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المستخلص 
     یهدف البحث الى معرفة درجة ممارسة زبائن شركة التأمین الوطنیة لسلوكیات مواطنة الزبون 
وتأثیره في مستوى ولائهم من وجهة نظر العاملین في الشركة، فضلاً عن بیان الفروق في إجابات 
العاملین بحسب السمات الشخصیة لهم. ولتحقیق أهداف البحث تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع 

) في SPSS) فرداً، كما تم استخدام البرنامج الإحصائي (90البیانات وتوزیعها على عینة تكونت من (
عملیة التحلیل الإحصائي للأسالیب (الوسط الحسابي، الانحراف المعیاري، الفا كرونباخ، معامل 

)، وتوصل البحث الى: 2χالانحدار، اختبار
یمارس الزبائن سلوكیات المواطنة وبدرجة متوسطة من وجهة نظر العاملین بینما كان مستوى ولائهم  .١

بدرجة مرتفعة. 
یوجد تأثیر لأبعاد ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في تعزیز مستوى ولائهم للشركة بمنظور  .٢

 العاملین.
لم تظهر النتائج أیة فروقات في اتجاهات العینة المبحوثة نحو تأثیر ممارسة سلوكیات مواطنة  .٣

الزبون في الولاء یعزى للسمات الشخصیة (الجنس، العمر، الحالة الاجتماعیة، سنوات الخدمة، 
 التحصیل الدراسي، المنصب الوظیفي).
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Abstract 
The exercise of citizenship behaviors and their impact on customer loyalty (An 
analytical study from the perspective of workers in the National Insurance 
Company). 
The Research aims to find out the degree of customers National Insurance 
company for customer citizenship behavior and its impact on the level oh 
loyalty from the perspective of employess in the company, as well as the 
statement of the differences in the answers of employees according to their 
personality traits. To achieve the goals of research has been the use of the 
questionnaire as a tool for the collection and distribution of data on a sample of 
(90) individuals, as was the use of statistical program (SPSS) in the process of 
statistical analysis methods (mean, standard deviation, Weight percentile, 
Alpha Cronbach, regression coefficient, 2χ ) the research found: 

1. Practiced behaviors of customers citizenship and moderately from the 
viewpoint of Alhaji, while the level of their loyalty highly. 

2. There is effect to the dimension of citizenship behaviors in enhancing 
customer loyalty to the company perspective of employees.  

3. Results did not show any differences in the trends of the sample 
surveyed about the effect of the exercise of citizenship behaviors in 
customer loyalty due to personality traits removal (Gender, Age, Marital 
Status, years of Service, Scientific Level, Jop Career).    

 المقدمة 
یتناول هذا البحث موضوعي (سلوكیات مواطنة الزبون والولاء) والذي بدأ یتغلغل بصورة مكثفة في      

ادبیات الادارة والتسویق المعاصر الذي یهتم بالزبون ویعده احد الأركان الأساسیة للشركة في سبیل 
تحقیقها للنجاح والنمو من خلال بناء علاقات مترابطة مع الزبائن، فالدراسات تشیر الى ان معدل فقدان 

%) من الزبائن یغیرون 68%) من اجمالي عددهم سنویاً وان نسبة (20الشركات لزبائنها تقدر بنسبة (
)، لذا حظي هذا 4:2006الشركات التي یتعاملون معها بسبب تدني مستوى الخدمات فیها (كامل، 

الموضوع باهتمام الباحثین والمختصین وحاولوا تحدید اهم الخصائص التي تصف سلوكیات المواطنة 
لدى الزبائن بوصفها من السمات الاساسیة لعصر التغیرات والتطورات المتلاحقة، فضلاً عن كونها 
سلوكیات طوعیة نابعة من المبادرة الذاتیة التي تسهم في خلق الاحساس بالولاء والانتماء للشركات 

لتحقیق الاهداف الكلیة والارتقاء بمستویات اداء متمیزة، وعلیه سیتم مناقشة هذا الموضوع من خلال 
المباحث الآتیة: 

المبحث الاول: منهجیة البحث. 
المبحث الثاني: المفاهیم الاساسیة لسلوكیات مواطنة الزبون والولاء. 

المبحث الثالث: تحلیل نتائج البحث واختبار فرضیاته. 
المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصیات. 
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المبحث الاول: منهجیة البحث ودراسات سابقة 
اولاً : منهجیة البحث 

 مشكلة البحث 1 –اولاً 
     تكمن مشكلة البحث في حداثة موضوع مواطنة الزبون في الدراسات والبحوث المحلیة وعلى 

المستویین النظري والتطبیقي، فقد ظهر هذا المفهوم في أدبیات السلوك التنظیمي ثم تم تكیفه في أدبیات 
التسویق وضمن نطاق الزبون ولهذا فأن بقاء هذا الموضوع من غیر أثراء نظري ودراسة وتحلیل عملي 
سیفوت الفرصة على منظماتنا الخدمیة وبالأخص العاملة في قطاع التأمین الافادة من معطیاته الفكریة 

 وتأثیره في زیادة رضى الزبائن وولائهم للشركة المبحوثة.
: اهمیة البحث 2اولاً -

تكمن اهمیة البحث في:  
مساعدة الادارات المعنیة في الشركة المبحوثة للتعریف بمدى ممارسة الزبائن لسلوكیات  .١

المواطنة لغرض مراجعة الخطط وصیاغة الاستراتیجیات المناسبة للوصول الى حصة سوقیة 
 افضل.

نشر ثقافة وسلوك مواطنة الزبون كسلوك ایجابي اختیاري یؤدیه الزبائن یمكن ان یساهم في  .٢
 تحسین أداء الشركة المبحوثة لما له من تاثیر على زیادة مستوى ولائهم لها.

: اهداف البحث 3 –اولاً 
تنصب اهداف البحث اساساً في النقاط الآتیة: 

تقدیم معالم معرفیة لموضوع مواطنة الزبون والولاء من خلال مناقشة الدراسات والبحوث التي  .١
 تناولت هذین المتغیرین.

 بیان درجة ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون وولائهم بمنظور العاملین في الشركة. .٢
 اختبار تأثیر ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في مستوى ولائهم ضمن میدان البحث. .٣
تحدید مدى وجود فروق بین افراد العینة المبحوثة حول تاثیر ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون  .٤

في مستوى ولائهم للشركة بحسب السمات الشخصیة والمتمثلة بـ (الجنس، العمر، الحالة 
 الاجتماعیة، سنوات الخدمة، التحصیل العلمي، المنصب الوظیفي).

: فرضیات البحث 4 –اولاً 
. یوجد تأثیر ذو دلاله احصائیة لممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في تعزیز مستوى ولائهم 1

للشركة. 
. لیس هناك فروق ذا دلالة احصائیة في اجابات المبحوثین نحو تاثیر سلوكیات مواطنة الزبون 2

في مستوى ولائهم للشركة تعزى للسمات الشخصیة. 
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: منهج البحث 5 –اولاً 
اعتمد الباحثین في هذا البحث على المنهج الاستطلاعي المسحي الذي یقوم على اساس استطلاع آراء 

عینة من العاملین وبالتالي تحلیل وتفسیر البیانات واستخلاص النتائج منها. 
: حدود البحث 6 –اولاً 

الحدود البشریة: وتتضمن العاملین في اقسام الشركة المبحوثة (رئیس قسم، مسؤول شعبة،  .١
الموظفین). 

 الحدود المكانیة: وتتمثل في شركة التأمین الوطنیة في بغداد. .٢
) ولغایة 1/1/2013الحدود الزمانیة: وتتضمن هذه الحدود مدة اجراء البحث والتي امتدت من ( .٣

)1/11/2013.( 
: موقع اجراء البحث ومسوغات الاختیار 7 –اولاً 

تم اختیار شركة التأمین الوطنیة مجالاً لتطبیق البحث وذلك: 
اشرت نتائج المسح المیداني للباحثین ملائمة الشركة لاختبار متغیرات البحث لكونها تمارس  .١

جمیع انواع التأمین العام، تأمین الحیاة، واعادة التأمین وتقدیم المشورة في مجال التأمین. 
تقوم الشركة باستثمار اموالها في مختلف اوجه الاستثمار (العقاري، الودائع، الحوالات، سوق  .٢

 الاسهم للشركات، الاقراض العقاري) وغیرها.
) أي 2012) ملیار دینار عراقي للعام (114بلغ صافي المبلغ المستثمر من قبل الشركة ( .٣

 %) عن المبلغ المستثمر للعام السابق.14بزیادة (
%) عن 23) بزیادة قدرها (2014) ملیار دینار عراقي للعام (6بلغ العائد على الاستثمار ( .٤

 العام السابق.
) فروع جغرافیة منتشرة في المحافظات ویرتبط بالفروع 5) فروع متخصصة و (8تمتلك الشركة ( .٥

) مكاتب 3) مكتباً حدودیاً و (8) مكتباً جغرافیاً و (29) مكتباً منها (40المتخصصة (
 متخصصة.

