحث الاول
 وصف وتشخيص مقاييس الدراسة وتحميل نتائجها

 توطئة
 اف التمهيػػد لوصػػؼ واسػػتجابات نينػػة الدراسػػة يتطمػػب ثلاثػػة اسػػبميات تتمثػػؿ بػػي ترميػػز وتوصػػيؼ
المتغيػػػرات, وبحػػػا البيانػػػات المفمػػػودة, وبحػػػا البيانػػػات المتطربػػػة, ونميػػػ  يمكػػػف تمخػػػيا هػػػذ  

 الخطوات بي الاتي:
 توصيفالترميز و الالخطوة الاولى: 

استعراض الرموز التي يمكف مف خلالها التعبير نف متغيرات وبمرات اداة هذ  الخطوة الى تهدؼ 
اجؿ قراءة النتائج بشكؿ صحيح والحصوؿ نمى بهـ المياس وبناء تصور واضح اماـ المارئ مف 

دقيؽ ورؤيا واسع  تجا  الاهداؼ التي تسعى الدراسة الى الكشؼ ننها, وبالتالي باف الجدوؿ 
 ( يوضح ترميز وتوصيؼ متغيرات الدراسة.12)

 ( الترميز والتوصيؼ لمتغيرات الدراسة12الجدوؿ )

 البُعد المتغير المحور
عدد 
 الفقرات

 الرمز

 الاول
الاستثمبر في 

 علاقبث انسبُن

(IRCN) 

 IRFI 4 الاسزثَبساد اىَبىٞخ

 IRSO 4 الاسزثَبساد الاخزَبػٞخ

 IRSU 4 الاسزثَبساد اىٖٞنيٞخ

 EMEM 21 ازبدٛ اىجؼُذ انتقمص انعبطفي الثاني

انسهُك انسهبي  الثالث

 (CMIB) نهسبُن

 CMEA 12 الاسبءح اىيفظٞخ

 CMRP 12 سفغ اىَشبسمخ

 
 فحص البيانات المفقودةالخطوة الثانية: 

نمميػػػة تحديػػػد البيانػػػات  هػػػياف الخطػػػوات الاولػػػى المهمػػػة بػػػي نمميػػػة الفػػػرز الصػػػحيحة لمبيانػػػات 
المفمػػودة, بوبمػػا لهػػذ  الخطػػوة بػػاف نػػلاج بمػػداف البيانػػات بػػي الدراسػػة الحاليػػة او الدراسػػات السػػابمة 

وبالتػالي بػاف وجػود بيانػات مفمػودة لا يمكػف يمتضي حذبها او توزيع البيانات المفمػودة واسػتبدالها, 
ادخػػاؿ بيانػػات التػػي تحصػػؿ نمػػى %, بهػػذ  ال50اف نمػػوـ بالتحميػػؿ وخاصػػة اذا كانػػت اكثػػر مػػف 

خػاط  تػدمر النتػػائج وتكػوف ايػػر واقعيػة ونشػػاهد ذلػؾ خاصػة بػػي نتػائج الارتبػػاط بػيف المتغيػػرات, 
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اي بيانػػػات مفمػػودة او ايػػر صػػػحيحة ونميػػ  بمػػف اجػػؿ ذلػػػؾ يتحػػتـ التاكػػد مػػػف خمػػو البيانػػات مػػف 
, وبعػػد لفػػراغ اف وجػػدللاجابػػات ولكػػؿ حالػػة منفػػردة وتعبئػػة ا الحسػػابي واسػػتبدالها حسػػب المتوسػػط

 .اجراء الاختبارات اللازمة لمكشؼ نف الميـ المفمودة تبيف ندـ وجود أي قيـ مفمودة
 المتطرفة: فحص البيانات الثالثةالخطوة 

تهػػدؼ هػػذ  الخطػػوة الػػى معالجػػة الػػردود المفمػػودة مػػف خػػلاؿ بحػػا المػػيـ المتطربػػة, بهنػػاؾ بعػػض 
المتطربػػة مثػػؿ ادخػػاؿ البيانػػات ايػػر الصػػحيحة, ولػػذلؾ يجػػب معالجػػة  اب التػػي تسػػبب المػػيـبالاسػػ

الاخطػػاء وتصػػحيحها قبػػؿ الاقػػداـ نمػػى نمميػػة التحميػػؿ, والسػػبب الاخػػر هػػو ف الملاحظػػات بػػيف 
والمػػيـ العاديػػة تكػػوف ناليػػ  جػػدا او منخفضػػة جػػدا وبالتػػالي بػػاف هػػذ  الغينػػة ذات الميمػػة المتطربػػة 

 .(Hair et al., 2010:678الميـ تشو  النتائج )
ويجب اولا تحديد الحػالات مػف المػيـ المتطربػة بػي أي دراسػة وبعػد ذلػؾ يػتـ اجػراء بحػا لمكشػؼ 
نف الميـ المتطربة لممتغيرات كلا نمى حدا, ونمي  نموـ بمعربػة المػيـ مػف خػلاؿ البيانػات التػي تػـ 

ة والشاذة اختبار ويستخدـ لمتعرؼ نمى وجود الميـ المتطرب(, SPSS.V.26ادخالها بي برنامج )
(Boxplot) لمتعرؼ نمى وجود هذ  الميـ لكؿ بمػرة مػف بمػرات الاسػتبانة (Field, 2005: 74). 

 .( ندـ وجود اي قيـ متطربة لمبيانات الداخمة بي التحميؿ12) الشكؿابدى و 

 
 ( توزيع الميـ المتطربة لمبيانات الداخمة بي التحميؿ12الشكؿ )
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 نتائج الدراسة وتحميمهاوصف وعرض الخطوة الرابعة: 
تهتـ هذ  الخطوة بي وصؼ ونرض نتائج بمرات وابعاد الدراسة وتحميمها وبؽ ثلاثة متغيرات 
)الاستثمار بي نلاقات الزبوف " الاستثمارات المالية, والاستثمارات الاجتمانية, والاستثمارات 

, (" لمفظية, وربض المشاركةالهيكمية ", والتمما العاطفي, والسموؾ السمبي لمزبوف " الاساءة ا
وذلؾ مف خلاؿ بياف الاوساط الحسابية, والانحرابات المعيارية, والاهمية النسبية لمتغيرات 

لفمرات الدراسة مف اجؿ الكشؼ نف تحيز  (T-Testبضلا نف استخداـ اختبار )الدراسة, 
 (.Pallant,2001) المستجيب تجا  تفضيؿ بمرة دوف اخرى

ليكرت الخماسي مف اجؿ  تدرجمستوى واتجا  الاجابة بان  يمكف تبويب  ونمي  بمف اجؿ قياس
يمكف مف خلالها الحكـ نمى مستوى واتجا  اجابة نينة الدراسة تجا  بمرات  التياستخراج الفئات 

 ندد نمى المدى قسمة ثـ ومف ,( 4=1-5) المدىالدراسة مف خلاؿ تحديد الفئات بايجاد 
 .الادنى الحد الى( 0.80) يضاؼ ذلؾ وبعد ,(0.80=4/5( )5) الفئات

بينمػػػػػا قيػػػػػاس الاهميػػػػػة النسػػػػػبية بيػػػػػتـ مػػػػػف قسػػػػػمة اقػػػػػؿ وانمػػػػػى بئػػػػػة مػػػػػف بئػػػػػات مسػػػػػتوى واتجػػػػػا  
( 13(, ويوضػػػػػػػح الجػػػػػػػدوؿ )5الاجابػػػػػػػة نمػػػػػػػى انمػػػػػػػى تػػػػػػػدرج بػػػػػػػي مميػػػػػػػاس ليكػػػػػػػرت الخماسػػػػػػػي )

 درجة مفاضمة مستوى واتجا  الاجابة
 ( مستوى توابر متغيرات الدراسة13الجدوؿ )

 مستُِ الاجببت انفئبث جبي الاجببتات

 ٍْخفغ خذا 1880 – 1 لا ارفق رَبٍب

 ٍْخفغ 2860 – 1881 لا ارفق

 ٍؼزذه 3840 – 2861 ارفق اىٚ زذاً ٍب

 ٍشرفغ 4820 – 3841 ارفق

 ٍشرفغ خذا 5 - 4821 ارفق رَبٍب

 الاٌميت انىسبيتمستُِ  انفئبث

 ػؼٞف خذاً  فأقو 025. – 0.2.

 ػؼٞف فأقو 041. – 026.

 ٍز٘فشح فأقو 057. – 042.

 ٍز٘فشح ثشنو خٞذ فأقو 073. – 058.

 ٍز٘فشح ثشنو ػبه   2 – 074.
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 الاستثمار في علاقات الزبون -اولا:

 الاستثمارات الماليةبُعد  .1

%( 77بُعد الاستثمارات المالية بمغ )العينة حوؿ ف مستوى اتفاؽ ا( 14تستعرض نتائج الجدوؿ )
( وباتجا  اجابة نحو 0.716ي ممدار  )( وانحراؼ معيار 3.86بمغ ) مرتفع وبوسط حسابي

مما يدؿ نمى ندـ تحيز المستجيبيف تجا  بمرات الاستثمارات المالية وبميمة  ,الاتفاؽ
(T=24.372) , ممدـ الخدمة  هايخصصلاستثمارات المالية التي ا لوجودمما يعني ادراؾ الزبائف
, وهذا مف اجؿ تطوير العلاقات مع الزباف والمحابظة نميها ودنمهاالموارد والجهد والاهتماـ و 

  (0.871( وانحراؼ معياري مساو  لػ )4.03قيمت  ) اسهـ بي تحميؽ وسط حسابي ناؿ  
( لعدـ Tوبميمة ) %(81وبمستوى اجابة مرتفع واتجا  اجابة نحو الاتفاؽ وباهمية نسبية ممدارها )

السعي ات المالية مف خلاؿ بالاستثمار الجيد  الاهتماـ كما ينبغي (,23.973التحيز تبمغ )
المصرؼ,  وهذا ما  المستمر الى تحميؽ رضا الزبائف  وخمؽ مواقؼ وسموكيات إيجابية تجا 

%( وانحراؼ معياري يبمغ 79( واهتماـ نسبي )3.94الفمرة الاولى بوسط حسابي )حازت  
 ايضا ادراؾ العينة لجهود المصارؼواتضح (, 20.971وباختبار تائي ممدار  )( 0.911)

لضماف تحميؽ استثمارات مالية لمزبائف مف خلاؿ تمديـ نروض مجانية لضماف ولائهـ تجا  
( واهتماـ نسبي بمغ 1.025( وانحراؼ معياري مساو  لػ )3.69الفمرة الثالثة بوسط حسابي قيمت  )

( يكشؼ نف 13والشكؿ )(, 13.636%( ليدؿ هذا نمى ندـ تحيز المستجيبيف بممدار )74)
 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد الاستثمارات المالية.

 الاستثمارات المالية( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد 14الجدوؿ )

 انفقرة ث
انُسط 

 انحسببي

اتجبي 

 الاجببت

مستُِ 

 الاجببت

الاوحراف 

 انمعيبري

الاختببر 

 انتبئي

الاٌميت 

 انىسبيت

مستُِ 

 انتُافر

ترتيب 

 الاٌميت

IRFI1 
ٝقذً اىَظشف خظٍ٘بد 

 سؼشٝٔ ىيضثُ٘
 1 خٞذح %79 20.971 0.911 ٍشرفغ ارفق 3.94

IRFI2 
ٝقذً اىَظشف خذٍبد 

 ئػبفٞخ ىيضثُ٘
 2 خٞذح %81 23.973 0.871 ٍشرفغ ارفق 4.03

IRFI3 

ٝسظو اىضثُ٘ ػيٚ 

ٍنبفئبد ٍِ اىَظشف 

 ّزٞدخ رؼبٍئ اىَسزَش ٍؼٔ

 4 خٞذح %74 13.636 1.025 ٍشرفغ ارفق 3.69

IRFI4 
ٝقذً اىَظشف ػشٗع 

 ٍدبّٞخ ىيضثُ٘ ّزٞدخ ٗلائٔ
 3 خٞذح %75 14.172 1.049 ٍشرفغ ارفق 3.73



 110  

IRFI5 

ٝقذً اىَظشف خذٍبد 

ثف٘ائذ ٍدضٝخ ىيضثُ٘ 

 قٞبسبً ثبىَْبفسِٞ

 2 خٞذح %78 19.536 0.943 ٍشرفغ ارفق 3.91

 معذل بعُذ الاستثمبراث انمبنيت

 الاوحراف انمعيبري 0.716 3.86 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %77 24.372 الاختببر انتبئي

 

 
 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد الاستثمارات المالية توزيع (13الشكؿ )

 
 بُعد الاستثمارات الاجتماعية .2

( الػػػى نػػػدـ تحيػػػز المسػػػتجيبيف تجػػػا  تفضػػػيؿ بمػػػرات بُعػػػد 15تشػػػير النتػػػائج الػػػواردة بػػػي الجػػػدوؿ )
( وباهتمػػاـ 26.201الاسػتثمارات الاجتمانيػة نمػى بمػرة ثانيػة وهػذا مػا دؿ نميػ  الاختبػار التػائي )

ممػا يعنػي ( 0.729( وانحػراؼ معيػاري مسػاو  لػػ )3.94وبمتوسط حسابي مرتفػع )%( 79نسبي )
ة التي تمدمها المصارؼ المبحوثة مف خػلاؿ اهتمامهػا لاستثمارات الاجتمانيا لوجودادراؾ الزبائف 

مػػػػف اجػػػػؿ انجػػػػاح العلاقػػػػة والمػػػػوارد الوقػػػػت والجهػػػػد , والسػػػػعي لاسػػػػتثمار بتمػػػػديـ خػػػػدمات مضػػػػابة
( وانحػراؼ 4.03, وهذا ما حممت الفمرة الاولى بوسط حسابي متج  نحػو الاتفػاؽ قػدر  )الشخصية

( لتنفػي تحيػز الزبػائف 23.051( وبميمػة )%81( وباهتمػاـ نسػبي مسػاو لػػ )0.908معياري بمغ )
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%( تجػا  77وجػود اهتمػاـ نسػبي ممػدار  ) واتضػح ايضػالاهتماـ بي هذ  الفمػرة دوف ايرهػا, تجا  ا
( مشػيرا 1.042( وانحػراؼ معيػاري مرتفػع نونػا مػا )3.84الفمرة الثالثة وبوسػط حسػابي مسػاو  لػػ )

بهػػػـ كمػػا ينبغػػي  (T=16.400رة بممػػدار )الػػى نػػدـ تحيػػز الزبػػائف تجػػا  نػػدـ الاهتمػػاـ بهػػذ  الفمػػ
متطمبػػات الزبػػائف الشخصػػية والعمػػؿ نمػػى تمبيتهػػا مػػف خػػلاؿ تحسػػيف قػػوة الاسػػتثمارات الاجتمانيػػة 

تطوير وني الزبوف تجا  استمرار تػدبؽ التواصػؿ مػع , مما يساهـ بي التي تمدمها ادارة المصارؼ
( يكشؼ نف وصؼ استجابات نينػة الدراسػة تجػا  14, والشكؿ )المصارؼ تمدمهاالخدمات التي 

 .الاجتمانيةبُعد الاستثمارات 
 الاستثمارات الاجتمانية( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد 15الجدوؿ )

 انفقرة ث
انُسط 

 انحسببي

اتجبي 

 الاجببت

مستُِ 

 الاجببت

الاوحراف 

 انمعيبري

الاختببر 

 انتبئي

الاٌميت 

 انىسبيت

مستُِ 

 انتُافر

ترتيب 

 الاٌميت

IRSO1 

ٝذسط اىَظشف 

ٍزطيجبد ٗاززٞبخبد 

ٗسغجبد اىضثُ٘ ثشنو 

 ٍسزَش

 2 خٞذح %81 23.051 0.908 ٍشرفغ ارفق 4.03

IRSO2 
ٝسشص اىَظشف ػيٚ 

الإرظبه اىَسزَش 

 ثبىضثُ٘

 1 خٞذح %81 22.938 0.909 ٍشرفغ ارفق 4.03

IRSO3 
ٝفٌٖ اىَظشف ٍزطيجبد 

اىضثبئِ اىشخظٞخ 

 فٜ ريجٞزٖبٌٕ ذٗٝسبػ

 4 خٞذح %77 16.400 1.042 ٍشرفغ ارفق 3.84

IRSO4 

ٝزيقٚ اىضثُ٘ ثطبقبد 

رْٖئخ ٍِ اىَظشف 

ّزٞدخ رؼبٍئ اىَسزَش 

 ٍؼٔ

 3 خٞذح %78 18.728 0.96 ٍشرفغ ارفق 3.89

IRSO5 
ٝسزثَش اىَظشف خٖ٘د 

مجٞشح ٍِ اخو اىَسبفظخ 

 ػيٚ اىؼلاقخ ٍغ اىضثُ٘

 2 خٞذح %78 19.641 0.95 ٍشرفغ ارفق 3.92

 معذل بعُذ الاستثمبراث الاجتمبعيت

 الاوحراف انمعيبري 0.729 3.94 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %79 26.201 الاختببر انتبئي
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 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد الاستثمارات الاجتمانيةتوزيع ( 14الشكؿ )

 بُعد الاستثمارات الهيكمية .3
بُعػػػد الاسػػػتثمارات الهيكميػػػة بمػػػغ  العينػػػة حػػػوؿ( اف المعػػػدؿ العػػػاـ لاتفػػػاؽ 16)تبػػػيف نتػػػائج الجػػػدوؿ 

وبمعامػػؿ تػػائي مسػػاو  لػػػ %( 77( وباهتمػػاـ نسػػبي يبمػػغ )0.794( وانحػػراؼ معيػػاري قػػدر  )3.83)
مما يعني ادراؾ هذا البُعد, وبمستوى اجابة مرتفع, ( لينفي ندـ تحيز المستجيبيف تجا  21.104)
سػػتثمارات الهيكميػػة التػػي تمػػدمها المصػػارؼ المبحوثػػة مػػف خػػلاؿ اهتمامهػػا بتمػػديـ لاا لوجػػودلزبػػائف ا

( وانحػراؼ 3.93تجا  تحميؽ وسط حسابي قػدر  ), ليظهر هذا الامر اتفاؽ العينة خدمات مضابة
, ويتضػػح اهتمػػاـ (T=18.910( وقيمػػة )%79( ونسػػبة مئويػػة تبمػػغ )0.995معيػػاري مسػػاو  لػػػ )

خػػلاؿ تمػػديـ نظػػـ جديػػدة لتطػػوير اسػػتثماراتها الهيكميػػة مػػف  اسػػتثمارالمصػػارؼ المدروسػػة باهميػػة 
خػػدمات مػػا بعػػد البيػػع )خػػدمات كػػي كػػارد( لمتواصػػؿ بشػػكؿ مسػػتمر مػػع الزبػػائف ومعالجػػة مشػػاكمهـ 

مػػف خػػلاؿ ةثػػارة دوابعهػػـ تجػػا  بنػػاء كممػػة منطوقػػة ممػػا يسػػاهـ بػػي كسػػب رضػػا الزبػػائف , المصػػربية
( واهميػػػة 0.986( وانحػػػراؼ معيػػػاري ممػػػدار  )3.85بي )ليحمػػػؽ هػػػذا الامػػػر وسػػػط حسػػػا, ايجابيػػػة
مػػػف خػػػلاؿ نسػػػبة اتفػػػاؽ حػػػوؿ الفمػػػرة الثالثػػػة  واتضػػػح ايضػػػا%( تجػػػا  الفمػػػرة الخامسػػػة, 77نسػػػبية )

لمزبػائف لتطوير الاستثمارات الهيكمية لمصرؼ مف خػلاؿ تمػديـ ابضػؿ الخػدمات تطوير نظـ جيدة 
( واهتمػػػاـ نسػػػبية 1.064معيػػػاري ممػػػدار  )( وانحػػػراؼ 3.77كونهػػػا حممػػػت وسػػػط حسػػػابي قيمتػػػ  )
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الخػدمات الممدمػة, ابػداع طػرؽ جديػدة مػف اجػؿ معالجػة شػكاوى الزبػائف تجػا  كما ينبغي ( 75%)
واسػػتثمار ردود الفعػػؿ الايجابيػػة بشػػكؿ يحمػػؽ الانسػػجاـ والتمػػارب مػػع اهػػداؼ ومصػػالح المصػػرؼ, 

 الاستثمارات الهيكمية.( يكشؼ نف وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد 15والشكؿ )
 الاستثمارات الهيكمية( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد 16الجدوؿ )

 انفقرة ث
انُسط 

 انحسببي

اتجبي 

 الاجببت

مستُِ 

 الاجببت

الاوحراف 

 انمعيبري

الاختببر 

 انتبئي

الاٌميت 

 انىسبيت

مستُِ 

 انتُافر

ترتيب 

 الاٌميت

IRSU1 
ٝقذً اىَظشف ٍؼيٍ٘بد 

اىخذٍبد خذٝذح ػِ 

 اىسبىٞخ ٗاىَسزقجيٞخ

 2 خٞذح %76 16.745 0.976 ٍشرفغ ارفق 3.81

IRSU2 

ٝ٘فش اىَظشف خذٍبد 

ٍب ثؼذ اىجٞغ ٗفقبً 

ىَزطيجبد اىضثُ٘ 

 اىشخظٞخ

 1 خٞذح %77 17.387 0.986 ٍشرفغ ارفق 3.85

IRSU3 

ىذٙ اىَظشف ّظٌ خٞذح 

َٝنِ ٍِ خلاىٖب رقذٌٝ 

اىخذٍبد ثشنو افؼو 

 ىيضثُ٘

 4 خٞذح %75 14.622 1.064 ٍشرفغ ارفق 3.77

IRSU4 
سداً سشٝؼبً   ٝزيقٚ اىضثُ٘

ثؼذ أٛ شن٘ٙ أقذٍٖب 

 ىيَظشف

 3 خٞذح %76 15.075 1.055 ٍشرفغ ارفق 3.79

IRSU5 
ٝقذً اىَظشف زضً 

ٍزنبٍيخ ٍِ خذٍبد 

 الإرظبه ىيضثُ٘

 2 خٞذح %79 18.910 0.995 ٍشرفغ ارفق 3.93

 انٍيكهيتمعذل بعُذ الاستثمبراث 

 الاوحراف انمعيبري 0.794 3.83 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %77 21.104 الاختببر انتبئي
 

 
 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد الاستثمارات الهيكميةتوزيع ( 15الشكؿ )
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 خلاصة الاستثمار في علاقات الزبون .4
( اف المعػػدؿ العػػاـ للاهتمػػاـ النسػػبي للاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف 17تسػػتعرض نتػػائج الجػػدوؿ )

( وبمستوى اجابة 0.599( وانحراؼ معياري مساو  لػ )3.88%( وبوسط حسابي ممدار  )78بمغ )
 العينػػػة لتوجػػػ  المصػػػارؼ قيػػػد الدراسػػػة نحػػػوممػػػا يعنػػػي ادراؾ مرتفعػػػة واجػػػا  اجابػػػة نحػػػو الاتفػػػاؽ, 

الانسػػػجاـ والتمػػػارب مػػػع الزبػػػائف وبنػػػاء نلاقػػػات تخػػػدـ مصػػػمحة  لتحميػػػؽالاسػػػتثمارات الاجتمانيػػػة 
كمػا تظهػر وتعزيز بترة تعامػؿ الزبػائف مػع المصػرؼ الػى اطػوؿ بتػرة ممكنػة,  المصارؼ المدروسة

تحسػػػيف نيػػػة  خػػػلاؿالاسػػػتثمارات الماليػػػة مػػػف بالمصػػػارؼ المدروسػػػة لاهتمػػػاـ  العينػػػةادراؾ  النتػػػائج
تعظػػيـ المػػردودات الماليػػة التػػي يحصػػموف نميهػػا مػػف جػػراء تكػػرار التعامػػؿ مػػع المصػػرؼ و الزبػػائف ب

( وانحػػراؼ معيػػاري مسػػاو  لػػػ 3.86وسػػط حسػػابي قػػدر  )المصػػرؼ, وحمػػؽ هػػذا الامػػر تعػػاممهـ مػػع 
 ادراؾالنتػائج  كما تظهر%(, 77( واهتماـ نسبي قيمت  )24.372( واختبار تائي قدر  )0.716)

ف اجؿ معالجة استثماراتها الهيكمية والخروج بابها بجهد ناؿ  مالعمؿ  العينة باف المصارؼ تحاوؿ
صورة اماـ الزبائف المتعامميف معهػا مػف اجػؿ ضػماف المحابظػة نمػى الحصػة السػوقية التػي تعمػؿ 

والعمػؿ نمػى معالجػة الشػكاوى بصددها وتحسيف استثماراتها بي بناء نلاقػات ايجابيػة مػع الزبػائف 
الخػػػػدمي بصػػػػدد تشػػػػجيع الزبػػػػائف نمػػػػى التعػػػػاوف مػػػػع التػػػػي تمحػػػػؽ الخػػػػدمات الممدمػػػػة اثنػػػػاء الممػػػػاء 

( يكشؼ نف وصؼ استجابات 16والشكؿ )المصرؼ وبهـ المتطمبات والخدمات التي يفضمونها, 
 نينة الدراسة تجا  متغير الاستثمار بي نلاقات الزبوف.

 ( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  متغير الاستثمار بي نلاقات الزبوف17الجدوؿ )

 انبعُذ ث
انُسط 

 انحسببي

اتجبي 

 الاجببت

مستُِ 

 الاجببت

الاوحراف 

 انمعيبري

الاختببر 

 انتبئي

الاٌميت 

 انىسبيت

مستُِ 

 انتُافر

ترتيب 

 الاٌميت

 انثبوي خٞذح %77 24.372 0.716 ٍشرفغ ارفق 3.86 انمبنيت الاستثمبراث 1

 الاَل خٞذح %79 26.201 0.729 ٍشرفغ ارفق 3.94 الاجتمبعيت الاستثمبراث 2

 انثبنث خٞذح %77 21.104 0.794 ٍشرفغ ارفق 3.83 انٍيكهيت الاستثمبراث 3

 معذل الاستثمبر في علاقبث انسبُن

 الاوحراف انمعيبري 0.599 3.88 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %78 29.668 الاختببر انتبئي

 



 115  

 
 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  خلاصة الاستثمار بي نلاقات الزبوف توزيع (16الشكؿ )

 التقمص العاطفي -:ثانيا
 لمتغيػػر الػتمما العػػاطفي المصػػارؼ المدروسػة( ف مسػػتوى اتفػاؽ 18نتػػائج الجػدوؿ ) يلاحػظ مػف

( وباتجػػػا  0.687( وانحػػػراؼ معيػػػاري ممػػػدار  )3.87%( وبوسػػػط حسػػػابي مرتفػػػع بمػػػغ )77بمػػػغ )
وبميمػػة  الػتمما العػاطفياجابػة نحػو الاتفػاؽ, ممػػا يػدؿ نمػى نػػدـ تحيػز المسػتجيبيف تجػا  بمػػرات 

(T=25.235 ,) جهػػود وادوار ممػػدمي الخدمػػة تثمػػيف  العينػػة لػػدور المصػػرؼ بػػيممػػا يعنػػي ادراؾ
 اهتمػامهـ بي الاستجابة العاطفية والػتمما مػف اجػؿ ابػداء الاهتمػاـ لهػـ بشػكؿ واضػح مػف خػلاؿ

التعامػػؿ وبنػػاء الصػػداقة مػػع الزبػػائف ومرانػػاة العػػادات والتماليػػد والانػػراؼ المجتمعيػػة التػػي  حسػػفب
لتلابي التصادـ مع الزبائف واحداث شكوى لا طائؿ منها تسبب كممة  تحكمهـ اثناء المماء الخدمي

 بػػي الفمػػرة المصػػارؼ المدروسػػةواهتمػػاـ  واظهػػر انسػػجاـ وتمػػارب ,منطوقػػة سػػمبية نمػػى المصػػرؼ
(  وبمستوى اجابة 0.913( وانحراؼ معياري مساو  لػ )3.95الخامسة بوسط حسابي ناؿ  قيمت  )

( لعػػدـ التحيػػز تبمػػغ T%( وبميمػػة )79مرتفػػع واتجػػا  اجابػػة نحػػو الاتفػػاؽ وباهميػػة نسػػبية ممػػدارها )
 اهتمػػػػاـ المصػػػػرؼبػػػػي الفمػػػػرة السادسػػػػة الػػػػى  المدروسػػػػة العينػػػػةادراؾ واتضػػػػح ايضػػػػا ( 20.991)

بحاجػػات ورابػػات الزبػػائف ومػػنحهـ الوقػػت الكػػابي مػػف اجػػؿ تمريػػر الخػػدمات التػػي يفضػػمونها وهػػذا 
تجػػػا  الامػػر اسػػهـ بػػي تشػػجيع ممػػدمي الخدمػػة مػػف اجػػؿ تطػػوير مهػػاراتهـ بػػي الػػتمما العػػاطفي 

( واهتمػػػػاـ نسػػػػبي قػػػػدر  0.949( وانحػػػػراؼ معيػػػػاري يبمػػػػغ )3.94الزبػػػػائف بوسػػػػط حسػػػػابي ممػػػػدار  )
ظػروؼ الزبػائف لموبػاء بمتطمبػات  رحػوؿ تمػدياهتمامهػا  لمصػارؼ المدروسػةاكما تضفي (.79%)
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( وانحػراؼ 3.74الفمرة الثالثػة بوسػط حسػابي قيمتػ  ) الزبائف تجا  المصرؼ, وهذا ما اضفى نمى
%( ليػػدؿ هػػذا نمػػى نػػدـ تحيػػز المسػػتجيبيف 75( واهتمػػاـ نسػػبي بمػػغ )1.037معيػػاري مسػػاو  لػػػ )

متغيػػػر ( يكشػػػؼ نػػػف وصػػػؼ اسػػػتجابات نينػػػة الدراسػػػة تجػػػا  17(, والشػػػكؿ )14.387بممػػػدار )
 .التمما العاطفي

 ( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  متغير التمما العاطفي18الجدوؿ )
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EMEM1 
ٍظبىر  اىضثُ٘  ٍقذً اىخذٍخٝؼغ 

 فٜ ٍقذٍخ إزَبٍبر0ٔ
 22 خٞذح %77 16.959 0.999 ٍشرفغ ارفق 3.84

EMEM2 
إزَبٍب ٍقذً اىخذٍخ ٝؼطٜ 

 ٗاّزجبٕب فشدٝبً ىيضث0ُ٘
 .2 خٞذح %77 17.728 0.964 ٍشرفغ ارفق 3.84

EMEM3 
اى٘قذ اىنبفٜ  ٍقذً اىخذٍخٝؼطٜ 

 اىضث0ُ٘ىشػبٝخ زبخبد ٗسغجبد 
 7 خٞذح %77 17.389 1.003 ٍشرفغ ارفق 3.86

EMEM4 
ٝقذس ظشٗف اىضثُ٘  ٍقذً اىخذٍخ

 اىخبطخ0
 21 خٞذح %75 14.387 1.037 ٍشرفغ ارفق 3.74

EMEM5 
ٝزظف ثسسِ اىزؼبٍو  ٍقذً اىخذٍخ

 0اىضثُ٘ٗاىظذاقخ فٜ اىزؼبٍو ٍغ 
 2 خٞذح %79 20.991 0.913 ٍشرفغ ارفق 3.95

EMEM6 

ٝشاػٜ اىؼبداد  اىخذٍخٍقذً 

ٗاىزقبىٞذ ٗالأػشاف  اىسبئذح فٜ 

 اىَدزَغ 0

 1 خٞذح %79 20.081 0.949 ٍشرفغ ارفق 3.94

EMEM7 

ىيضثبئِ  ٍقذً اىخذٍخٝ٘ػر 

اىَشبمو اىَظشفٞخ اىزٜ ٝؼبُّ٘ 

 0 اىضثٍُْٖ٘ب ثطشٝقخ ٝفَٖٖب 

 6 خٞذح %77 19.336 0.904 ٍشرفغ ارفق 3.86

EMEM8 
ٝظغٜ ثشنو مبٍو  ٍقذً اىخذٍخ

 0اىضثُ٘ئىٚ شنبٗٙ 
 8 خٞذح %77 17.194 1.001 ٍشرفغ ارفق 3.85

EMEM9 
ثَسبػذح  ٍقذً اىخذٍخٝشغت 

 دائَبً 0 اىضثُ٘
 4 خٞذح %77 18.288 0.964 ٍشرفغ ارفق 3.87

EMEM10 
ثزيجٞخ ٍزطيجبد  ٍقذً اىخذٍخْٝشغو 

 ف٘ساً 0 اىضثُ٘
 5 خٞذح %77 17.984 0.978 ٍشرفغ ارفق 3.87

EMEM11 
ثبلأدة  ٍقذً اىخذٍخٝزسٌ سي٘ك 

 0اىضثُ٘ٗزسِ اىَؼبٍيخ ٍغ 
 2 خٞذح %78 19.347 0.942 ٍشرفغ ارفق 3.9

EMEM12 
 اىضثُ٘ٝزبثغ زبىخ  ٍقذً اىخذٍخ

 ثبسزَشاس0 
 3 خٞذح %78 19.128 0.958 ٍشرفغ ارفق 3.9

 معذل انتقمص انعبطفي

 الاوحراف انمعيبري 0.697 3.87 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %77 25.235 الاختببر انتبئي
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 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  متغير التمما العاطفي توزيع (17الشكؿ )

 السموك السمبي لمزبون -:ثالثا
 الاساءة المفظيةبُعد  .1

( وانحراؼ 2.26( اف الوسط الحسابي العاـ لبُعد الاساءة المفظية بمغ )19اظهرت نتائج الجدوؿ )
( 23.488%( واهتمػاـ ينفػي تحيػز الزبػائف بممػدار )45( واهميػة نسػبية )0.722معياري ممدار  )
اسػػباب الاسػػاءة , وهػػذا بػػدور  يبػػيف اف نػػدـ الاتفػػاؽواتجػػا  اجابػػة نحػػو  مػػنخفضوبمسػػتوى اجابػػة 

المفظيػػة وردود الفعػػؿ السػػموكية لمزبػػائف والتػػي تعػػود نمػػى المصػػرؼ بشػػكؿ مباشػػر او ايػػر مباشػػر 
بابها هو الخدمات الممدمة اير الجديدة وهذا ما حممت  الفمرة الرابعة بوسط حسابي البػالغ تكوف اس

 العينػة لخطػورةادراؾ  مما يعنػي (%47( واهمية نسبية )0.96( وانحراؼ معياري ممدار  )2.34)
, اذ نبػػرت العينػػة نػػف مواقفهػػا السػػمبية حػػوؿ ممػػدـ الخدمػػة او المصػػرؼممارسػػ  الاسػػاءة المفظيػػة 

ممػػا يوجػػ   ,ظػػواهر معينػػة مثػػؿ تحػػدث الزبػػائف بصػػوت مرتفػػع ننػػد الحػػوار مػػع ممػػدـ الخػػدـ تجػػا 
جػذب الزبػائف وهػذا الامػر بشكؿ يساهـ بي  العينة لمتحفظ بي معاممتها مع الزبائف وتمديـ خدماتها

( وانحػػراؼ 2.33تجػػا  الفمػػرة الحاديػػة والعشػػروف بمتوسػػط حسػػابي مسػػاو  لػػػ ) مػػنخفضحمػػؽ اتفػػاؽ 
خطػورة التهديػػد  اجابػات العينػة اكػدتكمػا , (%47( واهميػة نسػبية قيمتهػا )0.968يبمػغ )معيػاري 

التحػوؿ الػى مصػرؼ اخػر او نمػؿ ممػدـ الخدمػة, و تغييػر  مػف خػلاؿبتمديـ معمومات كاذبة لػلادارة 
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توجيػ  اهتماماتهػا لمتعػرؼ نمػى ادارة المصػارؼ ينبغػي , ممػا والتحدث بمغة بذيئة مع ممدـ الخدمة
اف تػذمر الزبػوف ضػد ممػدـ الخدمػة بشػكؿ خػاا , اذ ؼ الزبائف وردود ابعػالهـ السػموكيةنمى مواق
تفػاقـ شػكوى الزبػائف , والػذي يػؤدي الػى نػاـ يػدؿ نمػى نػدـ رضػا الزبػوف بشكؿ المصرؼوباتجا  

الامػػر  المصػرؼوزيػادة ضػغوط بيئػة العمػؿ نمػػى ممػدـ الخدمػة كونػ  يمثػؿ واجهػة  المصػرؼنمػى 
نمػػى معالجػػة هػػذ  الشػػكوى مػػف خػػلاؿ الاسػػتجابة لمتطمبػػات الزبػػائف والعمػػؿ  المصػػرؼالػػذي يحفػػز 

( بوسػػط حسػػابي نحػػو الاتفػػاؽ 18-8الفمػػرات ) وضػػحت بػػيوالتػػي , نمػػى اشػػبانها قػػدر الامكػػاف
( واهميػػػة نسػػػبية تتػػػراوح بػػػيف 0.99-1.043( وانحػػػراؼ معيػػػاري متذبػػػذب )2.19-2.16تػػػراوح )

( يكشػػػؼ نػػػف وصػػػؼ اسػػػتجابات نينػػػة 18والشػػػكؿ ). مػػػنخفض( ومسػػػتوى اجابػػػة 44%-43%)
 الدراسة تجا  بُعد الاساءة المفظية.

 ( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد الاساءة المفظية19الجدوؿ )
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 :ما مدى خطورة ان يقوم زيد بما يمي 

CMEA1 
اثْبء ر٘اخذٛ فٜ اىزسذس ثظ٘د ػبه  

 اىَظشف
 2 ػؼٞف %46 20.117 0.926 ٍْخفغ لا ارفق 2.31

CMEA2 
اثْبء ر٘اخذٛ فٜ رشك سسبىخ ٍسٞئبً 

 اىَظشف
 8 ػؼٞف %45 16.527 1.055 ٍْخفغ لا ارفق 2.27

CMEA3 
فٜ  اىٚ ٍقذً  اىخذٍخ اىزسذس ثيغخ ثزٝئخ

 اىَظشف
 26 ػؼٞف %45 15.416 1.041 ٍْخفغ لا ارفق 2.23

CMEA4 2 ػؼٞف %47 20.433 0.96 ٍْخفغ لا ارفق 2.34 اىقسٌ ػيٚ اُ اىخذٍخ اىَقذٍخ غٞش خٞذح 

CMEA5 
ٗاىؼبٍيِٞ اىزِٝ  ر٘ثٞخ ٍقذً اىخذٍخ

 ٝ٘اخٌٖٖ فٜ اىَظشف
 3 ػؼٞف %46 18.982 0.947 ٍْخفغ لا ارفق 2.29

CMEA6 
ػذ  رشك سسبىخ ٕبرفٞخ ػذٗاّٞخ )ٗقسخ(

  اىَظشف اٗ اىؼبٍيِٞ فٞٔ
 6 ػؼٞف %46 18.378 0.965 ٍْخفغ لا ارفق 2.28

CMEA7 
اىٚ مو شخض ٝ٘اخٔ فٜ رسذس ثقس٘ح 

 اىَظشف
 4 ػؼٞف %46 18.672 0.968 ٍْخفغ لا ارفق 2.29

CMEA8 12 ػؼٞف %43 11.139 1.21 ٍْخفغ لا ارفق 2.16 اىزٖذٝذ ثبىزس٘ه اىٚ ٍظشف اخش 

CMEA9 21 ػؼٞف %45 16.814 1.005 ٍْخفغ لا ارفق 2.25 اىزٖذٝذ ثْقو ٍقذً اىخذٍخ 

CMEA10 
اىزٖذٝذ ثزقذٌٝ ٍؼيٍ٘بد مبرثخ اىٚ 

 ىزش٘ٝٔ سَؼخ اىَظشفاىدٖبد اىفبػيخ 
 22 ػؼٞف %45 16.914 0.99 ٍْخفغ لا ارفق 2.25

CMEA11 
ٍِ خلاه  اىخذٍخاىزٖذٝذ ثاقبىخ ٍقذً 

 اسزخذاً زؼ٘سٓ اىشخظٜ
 .2 ػؼٞف %45 16.429 1.034 ٍْخفغ لا ارفق 2.26

CMEA12 
اىزٖذٝذ ثبسزذػبء اىششؽخ ردبٓ فشو 

 اىخذٍخ
 22 ػؼٞف %45 16.424 1.013 ٍْخفغ لا ارفق 2.25
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CMEA13 
اىؼبٍيِٞ فٜ اىَظشف ثبىؼْف رٖذٝذ 

 اثْبء رقذٌٝ اىخذٍخ
 28 ػؼٞف %44 14.779 1.043 ٍْخفغ لا ارفق 2.21

CMEA14  7 ػؼٞف %46 17.227 1.018 ٍْخفغ لا ارفق 2.28 اىؼبٍيِٞ ثبىقزو ٗالاػزذاءرٖذٝذ 

CMEA15 
اسزخذً ط٘د ػبه  اثْبء اىزؼبٍو ٍغ 

 اىؼبٍيِٞ
 27 ػؼٞف %44 15.879 0.998 ٍْخفغ لا ارفق 2.22

CMEA16 
اىزسذس ثشنو سيجٜ ٖٝذف ئىٚ ئرلاه 

 اىؼبٍيِٞ
 5 ػؼٞف %46 17.722 1.014 ٍْخفغ ارفقلا  2.29

CMEA17 
ثشنو سيجٜ ز٘ه  ىلأخشِٝ اىزسذس

 اىؼبٍيِٞ
 23 ػؼٞف %45 16.232 1.025 ٍْخفغ لا ارفق 2.25

CMEA18 
فٜ قذسح ٍقذً اىخذٍخ ػيٚ أداء  اىزشنٞل

 ٗظٞفزٔ
 .1 ػؼٞف %44 13.794 1.053 ٍْخفغ لا ارفق 2.19

CMEA19 
اىزشٖٞش ثفشو اىخذٍخ اىزٜ ٝقذٍٖب 

 اىَظشف
 24 ػؼٞف %45 15.924 1.023 ٍْخفغ لا ارفق 2.24

CMEA20 25 ػؼٞف %45 15.325 1.054 ٍْخفغ لا ارفق 2.24 ارٖبً ٍقذً اىخذٍخ ثؼذً اىنفبءح 

CMEA21 
اىزقيٞو ٍِ شخظٞخ ٍقذً اىخذٍخ اٍبً 

 اّظبس صٍلائٔ ٗاىضثبئِ الاخشِٝ
 1 ػؼٞف %47 20.098 0.968 ٍْخفغ لا ارفق 2.33

 معذل بعُذ الاسبءة انهفظيت

 الاوحراف انمعيبري 0.722 2.26 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %45 23.488 الاختببر انتبئي
 

 
 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد الاساءة المفظيةتوزيع ( 18الشكؿ )

 رفض المشاركةبُعد  .2
بمػػػغ  ربػػػض المشػػػاركةلبُعػػػد  المصػػػارؼ المدروسػػػة( ف مسػػػتوى اتفػػػاؽ 20نتػػػائج الجػػػدوؿ )اسػػػفرت 

( وباتجػا  اجابػة 0.648( وانحراؼ معياري ممػدار  )2.31بمغ ) منخفض%( وبوسط حسابي 46)
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وبميمػػػة  ربػػض المشػػاركة, ممػػا يػػدؿ نمػػى نػػػدـ تحيػػز المسػػتجيبيف تجػػا  بمػػرات نػػدـ الاتفػػاؽنحػػو 
(T=29.117 ,)لخطػػػػػورة السػػػػػموكيات المتعممػػػػػة بػػػػػربض سػػػػػة ادراؾ المصػػػػػارؼ المدرو  ممػػػػػا يعنػػػػػي

المشػػاركة, اذ اتضػػػح اف العينػػػة لا تحبػػػذ الػػػبعض مػػف السػػػموكيات مثػػػؿ ربػػػض قػػػراءة أي معمومػػػات 
متعممػػػػػة بالخدمػػػػػة لممصػػػػػرؼ, وربػػػػػض الػػػػػرد نمػػػػػى مكالمػػػػػات المصػػػػػرؼ, او رسػػػػػائم  الالكترونيػػػػػة, 

كذلؾ الكذب نمى ممػدـ والاستماع الى نصائح ممدـ الخدمة والاجابة نمى اسئمت  والتواصؿ مع , 
, الخدمػػة وربضػػهـ دبػػع الرسػػوـ المسػػتحمة والاجابػػة بشػػكؿ ايػػر دقيػػؽ نمػػى الاستفسػػارات المطموبػػة

(  0.966( وانحراؼ معياري مسػاو  لػػ )2.39قيمت  ) منخفضوهذا اسهـ بي تحميؽ وسط حسابي 
%( وبميمػة 48وباهميػة نسػبية ممػدارها ) نػدـ الاتفػاؽواتجػا  اجابػة نحػو  منخفضوبمستوى اجابة 

(T( لعدـ التحيز تبمغ )22.491 ,) لتمػديـ ربض الزبػائف ندـ تمبػؿ المصػارؼ المدروسػة لػواتضح
 , اذ اف نػػزوؼ الزبػػوفالمعمومػػات والخػػدمات والسػػموكيات التػػي يفضػػمونها بػػي الخػػدمات المصػػربية

هػػػا مػػػوـ بيمبي نمػػػى العمميػػػات الداخميػػػة التػػػي يػػػؤدي الػػػى التػػػاثير السػػػنػػػف التعػػػاوف مػػػع المصػػػرؼ 
ف مف خلاؿ ربػض الزبػوف للانخػراط بػي تجربػة الخدمػة وهػذ  بػدورة يضػر ممػدـ الخدمػة  المصرؼ

( واهتمػػػاـ 2.37الفمػػػرة السػػػابعة نشػػػر وسػػػط حسػػػابي ), لتحمػػػؽ خػػػلاؿ التػػػاثير نمػػػى جػػػودة الخدمػػػة
(, كمػػا اتضػػح 22.518( وباختبػػار تػػائي ممػػدار  )0.923%( وانحػػراؼ معيػػاري يبمػػغ )47نسػػبي )
معالجة ربض حضور الزبائف بي الموند المحدد مف اجؿ تمبيػة حوؿ  المدروسة المصارؼاهتماـ 

بوسط حسابي قيمت   الحادية نشرالفمرة متطمباتهـ وضماف تحميؽ النجاح الخدمي, هذا ما حممت  
%( ليػػدؿ هػػذا نمػػى نػػدـ 45( واهتمػػاـ نسػػبي بمػػغ )1.122( وانحػػراؼ معيػػاري مسػػاو  لػػػ )2.25)

( يكشؼ نف وصؼ استجابات نينة الدراسػة 19(, والشكؿ )14.924)تحيز المستجيبيف بممدار 
 .ربض المشاركةتجا  بُعد 

 ( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد ربض المشاركة20الجدوؿ )
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 ما مدى خطورة ان يقوم زيد بما يمي 

CMRP1 
سفغ قشاءح أٛ ٍؼيٍ٘بد ٍزؼيقخ ثبىخذٍخ 

 اىَظشفاىزٜ ٝقذٍٖب 
 22 ػؼٞف %46 18.936 0.986 ٍْخفغ لا ارفق 2.31

CMRP2 
سفغ اىز٘اطو ٍغ ٍقذً اىخذٍخ ىظبىر 

 اىز٘سؾ ٍغ شخض أػيٚ سرجخ
 4 ػؼٞف %47 21.238 0.923 ٍْخفغ لا ارفق 2.34
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CMRP3 
سفغ اىز٘اطو ٍغ ٍقذً اىخذٍخ ػيٚ 

 اىشغٌ ٍِ ر٘فٞش ٍقٍ٘بد اىخذٍخ
 21 ػؼٞف %46 18.568 1.011 ٍْخفغ لا ارفق 2.31

CMRP4 
ٝطشزٖب سفغ الإخبثخ ػيٚ أٛ أسئيخ ٍِ 

 ٍقذً اىخذٍخ
 11 ػؼٞف %45 16.880 1.009 ٍْخفغ لا ارفق 2.26

CMRP5 
اىَسزَيخ ىيخذٍخ، سفغ ٍْبقشخ اىْزبئح 

 ػيٚ اىشغٌ ٍِ ر٘قغ ّزٞدخ خذٍخ ٍْبسجخ
 24 ػؼٞف %46 18.241 1.026 ٍْخفغ لا ارفق 2.31

CMRP6 

اىؼبٍيِٞ فٜ سفغ الاسزَبع ئىٚ ّظٞسخ 

، ػيٚ اىشغٌ ٍِ ر٘قغ زذٗس اىَظشف

 خذٍخ ّبخسخ

 22 ػؼٞف %46 20.168 0.955 ٍْخفغ لا ارفق 2.32

CMRP7 

اىؼبٍيِٞ فٜ ػذً الاٍزثبه ىطيجبد 

، ػيٚ اىشغٌ ٍِ أُ الاٍزثبه اىَظشف

 ػشٗسٛ ىخذٍخ ّبخسخ

 2 ػؼٞف %48 22.491 0.966 ٍْخفغ لا ارفق 2.39

CMRP8 

سفغ اىشد ػيٚ اىَنبىَبد اىٖبرفٞخ أٗ 

اىزٜ ٝشسيٖب سسبئو اىجشٝذ الإىنزشّٜٗ 

 اىَظشف

 2 ػؼٞف %47 21.928 0.914 ٍْخفغ لا ارفق 2.35

CMRP9 

اىْظٞسخ اى٘ظٞفٞخ ىَقذً سفغ قج٘ه 

اىخذٍخ ، ػيٚ اىشغٌ ٍِ أّ ٝز٘قغ زو 

 اىَشنيخ

 .2 ػؼٞف %47 20.121 0.97 ٍْخفغ لا ارفق 2.33

CMRP10 

اىزٜ ٝسذدٕب سفغ زؼ٘س اىَ٘اػٞذ 

ٍِ اخو خَغ اىَؼيٍ٘بد ز٘ه اىَظشف 

 اىضثبئِ

 27 ػؼٞف %46 16.660 1.076 ٍْخفغ لا ارفق 2.29

CMRP11 

ٍ٘ػذ ٗازذ ، ززٚ سفغ زؼ٘س أمثش ٍِ 

ى٘ مبّذ اىَ٘اػٞذ اىَزؼذدح ػشٗسٝخ 

 ىْدبذ اىخذٍخ

 12 ػؼٞف %45 14.924 1.122 ٍْخفغ لا ارفق 2.25

CMRP12 

اىسشص ػيٚ أُ ٝقً٘ ٍقذً اىخذٍخ ثأداء 

اىَٖبً )ٍثو الأػَبه اى٘سقٞخ اىنبٍيخ( اىزٜ 

 ٝزؼِٞ ػيٚ اىضثُ٘ ئمَبىٖب

 8 ػؼٞف %47 20.280 0.962 ٍْخفغ لا ارفق 2.33

CMRP13 
الإزَبً فٜ اىزسؼٞش ىيَ٘ػذ ٍِ اخو 

 ٍؼبىدخ فشو اىخذٍخ
 5 ػؼٞف %47 20.371 0.967 ٍْخفغ لا ارفق 2.34

CMRP14 
سفغ اىسَبذ ىَقذً اىخذٍخ ثبى٘قذ اىنبفٜ 

 لاّدبص ٍٖبً اىخذٍخ اىَطي٘ثخ
 6 ػؼٞف %47 20.012 0.98 ٍْخفغ لا ارفق 2.34

CMRP15 

اىزسؼٞش اىزٛ رٌ اىَجبىغخ فٜ ٍقذاس 

ئخشاؤٓ قجو اىَ٘ػذ ٍِ اخو خَغ 

 اىَؼيٍ٘بد ز٘ه اىضثُ٘

 23 ػؼٞف %46 18.889 0.988 ٍْخفغ لا ارفق 2.31

CMRP16 
اّدبص الاسزَبساد اىَطي٘ثخ ىيضثُ٘ ثشنو 

 غٞش دقٞق
 26 ػؼٞف %46 17.386 1.042 ٍْخفغ لا ارفق 2.29

CMRP17 
ززف اىَؼيٍ٘بد اىسسبسخ اىخبطخ 

 0غٞش اىَشغ٘ثخ ثبىسي٘مٞبد
 1 ػؼٞف %47 22.518 0.923 ٍْخفغ لا ارفق 2.37

CMRP18 
اىيقبء ردْت اىَؼيٍ٘بد اىزٜ رؼُذ ٍَٖخ فٜ 

 اىخذٍٜ
 12 ػؼٞف %45 17.593 0.966 ٍْخفغ لا ارفق 2.26

CMRP19  7 ػؼٞف %47 19.084 1.025 ٍْخفغ لا ارفق 2.34اىنزة ثشأُ قشاءح أٛ ٍؼيٍ٘بد ٍزؼيقخ 
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 اىَظشفثبىخذٍخ اىزٜ ٝقذٍٖب 

CMRP20 
ثشأُ اىَؼيٍ٘بد  اىَظشفاىنزة ػيٚ 

 اىشخظٞخ اىزٜ رؼُذ ٍَٖخ ىيخذٍخ
 25 ػؼٞف %46 19.070 0.966 ٍْخفغ لا ارفق 2.3

CMRP21 
سفغ دفغ اىشسً٘ اىَسزسقخ ىقبء اىخذٍخ 

 اىَقذٍخ
 28 ػؼٞف %45 17.286 1.011 ٍْخفغ لا ارفق 2.27

CMRP22 
اىزٜ رسزبج اىٚ دفغ اىؼضٗف ػِ اىخذٍبد 

 سسً٘
 3 ػؼٞف %45 20.721 0.953 ٍْخفغ لا ارفق 2.26

CMRP23 
ّقغ اى٘ػ٘د ثذفغ اىشسً٘ اىَسزسقخ 

 فٜ ٗقذ اخش  ىيَظشف
 .1 ػؼٞف %45 16.080 1.072 ٍْخفغ لا ارفق 2.26

 معذل بعُذ رفض انمشبركت

 الاوحراف انمعيبري 0.648 2.31 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %46 29.117 الاختببر انتبئي

 

 
 وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  بُعد ربض المشاركة توزيع (19الشكؿ )

 السموك السمبي لمزبونخلاصة  .3
( 0.46السموؾ السػمبي لمزبػوف بممػدار ) ( اهتماـ نينة الدراسة بمعالجة21اسفرت نتائج الجدوؿ )

(,  32.418( وباختبار تائي مساو  لػ )0.552( وانحراؼ معياري قيمت  )32.29وبوسط حسابي )
ربػػض مشػػاركة الزبػػائف بػػي تمػػديـ أي مسػػاندة بػػي معالجػػة  المصػػارؼ المدروسػػةاهتمػػاـ  ممػػا يعنػػي

الامكػػاف, والحػػرا نمػػى تطػػوير قػػدرات الاقنػػاع بهػػـ متطمبػػاتهـ وتمبيتهػػا قػػدر لممصػػرؼ مػػف اجػػؿ 
اع الزبػائف بتجربػة الخػدمات التػي يمػدمها المصػرؼ والتحضػير لدى ممدـ الخدمػة خػدمات تجػا  اقنػ
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ندـ الاتفاؽ قدر جمع المعمومات حوؿ الاذواؽ التي بضمها الزبوف ليحمؽ وسط حسابي نحو الى 
%(, مػػػف جانػػػب اخػػػر 46( واهتمػػػاـ نسػػػبي قيمتػػػ  )0.648( وانحػػػراؼ معيػػػاري مسػػػاو  لػػػػ )2.31)

فظية مف خلاؿ تحميؽ وسط حسابي الاساءة الم اهتمامها بي معالجة المصارؼ المدروسةاظهرت 
مما يعني ادراؾ العينة المبحوثة %( 45( واهمية نسبية )0.722يبمغ )( وانحراؼ معياري 2.26)

معالجة ضعؼ الايماف لدى الزبوف بي قدرات ممدـ الخدمة واتهام  بعدـ الكفاءة والتمميؿ مف  نحو
ووضػػػع الاجػػػراءات المناسػػػبة مػػػف اجػػػؿ معالجػػػة  شخصػػػيتها امػػػا انظػػػار زملائػػػ  والزبػػػائف الاخػػػريف,

السموكيات اير المراوبة, بضلا نف معالجة الشكاوى قدر الامكاف وتعزيز المصداقية والثمة بيف 
 .(20, وكما موضح بي الشكؿ )ممدمي الخدمات والزبائف المتردديف نمى المصرؼ

 
 مبي لمزبوف( وصؼ استجابات نينة الدراسة تجا  متغير السموؾ الس21الجدوؿ )

 انبعُذ ث
انُسط 

 انحسببي

اتجبي 

 الاجببت

مستُِ 

 الاجببت

الاوحراف 

 انمعيبري

الاختببر 

 انتبئي

الاٌميت 

 انىسبيت

مستُِ 

 انتُافر

ترتيب 

 الاٌميت

 انثبوي ػؼٞف %45 23.488 0.722 ٍْخفغ لا ارفق 2.26 انهفظيت الاسبءة 1

 الاَل ػؼٞف %46 29.117 0.648 ٍْخفغ لا ارفق 2.31 انمشبركت رفض 2

 معذل انسهُك انسهبي نهسبُن

 الاوحراف انمعيبري 0.552 2.29 انُسط انحسببي

 الاٌميت انىسبيت %46 32.418 الاختببر انتبئي

 

 
 خلاصة متغير السموؾ السمبي لمزبوفوصؼ استجابات نينة الدراسة تجا   توزيع (20الشكؿ )
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 المبحث الثاني
 فحص واختبار بيانات واداة الدراسة

 )الاعتدالية( اختبار التوزيع الطبيعي .1
لمبيانات اختبار مهـ مف اجؿ الكشؼ نػف انتداليػة البيانػات المسػحوبة مػف  يمثؿ التوزيع الطبيعي

نينة الدراسػة, اذ اف اتبػاع البيانػات لمتوزيػع الطبيعػي يمهػد الطريػؽ الػى اسػتعماؿ معامػؿ الارتبػاط 
دمتػ  لعػؿ بػي ممالبسيط )بيرسوف(, وهذا النوع مػف البيانػات يسػتند نمػى مجمونػة مػف لابتراضػات 

اف النتػػائج  ممػػا يعنػػييمػػؼ ابتػػراض التوزيػػع الطبيعػػي لمبيانػػات المسػػحوبة مػػف المجتمػػع المػػدروس, 
(, ولعؿ Hair et al., 2010: 70التي يتـ التوصؿ اليها يمكف تعميمها نمى المجتمع المدروس )

 – Kolmogorovسػيمنروؼ  ) –كمػومجروؼ  هػو اختبػاراهػـ الاختبػارات وشػائعة الاسػتعماؿ 
Smirnov )هػػذا الاختبػػاريػػتـ التحمػػؽ مػػف  و ( نػػف طريػػؽ قيمػػةP-value وهػػي ممبولػػة ننػػدما )

 ,Park) توزيػػع البيانػػات توزيعػػا طبيعيػػا(. وهػػذا الاختبػػار يبػػيف هػػؿ أف 0.05تكػػوف اكبػػر مػػف )
2008:8). 

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغير الاستثمار في علاقات الزبون . أ
بمرات الدراسة والخاصة بمتغير الاستثمار بػي نلاقػات حصوؿ بيانات ( 22تفسر نتائج الجدوؿ )

, ويشير (0.05ند مستوى معنوية اكبر مف )الزبوف نمى توزيع طبيعي بسبب مطابمتها لمماندة ن
النتػػائج التػػي تستعرضػػها بيانػػات متغيػػر الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف يمكػػف هػػذا الامػػر الػػى اف 

 تعميمها نمى المجتمع المدروس.
 ( نتائج التوزيع الطبيعي لمتغير الاستثمار بي نلاقات الزبوف22الجدوؿ )

 انفقرة
Kol-

Smia 
Sig. انفقرة انقرار 

Kol-

Smia 
Sig. انقرار 

IRFI1 0.259 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ
IRSU1 0.264 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRFI2 0.285 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ
IRSU2 0.279 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRFI3 0.255 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ
IRSU3 0.262 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRFI4 0.283 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ
IRSU4 0.264 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRFI5 0.292 P > 0.05 
ششؽ فقشارٔ رسقق 

 اىز٘صٝغ
IRSU5 0.284 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

 الاستثمبراث

 انمبنيت
0.100 P > 0.05 

فقراتً تحقق شرط 

 انتُزيع

 الاستثمبراث

 انٍيكهيت
0.108 P > 0.05 

فقراتً تحقق شرط 

 انتُزيع

IRSO1 0.275 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ
 في الاستثمبر

 انسبُن علاقبث
0.054 P > 0.05 

فقراتً تحقق شرط 

 انتُزيع
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IRSO2 0.282 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRSO3 0.267 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRSO4 0.254 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

IRSO5 0.262 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

 الاستثمبراث

 الاجتمبعيت
0.116 P > 0.05 

فقراتً تحقق شرط 

 انتُزيع

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغير التقمص العاطفي . ب
( حصوؿ بيانات بمرات الدراسة والخاصة بمتغيػر الػتمما العػاطفي نمػى 23تبيف نتائج الجدوؿ )

(, ويشػير هػذا الامػر 0.05توزيع طبيعي بسبب مطابمتها لمماندة ننػد مسػتوى معنويػة اكبػر مػف )
تستعرضػػها بيانػػات متغيػػر الػػتمما العػػاطفي يمكػػف تعميمهػػا نمػػى المجتمػػع الػػى اف النتػػائج التػػي 

 المدروس.
 التمما العاطفي( نتائج التوزيع الطبيعي لمتغير 23الجدوؿ )

 انفقرة
Kol-

Smia 
Sig. انفقرة انقرار 

Kol-

Smia 
Sig. انقرار 

EMEM1 0.272 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
EMEM8 0.241 P > 0.05 

رسقق ششؽ  فقشارٔ

 اىز٘صٝغ

EMEM2 0.284 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
EMEM9 0.253 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

EMEM3 0.272 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
EMEM10 0.256 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

EMEM4 0.264 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
EMEM11 0.267 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

EMEM5 0.284 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
EMEM12 0.276 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

EMEM6 0.281 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
 انتقمص

 انعبطفي
0.099 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

EMEM7 0.258 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغير السموك السمبي لمزبون . ت
السػػموؾ السػػمبي ( حصػػوؿ بيانػػات بمػػرات الدراسػػة والخاصػػة بمتغيػػر 24نتػػائج الجػػدوؿ )تسػػتعرض 

(, ويشير 0.05نمى توزيع طبيعي بسبب مطابمتها لمماندة نند مستوى معنوية اكبر مف ) لمزبوف
يمكػػف تعميمهػػا  السػػموؾ السػػمبي لمزبػػوفهػػذا الامػػر الػػى اف النتػػائج التػػي تستعرضػػها بيانػػات متغيػػر 

 نمى المجتمع المدروس.
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 السموؾ السمبي لمزبوف( نتائج التوزيع الطبيعي لمتغير 24الجدوؿ )
 انفقرة

Kol-

Smia 
Sig. انفقرة انقرار 

Kol-

Smia 
Sig. انقرار 

CMEA1 0.269 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP1 0.236 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA2 0.255 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP2 0.277 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA3 0.267 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP3 0.246 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA4 0.267 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP4 0.275 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA5 0.276 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP5 0.276 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA6 0.281 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP6 0.257 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA7 0.278 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP7 0.234 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA8 0.260 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP8 0.268 P > 0.05 

رسقق ششؽ فقشارٔ 

 اىز٘صٝغ

CMEA9 0.275 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP9 0.271 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA10 0.257 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP10 0.267 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA11 0.279 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP11 0.244 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA12 0.275 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP12 0.254 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA13 0.259 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP13 0.233 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA14 0.284 P > 0.05 
رسقق فقشارٔ 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP14 0.276 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA15 0.276 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP15 0.258 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA16 0.283 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP16 0.238 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA17 0.274 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP17 0.254 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA18 0.274 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP18 0.281 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA19 0.268 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP19 0.279 P > 0.05 

رسقق ششؽ فقشارٔ 

 اىز٘صٝغ

CMEA20 0.274 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP20 0.281 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

CMEA21 0.243 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق 

 ششؽ اىز٘صٝغ
CMRP21 0.254 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

 الاسبءة

 انهفظيت
0.083 P > 0.05 

فقراتً تحقق 

 انتُزيعشرط 
CMRP22 0.254 P > 0.05 

فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ
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CMRP23 0.260 P > 0.05 
فقشارٔ رسقق ششؽ 

 اىز٘صٝغ

 رفض

 انمشبركت
0.062 P > 0.05 

فقراتً تحقق شرط 

 انتُزيع

 انسهبي انسهُك

 نهسبُن
0.057 P > 0.05 

فقراتً تحقق شرط 

 انتُزيع

 التجانسالخطية و  .2
اف مفهػػوـ الخطيػػة يمثػػؿ ممػػدار انحػػراؼ اجابػػات العينػػة نػػف الاجابػػات المثاليػػة, وتُعػػد مؤشػػر مهػػـ 
لسلامة البيانات مف أي خطا وتساند بي الحصوؿ نمى نتائج منطميػة تسػاهـ بػي تحميػؽ اهػداؼ 

المصػارؼ امػا التجػانس بانػ  يشػير الػى اف الانحرابػات المعياريػة لمبيانػات المسػحوبة مػف الدراسة, 
وبالتػػالي بػاف هػػذا الامػر يسػاند بػػي الحصػوؿ نمػػى  ,متسػاوية مػػف العوامػؿ الديموارابيػة مدروسػةال

اجابات صحيحة وقريبة مف الواقع وتساند بي معالجػة مشػكمة الدراسػة, أي بمعنػى اخػر اف شػرط 
تجػػانس البيانػػات يػػؤدي الػػى تحميػػؽ اهػػداؼ الدراسػػة, بضػػلا نػػف اف الخطػػوات التحميميػػة لفرضػػيات 

يوضػػػح  (21)والشػػػكؿ  وؼ تكػػػوف ايجابيػػػة وقريبػػػة والا بانػػػ  لا يمكػػػف الميػػػاـ بالتحميػػػؿ,الدراسػػػة سػػػ
خطيػة وانتشػار بيانػات الدراسػة والتػي خطي لمبيانات الداخمة بي التحميؿ, وهو يػدؿ نمػى التوزيع ال

 تستعرض انها تنتشر انتشارا متجانسا.

