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 المستخلص 

تهدف الدراسة الحالية لمعرفة مدى انعكاا  اااةرة انتهاال العقاد النفساي علاا نياة التحاول. وركاةت الدراساة     

علا مشكلة أساسية حاولت من خلالها معرفة مستوى إدرال الةبائن لانتهال العقد النفسي, والتنبؤ بمساتوى فقادا  

زباائن شاركة آسايا سايل فاي منلقاة الفارات  يارواختالشركة لةبائنها من خلال التعارف علاا نوا اا التحاول لاد هم. 

( مشترل. وتم اختبار الفرضيات بعاد تحليال بياناات الدراساة (254الأوسط كمجتمع للدراسة , واختيرت عينة من 

وفا  علاا تجر بية من الدراسات السابقة , ووافت بعد الأدوات والأساليب الإحصائية  ا يسالتي اعتمدت علا مق

( وتوصلت الدراسة الا مجموعة مان الاساتنتاتات كاا  مان أةمهاا إ  المشااعر السالبية (spss .ver .23برنامج 

التي غالبا ما تعتري الةبائن نتيجة انتهال الشركة لالتةاماتها بالوعود التي قلعتها قاد تادفعهم الاا التحاول لأقار  

لتوصايات كاا  مان أةمهاا في المستقبل خصوصا . وفي ضوء ذلا  قادمت الدراساة مجموعاة مان ا لا سيما منافس

ضرورة العمل علا تحسين صورة الشركة وخل  انلباعات ا جابية من خالال الا فااء بوعودةاا التاي قلعتهاا فاي 

الرسالة الترو جية والتسو قية , والسعي لتلبية احتياتات الةبائن ورغباتهم الخاصة لخل  الرضا والقبول التام بماا 

  منع الةبائن من التحول .

 المفتاحية : انتهال العقد النفسي , تهكم الةبو  , نية التحول. الكلمات 
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Psychological contract violation and its effect on Switching Intention: An analytical 

study of the views of a sample of subscribers' Asia Cell Telecommunications 

Company 

Abstract: 

The present study aims to determine the extent to which the phenomenon of violation 

of the psychological contract is reflected in the switching intent. The study focused on 

a fundamental problem in which tried to determine the level of customer perceived of 

violation of the psychological contract, and predict the level of loss of the company to 

its customers by identifying their intentions of switching . 

 Asia cell customers were selected in the Middle Euphrates region as a study 

population. A sample of 254 subscribers was selected. The hypotheses were tested 

after the analysis of the study data which was based on the trial scale of the previous 

studies, and was used after the statistical tools and methods according to the program 

spss .ver. . 

 The study concluded with a number of conclusions, the most important of which is 

that the negative emotions that customers often feel as a result of the company's 

violation of its promises made may lead them to switch to the nearest competitor in 

the future. 

 A number of recommendations were made. The most important of these was the need 

to improve the image of the company and create positive impressions by fulfilling its 

promises made in the promotional message and marketing, and seeking to meet the 

needs of customers and their own desires to create satisfaction and full acceptance to 

prevent customers from Well. 

 

Key words: Violation of the psychological contract, cynicism of the customer, 

intention of switching 
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 المقدمة

ناتجاة عان الاساتجابة السالوكية للةباو  والتاي قاد تادفعهم   قوم الأداء التسو قي علاا مرتكاةات رئيساة معظمهاا   

للبقاء مع المنظمة وإدامة العلاقة معها . لذا فا  معظام الشاركات التاي تساعا الاا تحساين ادائهاا التساو قي تحااول 

بناء قاعدة زبائنها رصاينة والاحتفااا بحصاة زباائن تلامن لهاا ا ارادات مساتقبلية وموقاع تنافساي ومعادل ربحياة 

 . المعدل تفوق

والدراسة الحالية تحاول تحليل طبيعة العلاقاة باين ةاذل الظااةرة التساو قية بهادف معرفاة مادى انعكاا  اااةرة    

وقاد ركاةت الدراساة علاا المشاكلة أعالال مان خالال مناقشاة  . انتهال العقد النفسي علا نياة التحاول لادى الةباو 