: عینة البحث 8 –اولاً 
اعتمد الباحثین في اختیارهم للعینة الملائمة وبالطریقة العشوائیة من خلال التركیز على العاملین الاكثر 

) یوضح وصف 1) فرداً والجدول (90تماساً مع الزبون في واقع العمل الیومي وبلغ عدد افراد العینة (
افراد العینة المبحوثة. 

 
 
 
 

4 
 



 
              26مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد 

 2014 لسنة – الفصل الأول –
  ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون وتأثیرھا في الولاء

) وصف عینة البحث 1جدول (

النسبة المئویة العدد التفاصیل الخصائص 
 %

 71.1 64ذكر الجنس 
 28.9 26انثى 

العمر  

 4.4 4 سنة 25اقل من 
 17.8 16 سنة 35 – اقل من 25

 31.1 28 45 – اقل من 35
 46.7 42 سنة فأكثر 45

الحالة الاجتماعیة 

 66.7 60متزوج 
 22.2 20اعزب 
 2.2 2مطلق 
 8.9 8ارمل 

عدد سنوات الخدمة 

 31.1 28 سنوات 5اقل من 
 11.1 10 سنة 10 سنة – اقل من 5

 11.1 10 سنة 15 سنة – اقل من 10
 46.7 42 سنة فأكثر 15

التحصیل العلمي 
 26.7 24اعدادیة فأقل 

 24.4 22دبلوم 
 48.9 44بكالوریوس 

المنصب الوظیفي 
 26.6 24رئیس قسم 

 15.6 14مسؤول شعبة 
 57.8 52موظف 

 100 90المجموع 

تظهر من نتائج الجدول أعلاه الآتي: 
%) من الذكور في حین كان نسبة الاناث 71.1اغلب افراد العینة وهم یشكلون نسبة ( .١

)28.9 .(%
 سنة فأكثر وهم یشكلون نسبة 15كانت العینة المبحوثة النسبة الغالبة من لدیها خدمة  .٢

)46.7.(% 
التحصیل العلمي لافراد العینة اغلبها كانت حاصلة على شهادة البكالوریوس وهم یشكلون نسبة  .٣

)48.9 .(%
: اداة البحث 9 –اولاً 

استخدمت الاستبانة كأداة رئیسة للبحث، إذ تضمنت على جزئین، الاول منها یتضمن معلومات تعریفیة 
والثاني یتضمن متغیرین الاول یهتم بابعاد متغیر سلوكیات مواطنة الزبون وصممت فقراتها بالاستفادة 

) فقرة موزعة على اساس 30) وتضمن هذا المتغیر (Garma & Bove, 2009من طروحات وافكار (
) فقرات لبعد 7) فقرات لكل من الابعاد (یمارس دور الموظف والروح الریاضیة والدعم الاجتماعي) و(6(

) فقرات لبعد تقدیم المشورة، اما المتغیر الثاني فیهتم بابعاد ولاء الزبون 5الدفاع والتزام الموظفین و (
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) 20) وتضمنت (Selvam etal., 2006وصممت فقراته بالاعتماد على طروحات وافكار الباحثین. (
) 4) فقرات لبعدي (الاتجاهات والثقة والالتزام) و (5) فقرات للبعد السلوكي و (6فقرة موزعة على (

) فقرة وعلى مقیاس لیكرت الخماسي بدرجة (مرتفعة 50فقرات للبعد المعرفي. فأصبحت الاستبانة تضم (
) وعلى التوالي. وقد تم الاخذ 1، 2، 3، 4، 5جداً، مرتفعة، متوسطة، ضعیفة، ضعیفة جداً ) وباوزان (

 بخصوص وضوح الفقرات وسلامتها اللغویة، كما تم التحقق من (*)بآراء الخبراء والباحثین المختصین
) 0.901ثبات الاداة عن طریق استخدام معامل (الفا كرونباخ) للاتساق الداخلي والذي بلغ للاداة ككل (

) یبین معامل الفا لمتغیرات البحث. 2والجدول (
 

) قیم معاملات الثبات لمتغیرات البحث 2جدول (

معامل الفا عدد القفرات المتغیرات 
 0.923 30سلوكیات مواطنة الزبون 

 0.856 20الولاء 
 0.901 50الدرجة الكلیة للاداة 

 
) فما دون بدرجة 2.49ولغرض تحدید درجة مستوى كل فقرة او بعد فقد تم اعتماد وسطها الحسابي (

) بدرجة متوسطة المستوى والتي یكون 3.49) الى (2.5(ضعیفة) والفقرة التي یكون وسطها الحسابي (
) فما فوق تكون مرتفعة المستوى. 3.5وسطها الحسابي (

: الاسالیب الاحصائیة المعتمدة 10 –اولاً 
استخدام النسب المئویة، التكرارات، الوسط الحسابي المرجح، الانحراف المعیاري، الوزن المئوي، معامل 

. SPSS وبالاستعانة بالبرنامج الاحصائي Fالفا كرونباخ، اختبار
 

ثانیاً : دراسات سابقة 
) یوضح طبیعة 3یمكن عرض بعض الدراسات التي تناولت موضوعي مواطنة الزبون والولاء والجدول (

هذه الدراسات واهدافها وابرز نتائجها: 
 
 
 
 

 الخبراء ھم:  (*)
. أ. ایسل حمدي عثمان/ ھیئة التعلیم التقني/ الكلیة التقنیة الاداریة. 1
. أ.م.د. علاء عبد الكریم ھادي/ المعھد العالي للدراسات المحاسبیة والمالیة. 2
. أ.م.د. سالم محمد عبود/ مركز بحوث السوق وحمایة المستھلك. 3
 . أ.م.د. خلیل ابراھیم اسماعیل/ مركز بحوث السوق وحمایة المستھلك.4
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) دراسات سابقة 3جدول (
الاداة اھداف الدراسة نوعھا السنة عنوان الدراسة اسم الباحث ت 

ابرز النتائج المستخدمة 

ابو مندیل  1

واقع استخدام المزیج 
التسویقي واثره على 
ولاء الزبائن/ دراسة 

حالة في شركة 
الاتصالات الفلسطینیة 
من وجھة نظر الزبائن 

دراسة حالة  2008

التعرف على واقع 
المزیج التسویقي 

في شركة 
الاتصالات 

الفلسطینیة واثره 
على درجة ولاء 

الزبائن 

 الاستبانة

% من افراد العینة 65
متفقون على ان المزیج 
التسویقي الذي تقدمھ 

الشركة ملائم وان 
% ابدوا ولائھم 64.1

للشركة 

حداد والغدیر  2

مدى رضا منظمات 
الاعمال عن خدمات 
شركات التأمین في 

منطقة عمان الكبرى: 
دراسة میدانیة 

میدانیة  2008

معرفة مدى رضا 
منظمات الاعمال 

عن خدمات شركات 
التأمین في منطقة 

عمان الكبرى 

 الاستبانة

تبین وجود علاقة 
ایجابیة بین معظم 

عناصر المزیج التسویقي 
الخدمي من وجھة وبین 
مستوى رضا منظمات 
الاعمال من جھة اخرى 