 
 ( التوزيع الخطي لمبيانات الداخمة بي التحميؿ21الشكؿ )

 
 



 128 

 الدراسةمتغيرات الارتباط بين  .3
اف أي قيمػة لمعامػؿ مؤشريف مهميف اولهما الاخذ ب يتعيف الارتباط بيف متغيرات الدراسةبي قياس 

تشػػير الػػى اف هػػذيف المتغيػػريف يمثمػػوا متغيػػر واحػػد  ( بانهػػا0.9الارتبػػاط بػػيف متغيػػريف انمػػى مػػف )

وبالتػػػالي يجػػػب دمجهمػػػا بػػػي متغيػػػر واحػػػد وهػػػذا مػػػا يسػػػمى بمتعػػػدد الخطيػػػة حسػػػب مػػػا وصػػػى بػػػ  

(Pallant,2001 ,)قػػػػوة العلاقػػػػة بػػػػيف المتغيػػػػرات قيػػػػد الدراسػػػػة اقػػػػؿ مػػػػف تكػػػػوف اف  ونميػػػػ  يتعػػػػيف

والمؤشػر الثػاني بانػ   تمثػؿ نفسػها,( ليشير هذا الامر اف كػؿ متغيػر مػف متغيػرات الدراسػة 0.90)

واف هػػذا الامػػر ممة والمتغيػػرات التابعػػة, يكمػػف بػػي جػػوهر قػػوة واتجػػا  العلاقػػة بػػيف المتغيػػرات المسػػت

( مػػف اجػػؿ الاسػػتدلاؿ نمػػى قػػوة واتجػػا  Cohen et al.,1983اسػػتعماؿ مؤشػػر ) يػػؤدي الػػى

 .وكما بي الجدوؿ ادنى ,العلاقة

 بيف متغيرات الدراسة( قوة واتجا  العلاقة 25)الجدوؿ 
 ةـــــــــــــــــوة العلاقــــــــــــــــــق

 
  ةـــــــــــوع العلاقـــــــــــــــــن

   راتـــــــــؤشـــــــــــــالم 
 (0.20)اقل من  – (0.10)من  نكسي سمبي منخفض ايجابي طردي 0.20اقل من  – 0.10من 
 (0.40)اقل من  – (0.30)من  نكسي سمبي متوسط ايجابي طردي 0.40اقل من  – 0.30من 
 (1.0)اقل من  – (0.50)من  نكسي سمبي عال   ايجابي طردي 1.0اقل من  – 0.50من 

Source: Cohen, J., Cohen, P., West, S. G., & Aiken, L. S. (1983)," Applied Multiple 

Regression Correlation Analysis for the Behavioral Sciences", 3rd Edition, Mahwah, 

NJ: Lawrence Erlbaum Associates.P20 

الػػػداخمي وبػػػيف المتغيػػػرات بػػػي مصػػػفوبة معامػػػؿ الارتبػػػاط ونميػػػ  يمكػػػف تمخػػػيا الارتبػػػاط بنونيػػػ  
بػي الجػدوؿ  (, وكمػا0.01( ننػد مسػتوى معنويػة اقػؿ )410لعينػة ممػدارها ) الارتباط المستعرضة

(26.) 
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 ( مصفوبة نلاقة الارتباط26الجدوؿ )

 
 الاستثمبراث

 انمبنيت

 الاستثمبراث

 الاجتمبعيت

 الاستثمبراث

 انٍيكهيت

 الاستثمبر

 علاقبث في

 انسبُن

 انتقمص

 انعبطفي

 الاسبءة

 انهفظيت

 رفض

 انمشبركت

 انسهُك

 انسهبي

 نهسبُن

 الاستثمبراث

 انمبنيت
1 .664

**
 .577

**
 .831

**
 .729

**
 .718

**
 .291

**
 .639

**
 

446. 1 الاجتمبعيت الاستثمبراث
**

 .792
**

 .578
**

 .595
**

 .142
**

 .472
**

 

 

786. 1 انٍيكهيت الاستثمبراث
**

 .620
**

 .588
**

 .248
**

 .529
**

 

 

799. 1 انسبُن علاقبث في الاستثمبر
**

 .787
**

 .283
**

 .680
**

 

 

883. 1 انعبطفي انتقمص
**

 .273
**

 .737
**

 

 

287. 1 انهفظيت الاسبءة
**

 .829
**

 

 
782. 1 انمشبركت رفض

**
 

 1 نهسبُن انسهبي انسهُك 

( مصفوبة الارتباط بيف متغيرات الدراسة والتػي تشػير الػى اف جػوهر 26تستعرض نتائج الجدوؿ )
( وبالتػالي بػاف 0.01ممبػوؿ وننػد مسػتوى معنويػة اقػؿ مػف )نلاقة الارتباط بيف متغيػرات الدراسػة 

 تفسير هذ  العلاقة يمكف تمخيص  بي الاتي:
 الاسـتثمارات) بأبعـاد وجود علاقـة الارتبـاط المعنويـة بـين الاسـتثمار فـي علاقـات الزبـون  .1

ــة ــة والاســتثمارات, المالي ــة والاســتثمارات, الاجتماعي ــاد  (الهيكمي ــون بابع  والســموك الســمبي لمزب
)الاســاءة المفظيــة, ورفــض المشــاركة( يســهم وبشــكل اســاس فــي معالجــة اوجــ  القصــور الــ ي 

 تعاني من  المصارف المدروسة.
ها نمػػى الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات ت( اهتمػػاـ نينػػة الدراسػػة بػػي تحسػػيف قػػدر 26تشػػير نتػػائج الجػػدوؿ )

طرديػػة ايجابيػػة ( وهػػي نلاقػػة 0.680الزبػػوف مػػف اجػػؿ معالجػػة السػػموؾ السػػمبي لمزبػػوف وبممػػدار )
(, بضػػػلا نػػػف وجػػػود نلاقػػػة ارتبػػػاط بػػػيف ابعػػػاد Cohen et al.,1983ناليػػػة وبمػػػا لمؤشػػػر )

( 0.142الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف وابعػػاد السػػموؾ السػػمبي لمزبػػوف, لتتػػراوح قػػوة العلاقػػة بػػيف )
سػتثمارات ( لكلا مف بُعد الا0.718بُعد الاستثمارات الاجتمانية وربض المشاركة, الى ) لكلًا مف

بمعالجػة ربػض مشػػاركة  المصػارؼ المدروسػػةالماليػة والاسػاءة المفظيػػة, ليظهػر هػذا الامػػر اهتمػاـ 
الزبائف مف خلاؿ تشجيع الزبائف نمػى الاسػتثمارات الاجتمانيػة مػع ممػدمي الخػدمات, بضػلا نػف 

مارات معالجػػة الاسػػاءة المفظيػػة مػػف خػػلاؿ تشػػجيع الزبػػائف نمػػى زيػػادة مػػردوداتهـ مػػف خػػلاؿ الاسػػتث
 المالية لدى المصرؼ.
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 بابعــاد وجــود علاقــة الارتبــاط المعنويــة بــين الــتقمص العــاطفي والســموك الســمبي لمزبــون  .2
احتـواء المعنيـة الـى المصـارف ادى الـى تعزيـز اسـتجابة  (المشـاركة ورفـض, المفظيـة الاساءة)
 لسموكيات السمبية لمزبائن والعمل عمى معالجتها قدر الامكانا

( وجػػود اهتمػػاـ طػػردي ايجػػابي نػػاؿ  لػػدى العينػػة لتحسػػيف العلاقػػة بػػيف 26الجػػدوؿ )اسػػفرت نتػػائج 
ممدـ الخدمة وردود بعؿ الزبوف السمبية مف خػلاؿ تطػوير العلاقػة بػيف الػتمما العػاطفي والسػموؾ 

, بضػػػلا نػػػف وجػػػود نلاقػػػة بػػػيف الػػػتمما العػػػاطفي وابعػػػاد (0.737السػػػمبي لمزبػػػوف بمػػػوة نلاقػػػة )
( لبُعػػد ربػػض المشػػاركة والاسػػاءة المفظيػػة 0.883-0.237تراوحػػت بػػيف ) السػػموؾ السػػمبي لمزبػػوف

ليتسػػػنى لمعينػػػة المدروسػػػة الاهتمػػػاـ بتحديػػػد اسػػػباب نػػػزوؼ الزبػػػائف نػػػف ربػػػض تمػػػديـ المسػػػاندة 
والمعمومػػات حػػوؿ الخػػدمات التػػي يفضػػمونها وتحديػػد اسػػباب الاسػػاءة المفظيػػة التػػي يمػػدمها الزبػػائف 

 تجا  المصرؼ.
باف هذا الامػر يمهػد  العلاقة بيف المتغيراتبعد اختبار وبحا  يمكن القول ان  ومما تقدم اعلا 

لبياف الطريمة التي يمكف مػف خلالهػا تحديػد  لنا الطريؽ مف اجؿ استخداـ نمذجة المعادلة الهيكمية
بضلا نف تحديد الممدار الذي يمكف  المصارؼ المدروسةممدار تشبع وتفسير كؿ بمرة مف بمرات 

  الدور التفانمي لمتمما العاطفي بيف الاستثمار بي نلاقػات الزبػوف والسػموؾ السػمبي اف يسهـ ب
 لمزبوف, مف اجؿ معالجة حالات الفشؿ الخدمي لدى ممدمي الخدمات.

 
  



 131 

 المبحث الثالث
 واختبار فرضيات الدراسة تحميل المسار

 المقياستحميل مصداقية وصحة  -اولًا:
 صدق المقياس . أ

الدرجػػة التػػي يمػػيس بهػػا المميػػاس الغػػرض المصػػمـ مػػف اجمػػ  ونميػػ  يمكػػف  ميػػاسماليمصػػد بصػػدؽ 
مشػػػكمة الدراسػػػة مػػػف درجػػػة تػػػوبر الاداة بيانػػػات ذات نلاقػػػة ب الاسػػػتبانة بانهػػػاتعريػػػؼ صػػػدؽ اداة 

 الدراسة.مجتمع 
 صدق المحتوى . ب

يمصػػد بصػػدؽ المحتػػوى الػػى أي مػػدى يمػػيس المميػػاس خصػػائا الشػػيء المػػراد قياسػػ , أي بمعنػػى 
اخػر اف صػػدؽ المحتػػوى نبػػارة نػػف اداة جمػػع البيانػات الػػى أي مػػدى تػػزود الاداة الباحػػث ببيانػػات 

مف الخبػراء مف الاستعانة بمجمونة تعكس خصائا الشيء المراد التعرؼ نمي , وبالتالي بلا بد 
( بي مجاؿ الاختصاا مف اجػؿ التاكػد مػف العبػارات التػي داخػؿ الاسػتبانة واف 1)انظر الممحؽ 

الاجابػػات مػػف  العينػػة يمكػػف الاجابػػة نميهػػا بػػدوف الرجػػوع للاستفسػػار مػػف الباحػػث او نػػدـ اكمػػاؿ
  العينة بسبب ندـ بهـ الفمرات التي تحتويها الاستبانات.

 المفاهيمي الصدق البنائي . ت
ت المماسػػة والتػػي تمثػػؿ بػػي الواقػػع المتغيػػرات مػػف اشػػير الصػػدؽ البنػػائي الػػى مجمونػػة مػػف المتغيػػر ي

منظػػور نظػػري والتػػي صػػممت لمميػػاس, ويمصػػد بالصػػدؽ البنػػائي مػػدى نجػػاح الاختبػػار بػػي قيػػاس 
أي بمعنػػى اخػػر اف الصػػدؽ البنػػائي يهػػدؼ الػػى قيػػاس مػػدى انتمػػاء الفمػػػرة مفهػػوـ برضػػي معػػيف, 

المستجيب, اضابة ت مف اجؿ قياس وهؿ تصمح هذ  الفمرة لمياس خصائا لمممياس الذي وضع
 يكوف نمى نونيف هما:الى هذا باف الصدؽ البنائي 

 صدق التقارب 
يشػػير صػػدؽ التمػػارب الػػى قيػػاس مػػدى تمػػارب بمػػرات المتغيػػر مػػف بعضػػها وتمثػػؿ المتغيػػر نفسػػة, 

مػرات لا تتناسػب مػع نينػة الدراسػة باحيانا نجد بعػد اجػراء التحميػؿ العػاممي التوكيػدي اف بعػض الف
وبالتالي يتـ حذبها مف بمرات المتغير نفسػة, بالتحميػؿ العػاممي التوكيػدي يسػاند نمػى تخفػيض او 
تمميا ندد الفمرات او المتغيرات لمعدد الذي يناسب بيئػة الدراسػة والعينػة المسػتهدبة بػي الدراسػة, 

ـ لميػػػػػػػػػػاس اراء العينػػػػػػػػػػة ليشػػػػػػػػػػير هػػػػػػػػػػذا الامػػػػػػػػػػر الػػػػػػػػػػى تخفػػػػػػػػػػيض خطػػػػػػػػػػا الميػػػػػػػػػػاس الػػػػػػػػػػذي يسػػػػػػػػػػتخد
(Mcdonals&Ho,2002) بيػػاف , وبالتػػالي بػػاف الهػػدؼ الاسػػاس مػػف صػػدؽ التمػػارب يكمػػف بػػي
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وتنػػدرج الانمػػوذج الهيكمػػي لمتغيػػرات الدراسػػة, والتػػي نادتػػا مػػا تسػػمى بنمذجػػة المعادلػػة الهيكميػػة, 
الهيكميػػة  نمذجػػة المعادلػػةضػػمف هػػذ  التسػػمية مجمونػػة مػػف الاسػػاليب التػػي تعػػد حالػػة خاصػػة مػػف 

الػذي يتعامػؿ مػع مجمونػة كبيػرة مػف المتغيػرات ومحاولػة تمميصػها  التوكيدي منها التحميؿ العاممي
الى مجمونػة اقػؿ اضػابة الػى تحديػد قػوة انتمػاء بمػرات معينػة الػى بعػد او انتمػاء ابعػاد معينػة الػى 

مباشػػرة وايػػر محػػور, ومػػف الاسػػاليب الاخػػرى تحميػػؿ المسػػار الػػذي يتعامػػؿ مػػع تحديػػد العلاقػػات ال
المباشرة بيف المتغيرات, وتحميؿ الانحدار الذي يدرس نلاقات الاثر بيف متغيرات مستممة ومتغير 

وبهذا بهي تعد مف ابضؿ الطرؽ التي تستخدـ لاختبار النماذج متعددة المتغيرات , وذلػؾ  معتمد.
ة مػػػع تحديػػػد مػػػدى لانهػػػا تعطػػػي لمباحػػػث امكانيػػػة اختبػػػار العلاقػػػة بػػػيف هػػػذ  المتغيػػػرات دبعػػػة واحػػػد

ملائمػػة النمػػوذج لمبيانػػات التػػي تػػـ تجميعهػػا مػػف خػػلاؿ مجمونػػة مؤشػػرات يطمػػؽ نميهػػا مؤشػػرات 
 .(Hair et al., 2010:679) جودة المطابمة

التحميػػؿ العػػاممي التوكيػػدي يعطػػي نظػػرة تتعمػػؽ بمػػدى انتمػػاء الفمػػرات التػػي اف الهػػدؼ الاسػػاس مػػف 
يػػة الػػى الابعػػاد التػػي تنتمػػي اليهػػا والتػػي تػػدنى بػػي هػػذا تػػدنى بػػي هػػذا التحميػػؿ بػػالمتغيرات الداخم

( بمػػا 350العينػػة المكػػوف مػػف ). وبالتػػالي بػػاف (Byrne, 2010:5التحميػػؿ بػػالمتغيرات الكامنػػة )
وبالتػػالي بػػاف هػػذ  المػػيـ تُعػػد  (0.30التشػػبعات المعياريػػة المطموبػػة تحميمهػػا اكبػػر مػػف ) تكػػوف بػػوؽ

معياريػة اقػؿ ( وبتشػبعات 350لة العينة التي تكوف اقؿ مف )ممبولة ويحتفظ بالسؤاؿ, بينما بي حا
حػػذبها والسػػبب الػػرئيس وراء ذلػػؾ هػػو نػػدـ ملائمتهػػا لمعينػػة ( بػػاف هػػذ  الفمػػرات يجػػب 0.30مػػف )

(. ونميػػ  بػػاف مؤشػػرات جػػودة Hair et al., 2010:679والموضػػوع الػػذي وضػػعت مػػف اجمػػ  )
 (.27وبة يمكف بيانها بي الجدوؿ )المطابمة الخاصة بنمذجة المعادلة الهيكمية المطم

 ( مؤشرات جودة المطابمة لنمذجة المعادلة الهيكمية27الجدوؿ )
 انقبعذة انعبمت انمؤشر

 4اقو ٍِ  df)ٗدسخبد اىسشٝخ )  x2 ٍشثغ مبٛ اىْسجخ ثِٞ قَٞخ 2

 0.90 اٗ رسبٗٛامجش  (GFI)ٍإشش زسِ اىَطبثقخ  1

 0.90امجش اٗ رسبٗٛ  (AGFIٍإشش زسِ اىَطبثقخ اىَظسر ) 2

 0.05 - 0.08ثِٞ  (RMSEA)ٍإشش خزس ٍز٘سؾ ٍشثغ اىخطأ اىزقشٝجٜ  3

 0.90امجش اٗ رسبٗٛ  (CFIٍإشش اىَطبثقخ اىَقبسُ ) 4

 0.90امجش اٗ رسبٗٛ  (NFIٍإشش اىَطبثقخ اىَؼٞبسٛ) 5

 0.50امجش ٍِ  1(VEاىزجبِٝ اىَسزخشج ) 6

                                  
1
 مربع الاوزان المعيارية للبُعد + مجموعة الاخطاء المعيارية التباين المستخرج = مجموع مربع الاوزان المعيارية للبُعد / مجموعة 
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( بػاف هػذا يشػير الػى انتمػاء 28) الجػدوؿ لممؤشرات الموضػحة بػيوبعد تحميؽ الانموذج المياسي 
ولمزيد مف التوضػيح بػاف الخطػوات الثلاثػة والخاصػة الفمرات لمبُعد الذي وضعت مف اجؿ قياس , 

 بمتغيرات الدراسة تضفي رونؽ وبهـ دقيؽ نف المؤشرات انلا , وهي كما يمي:
 ار في علاقات الزبونالانمو ج البنائي لمتغير الاستثمالخطوة الاولى: 

تعػػرض هػػذ  الخطػػوة المخطػػػط البنػػائي لنمذجػػة المعادلػػة الهيكميػػػة لمتغيػػر الاسػػتثمار بػػي نلاقػػػات 
وتشػػير معػػايير جػػودة انتمائهػػا لهػػذا البُعػػد, الفمػػرات  لتفسػػر, ( بمػػرة15بواقػػع ثلاثػػة ابعػػاد و) الزبػػوف

( بمغػػػت dfالحريػػػة )( ممسػػػومة نمػػػى درجػػػة X2اف قيمػػػة مربػػػع كػػػاي سػػػكوير ) حسػػػف المطابمػػػة الػػػى
(, GFI=0.943بمؤشػػػػر حسػػػػف مطابمػػػػة قػػػػدر  )(, و 5( لتسػػػػتمر ننػػػػد معيػػػػار اقػػػػؿ مػػػػف )2.193)

ممػػػػدار  (, وبمربػػػػع خطػػػػا تمريبػػػػي AGFI= 0.921ومؤشػػػر حسػػػػف مطابمػػػػة مصػػػػحح مسػػػػاو  لػػػػ )
(RMSEA= 0.054) وبمؤشػػر مطابمػػة ممػػارف ,(CFI= 0.954) ومؤشػػر مطابمػػة معيػػاري ,
(NFI= 0.920)لمؤشرات مطابمتها لممعايير التي وضعها , لتظهر هذ  ا(Hair et al.,2010) 

 وبالتالي يتـ قبوؿ الانموذج الخاا بمتغير الاستثمار بي نلاقات الزبوف.

 
 الاستثمار بي نلاقات الزبوف ( الانموذج البنائي لمتغير22الشكؿ )
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المعيػػػػػاري لفمػػػػػرات  ( اف التشػػػػػبعات22( والمستعرضػػػػػة بػػػػػي الشػػػػػكؿ )28تظهػػػػػر نتػػػػػائج الجػػػػػدوؿ )
(, Hair et al., 2010)الاسػتثمار بػي نلاقػات الزبػوف جػاءت مطابمػة لممعيػار الػذي وضػعها 

تحميػػؽ شػػرط صػػدؽ التمػػارب بػػيف ( وهػػذا يػػدؿ نمػػى 0.30كونهػػا حممػػت تشػػبع معيػػاري انمػػى مػػف )
 .بمرات الدراسة

 الزبوف الاستثمار بي نلاقات( التشبعات الانحدارية المعيارية لفمرات 28الجدوؿ )

 انفقرة انمسبر انبعُذ
انُزن 

 انمعيبري

مربع 

انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري
 انفقرة انمسبر انبعُذ

انُزن 

 انمعيبري

مربع 

انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

 الاجتمبعيت الاستثمبراث انمبنيت الاستثمبراث

IRFI <--- IRFI1 0.618 0.382 0.041 IRSO <--- IRSO1 0.598 0.358 0.041 

IRFI <--- IRFI2 0.645 0.416 0.036 IRSO <--- IRSO2 0.675 0.456 0.037 

IRFI <--- IRFI3 0.683 0.466 0.048 IRSO <--- IRSO3 0.787 0.619 0.041 

IRFI <--- IRFI4 0.730 0.533 0.047 IRSO <--- IRSO4 0.724 0.524 0.038 

IRFI <--- IRFI5 0.655 0.429 0.042 IRSO <--- IRSO5 0.676 0.457 0.040 

 انتببيه انمستخرج
28226 08214 

 انتببيه انمستخرج
28414 08197 

08912 08925 

 انٍيكهيت الاستثمبراث

IRSU <--- IRSU1 0.704 0.496 0.040 

IRSU <--- IRSU2 0.675 0.456 0.043 

IRSU <--- IRSU3 0.785 0.616 0.042 

IRSU <--- IRSU4 0.717 0.514 0.046 

IRSU <--- IRSU5 0.702 0.493 0.042 

 انتببيه انمستخرج
28575 08213 

08924 

الارتبػػاط الابتراضػػي بػػيف ابعػػاد الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف اف  (29تسػػتعرض نتػػائج الجػػدوؿ )
 انتدالية واتساؽ متغيرات الدراسة.( وهذ  الخطوة دليؿ ثاف  نمى 0.90اقؿ مف )

 ( الارتباطات الابتراضية والتبايف المشترؾ لابعاد الاستثمار بي نلاقات الزبوف29الجدوؿ )

 انمسبر
الارتببط 

 الافتراضي

انتببيه 

 انمشترك

 0.441 0553. الاستثمبراث الاجتمبعيت <--> الاستثمبراث انمبنيت

 0.333 0466. الاستثمبراث انٍيكهيت <--> الاستثمبراث انمبنيت

 0.199 0335. الاستثمبراث انٍيكهيت <--> الاجتمبعيتالاستثمبراث 
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 التقمص العاطفي: الانمو ج البنائي لمتغير الثانيةالخطوة 
الػػػتمما العػػاطفي وهػػػو تعػػرض هػػذ  الخطػػػوة المخطػػط البنػػػائي لنمذجػػة المعادلػػة الهيكميػػػة لمتغيػػر 

( بمػػرة, لتفسػػر الفمػػرات انتمائهػػا لهػػذا البُعػػد, وتشػػير معػػايير جػػودة حسػػف 12و) متغيػػر احػػادي البُعػػد
( 3.684( بمغػت )df( ممسومة نمػى درجػة الحريػة )X2المطابمة الى اف قيمة مربع كاي سكوير )

(, ومؤشػر حسػف GFI= 0.926(, وبمؤشػر حسػف مطابمػة قػدر  )5لتسػتمر ننػد معيػار اقػؿ مػف )
 =RMSEA(, وبمربػػػع خطػػػا تمريبػػػي ممػػػدار  )AGFI= 0.900مطابمػػػة مصػػػحح مسػػػاو  لػػػػ )

(, NFI= 0.917(, ومؤشر مطابمة معياري )CFI= 0.938(, وبمؤشر مطابمة ممارف )0.069
وبالتػالي يػتـ قبػوؿ  (Hair et al.,2010)لتظهر هذ  المؤشرات مطابمتهػا لممعػايير التػي وضػعها 

 .التمما العاطفيالانموذج الخاا بمتغير 

 
 التمما العاطفي نموذج البنائي لمتغير( الا23الشكؿ )
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الػػتمما ( اف التشػػبعات المعيػػاري لفمػػرات 23بػػي الشػػكؿ ) والموضػػحة( 30نتػػائج الجػػدوؿ ) تشػػير
(, كونهػػا حممػػت تشػػبع Hair et al., 2010)جػػاءت مطابمػػة لممعيػػار الػػذي وضػػعها العػػاطفي 

 .رات الدراسةتحميؽ شرط صدؽ التمارب بيف بم( وهذا يدؿ نمى 0.30معياري انمى مف )
 التمما العاطفي( التشبعات الانحدارية المعيارية لفمرات 30الجدوؿ )

 انفقرة انمسبر انبعُذ
انُزن 

 انمعيبري

مربع 

انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري
 انفقرة انمسبر انبعُذ

انُزن 

 انمعيبري

مربع 

انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

 انتقمص انعبطفي

EMEM <--- EMEM1 0.623 0.388 0.045 EMEM <--- EMEM7 0.673 0.453 0.034 

EMEM <--- EMEM2 0.664 0.441 0.039 EMEM <--- EMEM8 0.712 0.507 0.038 

EMEM <--- EMEM3 0.648 0.420 0.044 EMEM <--- EMEM9 0.768 0.590 0.031 

EMEM <--- EMEM4 0.702 0.493 0.042 EMEM <--- EMEM10 0.739 0.547 0.034 

EMEM <--- EMEM5 0.626 0.391 0.038 EMEM <--- EMEM11 0.735 0.540 0.032 

EMEM <--- EMEM6 0.625 0.390 0.041 EMEM <--- EMEM12 0.750 0.563 0.032 

 انتببيه انمستخرج 
40612 .034. 

08927 

 السموك السمبي لمزبون: الانمو ج البنائي لمتغير الثالثةالخطوة 
بواقػع  السػموؾ السػمبي لمزبػوفهذ  الخطػوة المخطػط البنػائي لنمذجػة المعادلػة الهيكميػة لمتغيػر  تهتـ

( بمػرة, لتفسػر الفمػرات انتمائهػا لهػذا البُعػد, وتشػير معػايير جػودة حسػف المطابمػة الػى 44و)بُعديف 
( لتسػتمر ننػد 1.498( بمغػت )dfدرجػة الحريػة ) نمػى( ممسػومة X2اف قيمة مربػع كػاي سػكوير )

(, ومؤشر حسف مطابمة مصحح GFI=0.917(, وبمؤشر حسف مطابمة قدر  )5معيار اقؿ مف )
(, وبمؤشػػر RMSEA= 0.071(, وبمربػػع خطػػا تمريبػػي ممػػدار  )AGFI= 0.913مسػػاو  لػػػ )

(, لتظهػػػر هػػػذ  NFI= 0.900(, ومؤشػػػر مطابمػػػة معيػػػاري )CFI= 0.937مطابمػػػة ممػػػارف )
وبالتػالي يػتـ قبػوؿ الانمػوذج  (Hair et al.,2010) المؤشػرات مطابمتهػا لممعػايير التػي وضػعها

 .السموؾ السمبي لمزبوفالخاا بمتغير 
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 السموؾ السمبي لمزبوف ( الانموذج البنائي لمتغير24الشكؿ )

السػموؾ ( اف التشػبعات المعيػاري لفمػرات 24بػي الشػكؿ ) والظػاهرة( 31نتػائج الجػدوؿ ) تستعرض
(, كونهػا حممػت تشػبع Hair et al., 2010)جاءت مطابمة لممعيار الذي وضعها  السمبي لمزبوف

 .تحميؽ شرط صدؽ التمارب بيف بمرات الدراسة( وهذا يدؿ نمى 0.30معياري انمى مف )
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 السموؾ السمبي لمزبوف( التشبعات الانحدارية المعيارية لفمرات 31الجدوؿ )

 انفقرة انمسبر انبعُذ
انُزن 

 انمعيبري

مربع 

انُزن 

 انمعيبري

 انفقرة انمسبر انبعُذ انخطأ انمعيبري
انُزن 

 انمعيبري

مربع 

انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

 رفض انمشبركت الاسبءة انهفظيت

CMEA <--- CMEA1 0.701 0.491 0.032 CMRP <--- CMRP1 0.510 0.260 0.051 

CMEA <--- CMEA2 0.668 0.446 0.045 CMRP <--- CMRP2 0.667 0.445 0.035 

CMEA <--- CMEA3 0.698 0.487 0.041 CMRP <--- CMRP3 0.633 0.401 0.045 

CMEA <--- CMEA4 0.708 0.501 0.034 CMRP <--- CMRP4 0.644 0.415 0.044 

CMEA <--- CMEA5 0.695 0.483 0.034 CMRP <--- CMRP5 0.608 0.370 0.048 

CMEA <--- CMEA6 0.699 0.489 0.035 CMRP <--- CMRP6 0.676 0.457 0.037 

CMEA <--- CMEA7 0.727 0.529 0.033 CMRP <--- CMRP7 0.540 0.292 0.047 

CMEA <--- CMEA8 0.670 0.449 0.059 CMRP <--- CMRP8 0.489 0.239 0.045 

CMEA <--- CMEA9 0.711 0.506 0.037 CMRP <--- CMRP9 0.540 0.292 0.048 

CMEA <--- CMEA10 0.768 0.590 0.030 CMRP <--- CMRP10 0.592 0.350 0.054 

CMEA <--- CMEA11 0.764 0.584 0.033 CMRP <--- CMRP11 0.532 0.283 0.065 

CMEA <--- CMEA12 0.780 0.608 0.030 CMRP <--- CMRP12 0.731 0.534 0.033 

CMEA <--- CMEA13 0.758 0.575 0.034 CMRP <--- CMRP13 0.713 0.508 0.035 

CMEA <--- CMEA14 0.696 0.484 0.039 CMRP <--- CMRP14 0.702 0.493 0.036 

CMEA <--- CMEA15 0.699 0.489 0.037 CMRP <--- CMRP15 0.731 0.534 0.034 

CMEA <--- CMEA16 0.712 0.507 0.037 CMRP <--- CMRP16 0.687 0.472 0.042 

CMEA <--- CMEA17 0.754 0.569 0.034 CMRP <--- CMRP17 0.575 0.331 0.041 

CMEA <--- CMEA18 0.723 0.523 0.039 CMRP <--- CMRP18 0.643 0.413 0.040 

CMEA <--- CMEA19 0.714 0.510 0.038 CMRP <--- CMRP19 0.712 0.507 0.039 

CMEA <--- CMEA20 0.706 0.498 0.041 CMRP <--- CMRP20 0.672 0.452 0.038 

CMEA <--- CMEA21 0.694 0.482 0.063 CMRP <--- CMRP21 0.611 0.373 0.046 

 انتببيه انمستخرج
10880 08805 CMRP <--- CMRP22 0.658 .0322 0.038 

08931 CMRP <--- CMRP23 0.667 .0334 0.047 

 انتببيه انمستخرج 
98299 08988 

08904 

الارتباط الابتراضي بيف ابعاد السػموؾ السػمبي لمزبػوف اقػؿ مػف اف  (32نتائج الجدوؿ )يلاحظ مف 
 ( وهذ  الخطوة دليؿ ثاف  نمى انتدالية واتساؽ متغيرات الدراسة.0.90)

 ( الارتباطات الابتراضية والتبايف المشترؾ لابعاد الاستثمار بي نلاقات الزبوف32الجدوؿ )

 المسار
الارتباط 
 الافتراضي

التباين 
 المشترك

 0.082 0.287 رفض المشاركة <--> الاساءة المفظية
 صدق التمايز 

يشػػير صػػدؽ التمػػايز الػػى المػػدى الػػذي يختمػػؼ بيػػ  متغيػػر نػػف متغيػػر اخػػرى وبالتػػالي بػػاف تحميػػؽ 
ف ابعػاد المتغيػر يتـ مف خلاؿ ندـ وجود نلاقة خطيػة او نػدـ تشػاب  او ارتبػاط بػيصدؽ التمايز 
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ومػف اجػؿ اسػتخراج صػدؽ التمػايز بػيف ابعػاد المتغيػر بانػ  يتعػيف , د يمثؿ نفسػ عالواحد واف كؿ بُ 
ومف اجؿ تحميؽ الممارنة بيف التبايف المستخرج ومربع الارتباطات الابتراضية )التبايف المشترؾ(, 

صػػػػػػدؽ التمػػػػػػايز بانػػػػػػ  يجػػػػػػب اف يكػػػػػػوف التبػػػػػػايف المسػػػػػػتخرج اكبػػػػػػر مػػػػػػف مربػػػػػػع التبػػػػػػايف المشػػػػػػترؾ 
(Fornell&larker,1981:وكما يمي ,) 
 صدق التمايز لمتغير الاستثمار في علاقات الزبون .1

نػػدـ وجػػود نلاقػػة خطيػػة بػػيف ابعػػاد الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف  (33تظهػػر نتػػائج الجػػدوؿ )
لتسػػتمر النتػػائج الػػى وجػػود صػػدؽ تمػػايز بػػيف الابعػػاد, اذ حممػػت العلاقػػة بػػيف الاسػػتثمارات الماليػػة 

( ومعػػػدؿ تبػػػايف مشػػػترؾ قػػػدر  0.920مسػػػاو  لػػػػ )والاسػػػتثمارات الاجتمانيػػػة معػػػدؿ تبػػػايف مسػػػتخرج 
المستخرج اكبر مف معػدؿ التبػايف المشػترؾ وهػذا يػدؿ نمػى وجػود التبايف اف  مما يعني( 0.441)

... صػػدؽ تمػػايز بػػيف الابعػػاد واف كػػؿ بُعػػد مػػف ابعػػاد الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف يمثػػؿ نفسػػ , 
يز وانها تميس نفسها مف خػلاؿ الفمػرات التػي وهكذا بالنسبة الى باقي الابعاد بمد حممت صدؽ تما

 تنتمي لها.
 الاستثمار بي نلاقات الزبوف نتائج صدؽ التمايز لابعاد( 33الجدوؿ )

 البُعد
معدل التباين 

 1المستخرج
 التباين المشترك

 قرار الباحث
الاستثمارات 

الاستثمارات  المالية
 الاجتماعية

الاستثمارات 
 الهيكمية

 انمبنيتالاستثمبراث 

0.920 

 وجود صدؽ تمايز
الاستثمبراث 

 الاجتمبعيت
 وجود صدؽ تمايز 0.441

 وجود صدؽ تمايز 0.199 0.333 الاستثمبراث انٍيكهيت
 صدق التمايز لمتغير السموك السمبي لمزبون .2

لتسػتمر  السػموؾ السػمبي لمزبػوفندـ وجػود نلاقػة خطيػة بػيف ابعػاد  (34نتائج الجدوؿ ) تستعرض
الاسػػػاءة المفظيػػػة وربػػػض النتػػػائج الػػػى وجػػػود صػػػدؽ تمػػػايز بػػػيف الابعػػػاد, اذ حممػػػت العلاقػػػة بػػػيف 

اف  ممػػػا يعنػػػي( 0.082) قيمتػػػ ( ومعػػػدؿ تبػػػايف مشػػػترؾ 0.918) بمػػػغتبػػػايف مسػػػتخرج ب المشػػػاركة

                                  
1
 = مجموع التباين المستخرج لكافة الابعاد/ عدد الابعاد معدل التباين المستخرج 
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المستخرج اكبر مػف معػدؿ التبػايف المشػترؾ وهػذا يػدؿ نمػى وجػود صػدؽ تمػايز بػيف  التبايفمعدؿ 
 .السموؾ السمبي لمزبوف يمثؿ نفس الابعاد واف كؿ بُعد مف ابعاد 

 ( نتائج صدؽ التمايز لابعاد السموؾ السمبي لمزبوف34الجدوؿ )

 البُعد
التباين معدل 

 المستخرج
 التباين المشترك

 قرار الباحث
الاساءة 
 المفظية

رفض 
 المشاركة

 الاسبءة انهفظيت
0.918 

 وجود صدؽ تمايز
 وجود صدؽ تمايز 0.082 رفض انمشبركت

 )الموثوقية( تحميل الثبات -ثانيا:

مػػف الصػػفات الاسػػاس التػػي يجػػب توابرهػػا بػػي اداة جمػػع البيانػػات قبػػؿ الشػػروع بػػي اسػػتخدامها هػػي 
خاصػػية الثبػػات, اذ تكمػػف اهميػػة قيػػاس درجػػة ثبػػات اداة جمػػع البيانػػات بػػي اهميػػة الحصػػوؿ نمػػى 

استعمالها, باداة المياس المتذبذبة لا يمكف الانتماد نميها ولا اخذها بنظر نتائج صحيحة كمما تـ 
ف نتائج الدراسة اير صحيحة مضممة, وبي اامب الاحواؿ مضيعة لمجهػد لانتبار وبالتالي ستكو ا

والوقت والماؿ, بالتالي يعرؼ ثبات الممياس بان  الدرجة التي يعطي الممياس قراءات متماربة ننػد 
ػ وبمػػا لػػ بػػانمى (0.70, واف المػػيـ التػػي تكػػوف ممبولػػة لمعامػػؿ الثبػػات هػػي )كػػؿ مػػر  يسػػتعمم  بهػػا

(Hair et al., 2010:624)ونمي  باف قياس الثبات هناؾ طريمتيف هما ,: 
 الثبات البنائي لاداة القياس . أ

والتػػي تػـ تطويرهػػا لمخػروج بنتػائج ابضػػؿ والتاكيػد نمػػى مػدى تػػرابط  1ة الموثوقيػػة المركبػةمػتُعػد طري

مػف  (AMOS.V.26الحزمػة الاحصػائية لبرنػامج )الفمرات بيف المتغيرات والتػي تمػاس مػف خػلاؿ 

وبمػػا لػػػ ( بػػانمى, 0.70لموثوقيػػة كمػػا قمنػػا سػػمفا انهػػا ممبولػػة ننػػد مسػػتوى )اجانػػب اخػػر بػػاف قػػيـ 

(Nunnally,1970:624 ) بانمى (0.60انها ممبولة نند مستوى )ايضا.  