 .ة السابقة المرتبلة بالمتغيرات اللروحات الفكر ة والتلبيقية التي تناولتها الدراس

أذ حاولت الدراسة بناء أنموذج مفاةيمي  فترض وتود علاقات تأثير مباشرة باين انتهاال العقاد النفساي للةباو     

  علا مدركات حسية واعتقاد ة ءونيته بالتحول الا شركة اخرى واثارت مشاعر الغلب والغبن والإتحاف بنا

ظااري للدراساات السااابقة حاولات الدراسااة إثباات صااحة الفرضايات أعاالال مان خاالال الن التاأطيرواعتماادا علااا    

( 254اختبار ةذل الفرضيات علا عينة من زبائن شركة آسيا سيل للاتصالات المتنقلة في العراق , شاملت العيناة 

ائية مشترل من زبائن الشركة فاي منلقاة الفارات الأوساط حصارا . واساتعانت الدراساة بابعب الأسااليب الإحصا

 (SEM)المهيكلهومنهم نمذتة المعادلة (  (spas, ver 23 لإثبات الفرضيات من خلال توايف برنامج المللوبة

 بعد التحق  من مصداقية المقيا  وثباتة وف  المعليات الدراسة . (

حيث تلمنت الدراسة الحالية متغير ن ,اذ  تلمن المتغير الاول انتهال العقد النفسي, اما المتغير الثاني فانه  بين 

( (254فقاد بلغات العيناة  منلقاة الفارات الاوساط نية التحول , كما تم اختيار عينة من زبائن شركة آسيا سايل فاي 

 زبو  .

اختبار تساؤل مهم  وةو ةل توتاد علاقاة ارتبااط وتاأثير باين انتهاال وعلاوة علا ذل  فا  الدراسة الحالية تحول 

 العقد النفسي ونية التحول لدى زبائن شركة آسيا سيل ؟ 

الاول   منهجياة المبحاث خصا   فقادمباحاث أربعة والإتابة علا التساؤل اعلال  فقد قسمت الدراسة الحالية الا 

ة وأةاادافها وأةميتهااا وفرضاياتها والاساااليب الاحصااائية ( امااا الدراساة( تشاامل منهجيااة الدراسااة   بمشاكلة الدراساا

المبحث الثاني فقد خص  الجانب النظري  وشمل تأطير نظري ومفاةيمي لكال مان  انتهاال العقاد النفساي و نياة 

فقد خص  للجانب العملي للدراسة  الفح  الاولي لمادى صادق المقياا  وثباتهاا( و  لثالتحول( اما المبحث الثا

الاحصائي و اختبار نموذج العلاقة والتأثير بين متغيارات الدراساة ( اماا المبحاث الراباع   الاساتنتاتات   الوصف

 والتوصيات (.
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 المبحث الأول

 *منهجية الدراسة*

 أولاً : مشكلة الدراسة 

تتف  معظم البحوث والدراسات التساو قية المعاصارة ا  الهادف الاساا  مان اي نشااط تساو قي ةاو بنااء علاقاة   

رصينة مع الةبائن تقوم علا الالتةام والرضا والولاء وذل  لخل  حواتة دخول للمنافساين وتمناع تحاول الةباائن 

 . اليهم بما  لمن را  مال زبائني  وفر للمنظمة ربحية طو لة الامد

ولعل صناعة الاتصالات اللاسلكية من اكثر صناعات الخدمة التي تسعا لتحقي  ذل  الهدف , نظراً لما تشهدل     

ً تنافسي اً من تلورات تكنولوتية وتنافسية واتتماعية واقتصاد ة تعلت فيها محور  جذ  الكثيار مان الاساتثمارات  ا

واعادة ومربحاه بحساب خصوصاية المساتهل   ا  بحت سوقوالا رادات , والسوق العراقية في مجال الاتصالات اص

العراقي الباحث عان التغييار فاي ضاوء ماا  تاان لاه مان خياارات متنوعاة وساهلة تعلتاه اللاعاب الحقيقاي . اي ا  

خيارات التحول من مةود خدمة اتصال لآخر لام تكان صاعبة فاي البيلاة التساو قية المحلياة نظارا لتشاابه الخادمات 