ابا زید  3

اثر التمكین النفسي على 
سلوك المواطنة للعاملین 

في مؤسسة الضمان 
الاجتماعي في الادارة 

استطلاعیة  2010

الكشف عن مستوى 
التمكین النفسي 

واثره على سلوك 
المواطنة التنظیمیة 
لدى العاملین في 
مؤسسة الضمان 
الاجتماعي في 

الادارة 

 الاستبانة

وجود درجة عالیة 
لمستوى التمكین النفسي 
وسلوك المواطنة لدى 

العاملین 

صالح والخضر  4

اثر مواصفات المنتج 
والعوامل الشخصیة 

والاجتماعیة للمستھلك 
نحو الولاء للعلامة 

التجاریة/ دراسة میدانیة 
لمشتري اجھزة الھاتف 

المحمول في مدینة 
دمشق 

میدانیة  2010

دراسة اثر 
مواصفات المنتج 

والعوامل الشخصیة 
والاجتماعیة 

للمستھلك نحو 
الولاء للعلامة 

التجاریة من خلال 
دراسة میدانیة 
لمشتري اجھزة 
الھاتف المحمول 
في مدینة دمشق 

 الاستبانة

تتفاوت علاقة الارتباط 
بین مواصفات جھاز 

الھاتف المحمول والولاء 
نحو علامتھ التجاریة 
فالعلاقة عكسیةً من 

ناحیة السعر وضعیفة 
كشكل الجھاز الخارجي 

ومقبولة لجودة 
المواصفات 

اللامي والعطوي  5

سلوك مواطنة الزبون 
دراسة استطلاعیة لعینة 

من زبائن المصرف 
الاسلامي في مالیزیا 

استطلاعیة  2012

قیاس مستوى 
ممارسة سلوك 
مواطنة الزبون 

باستخدام مقیاس 
Groth لدى عینة 

من زبائن احد 
فروع مصرف 

CIMB الاسلامي 
في مالیزیا 

 الاستبانة

- یمارس الزبائن سلوك 
التوصیات متمثلاً بتقدیم 

النصائح لاصدقاتھم 
وافراد عائلاتھم. 
- ینتھج مصرف 

)CIMB الاسلامي (
ابعاد سلوك مواطنة 

الزبون 

الرقاد وابو دیة  6

الذكاء العاطفي لدى 
القادة الأكادیمیین في 
الجامعات الاردنیة 

الرسمیة وعلاقتھ بسلوك 
المواطنة التنظیمیة لدى 
اعضاء الھیئة التدریسیة 

استطلاعیة  2012

معرفة درجة 
ممارسة القادة 
الأكادیمیین في 

الجامعات الاردنیة 
الرسمیة للذكاء 

العاطفي وعلاقتھ 
بسلوك المواطنة 
التنظیمیة لدیھم. 

 الاستبانة

كشف نتائج الدراسة عن 
درجة توافر عالیة للذكاء 

العاطفي لدى القادة 
الأكادیمیین في الجامعات 

الاردنیة الرسمیة مع 
وجود علاقة ارتباطیة 
ایجابیة بین ممارسة 
القادة للذكاء العاطفي 
وبین سلوك المواطنة 

التنظیمیة لدیھم 
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 المفاهیم الاساسیة لمواطنة الزبون والولاء المبحث الثاني:
اولاً : سلوكیات مواطنة الزبون: المفهوم والتعریف 

) باهتمام المختصین والباحثین وفي مجالات متعددة منها Citizenshipحظي موضوع المواطنة (     
الادارة والاجتماع والقانون والسیاسة كلٍ حسب اختصاصه والغرض الذي یهدف الیه. وفي اطار 

المحاولة الجادة لمواجهة التحدیات البیئیة الجدیدة تسعى الشركات الى تحقیق المعادلة التي تضمن لها 
اداءً تنظیمیاً متمیزاً . ففي العلوم السیاسیة تعد المواطنة احدى عناصر مفهوم المساواة المطلوب توافرها 

لافراد المجتمع كافة واعتبار الانجاز اساساً للتقدیر، ولاول مرة في مجال دراسة الادارة تم استعارة مفهوم 
) في مقالته المشهورة (الاساس التحفیزي للسلوك المنظمي). Katz, 1964المواطنة وتقدیمه من قبل (

)Bogler & Somech, 2004: 280) ثم جاء ،(Organ, 1988 لیقدم التأطیر المفاهیمي لمفهوم (
سلوك المواطنة التنظیمیة للمرة الاولى في بدایة الثمانینات تمثل سلوكاً فردیاً كاملاً لا یمكن معرفته 

مباشرة او علانیة من خلال نظام الحوافز الرسمي اذ انها تؤدي الى تعزیز كفاءة المنظمة. 
     وفي ضوء نظریة التبادل الاجتماعي وسلوك المواطنة التنظیمیة من خلال مصطلح سلوك الدور 

الاضافي الذي یذهب ابعد من مسؤولیات الوظیفة الرسمیة للعاملین رغم عدم وجود نظام مكافأة رسمي 
)، فقد حاول الباحثین بلورة افكار سلوك المواطنة التنظیمیة في Lock, 2005: 23لتمییزه ومكافأته (

 :Beetten Court, 1997الاطار الفكري لسلوك مواطنة الزبون وهذا الاتجاه نشأ اولاً من افكار  (
) والذي اعتبر سلوكیات الزبون التطوعیة جزءاً من عملیة تسویق الخدمة وهي سلوكیات تمیل الى 383

الجانب الاجتماعي ولذا فأن ممارسة الزبون لسلوكیات تؤثر على اداء عاملي الخدمة والمنظمة والزبائن 
الآخرین فهي افعال تحمل في طیاتها جانب اللطف والمساعدة تؤدى بشكل تطوعي من قبل الزبائن 

) Garma & Bove, 2009: 1لتقدیم المنفعة للشركة. (
     وعلیه یمكننا تعریف سلوكیات مواطنة الزبون بأنها: جهود اضافیة وتصرفات اختیاریة وعفویة لا 

تندرج ضمن الواجبات المطلوبة للانتاج او التسویق للخدمات، اذ یعمل الزبون طوعیاً وبدافع ذاتي دون 
أي حافز خارجي ویهدف بتلك التصرفات الى المساهمة في تحقیق اهداف الشركة ومساعدة العاملین 

والتعاون معهم. وتتمثل تلك السلوكیات بعبارات التقدیر لموظف الخدمة بشكل تشكرات او هدایا او 
كلمات ایجابیة او مقترحات وآراء لتحسین الخدمة. 

) Groth, 2005: 11) (Feather & Rauter, 2004: 81 (
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ثانیاً : الجوانب الایجابیة لسلوكیات مواطنة الزبون 
) الى ان هناك ایجابیات تتحقق نتیجة لممارسة الزبون Yi & Gong, 2006: 145اشار كل من (     

سلوكیات المواطنة یتبین اثرها على كل من: 
. الایجابیات المتحققة للشركة:- یعد سلوك مواطنة الزبون مرغوباً كونه شكل من اشكال السلوك 1

المنتج وجانباً مهماً یساهم ویؤثر على فاعلیة الشركة ككل من خلال تقدیم الزبون لمعلومات مفیدة 
للشركة تساعد في تحسین عملیة تسویق الخدمات، لذا فأن التأثیر الجوهري لسلوك الزبون على نجاح 
الشركة وتحقیقها لأهدافها یعزز من بیئة العمل بشكل افضل ویساعد على تقدیم خدمة افضل لصالح 

الشركة من خلال خلق الاحساس بالولاء والانتماء لها. 
. الایجابیات المتحققة للعاملین:- ان قیام الزبائن بإظهار سلوكیات المواطنة قد تؤدي الى ایجاد نوع 2

من الاستجابة الشعوریة توطد العلاقات بینهم وبین العاملین فینعكس ذلك ایجابیاً على الاداء، اذ ان 
تأثیرها الایجابي على العمل من خلال تخفیف عبء العمل والمساهمة في تطویر طرق العمل فضلاً 

عن تفرغ الرؤوساء والمرؤوسین لحل مشاكل العمل الحقیقیة فتزید من مستوى الرضا عن العمل. 
. الایجابیات المتحققة للزبائن الاخرین:- ان ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون تهدف ایضاً الى تقدیم 3

المساعدة للزبائن الاخرین بإیجاد المنتجات او توضیح المعلومات وملء الاستمارات او مساعدتهم في 
التسوق وتعلیمهم على كیفیة استخدام الخدمة بشكل صحیح لغرض كسب رضاهم وبالنتیجة زیادة ولائهم 

للشركة. 
ثالثاً : ابعاد سلوكیات مواطنة الزبون 

     لا یوجد اتفاق بین الباحثین حول ابعاد سلوكیات مواطنة الزبون وسیتم تركیز البحث الحالي على 
)، حیث قدما تصنیفاً شاملاً لكل سلوكیات Garma & Bove, 2009:7الابعاد الذي حددها كل من (

مواطنة الزبون تمثل بخمسة ابعاد وهي على النحو الآتي: 
. یمارس دور الموظف:- وهو السلوك التلقائي الموجه نحو اعضاء المنظمة ومساعدتهم في انجاز 1

المهام المتعلقة بالعمل فضلاً عن تقدیم المساعدة للزبائن الآخرین وزبائن الشركة. 
. الدفاع والتزام الموظفین:- وتشیر الى سلوك الزبون الذي ینطوي على حمایة والتزام العاملین في 2

الخدمة والدفاع عنهم من خلال الالتزام بآداب الحوار واللطف واللیاقة معهم والتعامل بصدق وشفافیة، 
وهذا السلوك یساهم بشكل كبیر في تمریر المعلومات وتسهیل اجراءات عمل الشركة بمساعدة العاملین. 