 
 

                                  
1
مجموع مربع الاوزان الانحدارية المعيارية + مجموع الخطأ  مجموع  مربع الاوزان الانحدارية المعيارية / الموثوقية المركبة = 
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 ( نتائج الموثوقية المركبة لاداة المياس35الجدوؿ )
 1الموثوقية المركبة عدد الفقرات البُعد المتغير

الاسزثَبس فٜ ػلاقبد 

 اىضثُ٘

 0821. 4 الاسزثَبساد اىَبىٞخ

 0814. 4 الاسزثَبساد الاخزَبػٞخ

 0813. 4 الاسزثَبساد اىٖٞنيٞخ

 0816. 21 ازبدٛ اىجؼُذ اىزقَض اىؼبؽفٜ

 اىسي٘ك اىسيجٜ ىيضثُ٘
 0822. 12 الاسبءح اىيفظٞخ

 08.3. 12 سفغ اىَشبسمخ

معػػػػاملات الموثوقيػػػػة المركبػػػػة لاداة قيػػػػاس الدراسػػػػة تراوحػػػػت بػػػػيف ( اف 35تظهػػػػر نتػػػػائج الجػػػػدوؿ )
( وهػػػػػػػػػػػذا يحمػػػػػػػػػػػؽ المعيػػػػػػػػػػػار الػػػػػػػػػػػذي وضػػػػػػػػػػػعها  0.70( وهػػػػػػػػػػػي انمػػػػػػػػػػػى مػػػػػػػػػػػف )0.904-0.931)
(Nunnally,1970 ; Hair et al., 2010 مما يدؿ نمى اف اداة المياس تتسـ بموثوقيػة مركبػة )

 نالية.
 اداة القياسثبات فقرات  . ب

مػػف اكثػػر الطػػرؽ شػػيونا والتػػي تعتمػػد نمػػى  كرونبػػاخ الفػػا (Cronbach's Alphaتُعػػد طريمػػة )
الاتساؽ الداخمي وتعطي قػراءات واتسػاؽ لفمػرات المتغيػر مػع بعضػها الػبعض والتػي يمكػف قياسػها 

, بمعامػؿ الفػا كرونبػاخ يمثػؿ مميػاس مهػـ (SPSS.V.26مف خلاؿ الحزمة الاحصائية لبرنامج )
( يبػػيف معػػاملات الفػػا كرونبػػاخ لمتغيػػرات وبمػػرات 36وكية, والجػػدوؿ )بػػي البحػػوث الاداريػػة والسػػم

 والتي يمكف اف تمخا بي الاتي: الدراسة
تسػػػتعرض النتػػػائج اف بمػػػرات اداة الميػػػاس تتسػػػـ بالثبػػػات والمصػػػداقية العاليػػػة كونهػػػا حصػػػمت  . أ

( 0.958( وبتجزئػة نسػبية برديػة مسػاوية لػػ )0.710نمى معامؿ ارتباط قوي بيف جزئيها ممػدار  )
(, مػػف 0.757( لتسػػتمر ننػػد معامػػؿ ارتبػػاط سػػبيرماف بػػراوف قػػدر  )0.936وتجزئػػة زوجيػػة قػػدرها )

(, وهػػذا يبػػيف اتسػػاؽ 0.753جانبػػ  يػػدنـ معامػػؿ تجزئػػة كوتمػػاف لمتجزئػػة النصػػفية بمػػوة انسػػجاـ )
 وانسجاـ بمرات اداة المياس.

بػػي )الاسػػتثمارات الماليػػة, تظهػر النتػػائج اف متغيػػر الاسػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوف والمتمثػؿ  . ب
( بمػرة, اف بمػرات اداة الميػاس تتسػـ 15والاستثمارات الاجتمانية, والاسػتثمارات الهيكميػة( وبواقػع )

 المصارؼ المدروسة(, ويبيف هذا الامر اهتماـ 0.881بالثبات النسبي بمعامؿ الفا كرونباخ بمغ )

                                  
1
 وتسمى ايضا بالتباين المستخرج 
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( وهذا يعود الى انسجاـ وتوابؽ 0.841) بي تحسيف الاستثمارات الهيكمية بواقع معامؿ ثبات قدر 
(. بينمػػا جػػاء بُعػػد 0.818-0.791بمػػرات البُعػػد مػػع اراء نينػػة الدراسػػة بمعامػػؿ ثبػػات تػػراوح بػػيف )

الاسػػػتثمارات الاجتمانيػػػة بػػػي المرتبػػػة الثانيػػػة لثبػػػات اداة الميػػػاس بواقػػػع معامػػػؿ الفػػػا كرونبػػػاخ بمػػػغ 
التػػي تراوحػػت بػػيف  المصػػارؼ المدروسػػةاراء اتسػػاـ بمػػرات اداة الميػػاس مػػع  ممػػا يعنػػي( 0.821)
(, وجػػػػاءت المرتبػػػػة الاخيػػػػرة مػػػػف توابػػػػؽ ثبػػػػات اراء نينػػػػة الدراسػػػػة تجػػػػا  بُعػػػػػد 0.764-0.811)

(, وهػػػي 0.733-0.741( لتسػػػتمر نػػػف ثبػػػات بمراتػػػ  بػػػيف )0.799الاسػػػتثمارات الماليػػػة وبواقػػػع )
 (,Nunnally,1970قيمة ممبولة وبما لمؤشرات )

( بمػػرة وبواقػػع 12اداة الميػػاس تجػػا  متغيػػر الػػتمما العػػاطفي المتمثػػؿ بػػػ ) تبػػيف النتػػائج ثبػػات . ت
( وهػذا يعػود الػى ثبػات بمػرات اداة الميػاس بممػدار يتػراوح 0.951معامؿ ثبػات الفػا كرونبػاخ يبمػغ )

 (.Hair et al., 2010(, وهي قيمة ممبولة وبما لمؤشرات )0.911-0.906بيف )
لفمػرات السػموؾ السػمبي لمزبػوف والمتمثػؿ بػي )الاسػاءة  اسفرت النتائج الى وجػود ثبػات نسػبي . ث

( لتشػػير الػػى ثبػػات 0.939( بمػػرة, وبميػػة الفػػا كرونبػػاخ )44المفظيػػة, وربػػض المشػػاركة( وبواقػػع )
بمػػرات اداة الميػػاس تجػػا  هػػذا المتغيػػر ولعػػؿ البُعػػد الػػذي اسػػهـ بػػي ربػػع هػػذ  قيمػػة هػػذا المتغيػػر بُعػػد 

(, بينمػػا جػػاء بُعػػد 0.955-0.947ثبػػات لفمراتػػ  تػػراوح بػػيف )( وب0.951الاسػػاءة المفظيػػة بواقػػع )
( ولعؿ ثبات هذا البُعد يعود الى ثبات الفمرات 0.939ربض المشاركة بي المرتبة الاخيرة بثبات )

(, وابضػى التحميػؿ بشػكؿ نػاـ الػى قبػوؿ ثبػات 0.938-0.935الخاصة ب  والتي تراوحػت بػيف )
 (.Nunnally,1970 ; Hair et al., 2010اداة المياس وبما لمؤشرات )
 لاداة قياس الدراسةالفا كرونباخ  ثبات ( معاملات36الجدوؿ )

 معبمم انفب كرَوببخ نهفقراث انفقراث انبعُذ انمتغير

ن
ُ
سب

ان
ث 

قب
لا

ع
ي 

 ف
بر

ثم
ست

لا
ا

 

 الاسزثَبساد اىَبىٞخ

IRFI1 0.773 

IRFI2 0.760 

IRFI3 0.751 

IRFI4 0.741 

IRFI5 0.773 

 08799 معبمم انفب كرَوببخ نلاستثمبراث انمبنيت

الاسزثَبساد 

 الاخزَبػٞخ

IRSO1 0.811 

IRSO2 0.783 

IRSO3 0.764 

IRSO4 0.776 

IRSO5 0.791 

 08821 معبمم انفب كرَوببخ نلاستثمبراث الاجتمبعيت
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 الاسزثَبساد اىٖٞنيٞخ

IRSU1 0.811 

IRSU2 0.818 

IRSU3 0.791 

IRSU4 0.810 

IRSU5 0.810 

 08841 معبمم انفب كرَوببخ نلاستثمبراث انٍيكهيت

معبمم انفب كرَوببخ نمتغير الاستثمبر في 

 علاقبث انسبُن
08881 

ي
طف

عب
ان
ص 

قم
نت
ا

 

 ازبدٛ اىجؼُذ

EMEM1 0.911 EMEM7 0.909 

EMEM2 0.909 EMEM8 0.908 

EMEM3 0.910 EMEM9 0.906 

EMEM4 0.908 EMEM10 0.907 

EMEM5 0.911 EMEM11 0.907 

EMEM6 0.911 EMEM12 0.906 

 08915 معبمم انفب كرَوببخ نمتغير انتقمص انعبطفي

ن
ُ
سب

نه
ي 

هب
س

ان
ك 

ُ
سه

ان
 

 الاسبءح اىيفظٞخ

CMEA1 0.948 CMEA8 0.949 CMEA15 0.948 

CMEA2 0.949 CMEA9 0.948 CMEA16 0.948 

CMEA3 0.948 CMEA10 0.948 CMEA17 0.948 

CMEA4 0.948 CMEA11 0.948 CMEA18 0.948 

CMEA5 0.949 CMEA12 0.947 CMEA19 0.948 

CMEA6 0.948 CMEA13 0.948 CMEA20 0.948 

CMEA7 0.948 CMEA14 0.949 CMEA21 0.955 

 08951 معبمم انفب كرَوببخ نبعُذ انلاسبءة انهفظيت

 سفغ اىَشبسمخ

CMRP1 0.938 CMRP9 0.937 CMRP17 0.937 

CMRP2 0.935 CMRP10 0.936 CMRP18 0.936 

CMRP3 0.936 CMRP11 0.937 CMRP19 0.935 

CMRP4 0.936 CMRP12 0.935 CMRP20 0.936 

CMRP5 0.936 CMRP13 0.935 CMRP21 0.936 

CMRP6 0.935 CMRP14 0.935 CMRP22 0.936 

CMRP7 0.937 CMRP15 0.935 
CMRP23 0.936 

CMRP8 0.938 CMRP16 0.935 

 08939 معبمم انفب كرَوببخ نبعُذ رفض انمشبركت

 08946 معبمم انفب كرَوببخ نمتغير انسهُك انسهبي نهسبُن

 قُي 08710 معبمم الارتببط بيه جسئي الاستببوت

 معبمم انتجسئت انىصفيت
 انثببثفقراتً تحقق شرط  36 فردي 08958

 فقراتً تحقق شرط انثببث 35 زَجي 08936

 قُي 08757 معبمم سبيرمبن براَن

 قُي 08753 معبمم كُتمبن نهتجسئت انىصفيت
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 اختبار فرضيات التأثير -ثالثا:
( ممارنة بي برنامج SPSSقد يتساءؿ بعض الباحثيف لماذا لا نستعمؿ الحزمة الاحصائية )

(AMOS مف اجؿ تجنب )( الكثير مف التعميد؟, او لماذا لا نستخدـ تحميؿ التبايفANOVA ؟)
والدراسات والبحوث الاكاديمية, بي الواقع اف اف هذا التساؤؿ االبا ما يتـ تداول  بي المؤتمرات 

ار مف اجؿ اختب (SEM) هناؾ ندة نوامؿ تجعؿ الباحث يستعمؿ نمذجة المعادلة الهيكمية
 :(Nik&Sentose,2008) ممدمهابرضية التاثير ويمع بي 

نندما تتضمف الدراسة اكثر مف نامؿ مؤثر بي المتغير بمف الابضؿ استعماؿ نمذجة  .1
كونها تعمؿ بالتحميؿ مع ربط كابة العلاقات معا وبياف اثر هذ  العلاقة نمى  ,المعادلة الهيكمية

 بعضها.
المعادلة الهيكمية سيكوف  اذا كانت الدراسة تحتوي برضيات واطار نظري باف استخداـ نمذجة .2

 ابضؿ لاف:
ونمـ الاجتماع او الدراسات الانسانية هي بالاساس نظرية ومبنية  الدراسات الاداريةاامب  . أ

نمى برضيات وتصورات طبيعية مثؿ الاستثمار بي نلاقات الزبوف, والتمما العاطفي, 
 كؿ رئيسوالسموؾ السمبي لمزبوف جميع هذ  المتغيرات تستند نمى الاستبان  بش

( يكوف مفيدا بي المراءات المطعية والمياسية مثلا قياس SPSSاستخداـ الحزمة الاحصائية ) . ب
السعر, والكمفة, ودرجة الحرارة .... الخ, جميع هذ  الامثمة مبنية نمى قراءات ثابت  وتكوف نسبة 

الفرضيات وتفسير  نمذجة المعادلة الهيكمية بي تحميؿ , وبالتالي باف استعماؿالخطا بها قميم  جدا
 .يساهـ بتمميؿ هذا الخطا الى ادنى حد ممكف

كما اف استعماؿ نمذجة المعادلة الهيكمية بي اختبار برضيات التاثير يساهـ بي تمديـ جممة مف 
 الفوائد هي:

بي قياس الكثير مف الفرضيات بي ةف واحد بالاضابة الى يسمح ( AMOS.V.26البرنامج ) .1
 يؿ تمؾ الفرضيات.المرونة العالية بي تحم

المدرة نمى التحميؿ مف خلاؿ نمذجة المعادلة الهيكمية يساند كثيرا نمى ايجاد نسبة الخطا  .2
بي الاجابة والتي منتشرة كثيرا بي الدراسات وذلؾ مف خلاؿ ايجاد نوامؿ اخرى تتنبا بالمتغيرات 

وجب معالجتها, اير المياسية, ببشكؿ واضح اصبح ممياس الخطا بي الدراسات مشكمة واضحة 
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اذ تـ بصؿ نسبة هذا الخطا بممياس مختا ب  لمياس  وبنس الوقت يتـ اخذ  بعيف الانتبار بي 
 نممية التحميؿ, اذ لدى البرنامج المدرة العالية نمى تخفيض نسبة الخطا.

يموـ نمى تحميؿ كؿ الانموذج الهيكمية المبني مرة واحدة بدؿ التعامؿ مع  بشكؿ منفرد  .3
   نف بعض.وبصؿ نوامم

تساند نمذجة المعادلة الهيكمية نمى تطوير اطار نظري جديد لمدراسة مف خلاؿ ايجاد  .4
 نلاقات جديدة بيف العوامؿ والتي تكوف ممبولة نظريا.

يعمؿ نمى بناء ثلاث نماذج نظرية مع انطاء النتائج وايجاد ابضؿ النماذج النظرية لمدراسة  .5
 التي يمكف انتمادها.

ولغرض اختبار برضية التاثير باف الدراسة ستعتمد نمذجة المعادلة الهيكمية والتي يمكف بناء 
, اذ يتـ مف خلالها بناء نماذج تستعرض (AMOS.V.26هيكمتها مف خلاؿ الحزمة الاحصائية )

المتغيرات التابعة العلاقة تجا  متغيرات الدراسة مف اجؿ الكشؼ نف ممدار تاثير كؿ متغير نمى 
واء التاثير المباشر او اير المباشر, بضلا نف اف قرارات المبوؿ او ربض الفرضية سوؼ س

كمما دؿ نمى إف  (1.96±)( اكبر مف .C.Rكانت ), اذ كمما ((.C.R تعتمد نمى الميمة الحرجة
%(, اما اذا تجاوزت 4وهو نند مستوى معنوية ) هو ذو دلالة إحصائية معامؿ التاثير المعياري

وكما . (Byrne, 2010:68) %(2( باف هذا يعيف اف مستوى المعنوية )1045الميمة الحرجة )
( كمما C.R>  1.96±)( , حيث ان  كمما كانت قيـ Pيتضح مف النتائج بي نمود الاحتمالية )

معاملات التاثير اير  معنوية(. اما %4اصغر مف مستوى الدلالة ) P-value)كانت قيـ )
( بي نمود المعنوية (.Sigمف خلاؿ الانتماد نمى قيـ مستوى المعنوية  هاتـ تحديديب المباشر

(Significance( بكمما كانت قيمة )Sig. اقؿ مف )( 4مستوى الدلالة)%  كمما دؿ نمى إف
 (.Afthanorhan et al., 2014:189) هو ذو دلالة إحصائية معامؿ التاثير المعياري

 : الاولىالفرضية الرئيسة 
هناك تأثير معنوي للاستثمار في علاقات الزبون بأبعادها )الاستثمارات المالية, والاستثمارات ) 

 .(الاجتماعية, والاستثمارات الهيكمية( في معالجة السموكيات السمبية لمزبون

بي الاستثمار بي  المصارؼ المدروسةزيادة اهتماـ ( اف 25الشكؿ )و ( 37تشير نتائج الجدوؿ )
( نمى تمميؿ ممدار -0.455بممدار ) ةالسمبي ياتالسموك الحد مفنلاقات الزبوف يؤدي الى 
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مما ( -8.750( وبميمة حرجة مساوية لػ )0.052) وبخطا معياريشكاوى وردود بعؿ الزبائف 
ميؿ الظواهر السموكية يعني اف توج  المصرؼ نحو الاستثمار بي نلاقات الزبوف يساهـ بي تم

 .السمبية لمزبوف

 
 ( الانموذج المياسي لتاثير الاستثمار بي نلاقات الزبوف بي السموؾ السمبي لمزبوف25الشكؿ )

( مف 0.207( اسهاـ متغير الاستثمار بي نلاقات الزبوف بتفسير )37تبيف نتائج الجدوؿ )
مما يعني اف الجهود التسويمية لممصرؼ ممدار التبايف الحاصؿ بي السموكيات السمبية لمزبوف 

والتي يستثمرها مف اجؿ خمؽ قيمة لمزبوف وكسب رضا  وولائ  مف خلاؿ تخصيا الوقت 
والمدرات مف شانها اف تحتوي السموكيات السمبية اير المراوبة ومعالجتها والتي مف المحتمؿ اف 

 يموـ بها الزبوف تجا  المصرؼ او ممدـ الخدمة.
 السموؾ السمبي لمزبوف الاستثمار بي نلاقات الزبوف بي تائج تاثير( ن37الجدوؿ )

 انمسبر
انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

انقيمت 

 انحرجت

معبمم انتفسير 

R
2 

 الاحتمبنيت

(P) 

IRCN <--- CMIB -0.455 0.052 -8.750 0.207 .0..2 

وابعاد السموؾ السمبي لمزبوف ويضمف اختبار العلاقة بيف ابعاد الاستثمار بي نلاقات الزبوف  
 :بي اطار الفرضيات المنبثمة منها ونمى الشكؿ الاتي

 السموكيات معالجةبي  المالية الاستثمارات لبُعد: هناؾ تاثير معنوي الفرضية الفرعية الاولى
 .(المشاركة وربض, المفظية الاساءة) لمزبوف السمبية

 
بي الاستثمارات المالية  المصارؼ المدروسةاف اهتماـ ( 38تبيف النتائج الواردة بي الجدوؿ )

انخفاض ( و -0.452لتعزيز نلاقات الزبوف يؤدي الى انخفاض الاساءة المفظية بممدار )
ما يعني اف استخداـ المصرؼ ( م-0.247ربض المشاركة بممدار )بي  الزبوف سموكيات
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ت ما بعد البيع مف شان  اف يؤثر لممحفزات السعرية او الفوائد الممموسة مثؿ الخصومات وخدما
بشكؿ معنوي نمى مواقؼ الزبوف تجا  المصرؼ ويساهـ بي احتواء السموكيات السمبية كالتجاوز 
نمى ممدـ الخدمة او الامتناع نف تمديـ معمومات مطموبة, بكمما كانت هناؾ خدمات جيدة 

ناع نف التواصؿ مع ممدـ واضابية ساند ذلؾ نمى احتواء تهديدات الزبائف وردود بعمهـ للامت
( نمى 0.054, 0.038الخطا المعياري بممدار )بي معالجة  الخدمة والاستماع الى نصائح 

 .(-4.574, -11.895التوالي للاساءة المفظية وربض المشاركة وبميمة حرجة مساوية لػ )
 السموكيات معالجةبي  الاجتمانية الاستثمارات لبُعد: هناؾ تاثير معنوي الثانيةالفرضية الفرعية 

 .(المشاركة وربض, المفظية الاساءة) لمزبوف السمبية
بي الاستثمارات  المصارؼ المدروسة( اف اهتماـ 38تستعرض النتائج الواردة بي الجدوؿ )

الاجتمانية يعزز نلاقات الزبوف مف خلاؿ تحسيف قدرة المصرؼ نمى تخفيض الاساءة المفظية 
استخداـ المصرؼ لممحفزات التي تدبع الزبوف لبناء نلاقة مع مما يعني اف ( -0.241بممدار )

ذواؽ الزبوف, مف شان  اف يؤثر بشكؿ ايجابي  المصرؼ مثؿ التفانؿ مع الزبوف, والتركيز نمى ا
اهمية الخدمات التي يتمدمها المصرؼ,  بكمما كانت هناؾ نمى زيادة الميمة المدركة لمزبوف تجا  

وف وتعود نمي  بالفائدة كمما ساند ذلؾ نمى احتواء كممة الفـ خدمات جيدة تعزز رابة الزب
بضلا نف  السمبية التي مف شانها اف تضعؼ العلاقة بيف المصرؼ او ممدـ الخدمة والزبوف.

ندـ وجود قيمة معنوية تجا  ربض مشاركة الزبائف بي تمديـ المعمومات الضرورية لمتعرؼ نمى 
لنشاطات ومهارات االوقت اللازـ مف اجؿ تحسيف قدرة لممصرؼ اذواقهـ وتمبيتها, مما يتيح الامر 

( نمى التوالي 0.05, 0.036بممدار )ممدمي الخدمات مف اجؿ تخفيض الخطا المعياري 
 (.- 1, -6.694للاساءة المفظية وربض المشاركة وبميمة حرجة مساوية لػ )

 السموكيات معالجةبي  الهيكمية الاستثمارات لبُعد: هناؾ تاثير معنوي الثالثةالفرضية الفرعية 
 .(المشاركة وربض, المفظية الاساءة) لمزبوف السمبية

 
 بي الاستثمارات المصارؼ المدروسة( اف اهتماـ 38يلاحظ مف النتائج الواردة بي الجدوؿ )

( وانخفاض -0.281) بميمةلتعزيز نلاقات الزبوف يؤدي الى انخفاض الاساءة المفظية  الهيكمية
استخداـ المصرؼ لممحفزات يعني اف  ( مما-0.149ئف بي ربض المشاركة بممدار )نية الزبا

العلاقاتية مثؿ الثمة والتزاـ ممدـ الخدمة بتمبية اذواؽ الزبوف مف شان  اف يؤثر بشكؿ معنوي نمى 
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تحسيف الميمة المشتركة بيف ممدـ الخدمة والزبوف مف خلاؿ تحسيف طبيعة العلاقة بيف ثمة والتزاـ 
بوف وهذا ساهـ بدور  بي احتواء السموكيات السمبية, بكمما كانت العلاقة بيف ممدـ الخدمة او الز 

المصرؼ والزبوف جيدة ساند ذلؾ نمى احتواء الاساءة المفظية لمزبوف وتحفيز الزبوف نمى 
معالجة الخطا المعياري بممدار المشاركة بالمعمومات الضرورية التي تخدـ المصرؼ, و 

ػ ممدارها( نمى التوالي للاساءة المفظية وربض المشاركة وبميمة حرجة 0.044, 0.031)
(9.065- ,3.386-.) 

 
( الانموذج المياسي لتاثير ابعاد الاستثمار بي نلاقات الزبوف بي ابعاد السموؾ 26الشكؿ )

 السمبي لمزبوف
( اف ابعاد الاستثمار بي نلاقات الزبوف )الاستثمارات المالية, 38ابرزت نتائج الجدوؿ )
ممدار التبايف الحاصؿ بي  ( مف0.102, 0.633بي تفسير ) ساهمتوالاجتمانية, والهيكمية( 
مما يعني اف الجهود التسويمية الاستثنائية التي بُعد ربض المشاركة بُعد الاساءة المفظية, و 

ء بمتطمبات الزبائف نمى مدار الوقت مف شانها اف تعمؿ نمى يستثمرها المصرؼ مف اجؿ الوبا
 .احتواء السموكيات السمبية اير المراوبة والتي مف المحتمؿ اف يموـ بها الزبوف تجا  المصرؼ

 
 

 ابعاد السموؾ السمبي لمزبوف ابعاد الاستثمار بي نلاقات الزبوف بي ( نتائج تاثير38الجدوؿ )

 انمسبر
انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

انقيمت 

 انحرجت

معبمم انتفسير 

R
2 

 الاحتمبنيت

(P) 

IRFI <--- CMRP -0.247 0.054 -4.574 

.02.1 

.0..2 

IRSO <--- CMRP -0.05 0.05 -1 .0264 

IRSU <--- CMRP -0.149 0.044 -3.386 .0..5 
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IRFI <--- CMEA -0.452 0.038 -11.895 

.0522 

.0..2 

IRSO <--- CMEA -0.241 0.036 -6.694 .0..2 

IRSU <--- CMEA -0.281 0.031 -9.065 .0..2 

هناك تأثير معنوي لمتقمص العاطفي لمقدم الخدمة في معالجة : الثانيةالفرضية الرئيسة 
 .السموكيات السمبية لمزبون بأبعاد  )الاساءة المفظية, ورفض المشاركة(

معالجة ردود ممارسة ممدـ الخدمة لسموكيات ناطفية تساهـ بي ( 39تمخا نتائج الجدوؿ )
( -0.883الفعؿ السمبية لدى الزبائف يؤدي الى تخفيض الاساءة المفظية لمزبائف بممدار )

( مما يعني اف امتلاؾ ممدمي الخدمة لمهارات -0.273وتخفيض ربض المشاركة بميمة )
رية وابداء اهتمامها الانفعالي تجا  الزبوف مف تفانمية تموـ نمى الاستجابة العاطفية او الشعو 

شان  اف يعمؿ نمى احتواء السموكيات السمبية كالكذب نمى ممدـ الخدمة بي تمديـ المعمومات 
الشخصية التي يطمبها المصرؼ او ربض دبع رسوـ مستحمة وتوبيخ العامميف لا سبب كاف 

الى  0.024لخطا المعياري بميمة ), وهذا بدور  يؤدي الى تخفيض الفظيا وجسدياوتهديدهـ 
( نمى التوالي للاساءة المفظية وربض المشاركة وتحسيف الميمة الحرجة بممدار 0.044

 للاساءة المفظية وربض المشاركة. (- 6.205الى  -36.792)

 

 ( الانموذج المياسي لتاثير التمما العاطفي بي ابعاد السموؾ السمبي لمزبوف27الشكؿ )

( اف اهتماـ العينة المدروسة بي التمما العاطفي ادى الى تحسيف 39الجدوؿ )تستعرض نتائج 
( ومعالجة ضئيمة نونا ما لربض مشاركة 0.779قدرتها تجا  تفسير الاساءة المفظية بممدار )

الزبائف بي تمديـ المتطمبات الضرورية لمعينة مف اجؿ مساندتهـ بي تمبية متطمباتهـ المختمفة 
اما الميمة المتبمية بانها تعود الى نوامؿ خارجية اير داخمة بي نطاؽ (, 0.074بممدار )
 الدراسة.
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 التمما العاطفي بي ابعاد السموؾ السمبي لمزبوفابعاد  ( نتائج تاثير39الجدوؿ )

 انمسبر
انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

انقيمت 

 انحرجت

معبمم انتفسير 

R
2 

 الاحتمبنيت

(P) 

EMEM <--- CMRP -0.273 0.044 -6.205 .0.63 .0..2 

EMEM <--- CMEA -0.883 0.024 -36.792 .0668 .0..2 

هناؾ دور تفانمي لمتمما العاطفي بيف الاستثمار بي نلاقات الزبوف : الثالثةالفرضية الرئيسة 
 .والسموؾ السمبي لمزبوف

نف  (EMFIالمتغير )لاختبار هذ  الفرضية يتعيف بناء المتغيرات التفانمية اولا ونمي  يعبر 
, بينما يستعرض المتغير الاستثمارات المالية مع التمما العاطفيالعلاقة التفانمية بيف 

(EMSOالعلاقة )  واشار متغير الاستثمارات الاجتمانية مع التمما العاطفيالتفانمية بيف ,
(EMSU لمعلاقة التفانمية بيف )متغير , وضـ الاستثمارات الهيكمية مع التمما العاطفي
(EMIRCN العلاقة التفانمية بيف )وما  الاستثمار بي نلاقات الزبوف  مع التمما العاطفي

 يمي:

الدور العاطفي الذي ( اف 28( والمبنية نمى الشكؿ )40نتائج الجدوؿ ) ضتستعر    
يؤدي الى انخفاض السموؾ  يمارس  ممدـ الخدمة تجا  تسويؽ الاستثمار بي نلاقات الزبوف

اف الدور العاطفي الذي يؤدي  ممدـ الخدمة اثناء التعامؿ  مما يعني( -0.962دار )السمبي بمم
مع زبائف يمكف اف يعزز مف دور الاستثمارات العلاقاتية التي يبذلها المصرؼ لمتخما مف 

مدر  بمخطا معياري ال تخفيض ليضفي التحميؿ نمى الظواهر والسموكيات السمبية لزبائن 
ليظهر ادراؾ العينة لمجهود والوقت التي يبذلها  (-30.063مساوية لػ )( وبميمة حرجة 0.032)

ممدـ الخدمة مف اجؿ المحابظة نمى العلاقة مع الزبائف مف خلاؿ الاستثمار بي نلاقات الزبوف 
, ليؤدي هذا الامر واحتواء المواقؼ والسموكيات السمبية واستثمرها بشكؿ يخدـ مصالح المصرؼ

مف اجؿ تطوير امكانات ممدمي الخدمات لديها بممدار  مدراءهامدروسة الى توجي  المصارؼ ال
(0.038-.) 
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( الانموذج المياسي لمتاثير التفانمي لمتمما العاطفي بيف الاستثمار بي نلاقات 28الشكؿ )

 الزبوف والسموؾ السمبي لمزبوف
( 0.925) وتفسيرالتمما العاطفي لممدـ الخدمة بي تعزيز ( اسهاـ 40تمخا نتائج الجدوؿ )

السموؾ السمبي ونزوبهـ نف ردود الفعؿ التي تدبع الزبائف الى  ممدار التبايف الحاصؿ بيمف 
 .تمديـ أي معمومة تجا  الخدمات التي يفضمونها بي مصرؼ دوف اير 

الانموذج المياسي لمتاثير التفانمي لمتمما العاطفي بيف الاستثمار بي ( نتائج 40الجدوؿ )
 وف والسموؾ السمبي لمزبوفنلاقات الزب

 انمسبر
انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

انقيمت 

 انحرجت

معبمم 

Rانتفسير 
2 

 الاحتمبنيت

(P) 

EMIRCN <--- CMEP - 0.962 0.032 -30..52 .0814 .0..2 

 وتتفرع مف هذ  الفرضية ندة برضيات برنية, هي:
هناك دور تفاعمي لمتقمص العاطفي بين بُعد الاستثمارات المالية الاولى: الفرضية الفرعية 

 .والسموك السمبي لمزبون بابعاد  )الاساءة المفظية, ورفض المشاركة(
الدور العاطفي الذي يمارس  ممدـ الخدمة ( اف 41النتائج الواردة بي الجدوؿ ) اسفرت  

( -0.432الاساءة المفظية بممدار )تجا  تسويؽ الاستثمارات المالية يؤدي الى تخفيض 
اف الدور العاطفي الذي مما يعني ( -0.507وانخفاض نية الزبائف بي ربض المشاركة بممدار )

يؤدي  ممدـ الخدمة اثناء التعامؿ مع زبائف يمكف اف يعزز مف دور الاستثمارات المالية التي 
مع الزبوف مف خلاؿ الانخراط بي الانسجاـ العاطفي  اف وهذا بدور  يشير الى يبذلها المصرؼ,
, مما مف شان  اف يعمؿ نمى احتواء السموكيات السمبية لمتهجـ نمى ممدـ الخدمة الحالة العاطفية

خمؽ  , التي بدورها تعمؿ نمىالعاطفية لمزبوف والتواصؿ مع   الاستجابةيؤثر بشكؿ معنوي نمى 
( 0.03, 0.026الخطا المعياري بممدار )معالجة , و نتائج ايجابية تتوابؽ مع احتياجات الزبوف
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, -16.615وبميمة حرجة مساوية لػ ) المشاركة  وربض  للاساءة المفظية  نمى التوالي 
16.900-.) 