 ثرة الخيارات المتاحة من تانب آخر .المقدمة من تانب وك

ً مهم اً لذا فا  التةام الشركات المقدمة للخدمة اصبح امر     للما  ثقة المستهل  ود مومة العلاقة معه  اً وضرور  ا

وةاي عادم أ فااء الشاركة باالوعود تجاال الةباائن .  وعلية فا  الدراسة الحالية تحاول التركية علا قلية توةر ة 

 لتساؤل الاتي: "ةل ا  انتهال العقد النفسي للةبو   ؤثر علا نية بالتحول ؟"ا عرضمن خلال 

 وتبين من ةذا التساؤل التساؤلات الفرعية الاتية :

 ما مستوى ادرال العينة لانتهال العقد النفسي ؟ -1

 ةنال نوا ا لدى العينة بالتحول لمةود خدمة آخر ؟ -2

 النفسي ونية التحول ؟ةل ةنال علاقة ارتباط معنوي بين انتهال العقد  -3

 ةل توتد علاقة تأثير معنوي بين انتهال العقد النفسي ونية التحول ؟ -4

 ثانيا : اهمية الدراسة 

تتلح الاةمية النظر ة للدراسة فاي ضاوء المتغيارات التاي تناولتهاا بالبحاث التلبيقاي , وذلا  لتوضايح وتفساير   

 -اخر الاسهامات العلمية   التلبيقية والنظر ة ( في مجال ادارة التسو   وسلول المستهل  حول الابعاد الاتية :

مجاال سالول المساتهل  , اذ تام تناولاه فاي مجاال انتهال العقد النفساي والاذي  عاد مان المتغيارات المهماة فاي  -1

السلول التنظيمي بشكل عام وقد اتلح بين الدراساات بلارورة البحاث فاي ةاذا المتغيار فاي مجاال التساو   

 وسلول المستهل  

اصغر تمثيل كمكانة خاصة فاي ادبياات علاقاات  عد التركية علا عنصر توةري وةو تحول الةبو  والذي  -2

لعلاقاات وخصوصاا تلا  الدراساات التاي تؤكاد علاا العائاد علاا الاساتثمار فاي علاقاات الةبو  والتساو   با

 الةبو  

اةمية خاصة نتيجة افتقار الدراسات المحلية والعربية لمثل ةذل المتغيارات , والاربط أ لا  مثل الموضوع  و -3

 بينهما في اطار موحد وةو ما تخلو منه حتا الدراسات الاتنبية حسب اطلاع الباحث .
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  ثالثا : اهداف الدراسة 

لتحد اد اثار انتهاال العقاد النفساي علاا نياة التحاول وتنبثا  مناه مجموعاة مان  تهدف الدراسة الحالية بشاكل رئايس

  -الأةداف الفرعية وةي علا النحو الاتي : 

 .تحليل مستوى ادرال العينة لانتهال العقد النفسي من قبل الشركة  -1

 التحق  من النوا ا المستقبلية لعينة الدراسة بالتحول لشركة اخرى او البقاء مع الشركة الحالية  -2

 تحد د تأثير انتهال العقد النفسي علا نية التحول لدى العينة  -3

 تقد م اطار نظري وتلبيقي  فيد الباحثين والممارسين علا مستوى المتغيرات المبحوثة  -4

 سة وفرضياتهارابعاً: المخطط الفرضي للدرا

مخلط الدراسة الفرضي : علا ضوء مشكلة الدراسة وأةدافها تام بنااء أنماوذج للدراساة لتوضايح طبيعاة  -1

التأثير والعلاقة باين متغيارات الدراساة , حياث ا  انتهاال العقاد النفساي  اؤثر علاا نياة التحاول وكماا ةاو 

 (1موضح في الشكل 

 

 

 

 

 

 ( المخلط الفرضي للدراسة1الشكل  

 

 فرضيات الدراسة :  -2

من اتل تحقي  اةداف الدراسة واختبار نموذتهاا الفرضاي, اعتمادت الدراساة علاا فرضاية اساساية مفادةاا " 

 -تنعكس ااةرة انتهال العقد النفسي علا نية التحول " تنبث  منها فرضيات الارتباط والتأثير :

 توتد علاقة الارتباط ذات دلاله معنو ة بين انتهال العقد النفسي ونية التحول للةبو .  -2-1