. تقدیم المشورة:- یعكس هذا البعد مدى مساهمة الزبون في تقدیم النصح والمقترحات وتوفیر 3
المعلومات الضروریة بهدف تحسین الخدمة المقدمة. 

. الروح الریاضیة:- وتشیر الى سلوك الزبون الموجه نحو تجنب المشكلات واستیعاب الاشیاء غیر 4
المناسبة كالمضایقات العرضیة التي قد تحصل له دون تذمر او شكوى،  فضلاً عن التسامح والصبر 

والاحساس بمشكلات الآخرین. 
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. الدعم الاجتماعي:- ویشیر الى السلوك والنشاطات التي یبدیها الزبون من خلال مشاركته في الحیاة 5
الاجتماعیة للمنظمة والاندماج الجاد والبناء مع العاملین كالصحبة مع افراد الخدمة والقضاء بعض 

الوقت خارج سیاق تقدیم الخدمة او تقدیم الهدایا البسیطة. 
رابعاً : ولاء الزبائن/ المفهوم والتعریف 

     یعد ولاء الزبون من المفاهیم التي اثارت الاهتمام البالغ من قبل الكثیرین من مجال ادارة الجودة 
والتسویق وذلك لاهمیته الشدیدة كسلوك مترتب عن الرضا ولادراك المشتركات، اذ ان سبب تمیز 

الشركات كان قائماً على اساس الاهتمام بالزبون والمحافظة على ادامة العلاقة معه لضمان استمرار 
) Malaval & Benaroua, 2005: 671ولائه لها (

     لذا یعد بلوغ منتجات وخدمات الشركات الى مرحلة ولاء الزبون محور الاستراتیجیات التسویقیة لتلك 
الشركات. 

) Marttel & Bandyopadhyay, 2007: 35 - 36 (
     وبالرغم من اهمیة الولاء كمفهوم الا ان الدراسات جمیعها لم تتوصل الى فهم واضح لهذه الظاهرة 

فهو اول ما استعمل كمصطلح في مجال العلاقات الانسانیة قبل تثبیته من طرف مسؤولي التسویق 
)، من خلال الالتزام العمیق للزبون 254: 2003لیعبر عن العلاقات بین الزبائن والمنتجین (ابو قحف، 

بتكرار الشراء او اعادة التعامل على الدوام مع المنتج المفضل في المستقبل الى ان یصبح زبوناً موالیاً 
للشركة وتصبح بینهما علاقة بحیث لا یشتري من الاخرین من حوله ثم تتوطد العلاقة اكثر الى ان 

یصبح زبون مشارك في الشركة من خلال اقترحاته وانتقاداته.  
)Ladwein, 2003: 398 - 399 (

     لذا یعد الولاء لدى اغلب الشركات هو تصور نسبي لانه من غیر المنطقي انتظار ولاء مطلق 
للزبائن في ظل بیئة محتدمة المنافسة، فالولاء اذن مفهوم دینامیكي یتغیر حسب الافراد والظروف وایضاً 

حسب نوع المنتج والقطاع الذي تنشط فیه الشركة. 
     وبناءاً على ما تقدم یمكن تعریف ولاء الزبون بأنه مفهوم یتصف بالتحیز نحو سلعة او خدمة او 
علاقة تجاریة محددة، وینطوي على استجابات سلوكیة من خلال القیام بتكرار عملیات الشراء لمرات 

) 35: 2009عدیدة للسلع او الخدمات. (علي، 
خامساً : ایجابیات ولاء الزبائن 

 & Kotler     ان للولاء تاثیر ایجابي في استمراریة عمل الشركات لانه یحقق العدید من الفوائد منها: (
Armstrong, 2004:54 ،17: 2007) و (توفیق (

. تخفیض المصروفات غیر المرئیة (وتعني نفقات حملات الدعایة الاعلامیة ونفقات حملات الترویج 1
للمنتج). 

. تخفیض المصروفات الاداریة. 2
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%). 85. تحسین مردودات الشركة بحوالي (3
. زیادة المبیعات. 4
. تحقیق هامش ربح اعلى للشركات. 5
. زیادة معدلات رضى الزبائن نتیجة الالمام بمتطلباتهم واحتیاجاتهم. 6
. یقلل من احتمال توجه الزبون الى شركات اخرى منافسة. 7
. یساهم في جذب الزبائن الجدد من خلال التحدث عن منتجات الشركة الى عدد كبیر عن الاشخاص 8

كالعائلة والاصدقاء والتأثیر في قراراهم بتكرار الشراء والتعامل معها. 
سادساً : ابعاد قیاس الولاء 

     اهتم الباحثین في دراساتهم حول تصنیف الولاء وسیتم تركیز البحث الحالي على تصنیف 
)Selvam etal.,2006: 1414 - 1418 :للولاء على الابعاد الاتیة (
. البعد السلوكي:- یتمثل هذا البعد من خلال قیام الزبون بسلوكیات لشراء السلع او الخدمات من 1

الشركات نفسها رغم توافر نفس السلع والخدمات او البدائل في شركات اخرى، اذ ان في النتیجة یسعى 
الى ادامة العلاقة مع الشركة واستمرارها. 

. بعد الاتجاهات:- یرى بعض الباحثین ان الولاء یمكن ان یفسر على اساس قوة اتجاهات الزبون من 2
حیث تفضیل او عدم تفضیل السلعة او خدمه محددة نتیجة اهتمام الشركة بمقترحاته وتفهم لمشاكله، 

فضلاً عن التعرف على احتیاجاته بسهولة. 
. البعد المعرفي:- ویفسر هذا البعد على اساس المعلومات المتوافرة لدى الزبائن عن السلعة او الخدمة 3

مثل المعرفة بالعاملین، المعرفة بالسعر، الضمان، خدمات ما بعد البیع فضلاً عن ما تملكه الشركة من 
التسهیلات المادیة والمعدات فجمیعها توفر القناعة التامة لدى الزبائن بخصائص ومنافع تتمیز او تنفرد 

بها المنظمة عن غیرها. 
. بعد الثقة والالتزام:- ویشیر هذا البعد الى ان ولاء زبائن الى الشركة یعود الى ما یمتلكه العاملین 4

للمهارات وما یظهرونه من احترام ومراعاة المشاعر والمصداقیة له، فضلاً عن استجابة الادارة 
لمساعدتهم وتزویدهم بالخدمة فوراً، والقدرة على الایفاء بالوعود على نحو دقیق وصحیح. 

سابعاً : خطوات بناء ولاء الزبائن 
) خطوات لبناء ولاء الزبائن وهي: Griffin, 2004قدمت (

. تحدید مرحلة الولاء للزبائن:- ان الشركة تستطیع تحسین مستوى رضا زبائنها ونقلهم الى مستوى 1
اعلى عندما تحدد مستواهم الحالي من الولاء. 

. اخدم اولاً ثم بع ثانیاً :- الزبائن الیوم اذكیاء وتتوفر لدیهم المعلومات التي یحتاجونها للشراء فأذا 2
وجدوا خدمة افضل في مكان اخر سرعان ما یقومون بالتحول الى تلك الشركات، فالموقف المستقبلي 

للزبائن في الشراء یعتمد على مدى قدرتها على المنافسة. 
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. الاهتمام بشكاوى الزبائن:- ضروري الاهتمام بشكاوى الزبائن وتلبیة احتیاجاتهم اذ انهم یستطیعون 3
الیوم الشراء من شركات اخرى عبر الانترنت فعلى الشركة ان تجد الحلول لمشاكلهم والرد على شكاوي 

الزبون وتحلیلها وكتابة التقاریر بذلك. 
. استمرار تجاوب الشركة لاحتیاجات الزبائن:- یتوقع الزبائن خدمة على مدار الساعة ویتم ذلك من 4

خلال استخدام الشركات للتقنیات المتطورة التي توفر الخدمة باستمرار فضلاً عن الاهتمام بالطلب على 
الرغبات التي یدركها الزبائن. 

. استخدم قنوات مختلفة لخدمة نفس الزبائن بشكل جید:- ضرورة استخدام الشركات لقنوات مختلفة في 5
ایصال السلعة والخدمة للزبائن، اذ ان الزبائن الذین یحصلون على خدماتهم من الشركة من خلال قنوات 

متعددة لدیهم ولاء اعمق من الزبائن ذوي القناة الواحدة. 
. توفر مهارات الاداء في موظفي الخط الامامي للشركة:- یعد العاملین في الخط الامامي للشركة هم 6

مرآة ما یدور فیها، لذا یجب ان یكونوا قادرین على الاجابة واللطف عند استقبال المكالمات الهاتفیة عند 
التعامل مع الزبائن. 