 الاجتماعيةهناك دور تفاعمي لمتقمص العاطفي بين بُعد الاستثمارات : الثانية الفرضية الفرعية
 .ية, ورفض المشاركة(والسموك السمبي لمزبون بابعاد  )الاساءة المفظ

الدور العاطفي الذي يمارس  ممدـ الخدمة تجا  ( اف 41النتائج الواردة بي الجدوؿ ) تمخا
, وتخفيض (-0.617تخفيض الاساءة المفظية بممدار )تسويؽ الاستثمارات الاجتمانية يؤدي الى

اف الدور العاطفي الذي يؤدي  ممدـ مما يعني , (-0.391نية ربض مشاركة الزبائف بممدار )
الخدمة اثناء التعامؿ مع زبائف يمكف اف يعزز مف دور الاستثمارات الاجتمانية التي يبذلها 

مف خلاؿ الفهـ الدقيؽ  والمصرؼبناء نلاقة ايجابية موثوقة بيف الزبوف مف خلاؿ المصرؼ 
تخفيض , و الولاء لدى الزبوف ىمف اجؿ المحابظة نم مدم يلطبيعة الثمة واهمية الاسهاـ الذي 

( نمى التوالي للاساءة المفظية وربض المشاركة وبميمة 0.028, 0.08الخطا المعياري بممدار )
 (.- 13.964, -7.712حرجة مساوية لػ )
 الهيكميةهناك دور تفاعمي لمتقمص العاطفي بين بُعد الاستثمارات  : الثالثةالفرضية الفرعية 

 .والسموك السمبي لمزبون بابعاد  )الاساءة المفظية, ورفض المشاركة(
اف الدور العاطفي الذي يمارس  اف  (30والشكؿ ) (41يلاحظ مف النتائج الواردة بي الجدوؿ )

انخفاض الاساءة المفظية بميمة ممدـ الخدمة تجا  تسويؽ الاستثمارات الهيكمية يؤدي الى 
مما يعني اف الدور ( -0.575ائف بي ربض المشاركة بممدار )( وانخفاض نية الزب-0.730)

العاطفي الذي يؤدي  ممدـ الخدمة اثناء التعامؿ مع زبائف يمكف اف يعزز مف دور الاستثمارات 
نمى احداث  قدراتهاتحسيف  المصارؼ المدروسةيتيح اماـ , وهذا الهيكمية التي يبذلها المصرؼ

ممدمي الخدمات اثناء المماء الخدمي, بضؿ نف معالجة  خبراتمهارات و التغيير بشكؿ يتلائـ مع 
( نمى التوالي للاساءة المفظية وربض المشاركة 0.031, 0.046الخطا المعياري بممدار )
لتمخا النتائج اف التمما العاطفي يعمؿ ( -18.548, -15.869وبميمة حرجة ممدارهاػ )

بي احداث تغييرات جذرية ودورية مف اجؿ معالجة شكاوى  المصارؼ المدروسةنمى تطوير قدرة 
 .الزبائف وتطوير العمميات الداخمية لمعينة
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الاستثمار بي ابعاد ( الانموذج المياسي لمتاثير التفانمي لمتمما العاطفي بيف 29الشكؿ )

 نلاقات الزبوف والسموؾ السمبي لمزبوف
الاستثمار بي نلاقات لممدـ الخدمة تجا  ابعاد  اسهاـ التمما العاطفي( 41نتائج الجدوؿ ) تبيف

( مف اسباب الاساءة 0.781, و)( مف بُعد ربض المشاركة0.509تفسير )بي تعزيز و الزبوف 
التي تدبع الزبائف الى السموؾ السمبي ونزوبهـ نف تمديـ لدى الزبائف,  وربض المشاركة المفظية

 .دوف اير  أي معمومة تجا  الخدمات التي يفضمونها بي مصرؼ
( نتائج الانموذج المياسي لمتاثير التفانمي لمتمما العاطفي بيف الاستثمار بي 41الجدوؿ )

 نلاقات الزبوف والسموؾ السمبي لمزبوف
 انمسبر

انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

انقيمت 

 انحرجت

معبمم انتفسير 

R
2 

 الاحتمبنيت

(P) 

EMFI <--- CMRP -0.507 0.03 -16.900 

.04.8 

.0..2 

EMSO <--- CMRP -0.391 0.028 -13.964 .0..2 

EMSU <--- CMRP -0.575 0.031 -18.548 .0..2 

EMFI <--- CMEA -0.432 0.026 -16.615 

.0672 

.0..2 

EMSO <--- CMEA -0.617 0.08 -7.712 .0..2 

EMSU <--- CMEA -0.730 0.046 -15.869 .0..2 

 لمقدم الخدمة التفاعمي لمتقمص العاطفي مناقشة نتائج الدور -رابعا:

, اذ تبػػيف النتػػائج اف ادخػػاؿ الثالثػػةالرئيسػػة ( وهػػي خلاصػػة لمفرضػػية 42تمخػػا نتػػائج الجػػدوؿ )
التمما العاطفي كدور تفانمي بيف الاستثمار بي نلاقات الزبوف والسموؾ السػمبي لمزبػوف احػدث 
بػػارؽ كبيػػر بػػي تحسػػيف العمميػػة المصػػربية مػػف خػػلاؿ تخفػػيض ردود الفعػػؿ السػػمبية لمزبػػائف تجػػا  

جيعهـ نمػػػى مشػػػاركة الخػػػدمات الممدمػػػة, بضػػػلا نػػػف تخفػػػيض الاسػػػاءة المفظيػػػة لػػػدى الزبػػػائف وتشػػػ
مػػف اجػػؿ تسػػحيف الاسػػتثمارات الماليػػة والاجتمانيػػة  المصػػارؼ المدروسػػةالمعمومػػات الػػي تحتاجهػػا 

والهيكمية الخاصة بهـ, مما يػنعكس بشػكؿ ايجػابي نمػى الخػدمات الممدمػة لمزبػائف وتحسػيف جػودة 
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صػػداقية بػػيف وتعامػػؿ ممػػدمي الخػػدمات معهػػـ اثنػػاء الممػػاء الخػػدمي, بضػػلا نػػف تحسػػيف الثمػػة والم
الطربػػي, ممػػا يحفػػز العينػػة نمػػى خدمػػة الزبػػائف مػػف خػػلاؿ تمػػديـ خػػدمات تشػػبع حاجػػاهـ ورابػػاتهـ 

 واذواقهـ قدر الامكاف.

( اف ممػػػدار التحسػػػيف الػػػذي احدثتػػػ  العلاقػػػة التفانميػػػة لمػػػتمما 42كمػػػا تمخػػػا نتػػػائج الجػػػدوؿ )
, اسهـ بي تخفيض السموكيات العاطفي بيف الاستثمار بي نلاقات الزبوف والسموؾ السمبي لمزبوف

(, -0.507( أي اف ممػػػػػدار التحسػػػػػيف بمػػػػػػغ )-0.962( الػػػػػى )-0.455السػػػػػمبية لمزبػػػػػائف مػػػػػف )
( أي اف ممػػػػػػدر التحسػػػػػػيف مسػػػػػػاو  لػػػػػػػ 0.032( الػػػػػػى )0.052وتخفػػػػػػيض شػػػػػػكاوى الزبػػػػػػائف مػػػػػػف )

( -30.063( الػػى )-8.750(, وربػػع مسػػتوى الموثوقيػػة الخػػاا بالميمػػة الحرجػػة مػػف )0.020)
لمعلاقػة التفانميػة بػيف الػتمما العػاطفي (, امػا بالنسػبة -21.313ممدار التحسػيف قيمتػ  )أي اف 

وابعػػػػػػػاد الاسػػػػػػػتثمار بػػػػػػػي نلاقػػػػػػػات الزبػػػػػػػوف )الاسػػػػػػػتثمارات الماليػػػػػػػة, والاسػػػػػػػتثمارات الاجتمانيػػػػػػػة, 
 .(42)يمكف توضيحها بي الجدوؿ  ,والاستثمارات الهيكمية(

تمما العػػاطفي بػيف الاسػػتثمار بػي نلاقػػات الزبػػوف كمػا تسػػتعرض النتػائج اف العلاقػػة التفانميػة لمػػ
الاسػػباب التػي تمػؼ وراء السػػموؾ والسػموؾ السػمبي لمزبػوف اسػػهمت بػي تحسػيف ممػػدار التفسػير مػف 

السمبي لمزبوف, اذ اف ممػدار التحسػيف تجػا  العلاقػة بػيف الاسػتثمار بػي نلاقػات الزبػوف ارتفػع مػف 
نلاقػػة الػتمما العػػاطفي (, بينمػا 0.718مػػغ )( أي اف ممػػدار التحسػيف ب0.925( الػى )0.207)

اسػػهمت بػػي احػػداث تحسػػيف قػػدر  تجػػا  الاسػػاءة المفظيػػة  ابعػػاد الاسػػتثمار بػػي نلاقػػات الزبػػوفبػػي 
تجػػػا  ابعػػػاد الاسػػػتثمار بػػػي نلاقػػػات الزبػػػوف (, ولخصػػػت نلاقػػػة الػػػتمما العػػػاطفي بػػػي 0.148)

 (.0.407اسهمت بي احداث تحسيف بمغ ) ربض المشاركة

العلاقة التفانمي بيف الاستثمارات المالية والتمما العػاطفي بػي ابعػاد السػموؾ السػمبي يعاب نمى 
مما العػػػاطفي اسػػػهـ بػػػي تللاسػػػتثمارات الماليػػػة بػػػدوف الػػػابضػػػؿ اثير المباشػػػر هػػػو اف التػػػ ,لمزبػػػوف

 المصارؼ المدروسة مما يعني ادراؾ (-0.452تخفيض نية الزبائف بي ربض المشاركة بممدار )
تحفيػز الزبػائف تماـ بالاستثمارات المالية دوف المجػوء الػى الػتمما العػاطفي بػي سػبيؿ الاهلأهمية 

 .المصارؼ المدروسةبتطوير اليات وامكانيات بي المشاركة  نمى
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 ( مناقشة العلاقة التفانمية لمتمما العاطفي42الجدوؿ )

 انمسبر
انُزن 

 انمعيبري

انخطأ 

 انمعيبري

انقيمت 

 انحرجت

معبمم انتفسير 

R
2 

 الاحتمبنيت

(P) 

 قبم ادخبل انتقمص انعبطفي كذَر تفبعهي مع الاستثمبر في علاقبث انسبُن

IRCN <--- CMIB -0.455 0.052 -8.750 0.207 .0..2 

 ادخبل انتقمص انعبطفي كذَر تفبعهي مع الاستثمبر في علاقبث انسبُن بعذ

EMIRCN <--- CMEP - 0.962 0.032 -30..52 .0814 .0..2 

 مقذار تحسيه انتقمص انعبطفي كذَر تفبعهي مع الاستثمبر في علاقبث انسبُن

EMIRCN <--- CMEP -0.507 0.020 -21.313 .0627 .0..2 

 قبم ادخبل انتقمص انعبطفي كذَر تفبعهي مع  ابعبد الاستثمبر في علاقبث انسبُن

IRFI <--- CMRP -0.247 0.054 -4.574 

.02.1 

.0..2 

IRSO <--- CMRP -0.05 0.05 -1 08375 

IRSU <--- CMRP -0.149 0.044 -3.386 .0..5 

IRFI <--- CMEA -0.452 0.038 -11.895 

.0522 

.0..2 

IRSO <--- CMEA -0.241 0.036 -6.694 .0..2 

IRSU <--- CMEA -0.281 0.031 -9.065 .0..2 

 الاستثمبر في علاقبث انسبُنبعذ ادخبل انتقمص انعبطفي كذَر تفبعهي مع  ابعبد 

EMFI <--- CMRP -0.507 0.03 -16.900 

.04.8 

.0..2 

EMSO <--- CMRP -0.391 0.028 -13.964 .0..2 

EMSU <--- CMRP -0.575 0.031 -18.548 .0..2 

EMFI <--- CMEA -0.432 0.026 -16.615 

.0672 

.0..2 

EMSO <--- CMEA -0.617 0.08 -7.712 .0..2 

EMSU <--- CMEA -0.730 0.046 -15.869 .0..2 

 مقذار تحسيه انتقمص انعبطفي كذَر تفبعهي مع  ابعبد الاستثمبر في علاقبث انسبُن

EMFI <--- CMRP -0.260 0.024 -10.833 

.03.6 

.0..2 

EMSO <--- CMRP -0.341 0.022 -15.5 .0..2 

EMSU <--- CMRP -0.426 0.013 -32.769 .0..2 

EMFI <--- CMEA 0.02 0.012 -1.667 

.0237 

08072 

EMSO <--- CMEA -0.376 -0.044 -8.546 .0..2 

EMSU <--- CMEA -0.446 -0.015 -29.733 .0..2 

 



 

 الرابعالفصل   
 الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات

 

 الاستنتاجاتالمبحث الاول: 

 التوصيات المبحث الثاني:

 المقترحات المستقبلية :الثالثالمبحث 
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 المبحث الاول

 الاستنتاجات

اتضح من خلال النتائج ادراك المصارف المدروسة لاىمية الاستثمار في علاقات الزبون  .1
 فقد تبين من خلال الوصف الاحصائي ما يأتي:

وجود اىتمام من قبل المصارف بالاستثمارات المالية لتعزيز وادامة العلاقة مع زبائنيا من  . أ
والموالين مع عروض خاصة ليم تميزىم عن  الدائمينخلال تقديم خصومات سعرية لمزبائن 

 غيرىم من الزبائن.
و ادارات المصارف للاستثمارات الاجتماعية من خلال عزميا عمى دراسة متطمبات توج . ب
 حاجات الزبائن بشكل مستمر في ضوء التواصل الدائم معيم ومحاولة المحافظة عمييم.و 

التزام ادارات المصارف بييكمة واستثمار نظم جديدة لتطوير العلاقة مع زبائنيا من خلال  . ت
 توفير خدمات ما بعد البيع حسب متطمبات الزبون والاستجابة السريعة لشكاوي الزبون.

لدراسة وجود ادراك واضح من قبل العينة لقابميات مقدمي الخدمات اتضح من خلال نتائج ا .2
التنبؤ و في المصارف المدروسة عمى الفيم الكامل لمزبون عمى المستوى الشعوري والعقلاني 

 من خلال: الكافي بيا والاىتمامبمشاعر الزبون واستجاباتيم وعواطفيم الداخمية 
يدفع مقدمي مما احتواء شكاوى وردود فعل الزبائن قدر الامكان تجاه الخدمات المقدمة,  . أ

الخدمات عمى التعامل بشكل حذر امام الزبائن المتعاممين معيم لاول مره كونيم يؤثرون عمى 
طبيعة تقديم الخدمة واثارة كممة منطوقة سمبية تؤدي الى التاثير عمى الزبائن الاخرين وعزوفيم 

التعامل مع المصرف, ليؤدي ىذا الامر الى توجيو المصارف المدروسة مدرائيا من اجل عن 
 تطوير امكانات مقدمي الخدمات.

يساىم في تحسين قوة الاستثمارات مما فيم متطمبات الزبائن الشخصية والعمل عمى تمبيتيا  . ب
 الاجتماعية التي تقدميا ادارة المصارف.

يساىم في مما شكاوى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة, ابداع طرق جديدة من اجل معالجة  . ت
تحسين قدرة  المصارف عمى استثمار ردود الفعل الايجابية بشكل يحقق الانسجام والتقارب مع 

 .اىداف ومصالح المصرف
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تحقيق الانسجام والتقارب مع الزبائن وبناء علاقات تخدم مصمحة العينة المدروسة وتعزيز  . ث
ع المصرف الى اطول فترة ممكنة, يجذب اىتمام الزبائن تجاه الاستثمارات فترة تعامل الزبائن م

المالية مما يساىم في تحسين نية الزبائن بتكرار التعامل مع المصرف وتعظيم الايرادات المالية 
 التي يحصمون عمييا من جراء تعامميم مع المصارف المدروسة

ان التقمص العاطفي يعمل عمى تطوير قدرة العينة المدروسة في احداث تغييرات جذرية  .3
وتطوير العمميات الداخمية لمعينة, والذي من شأنو ساىم ودورية من اجل معالجة شكاوى الزبائن 

توحيد جيودىا لضمان تحقيق استثمارات مالية لمزبائن من خلال تقديم عروض مجانية في 
خدمات مضافة )قروض( تعمل عمى تعظيم مردودات الزبائن المالية من وتقديم , لضمان ولائيم

 خلال تشجيع الزبائن في الحصول عمى مكافآت نتيجة تعامميم مع المصرف بشكل مستمر.
المدروسة ببناء علاقات ايجابية من خلال استثمار جيود مقدمي الخدمة تحرص المصارف  .4

لسوقية الحصول عمى اكبر قدر ممكن من الحصة ا بشكل يمبي توجيات ومتطمبات المصرف في
عمى  الاىتمام المتزايد من قبل المصارف المدروسةمقارنة في المصارف الاخرى, من خلال 

استثمار نظم جديدة لتطوير استثماراتيا الييكمية من خلال تقديم خدمات ما بعد البيع )خدمات 
 .مشاكميم المصرفيةكي كارد( لمتواصل بشكل مستمر مع الزبائن ومعالجة 

من اجل معالجة  بتقديم جيود استثنائيةالاىتمام المتزايد من قبل المصارف المدروسة  .5
استثماراتيا الييكمية والخروج بابيا صورة امام الزبائن المتعاممين معيا من اجل ضمان المحافظة 

يجابية مع عمى الحصة السوقية التي تعمل بصددىا وتحسين استثماراتيا في بناء علاقات ا
الزبائن والعمل عمى معالجة الشكاوى التي تمحق الخدمات المقدمة اثناء المقاء الخدمي بصدد 

 .تشجيع الزبائن عمى التعاون مع المصرف وفيم المتطمبات والخدمات التي يفضمونيا
لاستثمار في علاقات الزبون الدور التفاعمي لادراك المصارف المدروسة لفاعمية اعتماد  .6

بناء علاقات ايجابية مع  من اجلاحتواء السموكيات السمبية ومعالجتيا  فيص العاطفي والتقم
المصرف, فكمما كان مقدم الخدمة يمتمك القدرة عمى تقديم خدمات ابداعي  وفقا لسياقات الزبائن

 بشكل مستمر فان ىذا الامر من شأنو ان يؤثر عمى كيفية ادراك الزبائن لمعلاقة الاستجابة ليا.
ح من خلال النتائج وجود ادراك واضح من قبل المصارف المدروسة لاىمية الاستثمار اتض .7

في علاقات الزبون لتفسير جيود بناء العلاقات لمصرف ما عمى التزام الزبون, فقد تبين من 
 خلال الوصف الاحصائي ما يمي:
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جيود  يصبح الزبائن اكثر التزاما من خلال تعظيم مردوداتيم المالية عندما يدركون . أ
 المصرف في بناء العلاقات وتقديم الجيود والوقت اللازم من اجل المحافظة عمى ىذه العلاقة.

خمق قيمة لمزبون من خلال استثمار علاقات مقدم الخدمة تجاه تمبية احتياجاتيم من  . ب
  .العلاقة

باحترام ولباقة وتقديم تفسيرات حول اسباب حدوث الخطأ وتظير التعامل مع الزبائن  . ت
 .تعاطفيا واىتماميا لتقديم حمول مقبولة لممشكمة

الاىتمام المتزايد من قبل المصارف المدروسة بالدور التفاعمي بين الاستثمار في علاقات  .8
الزبون والتقمص العاطفي لاحتواء السموكيات السمبية, فقد تبين من خلال الوصف الاحصائي ما 

 يأتي:
الزبون ميم وبالتالي فمن المرجح ان يرد بالمثل من يرى الزبون ان الاستثمار في علاقات  . أ

خلال اظيار مشاركة قوية تجاه تقديم معمومات تفيد المصرف, وبالتالي فانو يمكن اقناع الزبائن 
بالمشاركة عندما يدركون ان الاستثمار في علاقات الزبون يساىم في بناء علاقة عاطفية 

 ووظيفية معيم.
ون مع المصرف من اجل تحسين الخدمة, فمن المرجح ان ادراك الزبائن لاىمية التعا . ب

 ينخرطوا في علاقات ايجابية لتأمين وصول الخدمات ليم بشكل جيد.
ادراك الزبائن لسرعة استجابة ادارة المصارف لشكاوى الزبائن واحتواء ىذه المشاكل  . ت

 ومناقشتيا معيم وتقديم افضل الحمول الممكنة من اجل تجاوز المشكمة.
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 المبحث الثاني

 التوصيات

ضرورة ان تركز ادارة المصارف على دراست اوماط الزبائه المختلفت التي يتعامل معها  .1

 .متطلباث الزبائه الى خذماث فعليتالمصرف وتحىيل 

ضرورة ان تركز ادارة المصارف عمى الاستثمار في علاقات الزبون من خلال التركيز  .2

الزبائن والمحافظة عمييا  عمى ادارة علاقات الزبون وجمع المعمومات الضرورية عن اذواق

منيا في دراسة انماط الزبائن المختمفة التي يتعامل معيا المصرف وتحويل متطمبات  والاستفادة

الزبائن الى خدمات فعمية, مما ينبغي عمى المصارف محاولة تثقيف مقدمي الخدمات لدييا ماليا 

 دارة علاقات الزبون.واجتماعيا وىيكمية من خلال التعرف عمى مقومات الاستثمار في ا

علاقات  بناءضرورة اىتمام المصارف المدروسة عمى دمج وتطوير الخدمات الجديدة في  .3

 من خلالمع الزبائن والمحافظة عمييا والتي قد تكون استثمارات اكثر فاعمية في كسب الزبائن, 

في تحفيز الزبائن عمى  مغزىالمصارف عمى اىمية تقديم خدمات جديدة فريدة وذات  ادارةتركيز 

 مواصمة العلاقة.

يوصى بضرورة قيام ادارة المصارف بالتركيز عمى بناء صورة ايجابية لاستثماراتيا  .4

التركيز عمى مكافأة الزبائن الموالين كونيم سلاح من خلال  ,المالية والاجتماعية والييكمية

 استراتيجي تعجز العديد من الحملات الترويجية مواجيتو . 

رة ان تحرص المصارف المدروسة عمى استعمال الاستثمار في علاقات الزبون ضرو  .5

والتقمص العاطفي من اجل احتواء السموكيات السمبية من اجل تعزيز ادراك قيمة الزبون 

مقدمي الخدمات عدم اغفال اىمية العلاقة بين الاستثمار في علاقات من خلال  قيام والالتزامو, 

 في زيادة التواصل مع الزبائن. الزبون والتقمص العاطفي
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التي يمكن ان  والأساليبالوسائل ضرورة تركيز اىتمام ادارة المصارف عمى استثمار  .6

المناقشات  إجراءمن خلال , دراسة وفيم سموك الزبون السمبي وكيفية ادراكوتستفيد منيا في 

 .زبائنيا وتوجيييا بشكل يفيد المصرف ويحقق رضا السموكيات لاحتواء ىذهالمستمرة 

ضرورة العمل عمى تطوير الاستثمارات وتعزيز قدرات وميارات ومعرفة المصارف عن  .7

دراسة وفيم حالات من خلال طريق تحسين استراتيجيات التعامل مع شكاوى الزبائن المالية 

 .الفشل والعمل عمى معالجتيا وتقميميا وتفادييا مستقبلا

لاستثمار في علاقات الزبون اذ ان تحسين ضرورة ان تدرك المصارف المدروسة لاىمية ا .8

كثر استعدادا اىذه الاستثمارات من شأنو تعزيز ادراك الزبائن لاستثماراتيم وبالتالي فانيم يكونوا 

تجاه المنافع التي الزبائن توجيو ادراك من خلال لمدخول في علاقات جديدة مع المصرف, 

في تعظيم مردوداتيم, فانيم سيشعرون  تساىموالتي قد الاستثمار في علاقات الزبون  يقدميا

 بانيم ممزمون برد جيود المصرف بالمثل من خلال الاستثمار العادل معو.

من ضرورة ايلاء مقدمي الخدمة الاىتمام لخمق قيمة لمزبائن تجاه عمميات الخدمة القمة,  .9

ستثمارات ضرورة تبني المصرف منظورا اكثر شمولية في توجيو الزبائن لاىمية الاخلال 

 والمردودات التي يمكن ان تعود عمييم بالفائدة.
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 الثالثالمبحث 

 المستقبليةالمقترحات 

بعد التطرق الى نتائج وتوصيات الدراسة يمكن لمدراسات المستقبمية البدأ من ىذه الدراسة من 

خلال استثمار موضوعات الدراسة الحالية كمرتكز ونقطة بداية واساسية ليا, وعميو تقترح الدراسة 

راسات المستقبمية الحالية مجموعة من المقترحات الجوىرية التي تساىم في اضفاء تأطير ميم لمد

 من خلال التركيز عمى دراسة الموضوعات الاتية:

شكاوى الزبائن الدور الوسيط التفوق اعتمادية الاستثمار في العلامة التجارية لمعالجة  .1
 الروحي لمقدم الخدمة.

 الدور الوسيط لثقة والتزام الزبون بين الاستثمار في علاقات الزبون والسموك السمبي لمزبون .2
 العلامة التجارية ولاء الزبون الاخضر. الوسيط لامتنان الزبون بين الاستثمار فيالتأثير  .3
تطبيق متغيرات الدراسة عمى المصارف الحكومية, والمنظمات الصحية كونيا تمثل الركيزة  .4

 الاساس التي تخدم الزبون لذلك يتطمب توجيو اىتمام ىذه المؤسسات بالزبائن.

 

 



 

 
 

 المصادر
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 ( قائمة اسماء المحكمين1ممحق )

 الاختصاص الجاهعح الاسن اللمة العلوي خ

 ادارة تسويؽ جامعة بغداد سعدوف حمود جثير استاذ دكتور 1
 تسويؽ ادارة جامعة الكوفة حاكـ جبوري الخفاجي استاذ دكتور 2
 تسويؽ ادارة جامعة الكوفة ازىار نعمة عبد الزىرة استاذ دكتور 3
 امداد ادارة جامعة القادسية حامد كاظـ متعب دكتوراستاذ  4
 تسويؽ ادارة جامعة بابؿ ثامر ىادي عبود استاذ دكتور 5
 تسويؽ ادارة جامعة القادسية حسيف فلاح ورد استاذ دكتور 6
 ادارة تسويؽ جامعة كربلاء الياـ ناظـ الشيباوي استاذ مساعد دكتور 7

  



 
 

  ( استمارة الاستبانة2ممحق )

 جمهورية العراق
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة القادسية
 كلية الادارة والاقتصاد

 قسم ادارة اعمال

 

 اداة قياستحكيم  م/
 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته...
نضع بيف ايديكـ اداة قياس المتغيرات المعتمدة لانجاز دراستنا الموسومة 

 ............. و الزبون علاقات في الاستثمار بين العاطفي لمتقمص التفاعمي الدور 
, وىي  الفرات الاوسط الاىمية لمنطقة مصارفتطبيقية في ال: دراسة لمزبون السمبي السموك

جزء مف متطمبات برنامج الدكتوراه في ادارة الاعماؿ, ونظرا لما نتوسمو ونعيده 
فيكـ مف خبرة ومعرفة ودرية في مجاؿ الاختصاص نأمؿ مف جنابكـ الكريـ تحكـ 
اداة القياس المرفقة وبياف مدى موضوعية ودقة وملائمة الفقرات المعتمدة في قياس 

تيدفة في الدراسة ..... نأمؿ تعاونكـ معنا في تحكيـ جميع فقرات المتغيرات المس
الاستمارة مف واقع خبرتكـ ومعرفتكـ الاكاديمية بمنيجية البحث العممي وسيتـ الاخذ 
بجميع الملاحظات المؤشر عمى فقرات القياس, مع مراعاة التساؤلات ادناه اثناء 

 عممية التقويـ:
  المتغير الذي وضعت مف اجمو؟ىؿ فقرات المقياس واضحة وتقيس 
 ىؿ توجد ابعاد اخرى يمكف اضافتيا الى الابعاد التي شمميا كؿ متغير؟ 
 ىؿ اف ابعاد المقياس مناسبة واف كانت غير ذلؾ فيؿ تقترح بدائؿ اخرى؟ 

 -الملاحظات:

 .سيتـ اعتماد مقياس ليكرت خماسي الدرجات في اداة القياس 
 ولكم منا فائق التقدير والاحترام داعين لكم بدوام الموفقية والنجاح ......

 الدكتورالاستاذ  المشرف
 حسيف عمي عبد الرسوؿ الجنابي

 الباحث
 سيؼ عمي جاسـ محمد



 
 

 الجزء الاول

 معمومات عامة
 
 
 

1 الأستاذ الدكتور حضرة:  

2 يــــــــــــمـمـعـب الــقــــــــــالم:  

3 قـدقيـــــــتخصص الـــــــــال:  

4 ةــــــــــــــــــــــــامعـــــــــــــجـال:  

 
  



 
 

 الجزء الثاني
 متغيرات الدراسة

  -:1الاستثمار في علاقات الزبون -اولًا:
مدى قابمية المصارؼ عمى استثمار التزاماتيا المتبادلة يعرؼ الاستثمار في علاقات الزبوف بانو 

 مع الزبائف مف اجؿ بناء علاقو طويمة الامد معيـ واكسابيا المزيد مف الفوائد والوفورات الاضافية
(Yang,2019:6). 

 الفقرات ت

 انتماء العبارة وضوح العبارة
الصياغة 
 واضحو المقترحة

 غير
 واضحو

 تنتمي
لا 

 تنتمي

استخداـ محفزات التسعير او الفوائد الممموسة مف اجؿ المحافظة عمى ولاء الاستثمارات المالية: 
الزبوف وبناء علاقات ايجابية مع المصرؼ مف اجؿ الحصوؿ عمى اعمى فائدة سعرية ممكنة 

(Yang,2019:7) 
      يقدـ المصرؼ خصومات سعريو لمزبوف 1
      يقدـ المصرؼ خدمات إضافية لمزبوف 2
حصوؿ الزبوف عمى مكافئات مف المصرؼ  3

 نتيجة تعاممو المستمر معو
     

يقدـ المصرؼ عروض مجانية لمزبوف نتيجة  4
 ولائو

     

يقدـ المصرؼ خدمات بفوائد مجزية لمزبوف  5
 قياساً بالمنافسيف

     

استمرار تدفؽ : مدى قدرة المصرؼ عمى تطوير وعي الزبوف تجاه الاستثمارات الاجتماعية
 (.Yang,2019:7التواصؿ مع الخدمات التي يقدميا المصرؼ )

يدرس المصرؼ متطمبات واحتياجات ورغبات  1
 الزبوف بشكؿ مستمر

     

                                  
 تم اعتماد مقياس

1
 Palmatier, Robert W.; Houston, Mark B.; Dant, Rajiv P.; Grewal, Dhruv . (2013), Relationship Velocity: 

Toward A Theory of Relationship Dynamics. Journal of Marketing. Vol. 77 Issue 1, 13-30. 



 
 
يحرص المصرؼ عمى الإتصاؿ المستمر  2

 بالزبوف
     

الشخصية  الزبائفيفيـ المصرؼ متطمبات  3
 في تمبيتيا ويساعيـ

     

بطاقات تينئة مف المصرؼ يتمقى الزبوف  4
 نتيجة تعاممو المستمر معو

     

يستثمر المصرؼ جيود كبيرة مف اجؿ  5
 المحافظة عمى العلاقة مع الزبوف

     

: مدى قدرة المصرؼ عمى بناء علاقات ايجابية تتلائـ مع القيـ والمعتقدات الاستثمارات الييكمية
 (.Yang,2019:8والتقاليد التي تحكـ الزبوف مع المصرؼ )

يقدـ المصرؼ معمومات جديدة عف الخدمات  1
 الحالية والمستقبمية

     

يوفر المصرؼ خدمات ما بعد البيع وفقاً  2
 لمتطمبات الزبوف الشخصية

     

لدى المصرؼ نظـ جيدة يمكف مف خلاليا  3
 تقديـ الخدمات بشكؿ افضؿ لمزبوف

     

أقدميا أتمقى رداً سريعاً  بعد أي شكوى  4
 لممصرؼ

     

يقدـ المصرؼ حزـ متكاممة مف خدمات  5
 الإتصاؿ لمزبوف

     

 

 

 



 
 

  -:1التقمص العاطفي -ثانياً:

ميػػػػػػػؿ الزبػػػػػػػوف الػػػػػػػى تقيػػػػػػػيـ مػػػػػػػدى المشػػػػػػػاركة العاطفيػػػػػػػة تجػػػػػػػاه يعػػػػػػػرؼ الػػػػػػػتقمص العػػػػػػػاطفي بانػػػػػػػو 
 .(Lehmann et al.,2014:826)الخدمات المفيدة التي يقدميا المصرؼ ليـ 

 الفقرات ت

 العبارة انتماء العبارة وضوح
الصياغة 
 واضحو المقترحة

غير 
 تنتمي واضحو

لا 
 تنتمي

يضع المصرؼ مصالح  الزبوف في  1
 مقدمة اىتماماتو.