 نية التحول للةبو .في توتد علاقة تأثير ذات دلاله معنو ة انتهال العقد النفسي  -2-2

 خامساً: الاساليب الاحصائية 

صاد تحليال اتاباات عيناة الدراساة وكماا ةااي الباحاث الاا اساتخدام عادد مان الاسااليب الاحصاائية المناسابة بق ألجا

 (1  (موضحة في الجدول
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 (1تدول  

 الاساليب الاحصائية 

البرنامج المستخدم او المعادلة او  التحليل الاحصائي الغرض

 اللر قة

 Sekaran ,1982 طر قة الجداول تحد د حجم العينة

 Spss . v.23 التحليل العاملي الاستكشافي 

 معامل ارتباط ألفا كرونباخ الثبات البنائي الاستبانة المقيا  وثباتهصدق 

 
الارتباط الفقرات بالمتغير وارتباط  ثبات فقرات الاستبانة

 الفقرات بالبعد

 Spss . v.23 الوسط الحسابي الوصف الإحصائي

 Spss . v.23 الانحراف المعياري والنسبة الملو ة والاشكال 

 اختبار الفرضيات
 Spss . v.23 معامل الارتباط البسيط

 Amos معامل الانحدار

 

 : عينة الدراسة ووصفها دساً سا

للوقات والجهاد التاي تباذلها الباحثاة فاي تمياع  اً تمثل عيناة الدراساة تاةء مان المجتماع وقاد اختيارت عيناة اختصاار   

حجام حادد المعلومات وصعوبة الوصول لجميع المجتمع , فقد اختارت الباحثة عينة عشوائية من المجتمع الاصالي . و

ذ أ( والاذي  وااف تاداول خاصاة فاي تحد اد حجام العيناة بشاكل مباشار , Sakaren,1982وفا  مادخل   علاا العينة

 (مشاةدة . 250(  جب أ   كو  حجم العينة  100لمجتمع إذا كا  أكبر من   ن  ةذا المدخل بأ  ا

( كخادمات Google Driveتام اساتخدام  ( (254وتام تحليال ( اساتبانة , 300لذا حاولات الدراساة الحصاول علاا    

( فاي انشااء وتعاد ل وتخاة ن الملفاات Google Drive( .و تسامح خدماة  Googleتخة ن سحابي مقدم من شاركة  

(  Google( علاا حساا   Google Driveحيث انها امنه في عدم الوصول اليها ألا من قبل المالا  ,  اتم اساتخدام  

( نلغط علا انشاء وبعد ذل  نقوم بإدخاال Google Driveعن طر   كتابة البر د الالكتروني ثم بعد الدخول علا  

نشار علاا وساائل التواصال  الاتتمااعي .و مكان توضايح  الاسللة وبعد الانتهاء من تصميم الاستبانة نستليع بعد ذلا 

 (: 2الخصائ  الد مغرافية للعينة كما ةو موضح في الجدول  
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 (2تدول  

 وصف عينة الدراسة

 النسبة التكرار الفلات المستهدفة المتغيرات ت

 النوع الاتتماعي 1

 

 % 54,7 139 ذكور

 % 45,3 115 اناث

 %100 254 المجموع

 37% 96 فما دو 30من  الفلة العمر ة  2

40-31 67 %26.4 

50-41 55 %21.7 

60-51 36 %14.2 

 100% 254 المجموع

 31.9% 81 دراسات عليا التحصيل العلمي 3

 35.4% 90 بكالور و 

 18.4% 47 دبلوم

 14.2% 36 اعداد ة فاقل

 100% 254 المجموع

 63.8% 162 تيدل طبيعة الخدمات  4

 36.2% 92 سيلة

 100% 254 المجموع

 

 ( ما  أتي : 2و لاحظ من الجدول 

%   (54,7النوع الاتتماعي: ا  الفلة المستهدفة الاكثر مان مجماوع الافاراد المبحاوثين ةاي الاذكور وتقادر    -أ

علاا المجتماع الدراساي وبنسابة %( ,مما  ادل علاا ا  كاا  توز اع الاساتبانة   (45,3(في حين تقدر نسبة الاناث 

 تقار  بين الذكور والاناث.