. قاعدة بیانات موحدة:- ضرورة ان تكون لدى الشركة قاعدة بیانات تحتوي على البیانات الخاصة 7
بقسم المبیعات وخدمات الزبائن بحیث تكون قاعدة بیانات موحدة وباستخدام احدث التقنیات لتحسین 

الاتصال ضمن الشركة. 
 

المبحث الثالث: تحلیل نتائج البحث واختبار فرضیاته 
اولاً : استجابات افراد العینة حول درجة ممارسة الزبائن لسلوكیات المواطنة 

قام الباحثین بحساب الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والوزن المئوي لبیان مدى ممارسة زبائن 
الشركة لسلوكیات المواطنة من وجهة نظر العینة المبحوثة، حیث بلغ الوسط الحسابي العام لهذا المتغیر 

%)، ونلاحظ ان درجة التوافر هي 65.24) وبوزن مئوي (0.957) وبانحراف معیاري (3.262(
متوسطة لممارسة سلوكیات مواطنة الزبون. اما بالنسبة لفقرات الابعاد الخاصة بهذا المتغیر فالجدول 

) یوضح نتائجها وعلى النحو الآتي: 4(
 
 
 

) المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والوزن المئوي والترتیب ودرجة ممارسة سلوكیات مواطنة 4الجدول (
الزبون في شركة التأمین الوطنیة 

الوسط آ- یمارس دور الموظف 
المرجح 

الانحراف 
المعیاري 

الوزن 
درجة الترتیب النسبي 

الممارسة 
ضعیفة  1 44.4 1.288 2.22. یقوم الزبون بمساعدة العاملین عند الحاجة لذلك 1
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. یحترم الزبون الانظمة والتعلیمات المتعلقة بالتعویضات 2
متوسطة  5 66.6 0.920 3.33والاقساط المعمول بھا في الشركة 

متوسطة  4 64.4 0.667 3.22. یلتزم الزبون بالملاحظات والتوجیھات المقدمة لھ 3
. یتابع الزبون التعلیمات الصادرة من الشركة للالتزام 4

مرتفعة  2 55.2 0.975 3.76بھا. 

متوسطة  3 64 0.837 3.20. یقدم على مساعدة الزبائن الآخرین ایاً كان نوعھا 5
متوسطة  6 66.2 1.035 3.31. یسعى الى مساعدة زملائھ الزبائن في الاوقات الصعبة 6

اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن 
متوسطة  5 60.2 1.046 3.01المئوي للبعد 

ب- الدفاع والتزام الموظفین 
مرتفعة  4 71.6 0.653 3.58. یلتزم الزبون بآداب الحوار ویتجنب الاساءة للعاملین 1
مرتفعة  2 77.8 0.602 3.89. یتعامل الزبون بلطف وایجابیة مع العاملین 2
مرتفعة  5 70.6 0.703 3.53. یتعامل بصدق وشفافیة مع العاملین 3
. یحرص الزبون على الدقة في ملئ فقرات وثیقة التأمین 4

متوسطة  6 68.4 0.749 3.42دون اخطاء 

مرتفعة  3 75.8 0.845 3.79. یشیر للآخرین على سھولة اجراءات العمل في الشركة 5
متوسطة  7 65.4 1.003 3.27. یوصي اقاربھ بالتعامل مع الشركة 6
مرتفعة  1 79 0.945 3.95. یدافع عن الشركة عندما ینتقدھا البعض 7

اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن 
مرتفعة  1 72.7 0.914 3.63المئوي للبعد 

جـ تقدیم المشورة 
. یحرص الزبون على اعطاء المعلومات الصحیحة 1

مرتفعة  1 80.2 0.734 4.01والدقیقة 

. یقدم الزبون المقترحات والاراء للشركة والتي من 2
متوسطة  4 57.8 1.065 2.89شانھا تساھم في تحسین الخدمة التأمینیة 

متوسطة  5 54.2 1.030 2.71. یسعى الى تقدیم المبادرات التي تھدف الى تطویر العمل 3
متوسطة  3 60.4 0.983 3.02. تقدیم الافكار الجدیدة بھدف تحسین الخدمة التأمینیة 4
. یقوم باعلام المسؤولین في الشركة عن سلبیات 5

مرتفعة  2 71.6 0.676 3.58وایجابیات العمل 

اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن 
 المئوي للبعد

 
متوسطة  3 64.6 0.739 3.23

د- الروح الریاضیة 
متوسطة  2 68.4 1.005 3.42. یتصف الزبون بالمرونة في التعامل مع الآخرین 1
متوسطة  6 60.4 0.719 3.02. یحرص على تفادي المشكلات 2
متوسطة  5 60.8 0.873 3.04. یعتذر اذا اخطأ في حق احد العاملین 3
. یتصف بقدرة التحمل والصبر على الانتظار للخدمة 4

متوسطة  3 65.4 0.981 3.27المقدمة 

مرتفعة  1 70.6 0.837 3.53. یتجنب الغضب والانفعال عند محاولة الآخرین اثارة ذلك  5
. یتسامح عن بعض المضایقات والازعاجات دون الشعور 6

متوسطة  4 62.6 0.753 3.13بالظلم او التذمر 

اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن 
 المئوي للبعد

 
متوسطة  2 64.7 0.931 3.24

ي- الدعم الاجتماعي 
. یحرص الزبون على التنسیق مع العاملین وكسبھم 1

متوسطة  3 65.4 0.716 3.27كأصدقاء 

. یسعى الزبون الى بناء علاقات ایجابیة وجیدة مع 2
مرتفعة  1 71.2 0.751 3.56العاملین في الشركة 

متوسطة  2 69.4 0.753 3.47. استعداد الزبون باعلام ادارة الشركة عن تعاون 3
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العاملین فیھا والمعاملة الحسنة لھم 
. یتصل الزبون في أي وقت مع العاملین خارج سیاق 4

متوسطة  4 64 0.622 3.20العمل 

. یحترم الزبون العاملین لكونھ یحظى باھتمام شخصي 5
متوسطة  5 60.8 0.859 3.40من قبلھم 

. یقدم الزبون ھدایا رمزیة بسیطة للعاملین للتعبیر عن 6
ضعیفة  6 45.8 1.334 2.29تقدیره لھم ولتوثیق العلاقة معھم. 

اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن 
متوسطة  4 64 0.734 3.20المئوي للبعد 

65.2 0.957 3.262الدرجة الكلیة 
متوسطة   4

 

) الى ان: 4یشیر الجدول (
. الوسط الحسابي لفقرات ابعاد هذا المتغیر تراوحت من حیث درجة ممارسة الزبون لسلوكیات المواطنة 1

من وجهة نظر العینة المبحوثة بین (الضعیفة والمتوسطة والمرتفعة) فقد بلغ عدد الفقرات ذات الدرجة 
%) بینما بلغ عدد الفقرات ذات الدرجة المتوسطة من حیث توافرها 7) فقرة وبنسبة قدرها (3الضعیفة (

) 10%)، في حین بلغ عدد الفقرات ذات الدرجة المرتفعة (60) فقرة وبنسبة قدرها (18في الممارسة (
%). 30فقرات وبنسبة قدرها (

. جاء بعد الدفاع والتزام الموظفین بالمرتبة الاولى وبدرجة مرتفعة من الممارسة من قبل الزبائن اذ بلغ 2
%). 72.7) وبوزن مئوي (0.914%) وبانحراف معیاري (3.63المتوسط الحسابي الاجمالي له (

. حل البعد (یمارس دور الموظف) بالمرتبة الاخیرة وبدرجة متوسطة من الممارسة اذ بلغ المتوسط 3
%). 60.2) وبوزن مئوي (1.046) وبانحراف معیاري (3.01الحسابي العام له (

وبعد هذا العرض والتحلیل نستنتج بأن زبائن الشركة المبحوثة یمارسون سلوكیات المواطنة مما ینعكس 
%) من العام السابق. 23 بنسبة (2012) ملیار لعام 12ذلك على ما تحققه من صافي ارباح بلغت (

ثانیاً : استجابات العینة حول درجة ولاء الزبائن للشركة 
) وبوزن مئوي 1.116) وبانحراف معیاري (3.76تبین ان الوسط الحسابي العام لمتغیر ولاء الزبائن (

%)، ونلاحظ ان درجة توافر الولاء لدى الزبائن للشركة المبحوثة كان بدرجة مرتفعة. اما بالنسبة 75.2(
) یوضح نتائجها وعلى النحو الآتي: 5لفقرات الابعاد الخاصة بهذا المتغیر فالجدول (