     

يعطي المصرؼ اىتماما وانتباىا فردياً  2
 لمزبوف.

     

يعطي المصرؼ الوقت الكافي لرعاية  3
 حاجات ورغبات الزبوف.

     

      يقدر ظروؼ الزبوف الخاصة. المصرؼ 4
بحسف التعامؿ المصرؼ يتصؼ  5

 .الزبوففي التعامؿ مع  والصداقة
     

يراعي العادات والتقاليد  المصرؼ 6
 والأعراؼ  السائدة في المجتمع .

     

يوضح المصرؼ لمزبائف المشاكؿ  7
المصرفية التي يعانوف منيا بطريقة 

 . الزبوفيفيميا 

     

المصرؼ يصغي بشكؿ كامؿ إلى  8
 .الزبوفشكاوى 

     

      دائماً . الزبوفيرغب المصرؼ بمساعدة  9

                                  
 تم اعتماد مقياس

1
 Wieseke, J., Geigenmüller, A., & Kraus, F. (2015). On the role of empathy in customer-employee 

interactions. Journal of Service Research, 15(3), 316–331. 



 
 

 الزبوفينشغؿ المصرؼ بتمبية متطمبات  11
 فوراً .

     

يتسـ سموؾ المصرؼ بالأدب وحسف  11
 .الزبوفالمعاممة مع 

     

      باستمرار.  الزبوفالمصرؼ يتابع حالة  12
 

  -:1السموك السمبي لمزبون -ثالثاً:
 المصػػػػػرفية الخػػػػػدمات فػػػػػي التػػػػػأثير نحػػػػػو الموجػػػػػو السػػػػػموؾ بانػػػػػو لمزبػػػػػوف السػػػػػمبي السػػػػػموؾ يعػػػػػرؼ

 ردودفػػػػػػػػػ(. Chao,2019:597) لممصػػػػػػػػػرؼ التػػػػػػػػػابعيف الاخػػػػػػػػػريف والزبػػػػػػػػػائف الخدمػػػػػػػػػة ومقػػػػػػػػدمي
 المصػػػػػػػرؼ فػػػػػػػي المقبػػػػػػػوؿ السػػػػػػػموؾ معػػػػػػػايير تنتيػػػػػػػؾ التػػػػػػػي بػػػػػػػالزبوف الخاصػػػػػػػة السػػػػػػػموكية الفعػػػػػػػؿ

 مقػػػػػدـ قبػػػػؿ مػػػػف المقدمػػػػة المصػػػػػرفية الخػػػػدمات عمػػػػى وتػػػػؤثر الخدمػػػػػة فشػػػػؿ الػػػػى تػػػػؤديوبالتػػػػالي 
 عنػػػػدما والتػػػػي تحػػػػدث, عكسػػػػية نتػػػػائج احػػػػداث الػػػػى يػػػػؤدي المقبػػػػوؿ غيػػػػر السػػػػموؾ ىػػػػذاو , الخدمػػػػة

 الخاصػػػػػػػة القانونيػػػػػػػة القواعػػػػػػػد وينتيػػػػػػػؾ مػػػػػػػا حػػػػػػػد الػػػػػػػى ميػػػػػػػذب غيػػػػػػػر بشػػػػػػػكؿ الزبػػػػػػػوف يتصػػػػػػػرؼ
 .بالمصرؼ
, مصػػػػرفية حوالػػػػة لاسػػػػتلاـ المصػػػػرؼ مػػػػع موعػػػػد لديػػػػو زيػػػػد يػػػػدعى مػػػػا شخصػػػػا اف معػػػػا فمنتخيػػػػؿ

 وصػػػػػرؼ طمبػػػػػو تمبيػػػػػة عمػػػػػى قػػػػػادر المصػػػػػرفية الخدمػػػػػة مقػػػػػدـ اف زيػػػػػد يػػػػػرى المثػػػػػاؿ سػػػػػبيؿ فعمػػػػػى
 صػػػػػرؼ اثنػػػػػاء مقبػػػػػوؿ غيػػػػػر بسػػػػػموؾ زيػػػػػد وتصػػػػػرؼ الخدمػػػػػة مقػػػػػدـ انػػػػػؾ ,بػػػػػو الخاصػػػػػة الحوالػػػػػة
 .الحوالة

, خطرة, تماما خطرة) 

 (تماما خطرة غير, خطرة غير, معتدلة
 لػػػػديؾ يكػػػػوف حتػػػػى السػػػػموكيات لقائمػػػػة سػػػػريع اسػػػػتعراض اجػػػػراء يرجػػػػى التقيػػػػيـ فػػػػي تبػػػػدأ اف قبػػػػؿ

 .الدراسة قيد السموكيات مجموع تجاه واضحة وفكرة تصور
 

                                  
 تم اعتماد مقياس 

1
Keeffe, D. A. (2010). Consumer misbehaviour during professional service encounters (Doctoral 

dissertation, Queensland University of Technology. 



 
 

 ت
 الفقرات

 العبارة انتماء العبارة وضوح
الصياغة 
غير  واضحو المقترحة

لا  تنتمي واضحو
 ما مدى خطورة ان يقوم زيد بما يمي تنتمي

 تشير الى الخصائص الاساس والنية الظاىرة لمسموؾ السمبي لمزبائف تجاه المصرؼالاساءة المفظية: 
      التحدث بصوت عاؿٍ الى مقدـ الخدمة 1
      ترؾ رسالة مسيئًا اثناء تقييـ مقدـ  الخدمة 2
      التحدث بمغة بذيئة الى مقدـ  الخدمة 3
      غير جيدةالقسـ عمى اف الخدمة المقدمة  4
      توبيخ مقدـ الخدمة 5

اترؾ رسالة ىاتفية عدوانية )وقحة( لمقدـ  6
 الخدمة 

     

      تحدث بقسوة إلى مقدـ الخدمة 7

تيديد مقدـ الخدمة بإبلاغ  المدير بشأف الخدمة  8
 المقدمة السمبية

     

      التيديد بنقؿ مقدـ الخدمة 9

معمومات كاذبة الى الجيات التيديد بتقديـ  11
 الفاعمة لنقؿ مقدـ الخدمة

     

      التيديد بإقالة مقدـ الخدمة 11
      التيديد باستدعاء الشرطة تجاه فشؿ الخدمة 12
      بالعنؼ اثناء تقديـ الخدمةتيديد مقدـ الخدمة  13
      بالقتؿ لو ولعائمتو تيديد مقدـ الخدمة 14

عاؿٍ اثناء التعامؿ مع مقدـ استخدـ صوت  15
 الخدمة

     

التحدث بشكؿ سمبي ييدؼ إلى إذلاؿ مقدـ  16
 الخدمة

     

      التحدث بشكؿ سمبي حوؿ مقدـ الخدمة 17
     ضعؼ الايماف )الشؾ( في قدرة مقدـ الخدمة  18



 
 

 عمى أداء وظيفتو
      التشيير بفشؿ الخدمة التي يقدميا مقدـ الخدمة 19
      اتياـ مقدـ الخدمة بعدـ الكفاءة 21

التقميؿ مف شخصية مقدـ الخدمة اماـ انظار  21
 زملائو والزبائف الاخريف

     

مدى الافعاؿ الظاىرة التي تنتيؾ توقعات الزبائف تجاه الخدمات التي يقدميا رفض المشاركة: 
 المصرؼ

رفض قراءة أي معمومات متعمقة بالخدمة التي  1
 مقدـ الخدمةيقدميا 

     

رفض التواصؿ مع مقدـ الخدمة لصالح التوسط  2
 مع شخص أعمى رتبة

     

رفض التواصؿ مع مقدـ الخدمة عمى الرغـ مف  3
 توفير مقومات الخدمة

     

      رفض الإجابة عمى أي أسئمة مف مقدـ الخدمة 4

رفض مناقشة النتائج المحتممة لمخدمة , عمى  5
 نتيجة خدمة مناسبةالرغـ مف توقع 

     

رفض الاستماع إلى نصيحة مقدـ الخدمة ,  6
 عمى الرغـ مف توقع حدوث خدمة ناجحة

     

عدـ الامتثاؿ لطمبات مقدـ الخدمة , عمى الرغـ  7
 مف أف الامتثاؿ ضروري لخدمة ناجحة

     

رفض الرد عمى المكالمات الياتفية أو رسائؿ  8
 الخدمةالبريد الإلكتروني لمقدـ 

     

رفض قبوؿ النصيحة الوظيفية لمقدـ الخدمة ,  9
 عمى الرغـ مف انو يتوقع حؿ المشكمة

     

رفض حضور المواعيد مف اجؿ جمع  11
 المعمومات حوؿ زبوف ما

     

رفض حضور أكثر مف موعد واحد , حتى لو  11
 كانت المواعيد المتعددة ضرورية لنجاح الخدمة

     



 
 

12 
أف يقوـ مقدـ الخدمة بأداء المياـ  الحرص عمى

)مثؿ الأعماؿ الورقية الكاممة( التي يتعيف عمى 
 الزبوف إكماليا

     

الاىتماـ في التحضير لمموعد مف اجؿ معالجة  13
 فشؿ الخدمة

     

رفض السماح لمقدـ الخدمة بالوقت الكافي  14
 لانجاز مياـ الخدمة المطموبة

     

التحضير الذي تـ إجراؤه قبؿ  المبالغة في مقدار 15
 الموعد مف اجؿ جمع المعمومات حوؿ الزبوف

     

انجاز الاستمارات المطموبة لمزبوف بشكؿ غير  16
 دقيؽ

     

17 
حذؼ المعمومات الحساسة الخاصة بالسموكيات 
غير المرغوبة مف المعمومات المقدمة إلى مقدـ 

 الخدمة

     

ميمة في لقاء تجنب المعمومات التي تُعد  18
 الخدمة

     

الكذب بشأف قراءة أي معمومات متعمقة بالخدمة  19
 التي يقدميا مقدـ الخدمة

     

الكذب عمى مقدـ الخدمة بشأف المعمومات  21
 الشخصية التي تُعد ميمة لمخدمة

     

      رفض دفع الرسوـ المستحقة لقاء الخدمة المقدمة 21

تحتاج الى دفع  العزوؼ عف الخدمات التي 22
 رسوـ

     

نقض الوعود بدفع الرسوـ المستحقة لمقدـ  23
 الخدمة في وقت اخر 

     

 

 



 
 

  ( استمارة الاستبانة3ممحق )

 

  

 جمهورية العراق
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة القادسية
 كلية الادارة والاقتصاد

 قسم ادارة اعمال

 

 اداة استبانة م/
 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته...
نضع بيف ايديكـ اداة قياس المتغيرات المعتمدة لانجاز دراستنا الموسومة 

 .............  الدور التفاعمي لمتقمص العاطفي بين الاستثمار في علاقات
دراسة تطبيقية لاراء عينة من زبائن المصارف  :الزبون و السموك السمبي لمزبون

, وىي جزء مف متطمبات برنامج  الاىمية العاممة بمنطقة الفرات الاوسط
 التي الاستبانة ممئ في معاونتكـ نمتمس لذاالدكتوراه في ادارة الاعماؿ, 

 مناسبا ترونو الذي المربع في(  √)   علامة وضع خلاؿ مف ايديكـ بيف
 نجاح واف( تماما اتفؽ لا, اتفؽ لا, محايد, اتفؽ, تماما اتفؽ) لممقاييس

 دقة مف الإجابات تمثمو بما استجابتكـ بدرجة مرىوف البحث ىذه
 البحث مسيرة تخدـ بنتائج الاستبانة ىذه تخرج أف أمؿ عمى وموضوعية

 داعي لا انو عمما. خاص بشكؿ ومديريتنا عاـ بشكؿ بمدنا في العممي
 .فقط عممية لأغراض الاستبانة ىذه تستخدـ اذ, الاسـ لذكر

 ولكم منا فائق التقدير والاحترام داعين لكم الموفقية والنجاح ......

 الباحث الدكتورالاستاذ  المشرف

 



 
 

 سيؼ عمي جاسـ محمد حسيف عمي عبد الرسوؿ الجنابي
 الجزء الاول

 معمومات عامة
 

1 :انثى ذكر النوع الاجتماعي 
 

 
2 35 – 31 31 – 26 فأقل 25 :العمر 

  فأكثر 41 41 – 36
3 بكالوريوس دبموم فني فأقل اعدادية :التحصيل العممي 

 شيادة عميا دبموم عالي
 

 
4 ارمل مطمق اعزب متزوج الحالة الزوجية 
5 :موظف كاسب مجال العمل  

6 11 – 7 6 – 3 فأقل سنتين :المصرف مع التعامل مدة 
  فأكثر 15 14 – 11

7 لا نعم :لممصرف شكوى قدمت وان سبق ىل 
8 لا نعم :لممصرف دائم زبون نفسك تعد ىل 
9 واصدقائك لأقاربك المصرف بزيارة توصي ىل 

 يقدميا التي المصرفية لمخدمات احتاجوا اذا
 :الحالي المصرف

 لا نعم

11 أو واحدة( سيئة)فاشمة تجربة من عانيت ىل 
 اثناء الاخيرة  اشير( 6) مدة اخر خلال أكثر

 :المصرف مع تعاممك

 لا نعم



 
 

 الجزء الثاني
 متغيرات الدراسة

  -الاستثمار في علاقات الزبون: -اولًا:
حصيمة الاستثمارات المالية والاجتماعية والييكمية بما تحويو مف وقت وجيد وقدرات مف اجؿ 
بناء ودعـ العلاقة مع زبائف المصرؼ والمحافظة عمييـ والتي مف شأنيا اف تديـ العلاقة وتحقؽ 

 .المنافع لمطرفيف

اتفك  الفقرات ت

 تواها
 اتفكلا  هحايذ اتفك

لا اتفك 

 تواها

مجموعة العوائد الاستثمارية العينية, والنقدية التي يقدميا المصرؼ بيدؼ تعزيز الاستثمارات المالية: 
 دوافع الزبوف مف اجؿ ادامة العلاقة والمحافظة عمييا.

      يقدـ المصرؼ خصومات سعريو لمزبوف 1
      يقدـ المصرؼ خدمات إضافية لمزبوف 2
الزبوف عمى مكافئات مف المصرؼ نتيجة  يحصؿ 3

 تعاممو المستمر معو
     

      يقدـ المصرؼ عروض مجانية لمزبوف نتيجة ولائو 4
يقدـ المصرؼ خدمات بفوائد مجزية لمزبوف قياساً  5

 بالمنافسيف
     

بناء علاقة  مجموع العروض التسويقية التي تحفز الزبوف عمى الاستثمار في: الاستثمارات الاجتماعية
شخصية مع المصرؼ بيدؼ تحسيف عممية الشراء مف خلاؿ خمؽ بيئة عمؿ اجتماعية مستقرة ىادفة 

 الى خمؽ علاقة مستدامة بيف المصرؼ والزبوف.
يدرس المصرؼ متطمبات واحتياجات ورغبات  1

 الزبوف بشكؿ مستمر
     

      يحرص المصرؼ عمى الإتصاؿ المستمر بالزبوف 2
الشخصية  الزبائفيفيـ المصرؼ متطمبات  3

 في تمبيتيا ىـدويساع
     

يتمقى الزبوف بطاقات تينئة مف المصرؼ نتيجة  4
 تعاممو المستمر معو

     

     يستثمر المصرؼ جيود كبيرة مف اجؿ المحافظة  5



 
 

 .عمى العلاقة مع الزبوف
المصرؼ مف اجؿ اعادة ىيكمة اعمالو بيدؼ  مجموع الاستثمارات التي يستخدميا: الاستثمارات الييكمية

 بناء روابط علائقية تحقؽ منافع لمزبوف وتحقؽ زيادة انتاجية وكفاءة المصرؼ.
يقدـ المصرؼ معمومات جديدة عف الخدمات  1

 الحالية والمستقبمية
     

يوفر المصرؼ خدمات ما بعد البيع وفقاً  2
 لمتطمبات الزبوف الشخصية

     

المصرؼ نظـ جيدة يمكف مف خلاليا تقديـ لدى  3
 الخدمات بشكؿ افضؿ لمزبوف

     

يتمقى الزبوف رداً سريعاً  بعد أي شكوى أقدميا  4
 لممصرؼ

     

يقدـ المصرؼ حزـ متكاممة مف خدمات الإتصاؿ  5
 لمزبوف

     

  -:التقمص العاطفي -ثانياً:
العػػػػػػاطفي لمقػػػػػػدـ الخدمػػػػػػة مػػػػػػف اجػػػػػػؿ فيػػػػػػـ مقػػػػػػدار الانسػػػػػػجاـ يعػػػػػػرؼ الػػػػػػتقمص العػػػػػػاطفي بانػػػػػػو 

متطمبػػػػػػػػػات وحاجػػػػػػػػػات الزبػػػػػػػػػوف واشػػػػػػػػػباعيا قػػػػػػػػػدر الامكػػػػػػػػػاف مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػلاؿ اسػػػػػػػػػتثمار المقػػػػػػػػػدرات, 
 .ي يبدييا الزبوفوالميارات, والتجربة العاطفية لمزبوف وردود الفعؿ الايجابية الت

اتفك  الفقرات ت

 تواها
 اتفك

هحاي

 د
 لا اتفك

لا اتفك 

 تواها

مصالح  الزبوف في مقدمة  مقدـ الخدمةيضع  1
 اىتماماتو.

     

يعطي مقدـ الخدمة اىتماما وانتباىا فردياً  2
 لمزبوف.

     

الوقت الكافي لرعاية  مقدـ الخدمةيعطي  3
 حاجات ورغبات الزبوف.

     

      يقدر ظروؼ الزبوف الخاصة.مقدـ الخدمة  4



 
 
 بحسف التعامؿ والصداقةيتصؼ مقدـ الخدمة  5

 .الزبوففي التعامؿ مع 
     

يراعي العادات والتقاليد والأعراؼ  مقدـ الخدمة  6
 السائدة في المجتمع .

     

لمزبائف المشاكؿ المصرفية مقدـ الخدمة يوضح  7
 . الزبوفالتي يعانوف منيا بطريقة يفيميا 

     

يصغي بشكؿ كامؿ إلى شكاوى مقدـ الخدمة  8
 .الزبوف

     

      دائماً . الزبوفبمساعدة مقدـ الخدمة يرغب  9
      فوراً  الزبوفبتمبية متطمبات مقدـ الخدمة ينشغؿ  11
بالأدب وحسف المعاممة مقدـ الخدمة يتسـ سموؾ  11

 .الزبوفمع 
     

      باستمرار.  الزبوفيتابع حالة مقدـ الخدمة  12
 

  -السموك السمبي لمزبون: -ثالثاً:
ردود الفعػػػػػؿ التػػػػػي يبػػػػػدييا الزبػػػػػائف اثنػػػػػاء المقػػػػػاء الخػػػػػدمي  بانػػػػػو لمزبػػػػػوف السػػػػػمبي السػػػػػموؾ يعػػػػػرؼ

( وتنتيػػػػػؾ قواعػػػػػد السػػػػػموؾ المقبولػػػػػة )الاسػػػػػاءة المفظيػػػػػة, ورفػػػػػض المشػػػػػاركةوالتػػػػػي تظيػػػػػر بشػػػػػكؿ 
وع مػػػػػػف لمواقػػػػػػؼ المصػػػػػػرؼ وتػػػػػػؤثر عمػػػػػػى معنويػػػػػػات مقػػػػػػدمي الخدمػػػػػػة وتػػػػػػؤدي الػػػػػػى تكبػػػػػػد مجمػػػػػػ

 معػػػػػايير تنتيػػػػػؾ التػػػػػي بػػػػػالزبوف الخاصػػػػػة السػػػػػموكية الفعػػػػػؿ ردودفػػػػػ. الخسػػػػػائر الماديػػػػػة والمعنويػػػػػة
 الخػػػػػػدمات عمػػػػػػى وتػػػػػػؤثر الخدمػػػػػػة فشػػػػػػؿ الػػػػػػى تػػػػػػؤديوبالتػػػػػػالي  المصػػػػػػرؼ فػػػػػػي المقبػػػػػػوؿ السػػػػػػموؾ

 احػػػػػداث الػػػػػى يػػػػػؤدي المقبػػػػػوؿ غيػػػػػر السػػػػػموؾ ىػػػػػذاو , الخدمػػػػػة مقػػػػػدـ قبػػػػػؿ مػػػػػف المقدمػػػػػة المصػػػػػرفية
 مػػػػػػا حػػػػػػد الػػػػػػى ميػػػػػػذب غيػػػػػػر بشػػػػػػكؿ الزبػػػػػػوف يتصػػػػػػرؼ عنػػػػػػدما والتػػػػػػي تحػػػػػػدث, عكسػػػػػػية نتػػػػػػائج
 .بالمصرؼ الخاصة القانونية القواعد وينتيؾ

, مصػػػػرفية حوالػػػػة لاسػػػػتلاـ المصػػػػرؼ مػػػػع موعػػػػد لديػػػػو زيػػػػد يػػػػدعى مػػػػا شخصػػػػا اف معػػػػا فمنتخيػػػػؿ
 وصػػػػػرؼ طمبػػػػػو تمبيػػػػػة عمػػػػػى قػػػػػادر المصػػػػػرفية الخدمػػػػػة مقػػػػػدـ اف زيػػػػػد يػػػػػرى المثػػػػػاؿ سػػػػػبيؿ فعمػػػػػى



 
 

 صػػػػػرؼ اثنػػػػػاء مقبػػػػػوؿ غيػػػػػر بسػػػػػموؾ زيػػػػػد وتصػػػػػرؼ الخدمػػػػػة مقػػػػػدـ انػػػػػؾ ,بػػػػػو الخاصػػػػػة الحوالػػػػػة
 .الحوالة

, خطرة, تماما خطرة) 

 (تماما خطرة غير, خطرة غير, معتدلة
 لػػػػديؾ يكػػػػوف حتػػػػى السػػػػموكيات لقائمػػػػة سػػػػريع اسػػػػتعراض اجػػػػراء يرجػػػػى التقيػػػػيـ فػػػػي تبػػػػدأ اف قبػػػػؿ

 .الدراسة قيد السموكيات مجموع تجاه واضحة وفكرة تصور

 خطرج الفقرات ت

 تواها
 هعتذلح حخطر

غير 

 خطرج

غير 

خطرج 

 تواها

عف مدى ازدراء وغضب وعدـ تقبؿ الزبوف لمخدمات المقدمة, والتي تنجـ تشير الى الاساءة المفظية: 
عمى  ( يؤدي الى فشؿ خدمي يؤثر في معنوية مقدـ الخدمةحدوث )عدواف لفظي, وتيجـ شخصي

 تقديـ الخدمات بالشكؿ المطموب.
 ما مدى خطورة ان يقوم زيد بما يمي

اثناء تواجدي في التحدث بصوت عاؿٍ  1
 المصرؼ

     

      اثناء تواجدي في المصرؼترؾ رسالة مسيئًا  2

في  التحدث بمغة بذيئة الى مقدـ  الخدمة 3
 المصرؼ

     

      جيدةالقسـ عمى اف الخدمة المقدمة غير  4

 يواجييـوالعامميف الذيف  توبيخ مقدـ الخدمة 5
 في المصرؼ

     

ضد  ترؾ رسالة ىاتفية عدوانية )وقحة( 6
  المصرؼ او العامميف فيو

     

الى كؿ شخص يواجو في تحدث بقسوة  7
 المصرؼ

     

      التيديد بالتحوؿ الى مصرؼ اخر 8
      التيديد بنقؿ مقدـ الخدمة 9
     التيديد بتقديـ معمومات كاذبة الى الجيات  11



 
 

 لتشويو سمعة المصرؼالفاعمة 

مف خلاؿ استخداـ  التيديد بإقالة مقدـ الخدمة 11
 حضوره الشخصي

     

      التيديد باستدعاء الشرطة تجاه فشؿ الخدمة 12

بالعنؼ اثناء العامميف في المصرؼ تيديد  13
 تقديـ الخدمة

     

      بالقتؿ والاعتداءالعامميف تيديد  14
      العامميفاستخدـ صوت عاؿٍ اثناء التعامؿ مع  15
      العامميفالتحدث بشكؿ سمبي ييدؼ إلى إذلاؿ  16
      العامميفبشكؿ سمبي حوؿ  للأخريف التحدث 17

في قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء  التشكيؾ 18
 وظيفتو

     

      المصرؼالتشيير بفشؿ الخدمة التي يقدميا  19
      اتياـ مقدـ الخدمة بعدـ الكفاءة 21

التقميؿ مف شخصية مقدـ الخدمة اماـ انظار  21
 زملائو والزبائف الاخريف

     

مدى عزوؼ ورفض الزبوف لممشاركة في تطوير اساليب وخدمات المصرؼ والتي رفض المشاركة: 
الثقة, وضغوط عاطفية, ردود فعؿ غير مقبولة, ورفض الانخراط, ورفض الامتثاؿ تنجـ عف )غياب 

لقواعد المصرؼ, ورفض تكريس الوقت والجيد لمساعدة المصرؼ في التعرؼ عمى اذواؽ ومتطمبات 
 الزبائف, ورفض تقديـ معمومات دقيقة(.
 ما مدى خطورة ان يقوم زيد بما يمي

رفض قراءة أي معمومات متعمقة بالخدمة التي  1
 المصرؼيقدميا 

     

رفض التواصؿ مع مقدـ الخدمة لصالح  2
 التوسط مع شخص أعمى رتبة

     

رفض التواصؿ مع مقدـ الخدمة عمى الرغـ  3
 مف توفير مقومات الخدمة

     

     يطرحيا رفض الإجابة عمى أي أسئمة مف  4



 
 

 مقدـ الخدمة

, عمى مناقشة النتائج المحتممة لمخدمة رفض 5
 الرغـ مف توقع نتيجة خدمة مناسبة

     

6 
العامميف في الاستماع إلى نصيحة رفض 

, عمى الرغـ مف توقع حدوث خدمة المصرؼ
 ناجحة

     

7 
, العامميف في المصرؼعدـ الامتثاؿ لطمبات 

عمى الرغـ مف أف الامتثاؿ ضروري لخدمة 
 ناجحة

     

رفض الرد عمى المكالمات الياتفية أو رسائؿ  8
 التي يرسميا المصرؼالبريد الإلكتروني 

     

رفض قبوؿ النصيحة الوظيفية لمقدـ الخدمة ,  9
 عمى الرغـ مف انو يتوقع حؿ المشكمة

     

التي يحددىا المصرؼ رفض حضور المواعيد  11
 الزبائفمف اجؿ جمع المعمومات حوؿ 

     

11 
حضور أكثر مف موعد واحد , حتى لو رفض 

كانت المواعيد المتعددة ضرورية لنجاح 
 الخدمة

     

12 
الحرص عمى أف يقوـ مقدـ الخدمة بأداء 
المياـ )مثؿ الأعماؿ الورقية الكاممة( التي 

 يتعيف عمى الزبوف إكماليا

     

الاىتماـ في التحضير لمموعد مف اجؿ معالجة  13
 فشؿ الخدمة

     

رفض السماح لمقدـ الخدمة بالوقت الكافي  14
 لانجاز مياـ الخدمة المطموبة

     

15 
المبالغة في مقدار التحضير الذي تـ إجراؤه 
قبؿ الموعد مف اجؿ جمع المعمومات حوؿ 

 الزبوف

     

     انجاز الاستمارات المطموبة لمزبوف بشكؿ غير  16



 
 

 دقيؽ

الخاصة  حذؼ المعمومات الحساسة 17
 .بالسموكيات غير المرغوبة

     

المقاء تجنب المعمومات التي تُعد ميمة في  18
 الخدمي

     

الكذب بشأف قراءة أي معمومات متعمقة  19
 المصرؼبالخدمة التي يقدميا 

     

بشأف المعمومات  المصرؼالكذب عمى  21
 الشخصية التي تُعد ميمة لمخدمة

     

المستحقة لقاء الخدمة رفض دفع الرسوـ  21
 المقدمة

     

العزوؼ عف الخدمات التي تحتاج الى دفع  22
 رسوـ

     

 لممصرؼنقض الوعود بدفع الرسوـ المستحقة  23
 في وقت اخر 

     

 

 

 

 

  



 
 

 نبذه عن المصارف قيد الدراسة( 4ممحق )
 هصرف جيهاى للاستثوار والتوىيل الاسلاهي .1

ٚفمب ٌمبْٔٛ اٌشووبد  2008ٌلاٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ الاٍلاِٟ فٟ شجبؽ رُ رأ١ٌٍ ِظوف ع١ٙبْ 

فٟ ِموٖ  1/4/2009ؽ١ش أفززؼ اٌّظوف ثزبه٠ـ  2004ٚرؼل٠لارٗ ٌؼبَ  1997-21اٌؼوالٟ هلُ 

 اٌوئ١َٟ فٟ أهث١ً.

٘ٛ ِظوف ئٍلاِٟ وبًِ ِلهط فٟ اٌَٛق إٌظبِٟ ٌَٛق اٌؼواق ٌلاٚهاق  هصرف جيهاى

( ٚهِي اٌشووخ فٟ اٌٛوبٌخ اٌل١ٌٚخ BCIHرؾذ الاٍُ اٌّقزظو ) 2017( ِٕن ػبَ ISXاٌّب١ٌخ )

ISIN (IQ000A2DN949( ٚفبػغ ٌّؼب١٠و افظبػ ١٘ئخ الاٚهاق اٌّب١ٌخ اٌؼوال١خ )ISC )

ٍٚٛق اٌؼواق ٌلاٚهاق اٌّب١ٌخ، ٠ملَ ِغّٛػخ ٚاٍؼخ ِٓ إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌّظوف١خ 

خ اٌلل١مخ ٚاٌفو٠لح ِٓ ٔٛػٙب ٚرط٠ٛو٘ب ٚفمب الاٍلا١ِخ َٚٔؼٝ ٌزمل٠ُ أفؼً اٌقلِبد اٌّظوف١

ٌّجبكب اٌشو٠ؼخ الإٍلا١ِخ ٌؼّلائٕب ِٓ اٌّإٍَبد اٌؾى١ِٛخ ٌٍشووبد ٚالأفواك فٟ اٌؼواق اٌغل٠ل 

 ثّب فٟ مٌه اٌّؾبفظبد فٟ ال١ٍُ وٛهكٍزبْ.

: ثىُ ٔجلع ِٚؼب ٔورمٟ ثضجبد  ٔؾٛ ِإٍَخ ِب١ٌخ ئٍلا١ِخ ِوِٛلخ رملَ اٌؾٍٛي رؤيح الوصرف

ّب١ٌخ اٌّجزىوح اٌّزٛافمخ ِغ أؽىبَ اٌشو٠ؼخ الإٍلا١ِخ ػّٓ أثؼبك الاٍزلاِخ اٌّغزّؼ١خ ٚاٌشّٛي اٌ

 اٌّبٌٟ.

: أْ ٔىْٛ اٌّظوف ا١ٌّّي ٌلٜ ىثبئٕٕب ٚٔظوائٕب ٚشووبئٕب الاٍزوار١غ١١ٓ ِٓ رسالح الوصرف

 فلاي ئػبفخ ل١ّخ الإثلاع ٚالاثزىبه.

 :المين الجىهريح للوصرف

 : رطج١ك أػٍٝ َِز٠ٛبد لأفلاق ا١ٌّٕٙخ وشووخ ٚوأفواك. إٌيا٘خ ٚاٌشفبف١خ - أ

الإثلاع ٚالاثزىبه : هػب٠خ الأفىبه ٚرشغ١غ الإثلاع ٌزمل٠ُ اٌؾٍٛي اٌّب١ٌخ اٌّجزىوح اٌّزٛافمخ  - ة

 ِغ أؽىبَ اٌشو٠ؼخ الإٍلا١ِخ.

 الاٍزلاِخ اٌّغزّؼ١خ: الإٍٙبَ فٟ رجٕٟ ِجبكهاد ِغزّؼ١خ ػّٓ أثؼبك الاٍزلاِخ. - د

 (.Corporate Governanceبكب ٚرؼ١ٍّبد اٌؾٛوّخ اٌّإ١ٍَخ )الاٌزياَ ثّج - س

 الأهذاف الاستراتيجيح للوصرف:

 رمل٠ُ اٌؾٍٛي اٌّب١ٌخ اٌّجزىوح ٚاٌّزٛافمخ ِغ أؽىبَ اٌشو٠ؼخ الإٍلا١ِخ. - أ

 ئػلاك اٌمبكح ٚاٌىٛاكه اٌّزقظظخ فٟ اٌظٕبػخ اٌّظوف١خ الإٍلا١ِخ. - ة

 الاهرمبء ثَّزٜٛ الأكاء اٌّإٍَٟ ػّٓ رطج١ك ِجبكب اٌؾٛوّخ اٌّإ١ٍَخ. - د

 اٌزٍٛغ الأفمٟ ٚاٌؼّٛكٞ ثبٌقلِبد ٚإٌّزغبد ٌزؾم١ك إٌّٛ ٚاٌّزبٔخ اٌّب١ٌخ. - س



 
 
الاٍزضّبه فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌزٟ ِٓ شأٔٙب أْ رؾلّ ِٓ اٌّقبؽو اٌزشغ١ٍ١خ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رطج١ك  - ط

 (.Best Practicesٟ اٌؼًّ اٌّظوفٟ )أفؼً اٌمٛاػل ٚاٌّّبهٍبد اٌل١ٌٚخ ف
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فٟ  5236رأٌٍ ِظوف الاٍزضّبه اٌؼوالٟ ٚأكهط فٟ ٍغً اٌشووبد رؾذ هلُ َ.ُ/ 

( ١ٍِْٛ 100ِٓ لجً كائوح َِغً اٌشووبد فٟ ٚىهاح اٌزغبهح ثوأٍّبي للهٖ )1993/7/13

ّؼلي ٚػٍٝ اصو مٌه اطله اٌجٕه اٌ 1983ٌَٕخ  36ك٠ٕبه ٚفمبً لاؽىبَ لبْٔٛ اٌشووبد هلُ 

اٌّوويٞ اٌؼوالٟ روف١ظٗ ٌٍّظوف ٌٍؼًّ وّإٍَخ ِظوف١خ ِغبىح ثّٛعت اعبىح اٌظ١وفخ 

ٚفمبً لاؽىــــــــبَ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ اٌّولُ)  1993/9/28ثزبه٠ـ  5/942/3/10هلُ ص.