فأقال ( وتقادر    سانة  30 الفلة العمر ة : ا  الفلة المستهدفة الاكثر من مجموع الافراد المبحوثين ةاي مان   - 

, سانة ( 41-50ثم تأتي الفلاة اقال باين   سنه ( 31-40بين   ( أي الفلة 26.4%( في حين تقدر نسبة اقل    %37

تاباات نارى لا,مان خالال اسانة (  51-60( ,أي الفلاة    14.2%( ثام الفلاة الاخيارة   21.7%والتي تمثل نسبة  

اكثار فلاة تتعامال ماع الشاركة ةاي فلاة الشابا  مماا  ادل  علاا انهاا تلباي احتياتاات الشار حة الاكبار فاي المجتماع 

الاكباار وبالتااالي تصاابح سااهولة تلبيااة وبالتااالي تعكااس قاادرة الشااركة المبحوثااة علااا تسااليط اللااوء علااا الفلااة 

 الاحتياتات وتقد م عروض اكثر .

التحصيل العلمي : ا  الفلة المستهدفة الاكثر من مجموع الافاراد المبحاوثين ةاي مان فلاة البكاالور و  والتاي  -ت

بلوم ثام %( وةاي فلاة الاد 18.4% ( اي فلة الدراساات العلياا ثام تاأتي فلاة  31.9 %( ثم تليها فلة  35.4تقدر   

تحصايلهم العلماي  كاا اي الفلة الاعداد ة فاقل , بما ا  الشركة تلباي احتياتاات الشابا  ( % 14.2 الاخيرة الفلة 

 بكالور و  اي  متلكو  القدرة علا فهم فقرات الاستبانه مما  عكس ا جابيا علا اتاباتهم وبالتالي علا النتائج .

%( اماا النسابة الاقال تقادر    (63.8طبيعة الخدمات : تشكل طبيعة الخدمات ا  النسبة الاعلا تيدة تقدر    -ج

 % (اي سيلة  , عينة الدراسة ترى انها افلل في طبيعة الخدمات.  36.2 
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 المبحث الثاني

 يل النظري والفكري للدراسةطالتأ

 . اولا : انتهاك العقد النفسي

ً ,إذ        العد د من الافراد قادر ن علا تشخي  الحالات التي لم تلتةم المنظمة إ عد انتهال العقد النفسي أمراً شائعا

إلا ا  التةام المنظمة بإنجاز الوعود  [2]  اشار وأ لافيها بالإ فاء بوعودةا  ؤدي الا نكث في شروط وبنود العقد 

المرتبلة بهم اي في حين ا  الوفاء  دل علا درتة الجد ة في الالتةام بتنفيذ العقد ,من تهة اخرى  عد انتهال العقد 

النفسي تجربة عاطفية تنجم عن عملية تفسير معرفي  ؤكد علا حدوث حالة الانتهال تتمثل بنكث المنظمة بالوعود التي 

ا بالعقد وعدم الا فاء بالالتةامات المستحقة , والتنافر اي التناقب في تصورات الةبائن تجال المنظمة بشأ  حددته

 .طبيعة الالتةامات المتبادلة 

عندما  واته الةبائن انتهال في عقودةم النفسية  , فا  رضاةم عن خدمات المنظمة قد  تراتع لعدة اسابا  ناتجاة مان   

عه الةبائن والأداء الفعلي للمنظمة , ومن المفترض ا   نجم عان ةاذا الانتهاكاات تاداعيات قاد تاؤثر التناقب بين ما  توق

فشل منظمه فاي لعلا سلول الةبائن نحو الاستجابة للمحاولات التنظيمية الخاصة عند ما  شعر الةبائن بظلم كبير نتيجة 

رف انتهاال العقاد النفساي بأناه ماة ج مان مشااعر خيباة و عا[16]  تحقي  اةدافها مما  ؤدي الا انهاء علاقتهم بالمنظماة

الأمل والغلب ,والمرارة والاستياء ,والسخط والتي تنبث  من اعتقاد الةبو  بأناه قاد تعارض للخياناة او ساوء المعاملاة 

 [20]من قبل المنظمة 

بالوعود واناه  منظمة لم تف    الانتهال العقد النفسي بانه" تجربة نفسية ذاتية عندما  درل الةبائن با [7]وكذل  عرف    