 
) المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والوزن المئوي والترتیب  5الجدول (

درجة مستوى ولاء الزبون للشركة 

الوسط آ- البعد السلوكي 
المرجح 

الانحراف 
المعیاري 

الوزن 
الترتیب النسبي 

درجة 
مستوى 
الولاء 

مرتفعة  1 81.8 0.956 4.09. یشعر الزبون بالرغبة في استمرار التعامل مع الشركة 1
مرتفعة  2 80.4 0.994 4.02. یشعر الزبون بأنھ واحد من العاملین في الشركة 2
مرتفعة  3 0.10975.6 3.78. قدرة الشركة على استیعاب اخطار تأمینیة متنوعة 3
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0 
مرتفعة  6 72.2 1.190 3.61. اصدار الشركة لوثائق التأمین واضحة ومفھومة 4
. شعور الزبون بأن الشركة تسعى الى المحافظة واستمرار العلاقة 5

مرتفعة  4 74.2 0.915 3.71معھ 

. رغبة الزبون باعادة التعامل مع الشركة لانھا تعلن عن خدماتھا 6
مرتفعة  5 73.4 1.110 3.67باسلوب مناسب 

مرتفعة  3 76.2 1.060 3.81اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن المئوي للبعد 
ب- بعد الاتجاھات 

مرتفعة  1 74.6 0.934 3.73. معرفة تفضیلات الزبون تساعد في جذب اھتمامھ والمحافظة علیھ 1
متوسطة  5 59.8 1.41 2.99.یكون ولاء الزبون للشركة عند شعوره باھتمامھا لمقترحاتھ 2
مرتفعة  3 72.2 1.363 3.61. تتفھم الشركة مشاكل الزبون التي یواجھھا 3
مرتفعة  2 74.4 1.020 3.72. معرفة رغبات الزبون واحتیاجاتھ 4
مرتفعة  4 70.8 0.973 3.54. استخدام التقنیات لایصال المعلومات للزبون 5

مرتفعة  4 70.4 1.180 3.52اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن المئوي للبعد 
جـ البعد المعرفي 

. رغبة الزبون بالتعامل مع الشركة التي تقدم معلومات دقیقة 1
مرتفعة  1 78.6 0.969 3.93وواضحة عن الغطاء التأمیني الذي یطلبھ 

. شعور الزبون بأن اقساط خدمات التأمین مناسبة لمستوى الخدمة 2
مرتفعة  4 74 1.096 3.70التأمینة 

مرتفعة  2 76.4 1.303 3.82. سھولة الاتصال بالشركة في أي وقت 3
مرتفعة  3 75.4 1.050 3.77. التصمیم الداخلي للشركة مریح ومنظم 4

مرتفعة  2 76.1 1.110 3.806اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن المئوي للبعد 
د- بعد الثقة والالتزام 

مرتفعة  1 88 1.047 4.40. رضى الزبون عن الشركة یجعلھ واثقاً بعدالة اجراءاتھا 1
. یمیل الزبون بالتعامل مع الشركة التي تفي بالتزاماتھا في دفع 2

مرتفعة  2 79.8 1 3.99التعویضات عند تحقق الخطر 

مرتفعة  4 73.6 1.090 3.68. الالتزام في دقة مواعید تنفیذ الخدمة التأمینیة 3
. یفضل الزبون التعامل مع الشركة التي تعود التعامل معھا ومع 4

مرتفعة  3 76.4 0.990 3.82نفس العاملین 

مرتفعة  5 70.8 1.113 3.54.سرعة استجابة العاملین لطلب الزبون وعدم الانشغال عنھ 5
مرتفعة  1 77.7 1.086 3.887اجمالي الوسط المرجح والانحراف المعیاري والوزن المئوي للبعد 

مرتفعة   75.2 1.116 3.76الدرجة الكلیة 
 

) الى ان: 5یشیر الجدول (
. الوسط الحسابي لفقرات هذا المتغیر تراوحت بین (المتوسطة والمرتفعة) فقد بلغ عدد الفقرات ذات 1

) 19%) بینما بلغ عدد الفقرات ذات الدرجة المرتفعة (5الدرجة المتوسطة (فقرة واحدة) وبنسبة قدرها (
%). 95فقرة وبنسبة قدرها (

) وبانحراف معیاري 3.887. جاء بعد الثقة والالتزام بالمرتبة الاولى  اذ بلغ الوسط الحسابي العام له (2
%). 77.7) وبوزن مئوي (1.086(
) وبانحراف معیاري 3.52. احتل بعد الاتجاهات بالمرتبة الاخیرة حیث بلغ الوسط الحسابي له (3
%). 70.4) وبوزن مئوي (1.180(
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وفي ضوء المعطیات اعلاه یتضح ان درجة ولاء الزبائن لشركة التأمین الوطنیة كان بدرجة . ویعزو 
الباحثین ذلك للخطوات التي قامت بها شركة التأمین الوطنیة لبناء رضا زبائنها والانتقال بولائهم من 

خلال: 
. سعت الشركة الى اجراء توسعات وتحسینات في تقدیم خدماتها للزبائن وتلبیة احتیاجاتهم من خلال 1

تصمیم موقع الكتروني خاص بها لتسویق وثائق التأمین وتوفیر المعلومات التي یحتاجها زائر الموقع 
) 14101الالكتروني عن انواع وثائق التأمین التي تقدمها الشركة فقد بلغ عدد وثائق التأمین المسوقة (

%) مما یدل 41وثیقة حیث كانت نسبة التغیر في عدد الوثائق المذكورة عن العام السابق قد بلغت (
). 6على فاعلیة النشاط التسویقي لشركة التأمین الوطنیة  والموضحة تفاصیلها في الجدول (

) انواع وثائق التأمین المسوقة واعدادها 6جدول (
عددھا انواع وثائق التأمین 

 654البحري 
 7052الحریق والحوادث 
 4072سیارات تكمیلي 

 2245الھندسي 
 23الزراعي 
 39السفن 

 16الطیران 
 0الحیاة 

 0الالزامي 
 14101المجموع 

) ملیار لعام 28. استجابة الشركة في دفع التعویضات لزبائنها اذ بلغت التعویضات المدفوعة (2
%). 62) أي حققت زیادة بنسبة (2011) ملیار للعام (17) مقابل (2012(
) ملیون دینار للدعایة والاعلان. 850. تم تخصیص مبلغ مقداره (3
 والعمل على 2012) موظف خلال عام 169. استقطاب الموظفین المتمیزین للعمل اذ تم تعین (4

تطویرهم باستمرار من خلال التدریب وورش العمل لإتقان التعامل مع الزبائن واعطاء الانطباع الجید 
) موظفاً . 217عن الشركة فقد تم تدریب (

 
 
 

ثالثاً : اختبار تأثیر ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في مستوى الولاء 
لغرض اختبار صحة الفرضیة الاولى والتي مفادها (یوجد تأثیر ذا دلالة احصائیة لممارسة سلوكیات 

مواطنة الزبون في تعزیز مستوى ولائهم للشركة)، فقد تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط وكانت 
). 7النتائج كما یبینها الجدول (
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) نتائج تأثیر ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في متغیر الولاء 7جدول (

 المتغیر التابع                
الولاء 

المتغیر المستقل 

β F 2R R 
Sig β Sig F المحسوبة

 0.048 0.002 4.151 0.042 0.48 0.042مواطنة الزبون 

) الآتي: 7یتضح من الجدول (
) وهي اقل من مستوى 0.042) وبمستوى الدلالة لها البالغة (4.151المحسوبة (F. بلغت قیمة 1

)، مما یعني قبول الفرضیة. 0.05المعنویة الافتراضي المعتمدة بالبحث البالغة (
) وهي قیمة اعلى مقارنة بمستوى المعنویة الافتراضي 0.48) البالغة (β. ویدعم ذلك ایضاً قیمة (2

). 0.05للبحث وهي (
) أي ان نسبة ما تحدثه ممارسة سلوكیات مواطنة 0.002) والبالغ (2R. ویلاحظ ان معامل التحدید (3

) وهي نسبة قلیلة جداً وان التاثیر الكبیر على الولاء یعود 0.002الزبون من تأثیر في الولاء تقدر بـ (
الى متغیرات اخرى غیر داخلة في النموذج اصلاً . 

وبناءاً على ما تقدم فأنه یتم قبول الفرضیة الاولى والتي مفادها (یوجد تأثیر ذا دلالة احصائیة لممارسة 
سلوكیات مواطنة الزبون في تعزیز مستوى ولائهم للشركة). 