 اٌّؼلي. 1967( ٌَٕخ 64

فوػبً فٟ  16اٌوئ١َٟ ٌٚلٜ اٌّظوف  ِٓ فلاي فوػٗ 1993/9/29ٚثبشو ػٍّٗ اٌّظوفٟ فٟ 

ثغلاك ٚثبلٟ ِؾبفظبد اٌمطو، ئػبفخ ٌّىبرت ِزقظظخ أفوٜ، ِٕٙب ِىبرت اٌٍٛبؽخ ٌج١غ 

ٚشواء الأٍُٙ اٌّب١ٌخ، ِٚىزت ٌج١غ ٚشواء اٌؼّلاد الأعٕج١خ، ٚع١ّغ اٌّىبرت لل رقظظذ فٟ 

ٗ ؽزٝ اطجؼ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌّظوف١خ، ٚفلاي ١َِوح اٌّظوف اٌّز١ّيح رطٛه هاٍّبٌ

 ( ١ٍِبه ك٠ٕبه ػوالٟ.250.000.000.000)

: ٠ؼُظ اٌّظوف ِٓ اٌّظبهف اٌوائلح فٟ اٌؼواق ٚلل ٍبُ٘ فٟ كػُ الالزظبك اهذاف الوصرف

اٌٛؽٕٟ ِٓ فلاي ؽشل اٌّلفواد اٌٛؽ١ٕخ ٚاٍزضّبه٘ب ثطوق ِجبشوح اٚ غ١و ِجبشوح فٟ ِشبه٠غ 

ِٓ فلاي رمل٠ُ فلِبد ِز١ّيح ثبٍزقلاَ اؽلس رؼٛك ثبٌٕفغ ػٍٝ اٌؼواق ٚػٍٝ ؽٍّخ الاٍُٙ ٚمٌه 

أٍب١ٌت اٌؼًّ اٌّظوفٟ ٌٚزشًّ شو٠ؾخ وج١وح ِٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ٚاطؾبة الاػّبي اٌّزٛاعل٠ٓ فٟ 

 ِٕبؽك فوٚع اٌّظوف إٌّزشوح فٟ أؾبء اٌجلاك.
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ّظوف١خ فٟ ٍٕخ ِظوف ثغلاك ٘ٛ أٚي ِظوف هُفّض ٌٗ فٟ اٌؼواق، ؽ١ش أٔٗ ثلأ ثبٌؼ١ٍّبد اٌ

ٌٍّ ِظوف ثغلاك ثؼل رؼل٠ً اٌّبكح  1992 ٚاػؼبً ؽبعبد الالزظبك اٌٛؽٕٟ فٟ أ٠ٌٛٚبّرٗ. ٚلل رأ

 اٌقبَِخ ِٓ لبْٔٛ ثٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ.

ع  1998ِٓ ٍجزّجو ٌؼبَ  25ِبهً ِظوف ثغلاك ٚؽزٝ  ّٛ الأػّبي اٌّظوف١خ اٌزغبه٠خ فمؾ. صُ ٔ

ّظوف١خ ػٍٝ ٔطبق أٍٚغ ٚمٌه ثؼل أْ ٍّؼ اٌجٕه ِؾفظزٗ اٌقلِز١خ ؽزٝ شٍّذ اٌقلِبد اٌ

 اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ٌغ١ّغ اٌّظبهف اٌقبطخ ثّّبهٍخ وبفخ الأٔشطخ اٌّظوف١خ.

ي، فبِزٍه وً ِٓ ثٕه اٌق١ٍظ اٌّزؾل ٚشووخ اٌؼواق  2005وبْ ػبَ  ّٛ ٌّظوف ثغلاك ػبَ اٌزؾ

 ٪ ِٓ هأً ِبي اٌّظوف.49اٌمبثؼخ أٍّٙبً لله٘ب 



 
 

ربثغ ٌجٕه ثولبْ اٌؼؼٛ فٟ ِغّٛػخ شووخ ِشبه٠غ اٌى٠ٛذ ِظوف ثغلاك ٘ٛ ِظوف 

)اٌمبثؼخ(، ِّب ٠غؼً ِظوف ثغلاك ػّٓ ٍجؼخ ثٕٛن رؼًّ فٟ اٌٛؽٓ اٌؼوثٟ ٟٚ٘: ِظوف 

ثغلاك فٟ اٌؼواق، ثٕه ٍٛه٠خ ٚاٌق١ٍظ فٟ ٍٛه٠خ، ثٕه اٌق١ٍظ اٌغيائو فٟ اٌغيائو، ثٕه الأهكٟٔ 

ٌٔ، ثٕه ثولبْ فٟ اٌى٠ٛذ ٚثٕه اٌق١ٍظ اٌّزؾل فٟ اٌى٠ٛزٟ فٟ الأهكْ، ثٕه رٌٛٔ اٌؼبٌّٟ فٟ رٛ

اٌجؾو٠ٓ ، ٠ٚزُ رمل٠ُ فلِبد ِب١ٌخ ِٚظوف١خ ٌؼّلائٕب وبلاػزّبكاد ٚاٌز٠ًّٛ اٌزغبهٞ. ٕٚ٘بن 

ٍَّبد ِزقظظخ ثزمل٠ُ اٌقلِبد اٌّب١ٌخ لإكاهح الأطٛي ٚالاٍزضّبهاد الأفوٜ: شووخ ثٕه  ِإ

شووخ اٌق١ٍظ اٌّزؾل ٌٍقلِبد اٌّب١ٌخ فٟ لطو، شووخ اٌق١ٍظ اٌّزؾل ٌلأٚهاق اٌّب١ٌخ فٟ اٌجؾو٠ٓ، 

ِشبه٠غ اٌى٠ٛذ الاٍزضّبه٠خ لإكاهح الأطٛي فٟ اٌى٠ٛذ، شووخ اٌؼ١بفخ ٌلاٍزضّبه فٟ اٌى٠ٛذ، 

ه٠ٚبي وبث١زبي فٟ أثٛظجٟ ، شووخ شّبي أفو٠م١ب اٌمبثؼخ فٟ اٌى٠ٛذ ٚشووخ ِٕبفغ افٟ اٌى٠ٛذ. . 

ه ِظوف ثغلاك ِٓ ِظوف ِؾٍّٟ ئٌٝ  ّٛ ِظوف ػبٌّٟ فلاي إٌَٛاد اٌّبػ١خ. ٚ٘ٛ رط

ٖ ٚثأكائٗ اٌؾَٓ ٚمٌه ػٍٝ اٌوغُ ِٓ الاػطواثبد فٟ الأٍٛاق اٌّب١ٌخ اٌؼب١ٌّخ،  ّٛ ٠ٛاطً فٟ ّٔ

ٚػلَ الاٍزمواه اٌّؾٍٟ اٌّإصوّ ػٍٝ الالزظبك اٌؼوالٟ. ٌمل شٙل ِظوف ثغلاك ّٔٛاً اٍزضٕبئ١بً 

١ٍِْٛ كٚلاه  ١ٍِ13.6به ك٠ٕبه ػوالٟ ) 12.6ئم ؽمك هثؾبً طبف١بً للهٖ  2007فلاي ػبَ 

 ١ٍِ2006ْٛ كٚلاه أِو٠ىٟ( فٟ ػبَ  ١ٍِ2.7به ك٠ٕبه ػوالٟ ) 3.6أِو٠ىٟ( ِمبهٔخً ثّجٍغ 

. ٚلل رُ رؾم١ك عيء وج١و ِٓ ٔغبػ اٌّظوف 2006% ِمبهٔخ ثأهلبَ ػبَ 361.11ثي٠بكح لله٘ب 

بٌَّزمجً. ٠ٍٚؼت اٌّظوف كٚهاً ِٓ فلاي اٌزؼي٠ياد اٌزم١ٕخ ِٚٓ عواء ا٘زّبِٕب الاٍزوار١غٟ ث

فؼّبلاً ثاػبكح ثٕبء اٌؼواق ثبلاٍزفبكح ِٓ اٌفوص اٌّزٛفوّح ٌزط٠ٛو اٌمطبػبد إٌفط١خ ٚغ١و إٌفط١خ 

 .ٚفٟ ثٕبء اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٚر٠ًّٛ اٌجٕبء
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( 55: أٌٍ اٌّظوف وشووخ َِبّ٘خ فبطخ ثوأً ِبي ِلفٛع ثبٌىبًِ للهٖ )تأسيس الوصرف

 27520فَّخ ٚفَّْٛ ١ٍِبه ك٠ٕبه ػوالٟ، ٚرُ رأ١ٍَٗ ثّٛعت شٙبكح اٌزأ١ٌٍ اٌّولّخ  َ.ُ/

ٚاٌظبكهح ػٓ ٚىاهح اٌزغبهح/ كائوح رَغ١ً اٌشووبد، ثّٛعت لبْٔٛ اٌشووبد  13/9/2005فٟ 

رؾذ اٍُ شووخ ِظوف إٌّظٛه ٌلاٍزضّبه شووخ َِبّ٘خ اٌّؼلي،  1997( ٌَٕخ 21اٌّولُ )

 فبطخ

ؽظٍذ ِٛافمخ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ/ اٌّل٠و٠خ اٌؼبِخ ٌّوالجخ اٌظ١وفخ ٚالائزّبْ، ثىزبثٗ مٞ 

ػٍٝ ِٕؼ اٌشووخ )ِظوف إٌّظٛه ٌلاٍزضّبه(  اعبىح  20/2/2006فٟ  9/3/368اٌؼلك 



 
 

ُ.َ.ؿ( -بفن ثبٍُ )ِظوف إٌّظٛه ٌلاٍزضّبهِّبهٍخ اٌظ١وفخ اٍزٕبكا ٌمبْٔٛ اٌّظبهف إٌ

 ثؼل اْ اٍزىًّ اٌّظوف اػلاك إٌظبَ اٌلافٍٟ ٌشووخ ِظوف إٌّظٛه ٌلاٍزضّبه

ِٓ فلاي  17/4/2006ٚلل ثبشو اٌّظوف ػٍّٗ ثزمل٠ُ فلِبرٗ اٌّظوف١خ ٌٍغّٙٛه ثزبه٠ـ 

 فوػٗ اٌوئ١َٟ فٟ ثغلاك صُ رٍٛغ ١ٌشًّ ػلكا ِٓ ِؾبفظبد اٌؼواق 

ظوف ا٠ؼب ػٍٝ ِٛافمخ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ/ اٌّل٠و٠خ اٌؼبِخ ٌٍولبثخ ػٍٝ ٚؽظً اٌّ

اٌزؾ٠ًٛ اٌقبهعٟ ػٍٝ اعبىح ِّبهٍخ اػّبي اٌزٍٛؾ ثج١غ ٚشواء اٌؼّلاد الاعٕج١خ رؾذ هلُ 

 23/3/2006فٟ  8/1/3496ٚمٌه ثّٛعت وزبثُٙ اٌّولُ  121

قلِبد اٌّظوف١خ فٟ ػٛء ٠ٙلف اٌّظوف اٌٝ رمل٠ُ ِقزٍف اٌاهذاف الوصرف الرئيسح: 

اٌمٛا١ٔٓ ٚالأٔظّخ اٌَبئلح ٚفٍك أٍٚغ ِغبلاد اٌزؼبْٚ ِغ اٌّظبهف اٌؾى١ِٛخ ٚالأ١ٍ٘خ فٟ 

أؽبه ا١ٌَبٍخ الإلزظبك٠خ ٚاٌّب١ٌخ ٌٍلٌٚخ اٌؼوال١خ ٚاْ ٠ىْٛ َِبّ٘ب فؼبلا فٟ كػُ ا١ٌَّوح 

رٗ اٌّظوف١خ اٌز٠ّٕٛخ ٌجٕبء الزظبك ػوالٟ ؽو َِٚزمو ِٚزملَ. ٠ّٚبهً اٌّظوف ٔشبؽب

ٌَٕخ  56ٚالاٍزضّبه٠خ ٚاٌز١ٍ٠ّٛخ ثبشواف اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ٚهلبثزٗ ثّٛعت اٌمبْٔٛ هلُ 

ٚلبْٔٛ اٌشووبد إٌبفن ٚأ٠خ شوٚؽ ِوفمخ ثزواف١ظٙب أٚ رظبه٠ؾٙب اٌقبطخ ثّّبهٍخ  2003

ٟ الاػّبي اٌّظوف١خ ٚاٌظبكهح ػٓ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ، ِٚٓ اُ٘ ا٘لاف اٌّظوف اٌَؼ

اٌٝ اٍزمطبة ٚكائغ اٌغّٙٛه ٍٛاء فٟ اٌؾَبثبد اٌغبه٠خ اٚ اٌزٛف١و ٚغ١و٘ب ٚرٛظ١فٙب فٟ 

ِقزٍف الأشطخ اٌّظوف١خ ِٓ فلاي ِٕؼ اٌز١َٙلاد اٌّظوف١خ )إٌمل٠خ ٚاٌزؼٙل٠خ( ٌيثبئٕٗ فٟ 

اٌؾَبة اٌّىشٛف ٚفظُ اٌىّج١بلاد أٚ ِٕؼ اٌموٚع ٚاطلاه فطبثبد اٌؼّبْ ٚاعواء 

ٝ اٌؼواق ٚرؼزجو َِأٌخ ؽّب٠خ اِٛاي اٌّٛكػ١ٓ ٚاٌَّب١ّ٘ٓ ِٓ فلاي ثٕبء اٌؾٛالاد ِٓ ٚاٌ

 .افؼً اٌؼلالبد ِؼُٙ ِٚغ اٌيثبئٓ ػِّٛب فٟ ِملِخ الا٘لاف اٌوئ١َخ ٌٍّظوف

اعزبى اٌّظوف ٚثفزوح ل١ب١ٍخ ِّبهٍخ إٌشبؽ طثيعح الاًشطح والخذهاخ التي يمذهها الوصرف: 

١خ غ١و اٌَّزموح اٌزٟ وبٔذ ٍبئلح ػٕل ثلا٠خ ِجبشوح اٌّظوفٟ ٚالائزّبٟٔ هغُ اٌظوٚف الإِ

،وّب ػًّ اٌّظوف ػٍٝ رؼي٠ي ٚر١ٍٛغ ػلالبرٗ  2006اٌّظوف ثزمل٠ُ فلِبرٗ ٌٍغّٙٛه ٍٕخ 

اٌّظوف١خ ػٓ ؽو٠ك ِوا١ٍٍٗ ِجبشوح أٚ ِٓ فلاي ثٕه لطو اٌٛؽٕٟ اٌنٞ ٠ؼزجو اٌشو٠ه مٞ 

 اٌؾظخ الاوجو فٟ هأً ِبي اٌّظوف

خ ِقزٍف الأشطخ الاٍزضّبه٠خ فٟ اٌلافً ٚاٌقبهط ثبلاػبفخ اٌٝ الأشطخ ٠مَٛ اٌّظوف ثّّبهٍ

اٌّظوف١خ الافوٜ اٌّزّضٍخ ثفزؼ اٌؾَبثبد اٌغبه٠خ ٚلجٛي اٌٛكائغ ثّقزٍف أٛاػٙب ٚ ٠ؼًّ 

اٌّظوف ػٍٝ رٛظ١ف فٛائؼٗ إٌمل٠خ)ثؼل رٍج١خ ٍٚل ؽبعخ الأشطخ الافوٜ ٌٍّظوف ِضً 

ٌٕملٞ( فٟ ِغبلاد ػل٠لح اّ٘ٙب رٛظ١فٙب فٟ الائزّبْ إٌملٞ ٍٛاء اٌؾٛالاد اٌقبهع١خ ٚالائزّبْ ا



 
 

وبْ ثبٌؼّلاد اٌٛؽ١ٕخ أٚ الاعٕج١خ ٚفٟ ِقزٍف أٛاع الائزّبْ ،اٌؾَبة اٌّىشٛف ٚاٌقظُ 

ٚاٌموٚع ٚاثز١بع اٌظىٛن اٌَّؾٛثخ ػٍٝ اٌّظبهف الافوٜ ٚؽَت اٌزؼ١ٍّبد إٌبفنح، ؽ١ش 

ٖ الأٛاع ٚؽَت اؽز١بعٗ ٚؽج١ؼخ ػٍّٗ ٚاٌغوع ِٓ ٠قزبه اٌيثْٛ ٔٛع ِؼ١ٓ أٚ أوضو ِٓ ٘ن

ؽٍت ٘نا الائزّبْ. ونٌه فبْ الائزّبْ اٌزؼٙلٞ ٠شىً عبٔجب ِّٙب ِٓ ٔشبؽبد اٌّظوف ِٓ فلاي 

فطبثبد اٌؼّبْ اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ٚالاػزّبكاد ٠َٚؼٝ اٌّظوف عب٘لا ٌز١ٍٛغ اػّبٌٗ فٟ 

 ٘نا اٌّغبي .

ٌّظوفٟ ٚمٌه ِٓ فلاي رىض١ف اٌلٚهاد اٌزٟ رزؼٍك ثّغبي اػزّل اٌّظوف ١ٍبٍخ ِىٕٕخ اٌؼًّ ا

اٍزقلاَ اٌزوؽ١ً الاٌىزوٟٚٔ ٚاػلاك اٌغلاٚي ٚث١بٔبد اٌٛػغ اٌّبٌٟ ِٚؼبٌغخ اٌزٛلفبد ٚط١بٔخ 

( اػبفخ اٌٝ ثوِغخ اٌؼ١ٍّبد RTGSالأظّخ اػبفخ اٌٝ رله٠ت ِىضف فٟ أظّخ اٌّلفٛػبد )

 اٌّظوف١خ وبفخ ٚاٌزٟ ٠ّبهٍٙب اٌّظوف 

وّب ٠ٙزُ اٌّظوف ثأِٛه ِٕزَج١ٗ ٚر١ّٕخ ٚرط٠ٛو لبث١ٍبرُٙ ِٓ فلاي اشواوُٙ فٟ اٌلٚهاد اٌزٟ 

٠م١ّٙب اٌجٕه اٌّوويٞ ٚثؼغ اٌغٙبد الافوٜ ٌي٠بكح ٚرط٠ٛو وفبءرُٙ ٚرؾ١َٓ اكائُٙ اٌّظوفٟ 

أٚ فٟ ِقزٍف اٌّغبلاد ٍٛاء اٌّزؼٍك ِٕٙب ثزط٠ٛو اٌٍغخ الأى١ٍي٠خ ثّب ٠زؼٍك ثبٌّغبي اٌّظوفٟ 

ِب ٠زؼٍك ثبٌّغبي اٌزمٕٟ ٚاٍزقلاَ اٌىِٛج١ٛرو فٟ رأك٠خ الاػّبي اٌّظوف١خ ٚاٍزقلاَ الأزؤذ 

ٚٔظُ ِىٕٕخ اٌؼًّ اٌّظوفٟ أٚ ِب٠زؼٍك ثبٌٕشبؽ اٌّظوفٟ اٌقبص ثبلاػزّبكاد اٌَّزٕل٠خ 

ٚاٌؾٛالاد اٌقبهع١خ ٚفطبثبد اٌؼّبْ ِٚؾٛه اٌولبثخ اٌّظوف١خ ِٚىبفؾخ غ١ًَ الاِٛاي 

 ٌَلاِخ اٌّظوف١خ ٚوشف ري١٠ف اٌؼٍّخ اٌّؾ١ٍخ ٚالاعٕج١خ.ِٚؾٛه ا

 17/4/2006: ثبشو اٌّظوف ػٍّٗ ثزمل٠ُ فلِبرٗ اٌّظوف١خ ٌٍغّٙٛه ثزبه٠ـ فروع الوصرف

ِٓ فلاي فوػٗ اٌوئ١َٟ فٟ ثغلاك ٚهغُ ؽلاصزٗ ٚاٌظوٚف اٌظؼجخ اٌزٟ ِو ثٙب اٌؼواق اػزّل 

ؼغ اٌفوٚع كافً ٚفبهط ثغلاك ِٓ اعً اٌّظوف ١ٍبٍخ الأزشبه اٌلافٍٟ ِٓ فلاي فزؼ ث

ر١ٍٛغ رمل٠ُ فلِبرٗ اٌّظوف١خ اٍزٕبكا اٌٝ اٌغلاهح ٚاٌّلاءح اٌّب١ٌخ ٌّظوفٕب ٚللهرٗ فٟ وَت 

اٌيثبئٓ،ؽ١ش  رُ فزؼ فوع فٟ عبٔت اٌىوؿ ِٓ ثغلاك ٚفزؼ ِىزت فٟ فٕلق إٌّظٛه ثجغلاك ٚفزؼ 

ٌّظوف ثفزؼ فوػ١ٓ ٌٗ، الاٚي فٟ لبَ ا 2010فوٚع فٟ ِؾبفظبد ا١ٌٍَّب١ٔخ ٚاهث١ً ٚفلاي 

ِؾبفظخ ووثلاء  ٚاٌضبٟٔ فٟ ِؾبفظخ اٌجظوح ٚثبشو اٌفوػبْ ػٍّّٙب ٔٙب٠خ اٌؼبَ اٌّنوٛه ٚفٟ 

رُ افززبػ فوع ِؾبفظخ إٌغف ٠َٚؼٝ اٌّظوف اٌٝ ر١ٍٛغ أشطزٗ اٌّظوف١خ ٌزشًّ  2011ٍٕخ 

فزوح اٌمبكِخ ٌزغط١خ ِؾبفظبد افوٜ ِٓ اٌؼواق ثٙلف رؾم١ك الا٘لاف إٌّشٛكح ٌٍّظوف ٌٍ

 .2011اٌّؾبفظبد وبفخ ، ٠ٚؼًّ اٌّظوف ػٍٝ فزؼ فوٚع عل٠لح ػّٓ فطزٗ ٌؼبَ 
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ثؼل اْ  1993:  رأٌٍ ِظوف اٌشوق الاٍٚؾ اٌؼوالٟ ٌلاٍزضّبه فٟ ػبَ الوصرف تأسس

بد ٚاعبىح اٌظ١وفخ ِٓ اٌجٕه   ؽظً ػٍٝ شٙبكح اٌزب١ٌٍ ِٓ ٚىاهح اٌزغبهح/ كائوح َِغً اٌشوو

١ٍِْٛ  400ثواً ِبي ِملاهٖ  8/5/1994اٌّوويٞ اٌؼوالٟ. ٚثبشو اػّبٌٗ اٌّظوف١خ ثزبه٠ـ 

 ١ٍِ625به ِورفؼب ثـ  250ك٠ٕبه. ٚاِب الاْ فبْ هاً ِبي اٌّظوف اٌَّغً ٚاٌّلفٛع فؼلا 

هثبػ ا٠ٌَٕٛخ ٚاٌمَُ ػؼفب ػّب وبْ ػ١ٍٗ ػٕل اٌزب١ٌٍ، ٚرّذ ٘نٖ اٌي٠بكاد ِٓ فلاي هٍٍّخ الا

 الافو ِلفٛع ِٓ ؽٍّخ الاٍُٙ ِٕن رب١ٌٍ اٌّظوف.

( ِٓ ث١ٓ اٌّظبهف اٌؼوال١خ اٌقبطخ 1C٘نا ٚلل ؽبى ِظوفٕب ػٍٝ اٌّورجخ الاٌٚٝ ِّزبى ) 

( ٚ 2010-2009   -2008-2007اٌؼبٌّٟ لاهثؼخ ٍٕٛاد ِززب١ٌخ ) CAMELؽَت ٔظبَ 

ٍّظوف كائوح غًَ الاِٛاي ٚ ر٠ًّٛ ، وّب اْ 2017ٌفٟ ػبَ  3Aؽظً ػٍٝ رظ١ٕف 

ٚرؼ١ٍّبد اٌجٕه   اٌّوويٞ اٌؼوالٟ، وّب ؽظً  2015ٌَٕخ  93الاه٘بة ٚفمبً ٌٍمبْٔٛ اٌّولُ 

+( ػّٓ رم١١ُ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ِٓ ٔبؽ١خ اٌزياَ اٌّظوف Bِظوفٕب ػٍٝ ِورجخ )

 الاه٘بة. ٌٍمٛاػل ٚ ِؼب١٠و الاِزضبي اٌقبطخ ثّىبفؾخ غًَ   الاِٛاي ٚ ر٠ًّٛ 

رؼي٠ي اٌضمخ ثبٌغٙبى اٌّظوفٟ ٚفٍك اٌزٛػ١خ فٟ الاٍٚبؽ اٌزغبه٠خ ٚاٌّب١ٌخ  اهذاف الوصرف: 

 ثب١ّ٘خ اٌؼًّ اٌّظوفٟ ٚرؼي٠ي اٌفُٙ اٌؼبَ ٌٍٕظبَ اٌّظوفٟ.

اٌؾل ِٓ اٌغوائُ اٌّب١ٌخ ثّب ف١ٙب الاؽز١بي ٚغ١ًَ الاِٛاي ِٚىبفؾخ ر٠ًّٛ الاه٘بة ٚاػلاَ اٌجٕه  

 اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ثبٞ ِؼبٍِخ ِو٠جخ.

 ؽّب٠خ اِٛاي اٌّٛكػ١ٓ ٚاٌَّب١ّ٘ٓ ٚثٕبء ػلالبد ؽ١جخ ِؼُٙ ِٚغ اٌيثبئٓ ػِّٛب. 

ٔشطخ اٌّظوف١خ اٌزغبه٠خ ٠زٌٛٝ اٌّظوف اٌم١بَ ثّقزٍف أٛاع الا خذهاتٌا الوصرفيح:  

ؽٛالاد كاف١ٍخ  ؾ١ٍخ ٚاٌل١ٌٚخ ثبٌؼّلاد اٌّقزٍفخ، اٍزضّبهاد كاف١ٍخ ٚفبهع١خ،ٚالاٍزضّبه٠خ اٌّ

خ فٟ ث١غ ٚشواء ٍٚبؽ خ، ؽَبثبد عبه٠خ ٚرٛف١و ٚٚكائغ، ٍفبرظ ٚرظل٠ك اٌظىٛن،ٚفبهع١

١خ ٌوعبي الاػّبي ر١َٙلاد ِظوف ؽخ فٟ ث١غ ٚشواء الاٍُٙ ٚإٌَلاد،ٍٚب اٌؼّلاد الاعٕج١خ،

 ٚاٌشووبد.

لوٚع لظ١وح ِٚزٍٛطخ ٚؽ٠ٍٛخ الاعً،  ٍٍف ٌزٕف١ن الاػّبي  تسهيلاخ ائتواًيح:  

 ٚاٌّمبٚلاد.

 فطبثبد ػّبْ كاف١ٍخ ٚفبهع١خ،  اػزّبكاد َِزٕل٠خ،  فظُ اٌىّج١بلاد. 

ِٕؼ  إٌمً اٌغّبػٟ اٌّغبٟٔ،  هزايا العاهليي في هصرف الشرق الاوسط العرالي للاستثوار: 

ٍٍف ثفٛائل ِقفؼخ، اٌزب١ِٓ اٌظؾٟ، ِٕؼ رقظ١ظبد ٌٍيٞ اٌّٛؽل ط١فب ٚشزبءا، رؼ٠ٛغ 



 
 

ٔٙب٠خ اٌقلِخ ػٕل لجٛي الاٍزمبٌخ اٚ أٙبء اٌقلِخ اٚ ثواءح اٌنِخ، ِٕؼ هٚارت ِز١ّيح ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ 

ٓ فوٚػٕب اٌؼبٍِخ فٟ فوٚع ووكٍزبْ، ِٕؼ ِىبفبد ٌٍؾبئي٠ٓ ػٍٝ اٌّوارت الاٌٚٝ ِٓ اٌّشبهو١

 فٟ اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ.

اٌَؼٟ ٌٍز١ّي ٚاٌظلق فٟ ٚػٛكٔب، اْ ٔورمٟ فٟ ِىبٔزٕب ٚٔؾبفع ػ١ٍٙب فٟ  ليوٌا الاساسيح:  

اٌظلاهح، ٔؾزوَ رواصٕب ٚٔمله َِب١ّٕ٘ب ٚوبفخ اٌغٙبد اٌّزؼبٍِخ ِغ اٌّظوف، ٔؼغ ػّلائٕب فٟ 

 اٌّملِخ ٚٔزملَ ثبلاػّبي اٌظؾ١ؾخ ثبٌطوق اٌظؾ١ؾخ.

الاٍزغبثخ ثفبػ١ٍخ ٚوفبءح ٌوغجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚر١ّٕخ اِٛاٌُٙ  خيارًا الوستمثلي: 

ثؾوص َِٚإ١ٌٚخ، رؼي٠ي ِووئب اٌّبٌٟ ٚاؽىبَ اٌولبثخ ػٍٝ ػٕبطو اٌّقبؽوح، ر١ّٕخ اٌمٜٛ 

اٌجشو٠خ ٌزؾم١ك اٍزّواه٠خ اٌز١١ّي فٟ الاكاء، الاٍزقلاَ اٌفؼبي ٌٍزم١ٕخ اٌؾل٠ضخ ٌي٠بكح وفبءح 

 اٌّظوف.
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ك٠ٕبه ػوالٟ ٘نا ١ٍِبه ( 100( ثوأٍّبي للهٖ )2011رأٌٍ ِظوف اٌز١ّٕخ اٌلٌٟٚ فٟ اٌؼبَ )

ٚؽَت ِزطٍجبد اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ لبَ اٌّظوف ثي٠بكح هأً اٌّبي ػٍٝ ِواؽً فلاي 

( ك٠ٕبه ػوالٟ 250,000,000,000( ١ٌظجؼ ثوأٍّبي ِلفٛع للهٖ )2015 – 2013إٌَٛاد )

( كٚلاه أِو٠ىٟ ٍٚوػبْ ِب أطجؼ ٚاؽلاً ِٓ اٌّظبهف اٌوائلح ػٍٝ 210,000,000ثّب ٠ؼبكي )

اٌَّز١٠ٛٓ اٌّؾٍٟ ٚالإل١ٍّٟ ؽ١ش ٠ٛفو فلِبد ِظوف١خ ِزملِخ ٌىبفخ ىثبئٕٗ ػٍٝ طؼ١ل لطبػٟ 

 الأفواك ٚ اٌشووبد.

ٟ ٟ٘ أؽل أوجو اٌّإ١ٍَٓ ٌٍّظوف ثبلإػبفخ رؼزجو ػبئٍخ ا١ٌَل "فٍف ػجل وو٠ُ" ثشىً هئ١َ

(% ِٓ ئعّبٌٟ ؽمٛق اٌَّب١ّ٘ٓ. ٚ 61ئٌٝ ػلك ِٓ اٌَّزضّو٠ٓ اٌؼوال١١ٓ. ؽ١ش رشىً َٔجخ )

( ؽبًِ ٌلأٍُٙ اٌؼبك٠خ اٌّلهعخ فٟ ٍٛق اٌؼواق 100أهرفغ ػلك اٌَّب١ّ٘ٓ ١ٌؼُ أوضو ِٓ )

 (.2018ٌلأٚهاق اٌّب١ٌخ ثؾٍٛي ػبَ )

ٚرؾذ ل١بكح ا١ٌَل ى٠بك فٍف ػجل هئ١ٌ ِغٌٍ الإكاهح ٚاٌنٞ ئػزّل ثّٕٙغ١زٗ ػٍٝ ا١ٌَبٍبد 

ٚالإٍزوار١غ١بد اٌش١ٌّٛخ فٟ ِقزٍف اٌؼ١ٍّبد اٌّظوف١خ ؽ١ش ٔغؼ ِظوف اٌز١ّٕخ اٌلٌٟٚ فٟ 

اٌؾظٛي ػٍٝ ؽظخ ٍٛل١خ وج١وح فٟ اٌؼواق ِٓ ئعّبٌٟ أػّبي اٌز٠ًّٛ اٌزغبهٞ ٚئطلاه 

 ١ٔٚخ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌّظوف١خ اٌشبٍِخ.اٌجطبلبد الأٌىزو

ٌٚؼّبْ اٌللخ ٚاٌشفبف١خ فٟ وبفخ اٌؼ١ٍّبد اٌّظوف١خ لبَ اٌّظوف ثزى١ٍف ئكاهر١ٓ َِزمٍز١ّٓ 

الأٌٚٝ رقض الألَبَ اٌولبث١خ اٌلاف١ٍخ فٟ اٌّظوف ِزّضٍخ ثمَُ اٌولبثخ ٚاٌزلل١ك اٌلافٍٟ ٚلَُ 



 
 

اٌضب١ٔخ ِٓ فلاي اٌزؼبلل ِغ شووخ الإِزضبي ٚلَُ ِىبفؾخ غًَ الأِٛاي ٚر٠ًّٛ الإه٘بة ٚ

 (.2019 – 2017"أهَٔذ أٔل ٠ٛٔغ" وّللم١ٓ فبهع١١ٓ ٌٍَٕٛاد )

فٟ اٌٛلذ اٌوا٘ٓ أطجؼ اٌّظوف ؽبػواً فٟ ع١ّغ اٌّؾبفظبد اٌوئ١َخ فٟ اٌؼواق،ِٚٓ 

( ِٛظف أٚ 550( فوع ٚثؼلك ِٛظف١ٓ ٠ظً ئٌٝ )16ػّٕٙب ئل١ٍُ ووكٍزبْ ٚمٌه ػجو ئفززبػ )

( ٔمطخ ث١غ ِجبشو ِٕزشوح فٟ وبفخ اٌّؾبفظبد اٌؼوال١خ 3000( طواف آٌٟ ٚ)220أوضو ٚثٛالغ )

ئػبفخً ئٌٝ عبٔت ِىبرت رّض١ً فبهع١خ فٟ وً ِٓ ٌجٕبْ ٚالإِبهاد اٌؼوث١خ اٌّزؾلح. ٚػّلاً 

( فوػبً 25ثاٍزوار١غ١خ اٌّظوف اٌزٟ ألو٘ب ِغٌٍ الإكاهح َٔؼٝ ئٌٝ ر١ٍٛغ شجىزٕب ٌزظجؼ )

 (.2022( ٔمطخ ث١غ ِجبشو ٚمٌه ثؾٍٛي اٌؼبَ )10000طواف آٌٟ ٚ)( 300كافً اٌؼواق ٚ)

وبْ ٌّظوف اٌز١ّٕخ اٌلٌٟٚ َِبّ٘خ فبػٍخ ٚئ٠غبث١خ فٟ ػ١ٍّخ ئػبكح ئػّبه اٌؼواق ٚمٌه ػجو 

ر٠ًّٛ ِغّٛػخ ٚاٍؼخ ِٓ اٌّشبه٠غ اٌؼقّخ فٟ ِقزٍف اٌمطبػبد الإلزظبك٠خ ؽ١ش رغبٚى ِجٍغ 

( ك٠ٕبه ػوالٟ 450,000,000,000ئزّب١ٔخ إٌّّٛؽخ اٌـ)ئعّبٌٟ ل١ّخ اٌموٚع ٚاٌز١َٙلاد الإ

( كٚلاه. ٚع١ّؼٙب ِٕؾذ ػٍٝ شىً ر١َٙلاد ئئزّب١ٔخ ِجبشوح ٚغ١و 375,000,000ثّب ٠ؼبكي )

ِجبشوح. ثبلإػبفخ ئٌٝ مٌه ٍبُ٘ اٌّظوف ثشىً فبػً فٟ ِجبكهح ر٠ًّٛ اٌّشبه٠غ اٌظغ١وح 

مٌه ػجو ر٠ًّٛ ِشبه٠غ رغبٚى ِجٍغٙب ٚاٌّزٍٛطخ اٌزٟ ؽلك٘ب اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ٚ

( كٚلاه. ٚ ثّقزٍف اٌّؾبفظبد 8,000,000( ك٠ٕبه ػوالٟ ثّب ٠ؼبكي )10,000,000,000اٌـ)

 اٌؼوال١خ فلاي إٌَٛاد اٌم١ٍٍخ اٌّبػ١خ.