رابعاً : تحري الفروق في تأثیر سلوكیات مواطنة الزبون في مستوى ولائهم بحسب السمات 
الشخصیة 

لأجل اختبار الفرضیة الثانیة والتي مفادها ( لیس هناك فروق ذا دلالة في اجابات المبحوثین نحو تأثیر 
ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في مستوى ولائهم للشركة تعزى للسمات الشخصیة). فقد استخدم 

الباحثین اختبار مربع كاي (
2χ لإیجاد معنویة الفروق وبعد اجراء المعالجات الاحصائیة تم التوصل (

) ادناه: 8الى النتائج المبینة في الجدول (
 
 
 
 

) قیم اختبار مربع كاي (8جدول (
2χ المحسوبة والقیم المعنویة للفروق (

 بحسب السمات الشخصیة للمبحوثین 

 2χ sigالمتغیر  

 0.049 9.087الجنس 
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 0.001 33.568العمر 
 0.003 29.992الحالة الاجتماعیة 

 0.000 37.045سنوات الخدمة 
 0.005 21.951التحصیل العلمي 

 0.015 19.049المنصب الوظیفي 
 

، 33.568، 9.087) المحسوبة والبالغة (2χ) ان جمیع أقیام (8     یتضح من نتائج الجدول (
، 0.003، 0.001، 0.049) وبمستوى دلالة البالغة لها (19.49، 21.951، 37.045، 29.992
) الامر الذي 0.05) على التوالي هي اقل من مستوى المعنویة المعتمدة (0.015، 0.005، 0.000

لیس هناك فروق ذا دلالة في اجابات المبحوثین نحو تأثیر یعني قبول فرضیة البحث الثانیة والتي تبین 
 ویعود ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في مستوى ولائهم للشركة  تعزى للسمات الشخصیة للزبائن

السبب وراء ذلك الى: 
. ان افراد العینة ینتمون الى مجتمع واحد. 1
%) 48.9. تجانس المستوى الثقافي لأفراد العینة الى حد كبیر اذ ان اغلبهم وهم یشكلون نسبة (2

حاصلین على شهادة البكالوریوس. 
المبحث الرابع: الاستنتاجات و التوصیات 

اولاً : الاستنتاجات 
. كان ترتیب ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون على التوالي (الدفاع والتزام الموظفین، الروح الریاضیة، 1

تقدیم المشورة، الدعم الاجتماعي، یمارس دور الموظف). 
. تبین ان اتجاهات المبحوثین كانت ایجابیة نحو مستوى ولاء الزبائن للشركة المبحوثة وبدرجة مرتفعة 2

وتعبر هذه النتیجة عن الممارسات الاولیة التي تنتهجها الشركة اذ ان تقدیم الخدمات التأمینیة تعتمد 
في المقام الاول على دراسة الزبون واتجاهاته والتغییر المستمر في رغباته لكسب ولائهم. 

. یمثل بعد الثقة والالتزام في الترتیب الاول من ابعاد الولاء لكونه بعد مهم یشیر الى مصداقیة الشركة 3
للإیفاء بوعودها اتجاه زبائنها ثم یلیه البعد السلوكي، ویلیه البعد المعرفي واخیراً بعد الاتجاهات 
الذي یعكسه تعامل فروع واقسام الشركة بإدخال شبكة الانترنت وبشكل محدود أي ان اقسامها 

وفروعها لیس على مستوى واحد من ادخال هذه التقنیات الحدیثة. 
. اظهرت النتائج ان متوسط اتجاهات المبحوثین نحو مستوى ولاء الزبائن كان اعلى من متوسط 4

اتجاهاتهم نحو ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون وهذا یعكس بعض مظاهر القیم والعادات التي 
تحث على الاهتمام بحسن التعامل وابداء روح التعاون واقامة علاقات الصداقة مع المؤمن لهم 

لتحقیق رضائهم عن الخدمة المقدمة. 
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. اشارت النتائج الى وجود تأثیر ذو دلالة احصائیة لأبعاد ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون في مستوى 5
الولاء، اذ تشیر قیمة معامل التحدید الى نسبة ما تحدثه تلك الابعاد في مستوى الولاء بقیمة 

)0.002 .(
. تبین عدم وجود فروق ذات دلالة معنویة في اثر سلوكیات مواطنة الزبون في الولاء یعزى الى 6

السمات الشخصیة. 
. على الرغم من تأسیس الشركة موقعاً الكترونیاً على شبكة الانترنت لعرض خدماتها على الزبائن 7

الحالیین والمحتملین الا انه لاتزال هناك محدودیة خدمة التخاطب المباشر معهم سببه ضعف 
الوعي التأمیني والالكتروني لدى المواطنین. 

ثانیاً : التوصیات 
. ضرورة سعي الشركة الى تحسین وترسیخ ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون من خلال تطبیق برامج خاصة 1

توطد العلاقات مع الزبائن مثل برامج مكافأة الزبائن المتمیزین بالاعتماد على معاییر منها (الالتزام بتسدید 
الاقساط التأمینیة، نوع وعدد الخدمات المشترك بها الزبون) اذ ان تلك البرامج لها اثر ایجابي على زیادة 

تسویق وثائق التأمین والحفاظ على الزبائن المتمیزین فضلاً عن استقطاب زبائن جدد. 
. ضرورة اهتمام الشركة بتوفیر قاعدة بیانات متكاملة عن الزبائن، حاجاتهم، رغباتهم الحالیة والمتوقعة من 2

خلال اجراء الدراسات والمسوحات المیدانیة لتقسیم الخدمة التأمینیة على اساس البیانات الدیموغرافیة للزبائن 
مثل (العمر، المهنة، المؤهل العلمي، الدخل) وغیرها لغرض الاهتمام بشرائح الزبائن وتقدم لها ما یناسبهم من 

الخدمات التأمینیة، فضلاً عن، تنوع الاغطیة التأمینیة واستحداث خدمات جدیدة تتوافق ومتطلباتهم لضمان 
ولائهم لها. 

. سعي الشركة الى تطبیق تقنیات حدیثة بشكل واسع في الادارة والاتصالات لفروع واقسام الشركة كافة وانشاء 3
مراكز الاستعلامات واستقبال طلبات الخدمة المباشر مع الزبائن عبر شبكة الانترنت لزیادة الحصة السوقیة 
للشركة لكونه سیكون مستقبلاً من اهم قنوات بیع وتوزیع الخدمات فضلاً عن امكانیة استخدام تلك التقنیات 

في تسویة المطالبات ودفع التعویضات وتسدید الاقساط لما في ذلك اثر ایجابي على رضا وولاء الزبائن لها. 
. اشراك العاملین في الدورات والبرامج التدریبیة المتعلقة بادارة العلاقات العامة مع الزبائن لان الزبون هو 4

المورد الرئیس لایرادات الشركة لذلك یكون الحرص على تكوین علاقات طیبة معه. 
. اهتمام الشركة بالجانب الاعلامي من خلال اعداد برامج ترویجیة واصدار المطبوعات لغرض توجیه الزبون 5

الحالي والمحتمل وتعریفه بفوائد التأمین ودوره في تقلیل المخاطر وانواع التغطیات التي تقدمها الشركة. 
. قیام الشركة بعقد الندوات واستضافة الزبائن القدماء لغرض الاستماع الى آرائهم ومقترحاتهم وتوقعاتهم حول 6

مستوى الخدمات التأمینیة المقدمة. 
. تعزیز اسم وسمعة الشركة من خلال التركیز الدائم لدى زبائنها بكونها شركة وطنیة وجیدة في مجال عملها. 7
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. ضرورة حث العاملین في الشركة وخصوصاً رجال البیع على التعامل الحسن مع الزبائن واقامة علاقات 8
الصداقة معهم لضمان استمرار تعاملهم مع الشركة. 

. اجراء دراسات میدانیة مشابهة وعلى قطاعات اخرى للتحقق من امكانیة تعمیم النتائج التي توصل الیها 9
البحث الحالي. 

. ضرورة اهتمام الشركة بالجوانب المادیة الملموسة مثل الترتیب الداخلي والانارة وصالات الانتظار فضلاً 10
عن الاهتمام الاكثر بتوفیر موافق خاصة للسیارات لكون هذه المتغیرات قد حصلت على درجات مرتفعة من 

ولاء الزبائن. 
. ضرورة اهتمام الشركة بالرد على شكاوى واستفسارات الزبائن من خلال انشاء صندوق الاقتراحات في 11

التعبیر عن آرائهم اتجاه. 
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م/ استمارة استبیان 
السیدات والسادة المحترمون 

تحیة طیبة... 
یقوم الباحثون بأجراء بحثھم الموسوم (ممارسة سلوكیات مواطنة الزبون وتأثیرھا في الولاء/ دراسة تحلیلیة 

من وجھة نظر العاملین في شركة التأمین الوطنیة)، وبھدف تشخیص مدى التزام وممارسة زبائن شركات 
التأمین الوطنیة لسلوكیات مواطنة الزبون وتاثیرھا على درجة ولائھم لھا نضع بین ایدیكم الاستبیان المرفق 
راجین الاجابة على جمیع فقراتھ وان تعبروا عن آرائكم بصدق كونكم الاكثر تماساً مع الزبون في واقع العمل 

الیومي ولما نأملھ فیكم من روح التعاون والفاعل والتي لھا دوراً بارزاً في نجاح ھذا البحث. 
وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدیر 

الباحثین 
 امام الاجابة المناسبة. ) √ (ملاحظة: یرجى وضع علامة 

 
 اولاً : المعلومات الشخصیة

 
الجنس: ذكر   انثى 

 
 سنة 35 سنة – اقل من 25 سنة   من 25العمر:     اقل من 

 سنة فأكثر 45   45 سنة – اقل من 35       
 

              اعزب        مطلق  ارمل        الحالة الاجتماعیة: متزوج 
 

 سنة 10 سنة – اقل من 5 سنوات   5عدد سنوات الخدمة: اقل من 
 سنة فأكثر 15 سنة   15 سنة – اقل من 10   
 

التحصیل العلمي: متوسطة        اعدادیة   دبلوم   
 

               بكالوریوس       ماجستیر  دكتوراه 
 

 موظف         المنصب الوظیفي:  رئیس قسم         مسؤول شعبة  
ثانیاً : ابعاد مواطنة الزبون 

قلیلة جداً قلیلة متوسطة كبیرة كبیرة جداً آ- یمارس دور الموظف 
     . یقوم الزبون بمساعدة العاملین عند الحاجة لذلك 1
. یحترم الزبون الانظمة والتعلیمات المتعلقة بالتعویضات والاقساط المعمول بھا في 2

     الشركة 

     . یلتزم الزبون بالملاحظات والتوجیھات المقدمة لھ 3
     . یتابع الزبون التعلیمات الصادرة من الشركة للالتزام بھا. 4
     . یقدم على مساعدة الزبائن الآخرین ایاً كان نوعھا 5
     . یعلم الزبائن الجدد كیفیة ملئ استمارة طلب الخدمة التأمینیة 6
     . یوضح للزبائن الآخرین كیفیة الحصول على التعویضات من الشركة 7
     . یسعى الى مساعدة زملائھ الزبائن في الاوقات الصعبة 8

     ب- الدفاع والتزام الموظفین 
     . یلتزم الزبون بآداب الحوار ویتجنب الاساءة للعاملین 1
     . یتعامل الزبون بلطف وایجابیة مع العاملین 2
     . یتعامل بصدق وشفافیة مع العاملین 3
     . یحرص الزبون على الدقة في ملئ فقرات وثیقة التأمین دون اخطاء 4
     . یحرص على استمرار العلاقة مع العاملین في الشركة 5
     . یوضح للزبائن الآخرین خبرات ودقة العاملین في العمل 6
     . یشیر للآخرین على سھولة اجراءات العمل في الشركة 7
     . یحرص على التوضیح للآخرین بعدالة وانصاف العاملین في العمل 8
     . یوضح للزبائن الآخرین استجابة العاملین لطلباتھم وعدم الانشغال عنھا 9

جامعة بغداد 
 مركز بحوث السوق وحمایة المستهلك
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     . یوصي اقاربھ بالتعامل مع الشركة 10
     . یشجع زملائھ الآخرین بالتعامل مع الشركة بأندفاع 11

     جـ تقدیم المشورة 
     . یحرص الزبون على اعطاء المعلومات الصحیحة والدقیقة 1
. یقدم الزبون المقترحات والاراء للشركة والتي من شانھا تساھم في تحسین الخدمة 2

     التأمینیة 

     . یسعى الى تقدیم المبادرات التي تھدف الى تطویر العمل 3
     . تقدیم الافكار الجدیدة بھدف تحسین الخدمة التأمینیة 4
     . یبدي رأیھ وملاحظاتھ في الامور التي تساعد في تحسین الخدمة المقدمة 5
     . یقوم باعلام المسؤولین في الشركة عن سلبیات وایجابیات العمل 6
     . یعلم ادارة الشركة عن مدى تعاون العاملین فیھا 7
     . یشترك الزبون في مناقشة وتحدید النشاطات التي تضیف قیمة للخدمة التأمینیة 8

     د- الروح الریاضیة 
     . یتصف الزبون بالمرونة في التعامل مع الآخرین 1
     . یحرص على تفادي المشكلات 2
     . یعتذر اذا اخطأ في حق احد العاملین 3
     . یستوعب ملاحظات العاملین دون أي تذمر او شكوى 4
     . یتصف بقدرة التحمل والصبر على الانتظار للخدمة المقدمة 5
     . یتجنب القیام باي تصرفات قد تضر بالزبائن الاخرین والعاملین 6
     . یتجنب الغضب والانفعال عند محاولة الآخرین اثارة ذلك  7
     . یتسامح عن بعض المضایقات والازعاجات دون الشعور بالظلم او التذمر 8
     . یحرص على احترام حقوق الآخرین 9

     ي- الدعم الاجتماعي 
     . یحرص الزبون على التنسیق مع العاملین وكسبھم كأصدقاء 1
     . یسعى الزبون الى بناء علاقات ایجابیة وجیدة مع العاملین في الشركة 2
. استعداد الزبون باعلام ادارة الشركة عن تعاون العاملین فیھا والمعاملة الحسنة 3

     لھم 

     . یتصل الزبون في أي وقت مع العاملین خارج سیاق العمل 4
     . یحترم الزبون العاملین لكونھ یحظى باھتمام شخصي من قبلھم 5
     . یدرك الزبون مراعاة العاملین لمشاعرة بما یخفف معاناتھ 6
. یقدم الزبون ھدایا رمزیة بسیطة للعاملین للتعبیر عن تقدیره لھم ولتوثیق العلاقة 7

     معھم. 

 
 
 
 
 
 

ثالثاً : ولاء الزبون 
 قلیلة جداً  قلیلة متوسطة كبیرة كبیرة جداً  ولاء الزبون

      . رضى الزبون عن الشركة یجعلھ واثقاً بمراجعتھا عند الحاجة.1
. یزداد ولاء الزبون عندما یشعر بأنھ واحد من العاملین في 2

      الشركة.

. یمیل الزبون بالتعامل مع الشركة التي تفي بالتزاماتھا في دفع 3
      التعویضات عند تحقق الخطر.

. یرغب الزبون بالتعامل مع الشركة التي تقدم معلومات دقیقة 4
      وواضحة عن الغطاء التأمیني الذي یطلبھ.

. رضى الزبون عن الشركة لانھا تلبي احتیاجاتھ بما تقدمھ من 5
      خدمات تأمینیة وقبول أخطار متنوعة.

. یرغب الزبون باستمرار التعامل مع الشركة التي تعلن عن 6
      خدماتھا بأسلوب مناسب.

. رضى الزبون یتحقق عندما تھتم الشركة بالمقترحات المقدمة 7
      من قبلھ.

. یفضل الزبون التعامل مع الشركة التي تعود التعامل معھا ومع 8
      نفس العاملین.
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. یزداد رضى الزبون عن الشركة عندما یفھم العاملین فیھا 9
      احتیاجاتھ بسھولة.

. یزداد رضى الزبون عن الشركة عندما یشعر بأنھا تسعى 10
      للمحافظة على استمرار العلاقة معھ.

. معرفة المستوى العلمي للزبون ھي من أفضل الوسائل 11
      لإرضائھ.

. الالتزام في دقة مواعید تنفیذ الخدمة التأمینیة یزید من رضى 12
      الزبون.

. رضى الزبون عن الشركة عند شعوره بأن اقساط خدمات 13
      التأمین مناسبة لمستوى الخدمة التأمینیة.

. رضى الزبون عن الشركة عندما یشعر بسھولة الاتصال بھا 14
      في أي وقت.

. یزداد رضى الزبون عن الشركة عندما تتعامل مع الزبائن كافة 15
      بعدالة.

. شعور الزبون بالراحة عند مراجعة لان العاملین فیھا یحسنون 16
      استقبالھ ویفھمون طلبھ بسھولة.
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