( ػٍٝ روف١ض ئطلاه اٌجطبلبد 2018 – 2016ؽظً ِظوف اٌز١ّٕخ اٌلٌٟٚ ث١ٓ اٌؼب١ِٓ )

ف١يا( ٚئكاهرٙب ِٓ لجً شووزٟ اٌلفغ اٌؼب١ٌّخ "ِبٍزو"  –وبهك اٌّظوف١خ الأٌىزو١ٔٚخ )ِبٍزو 

ٚ"ف١يا" ١ٌظجؼ ثنٌه أٚي ِظوف ػوالٟ ِقٛي لإطلاه ع١ّغ أٔٛاع اٌجطبلبد اٌّظوف١خ 

 الأٌىزو١ٔٚخ ئثزلاءاً ِٓ اٌجطبلبد الإئزّب١ٔخ ٚئٔزٙبءاً ثجطبلبد اٌلفغ اٌَّجمخ.

( ٟٚ٘ ػؼٛ IFCغ ِإٍَخ اٌز٠ًّٛ اٌل١ٌٚخ )ِٚإفواً ٚلغّ ِظوف اٌز١ّٕخ اٌلٌٟٚ ِنووح رفبُ٘ ِ

فٟ ِغّٛػخ اٌجٕه اٌلٌٟٚ فٟ فطٛح رؼزجو الأٌٚٝ ِٓ ٔٛػٙب ػٍٝ طؼ١ل اٌّظبهف اٌقبطخ فٟ 

اٌؼواق. ٍٚٛف رّىٓ ٘نٖ اٌشواوخ ىثبئٓ اٌّظوف فٟ لطبع اٌشووبد ِٓ اٌٛطٛي ئٌٝ 

اٌمطبػ١ٓ اٌقبص اٌقلِبد اٌّب١ٌخ وبٌموٚع ٚاٌز٠ًّٛ اٌزغبهٞ وّب ٍٚٛف رَبػل فٟ رّى١ٓ 

 ٚاٌؼبَ فٟ اٌؼواق ثزؼي٠ي إٌّٛ الالزظبكٞ.

ٚفٟ اٌٛلذ اٌنٞ ٔغؾٕب ف١ٗ ثجٕبء ػلالخ ل٠ٛخ ِٚز١ٕخ ِغ اٌّٛكػ١ٓ ٚاٌيثبئٓ ٚاٌَّب١ّ٘ٓ فاْ 

ِظوف اٌز١ّٕخ اٌلٌٟٚ ٠زؼٙل ثبٌؾفبظ كِٚبً ػٍٝ طٛهح اٌّظوف ٚهؤ٠زٗ اٌؾم١م١خ ِٓ فلاي 



 
 

خ الإلزظبك اٌّؾٍٟ ٚمٌه ػجو رؼي٠ي هٚاثطٕب ِغ اٌزطٛه اٌَّزّو ٚاٌَّبّ٘خ فٟ كفغ ػغٍ

 الأٍٛاق اٌّب١ٌخ ٚ الإل١ّ١ٍخ ٚاٌؼوث١خ ٚاٌل١ٌٚخ.
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رؾذ  2001ِظوف ئ٠لاف الإٍلاِٟ ٘ٛ ِظوف ػوالٟ ئٍلاِٟ ِؾٍٟ، رأٌٍ فٟ ثغلاك ػبَ 

ه ػوالٟ، ٚفٟ ١ٍِبه ك٠ٕب 250اٍُ شووخ اٌجووخ ٌلاٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ، ٚلل ٚطً هأً ِبٌٗ ئٌٝ 

رُ رؾ٠ًٛ اٌقلِبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕه ِٓ فلِبد ِظوف١خ رم١ٍل٠خ ئٌٝ فلِبد  2007ػبَ 

ئٍلا١ِخ، ٚمٌه ثّب ٠زٕبٍت ِغ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ِٓ الأفواك ٚاٌشووبد، ٚع١ّغ اٌقلِبد اٌّملِخ 

ذ ِزٛافمخ ِغ اٌشو٠ؼخ الإٍلا١ِخ، ٚرزٛىع فوٚع اٌّظوف فٟ ػلك ِٓ اٌّؾبفظبد، ؽمل ٚطٍ

 فوػبً. 16ػلك فوٚػٗ ئٌٝ 
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وى١بْ ؽىِٟٛ َِزمــً ٌغوع ر١ًَٙ اٍز١واك  1992رأٌٍ اٌّظوف اٌؼوالـٟ ٌٍزغبهح فٟ 

ٚرظل٠و اٌٍَغ ٚاٌقلِبد ِٓ ٚئٌٝ اٌؼواق فلِخ ٌلالزظـبك اٌٛؽٕٟ ٚئػبكح رأ١ً٘ اٌجلاك ثؼل 

اٌؼًّ ثجؤبِظ إٌفؾ ِمبثـــً اٌغـناء اٌزبثـغ ٌلأُِ اٌّزؾلح ٌٚزٍج١خ اٌؾبعبد الإَٔب١ٔخ ٌٍؼواق  أٔزٙبء

ٚاػــبكح ثٕـــبء الالزظــبك اٌؼوالــٟ ٚاطلاػ اٌجٕٝ اٌزؾز١خ ٚلأغواع أفوٜ رؼٛك ثبٌفبئــــــلح 

ٟ اػـــبكح رٕش١ــــؾ ٌٍشؼــت اٌؼـــــوالٟ آفــن٠ٓ ثٕظو الاػزجبه الا١ّ٘خ الالزظبك٠خ ٌٍزغبهح ف

 الالزظـــبك اٌؼوالــٟ ٚرؾف١يٖ ٌزؾم١ك ّٔٛ ؽ٠ًٛ الاِل.

ثــلأ اٌّظوف ػّــــٍٗ وّظوف ؽىِٟٛ َِزمً  2003فٟ شٙو رشو٠ـٓ اٌضبٟٔ ِــٓ ػــــــبَ 

١ٍِْٛ ِٚبئخ اٌف كٚلاه أِو٠ىٟ ٚلل اىكاك هأٍّـــبٌٗ اٌّـــلفـــــٛع وّب فٟ  150ثوأٍّــبي للهٖ 

) ٍزخ ٚػشوْٚ رو١ٌْٛ ٚاهثؼّبئخ ٚفَّخ  ١ٌ26,475,845,000,000ظجؼ  30/6/2016

 ٍٚجؼْٛ ١ٍِبه ٚصّبّٔبئخ ٚفَّخ ٚاهثؼْٛ ك٠ٕبه ػوالٟ ( .

اٌّظــوف اٌؼوالـــٟ ٌٍزغــبهح أؽـــل اٌجٕــٛن اٌوائـــلح فٟ اٌشـــوق الأٍٚؾ فٟ لطبػٟ اٌز٠ًّٛ 

 اٌزغبهٞ ٚالاٍزضّبهٞ.

ٌٍزغـــبهح اٌّظوف الأوضــو فجــوح ٚصمـــــخ فٟ ِغــبي اٌؼًّ ٠ؼـــل اٌّظـــوف اٌؼوالــٟ 

اٌّظوفٟ فٟ اٌؼـواق ؽ١ش ؽمــك ّٔٛاً ٍو٠ؼــبً ِٕــن رأ١ٍَٗ ١ٌظجؼ أؽـلٜ اٌّإٍَبد اٌوائــــلح 

ٚاٌفبػـــٍخ فٟ اٌمطبع  اٌّظوفٟ. فمــل لـــبَ اٌّظوف ثبٔشبء شجىــخ ٚاٍؼـخ ِٓ اٌّظبهف 

ُ ٚثٕـــبء ػلالـــبد ٚؽ١ــلح ِغ اٌّظبهف اٌؼــب١ٌّخ ماد اٌَّؼــــخ اٌّواٍـٍخ فٟ اٌؼــــبٌ

اٌّّزــــبىح ٚثؾَت ِزطٍجبد اٌؼ١ٍّـــخ اٌّظوف١ـــخ ؽ١ش ٚطً ػــلك اٌّظبهف اٌّواٍٍخ ئٌٝ 

( كٌٚـــخ فٟ اٌؼبٌــُ ِّــــب ٚفــو 95( ِل٠ٕخ ٚرغطٟ )108( ِظوف ِزٛاعلح فٟ )428أوضو ِٓ )



 
 

اعــل ػب١ٌّــبً ٚللهاد رٕبف١َخ ػٍٝ رٛف١و ِقزٍف اٌقلِـــــبد اٌّظوف١خ ٌٗ فوص ؽم١م١خ ٌٍزٛ

 اٌّزٕٛػخ. 

ؽمك اٌّظوف اٌؼوالٟ ٌٍزغبهح ٔغبؽــبد ِجىوح ِضــً اٌزــــٛل١ــــغ ػٍٝ ارفــــبل١ــبد اؽبه٠ـــخ 

ِإٍَخ ػـــب١ٌّخ ٌؼّبْ اٌظبكهاد ئػبفـخ ئٌٝ أٔٗ وــبْ ِــٓ أٚائــــً اٌّظبهف  26ِغ 

ؼوال١خ اٌنٞ ؽظً ػٍٝ فطٛؽ ائزّب١ٔخ ِـــٓ اٌّظبهف اٌؼب١ٌّخ اٌوط١ٕـــخ ماد اٌَّؼخ اٌ

اٌّّزـــبىح ثبٌوغــُ ِٓ ػلَ ٚعٛك رظ١ٕف ائزّبٟٔ ٌلٌٚخ اٌؼواق ؽ١ش اْ ٘ــنا الأغـــبى ٠ؼزجو 

أغبىاً وج١واً ثؾل مارـــٗ ثبٌَٕجـــخ ٌٍّظوف ٠ؼــبف ئٌٝ لبئّـــخ الأغبىاد اٌّّٙخ 

 زوار١غ١خ.ٚالاٍ

اْ اٌؼ١ٍّبد اٌّظوف١خ اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب اٌّظوف اٌؼوالٟ ٌٍزغبهح ِزٛافمخ ِغ الاطٛي ٚالاػواف 

اٌل١ٌٚخ اٌزٟ رظله٘ب غوفخ اٌزغبهح اٌل١ٌٚخ ِٚٛاوجخ ٌزؼ١ٍّبد ٚلٛاػـــل ِىبفؾخ غ١ًَ الاِٛاي 

ّظوف١خ ؽ١ش شٙل اٌّظوف ِٕن أْ ثبشو أػّبٌٗ ّٔــٛا ِؼطــــــوكاً فٟ ؽغُ رؼبِلارٗ اٌ

١ٍِْٛ كٚلاه أِو٠ىٟ فٟ ٔٙب٠خ  385ٚأهثبؽٗ اٌظبف١خ ؽ١ش ثٍغذ أهثبؽـٗ اٌظبف١ــــخ ثؾــــلٚك 

 .2011اٌؼبَ 
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رأٌٍ اٌّظوف ثبٍُ شووخ اٌج١ٕخ ٌٍزؾ٠ًٛ اٌّبٌٟ ثّٛعت شٙبكح رأ١ٌٍ اٌظبكهح ِٓ كائوح 

١ٍِبه ك٠ٕبه، ٚ  ٠100جٍغ هأً اٌّبي ٌٍّظوف  2009آماه  31فٟ  7918َِغً اٌشووبد هلُ 

 2فٟ  1763/3/9ثؼل طلٚهٖ ئعبىح ِّبهٍخ اٌظ١وفخ ِٓ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ اٌّولّخ 

ٚلا ىاي اٌّظوف ٠زقن  2016آماه  1ِٓ فلاي فوػٗ اٌوئ١َٟ ثزبه٠ـ  ، ثبشو ػ2016ٍّٗشجبؽ 

فطٛاد عو٠ئخ فٟ ١ِلاْ الإلزظبك اٌؼوالٟ ٚ٘نا ػيى ِىبٔزٗ وأؽل اٌجٕٛن الإٍلا١ِخ اٌؾل٠ضخ فٟ 

 اٌؼواق فٙٛ ٠قؼغ اٌٝ ِؼب١٠و اٌغٛكح اٌؼب١ٌّخ.

ٌٍّشبه٠غ ،ثؼل اْ رزُ  ٌلٜ ِظوف اٌؼبٌُ الاٍلاِٟ رٛعٗ ٠زّضً فٟ ِغبلاد الاٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ

كهاٍزٙب الالزظبك٠ٗ ثشىً كل١ك ِٓ لجً ٌغبْ ِقزظٗ صُ رجٕٟ اٌمواه إٌّبٍت ٌٙنا الاِو ٚرط٠ٛو 

ِٕزغبرٕب ٠ّضً عً ا٘زّبِٕب ٠ٚٛعل فو٠ك ٠زبثغ ثشغف ٠ٚؼًّ ػٍٝ رج١ٕٗ فلاي اٌفزوٖ اٌّمجً، ؽ١ش 

ِٕٚٙب رمل٠ُ اٌقلِبد، ػجو ٔؼًّ ػٍٝ اٍزقلاَ ِٕزغبد عل٠لح ِٚزطٛهح رَُٙ فٟ عنة اٌيثبئٓ 

 اٌٙبرف ٚونٌه اػزّبك الأزؤذ فٟ أغبى ِؼبِلاد اٌَّزفل٠ٓ.
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 5762رأٌٍ اٌّظوف اٌّزؾل ٌلاٍزضّبه )ُ.َ.ؿ ( ثّٛعت شٙبكح اٌزب١ٌٍ اٌّولّخ َ.ُ/

لاؽىبَ اٌظبكهح ػٓ كائوح َِغً اٌشووبد فٟ ٚىاهح اٌزغبهح ٚفمبً  20/8/1994اٌّإهفخ فٟ 



 
 

( ١ٍِبهاٌّؼلي ٚثوأٍّبي ِملاهٖ  ) 1983( ٌَٕخ 36( ِٓ لبْٔٛ اٌشووبد هلُ )21اٌّبكح )

( ِٓ اٌّبكح اٌؾبك٠خ ٚالاهثؼ١ٓ ِٓ 1ٚؽظً ػٍٝ اعبىح ِّبهٍخ اٌظ١وفخ ٚفك اؽىبَ اٌفموح )

اٌّؼلي ٚثبشو ٔشبؽٗ فٟ اٌؼ١ٍّبد  1976( ٌَٕخ 64لبْٔٛ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ هلُ )

 .1995ٚالاٍزضّبه٠خ فٟ ِطٍغ اٌؼبَ اٌّظوف١خ 
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 23/9/2002فٟ  9321رأٌٍ ِظوف الإرؾبك اٌؼوالٟ ثّٛعت شٙبكح اٌزأ١ٌٍ اٌّولّخ 

اٌظبكهح ِٓ كائوح َِغً اٌشووبد ٚ ؽظً ػٍٝ اعبىح ِّبهٍخ اٌظ١وفخ ثّٛعت وزبة اٌجٕه 

 ١ٍِبه (2ّبي اٌؾبٌٟ ٌٍّظوف ). ٠ٚجٍغ اٌوأ9/3/2004ٍثزبه٠ـ  9/3/240اٌّوويٞ اٌّولّخ 

 ك٠ٕبه ػوالٟ.

ِظوف الإرؾبك اٌؼوالٟ ٘ٛ شووخ َِبّ٘ٗ فبطخ ِمو٘ب اٌوئ١َٟ فٟ اٌؼواق ثغلاك ٌٚٗ ػشوح 

 –١َِبْ  –مٞ لبه  –ووثلاء  –إٌغف  –اٌجظوح  –اهث١ً  -ثغلاكفوٚع افوٜ فٟ وً ِٓ )

لِبد اٌّب١ٌخ ئٌٝ الأفواك الأجبه(، ١ٌملَ اٌّظوف أهلٝ اٌق –ك٠بٌٝ  –اٌمبك١ٍخ  –ٚاٍؾ 

ٚاٌشووبد ٚاٌّإٍَبد ثّب فٟ مٌه الاٍزشبهاد ٚئكاهح اٌضوٚاد ٚاٌموٚع ٚفلِبد اٌؼّلاء 

اٌقبطخ وّب رشًّ ِيا٠ب اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٌٍشووبد اٌقلِبد اٌّؾ١ٍخ ٚالأعٕج١خ ٚاٌز٠ًّٛ 

 ا١ٌٙىٍٟ ٚاٌزغبهٞ.

ٟ فلِبد الاٍزضّبه ٚاٌقلِبد رزّضً اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌقبطخ فٟ ِظوف الارؾبك اٌؼوال

اٌقبهع١خ اٌقلِبد اٌل١ٌٚخ ِٓ فلاي ػلالبرٗ ِغ اٌجٕٛن اٌّواٍٍخ فٟ اٌقبهط ، وّب رؼُ فلِبد 

 اٌََّوح وً ِٓ رلاٚي الأٚهاق اٌّب١ٌخ رلاٚي الأٍُٙ ٚاٌزؾ٠ٛلاد اٌّب١ٌخ.

 -ٓطلاػ اٌل٠ -١ٕٜٔٛ  –ك٘ٛن  –٠َؼٝ اٌّظوف اٌٝ افززبػ فوٚع أفوٜ فٟ )ا١ٌٍَّب١ٔخ 

اٌّضٕٝ( ِٕٚبؽك افوٜ ِٓ ثغلاك ١ٌىْٛ ػٍٝ اٍزؼلاك كائُ ٌزمل٠ُ اٌقلِبد اٌٝ  -ثبثً  –وووٛن 

ىثبئٕٗ ا٠ّٕب وبٔٛا وّب ٠َؼٝ اٌّظوف اٌٝ اٌزلاٚي ػجو الأزؤذ ٚاٌٙبرف ٚرٛف١و فلِخ ثطبلبد 

 الائزّبْ اٌٝ ىثبئٕٗ اٌىواَ رّبش١بً ِغ اٌزطٛه اٌؼبٌّٟ فٟ اٌقلِبد اٌّظوف١خ

 للاستثوار ر السلامداهصرف  .12

، 1999أػّبٌٗ فٟ ١َٔبْ  ، ٚثبشو1998ِظوف ػوالٟ فبص، رأٌٍ فٟ ثغلاك فٟ اٌؼبَ 

 ( ١ٍِبه ك٠ٕبه.200ٚثوأً ِبي ثٍغ )

فٟ كػُ اٌوٚاثؾ ٚرٛص١ك أٚاطو اٌزؼبْٚ ث١ٓ اٌّظبهف اٌؼوث١خ  رزّضً الأ٘لاف الأٍب١ٍخ ٌلإرؾبك

ٚئثواى و١بٔٙب اٌؼوثٟ رؾم١مبً ٌّظبٌؾٙب اٌّشزووخ، ٚرط٠ٛو اٌؼًّ اٌّظوفٟ ٚاٌز٠ٍّٟٛ فٟ اٌلٚي 

اٌؼوث١خ، ٚى٠بكح فؼب١ٌخ اٌلٚه اٌنٞ رمَٛ ثٗ اٌّظبهف ِٚإٍَبد اٌز٠ًّٛ اٌؼوث١خ فٟ كفغ ػ١ٍّخ 



 
 

زّبػ١خ. ٚلل ٍؼٝ الإرؾبك، ٠َٚؼٝ، لأْ ٠ىْٛ ٍٕلاً أٍب١ٍبً ٚؽم١م١بً ٌٍؼًّ اٌز١ّٕخ الإلزظبك٠خ ٚالإع

الإلزظبكٞ اٌؼوثٟ اٌّشزون، ٚؽغو الأٍبً فٟ ػ١ٍّخ ثٕبء ٚرط٠ٛو اٌزؼبْٚ اٌّظوفٟ ٚٚػؼٗ 

 فٟ فلِخ أغواع اٌز١ّٕخ اٌّظوف١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚالإلزظبك٠خ ػٍٝ وبًِ َِبؽخ اٌٛؽٓ اٌؼوثٟ.

 رسالح الوصرف: 

 عؼ١بً ٌٍّغزّغ اٌّظوفٟ ٚاٌّبٌٟ اٌؼوثِٟووياً ِو 

  كاػّبً ٌٍوٚاثؾ ث١ٓ أػؼبئٗ ٚرٛص١ك أٚاطو اٌزؼبْٚ ث١ُٕٙ ٚاٌز١َٕك ث١ٓ أٔشطزُٙ ٚاٌلفبع

 ػٓ ِظبٌؾُٙ

 ِطٛهاً ٌٍفىو اٌّبٌٟ اٌؼوثٟ ٚاٌظٕبػخ اٌّظوف١خ اٌؼوث١خ ػٍٝ أٌٍ ١ٍٍّخ َِٚزلاِخ 

  ِٟؼجواً ٌٍّظبهف اٌؼوث١خ ئٌٝ لٛاػل اٌؼًّ اٌّظوفٟ اٌلٌٟٚ ثّب ١٠َو ٠ٚؼيى ئٔلِبعٙب ف

 اٌظٕبػخ اٌّظوف١خ ٚاٌّب١ٌخ اٌؼب١ٌّخ.

 رؤيح الوصرف:

أْ ٠ىْٛ إٌّظّخ اٌّظوف١خ ٚاٌّب١ٌخ اٌوائلح ػٍٝ َِزٜٛ اٌؼبٌُ اٌؼوثٟ، ٠ٚؼًّ ػٍٝ الإهرمبء 

 َزٜٛ ِٕٟٙ ِزملَ.ثبٌظٕبػخ اٌّظوف١خ ٚاٌّب١ٌخ اٌؼوث١خ اٌٝ ِ
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، ٠جٍغ هأً اٌّبي 1999ِظوف الالزظبك ٌلاٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ ِظوف ػوالٟ أٍٟ٘ أٌٍُ ػبَ 

فٟ اٌز١ّٕخ الالزظبك٠خ ػجو رٕش١ؾ اٌمطبع الأزبعٟ  ٌٍَّبّ٘ٗ ١ٍِبه ك٠ٕبه، 200ٌٍّظوف 

ٚاٌيهاػٟ ٚاٌزغبهٞ ٚاٌظٕبػٟ ِٓ فلاي ِّبهٍخ إٌشبؽبد  اٌظ١وف١خ اٌزغبه٠خ ٚالاٍزضّبه٠خ 

 ٚاٌز٠ًّٛ ٚثأشواف ٚهلبثخ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ػجو افوػٗ ِٚىبرجٗ.

واهاد ٚرؼ١ٍّبد اٌجٕه اٌّوويٞ ٚفٟ ظً الاكاهح اٌغل٠لح ٚاٌَّب١ّ٘ٓ اٌغلك ٌٍّظوف ٚاِزضبلاً ٌم

 4/4/2017اٌؼوالٟ رُ الواه ى٠بكح هاً ِبي ؽَت اعزّبع ا١ٌٙئخ اٌؼبِخ ٌّظوف الالزظبك فٟ 

( ١ٍِبه ك٠ٕبه ػوالٟ هغجخ فٟ الاكاهح اٌغل٠لح ٌزؼي٠ي ِىبٔخ اٌّظوف ٚر٠َٛخ 250ٌزظجؼ )

١ٔٛخ ٚالاٌزياِبد اٌّب١ٌخ ػٍٝ ٚرظ٠ٛت ع١ّغ الاٚػبع اٌمب١ٔٛٔخ ٚاٌّب١ٌخ ػجو ِزبثؼخ اٌمؼب٠ب اٌمبٔ

 اٌّظوف اٚ ٌظبٌؾٗ ٚاٌّزورجٗ ػٍٝ الاكاهح ٚاٌَّب١ّ٘ٓ اٌَبثم١ٓ.

ٚرأو١لاً ػٍٝ هغجخ اٌّظوف اٌؾب١ٌخ ٌزؼي٠ي صمخ اٌّٛاؽ١ٕٓ ثبٌمطبع اٌّظوفٟ اٌقبص ٚالاهرمبء 

 ثبٌّظوف ٚطٛلاً ٌزمل٠ُ ِٕزغبد ٚؽٍٛي ٚفلِبد ِب١ٌخ شبٍِخ ٚهائلح ٚرؼي٠ي لبػلح هأً ِبي

اٌّظوف ٚاؽز١بؽبرٗ إٌمل٠خ ِٚغّٛع ؽمٛق اٌٍّى١خ ٠مَٛ اٌّظوف ؽب١ٌبً ثأػزّبك ٚرطج١ك اكق 

اٌّؼب١٠و ٚالاهشبكاد اٌظبكهح ػٓ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ٚرطج١ك الاٌٍ ا١ٌٍَّخ ٌٍؾٛوّخ 

ً اٌّإ١ٍَخ ِٚجلأ اٌشفبف١خ فٟ الافظبػ ٚالاِزضبي ٌٍمٛا١ٔٓ اٌؼوال١خ إٌبفنح ماد اٌظٍخ وّب ٠ّزض



 
 

( ٚلٛا١ٔٓ ِىبفؾخ غًَ الاِٛاي FATCAٌىبفخ اٌمٛا١ٔٓ اٌّب١ٌخ ٚالالزظبك٠خ اٌل١ٌٚخ ِضً لٛا١ٔٓ )

ٚالارفبلبد اٌل١ٌٚخ وّىبفؾخ ر٠ًّٛ الاه٘بة ٚالاِزٕبع ِٓ اٌزؼبًِ ِغ اٞ عٙخ ِشجٛ٘خ اٚ 

 (Cفبػؼخ ٌؼمٛثبد ك١ٌٚخ اٚ ِؾ١ٍخ ، ٠َٚؼٝ اٌّظوف  ٌلأهرمبء ثبٌزظ١ٕف إٌّّٛػ ٌٗ ثلهعخ )

ِٓ لجً اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ ٌٍؾظٛي ػٍٝ رظ١ٕف كٌٟٚ ٌلأرّبْ ثؼل اٌقطؾ الائزّب١ٔخ 

( ٚفمبً ٌّؼب١٠و اٌّؾبٍجخ 2007ٌٍّظوف وّب لبَ اٌّظوف ثزغ١ٙي ؽَبثبد اٌقزب١ِخ ٌؼبَ )

 اٌل١ٌٚخ ٠َٚؼٝ لأرّبَ رٛل١غ ػمل رلل١ك ِغ اؽلٜ شووبد اٌزلل١ك اٌىجوٜ.
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/اٌّإهفخ فٟ 7002خ َِبّ٘خ فبطخ ثّٛعت شٙبكح اٌزأ١ٌٍ اٌّولّخ أٌٍ وشوو

( ٌَٕخ/  21ْٛ اٌشووبد هلُ )اٌظبكهح ِٓ كائوح رَغ١ً اٌشووبد ٚفك لبٔ 20/10/1999

ٚفزؼ اٌفوع اٌوئ١َٟ أثٛاثٗ ٌٍغّٙٛه ثٙنا اٌزبه٠ـ  1/4/2000ثبشو ٔشبؽٗ اٌفؼٍٟ ثزبه٠ـ  1997

 115/ 9/3ٓ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ اٌّولّخ ص.أ/ثؼل ؽظٌٛٗ ػٍٝ ئعبىح ِّبهٍخ اٌظ١وفخ ِ

 1976( ٌَٕخ/ 64ٚفمب لإؽىبَ لبْٔٛ اٌجٕه اٌّوويٞ اٌؼوالٟ هلُ ) 7/2/2000ٚاٌّإهفخ فٟ 

اٌٍّغٟ ١ٌّبهً اٌّظوف أػّبي اٌظ١وفخ اٌشبٍِخ ٚلل رُ رؼل٠ً ػمل رأ١ٍَٗ ثي٠بكح هأً ِبٌٗ 

( ١ٍِْٛ ١ٍِ212به ك٠ٕبه ِب٠ؼبكي ) (250) 8/9/2013ػلح ِواد ؽزٝ اطجؼ هاٍّبٌٗ ثزبه٠ـ 

. ٌٍّظوف 2015( ١ٍِبه ك٠ٕبه فٟ ػبَ 350كٚلاه أِو٠ىٟ ٠ٚقطؾ اٌّظوف ٌٍٛطٛي ئٌٝ )

 فوع فٟ ثغلاك، اٌجظوح، إٌغف، ووثلاء، ثبثً، اٌل٠ٛا١ٔخ، أهث١ً، ٚاٍؾ، رىو٠ذ. 23
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اق فٟ اٌضبٟٔ ِٓ فجوا٠و / شجبؽ اٌؼو–رأٌٍ ِظوف اٌغٕٛة الإٍلاِٟ ٌلاٍزضّبه ٚاٌز٠ًّٛ 

، ٚأٍَٗ هعبي أػّبي ثبهىْٚ ِّٓ ٠شزغٍْٛ ثبٌيهاػخ ٚالأغن٠خ ٚالاٍزضّبهاد اٌّب١ٌخ 2016

ٚغ١و٘ب ِٓ اٌّشبه٠غ اٌظٕبػ١خ الأفوٜ، عّؼذ ث١ُٕٙ هغجخ ئٔشبء ِظوف ٠زٛافك و١ٍبًّ ِغ 

بد ٚاٌقلِبد اٌّظوف١خ أؽىبَ اٌشو٠ؼخ الإٍلا١ِخ فٟ رؼبِلارٗ، ٠ٚملَ ِغّٛػخ وج١وح ِٓ إٌّزغ

ٚاٌّب١ٌخ اٌشبٍِخ اٌزٟ رٍجٟ ِزطٍجبد وً ِٓ لطبع اٌشووبد ٚلطبع الأفواك. ٠ٚجٍغ هأً اٌّبي 

١ٍِبه ك٠ٕبه ػوالٟ. ٚئٕٔب ٔفقو ثّٛظف١ٕب اٌّإ١ٍ٘ٓ ٚاٌّلهث١ٓ ػٍٝ أػٍٝ  250اٌّلفٛع ؽب١ٌبًّ 

 موٞ ٌٍّظوف.َِزٜٛ ِٓ مٚٞ اٌقجوح اٌّؾ١ٍخ ٚاٌل١ٌٚخ اٌن٠ٓ لا ٠ياٌْٛ اٌؼّٛك اٌف



 a Abstract 

Abstract 

The current study seeks to unveil the moderating role of the service provider's 

emotional empathy between investment in customer relationships and customer 

misbehavior. The study curriculum was based on the identification of a major 

problem that was clarified by several questions about the important question of 

whether there was an moderating role for service provider's emotional empathy 

between investment in customer relationships and customer misbehavior using 

survey method, Here, importance of study is to highlight knowledge gap, which 

is that most of previous studies focused on positive reactions, but neglected 

negative reactions resulting from the nature of relationship with customer. A 

key hypothesis for study was formulated that outlines nature of the relationship 

between the study variables.  The modeling of a structural equation was used by 

(Amos.V.26) to verify sub- hypothesis that emerged from key hypothesis.  For 

purpose of study mechanism, the resolution form has been adopted as a basis for 

measurement based on previous field studies and research.  The study 

community in local banks in region of AL-Furat AL-Awsat Governorate, which 

number 15 banks, was represented by a group of customers in the above-

mentioned banks, where 420 resolution forms were distributed at 28 per bank 

and 410 forms are eligible for analysis.  The key value of study was represented 

in its contribution to addressing knowledge and application gap by guiding the 

studied banks' awareness of importance of investing in client relations through 

paying attention to investment in special relations with the client based on 

financial, social and structural investments. The study also directs the banks' 

management to take care of the front line of personnel because they are the 

main core of the banking service. The study also recommends that the bank 

administration should focus on studying the different types of customers with 

which the bank deals and turning the clients' requirements into actual services, 

which should help banks to educate their service providers financially.   

Key words: investment in customer relationships, emotional empathy & 

customer misbehavior.  
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