 قد تعرض للخداع"

 شير انتهال العقد النفسي الا الاستجابة العاطفية الشد دة التي قد تركاة حساب حالاة الخارق المادرل بعاد ا   عااني و    

وعلاوة علا ذلا  ا  انتهاال العقاد النفساي  اؤدي الاا المشااعر السالبية كالغلاب  [26]اللحية من الغلب والاستياء 

والشاعور بالخيانااة التااي غالبااا مااا تعتااري الةبااائن عناادما  عتقاادو  ا  منظمااتهم قااد فشاالت فااي الوفاااء بواحااد او اكثاار ماان 

 .[24]التةاماتها 

ونتيجاة  [1]مكتو  باين المنظماات والةباائن الير  حدث انتهال العقد النفسي عندما  نفسخ او  نته  العقد اللمني غو   

لانتهال العقد النفسي تصبح العلاقة محسوبة وتعامليه بحتة و عتمد تأثيرةاا علاا طاول سلسالة الةباائن علاا قاوة انتهاال 

ال العقاد اذ  نجم عن انتهال العقد النفسي اثاراً مختلفة اي ا  انتهال العقد النفسي للمعاملة  ختلف عن انته[14]  المدرل

النفسي للعلاقة , في حالة انتهال العقد النفسي للمعاملة  لجأ الةبائن الا سلوكيات سلبية مثل الكلام الشفهي السالبي بحا  

 المنظمة والقاء اللوم علا المنظمة عند فشل الخدمة 

العلاقااة المسااتقبلية  ,امااا انتهااال فااي العقااد النفسااي للعلاقااة  عكااس اعتقاااد الةبااائن بااا  المنظمااة فشاالت فااي ضااما [18]

 [27]طو لة الاتل  لمدةالمستقرة و

ولسوء الحظ  نظر الاا انتهاال العقاد النفساي مان منظاور اللاحية والمتفارج اي اناه  عمال كيلياة تفساير ة فاي توةرةاا 

 [12]بالمعتقدات اللمنية التي لم تحققها المنظمات 

 ثلاثة مصادر لانتهال العقد النفسي وكالاتي :  [10]وقد حدد

انتهال غير مقصاود : اي ادراكاات الةباائن المختلفاة تجاال المنظماات الخاصاة بتقاد م الخادمات عناد رغباة الةباائن  -1

 الحفاا علا العلاقة .
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 تعليل العقد : عندما تفشل المنظمة في الوفاء بوعودةا تجال الةبائن . -2

مادى الظلام المادرل  اؤدي الاا  اروف العقد : اي رغبة الةبائن في الحفاا علا العلاقة مع المنظماات , لكان -3

 انتهال في العقد النفسي .

وعندما  نته  العقد النفسي , من المرتح ا  تكو  استجابات الةبائن اكثر حدة مماا علياة فاي حالاة انتهاال التوقعاات     

  -بالاتي :[17]اما ردود الافعال المحتملة عن انتهال العقد النفسي فقد حددةا[13]  التي لم تتحق  

 صوت: من خلال التعبير عن لتفسير الةبو  مشاعرل السلبية بشأ  انتهال لعقد.ال -1

 الخروج :غالبا ما  كو  التحول ةو الملاذ الاخير عندما  حدث انتهال العقد النفسي . -2

الصمت:  عكس شكل من اشكال عدم استجابة ااهار استجابة من قبل الةبو  علا امل ا   كو  تحساين مان قبال  -3

 المنظمات 

 ةمال : فهو الاةمال السلبي و عد الاكثر استخداما من قبل الةبائن التي تعوزةم قنوات صوتية.الا -4

 ثانيا: نية تحول الزبون 

 عد الاحتفاا بالةبو  اصل من اصول المنظمة فهو اسا  بقائها واستمرارةا ونجاحها فاي اال اشاتداد حادة المنافساة    

في بيلة الاعماال واصابح البقااء للمنظماات التاي تساتليع كساب الةباو  والاحتفااا بولاتاه , فالساعي لتحقيا  والاحتفااا 

ماً في تفكير الةبائن باتخاذ قرار مه ث اذ تلعب توقعات الةبائن دورا بالةبو  شهد تلورا كبيراً في الفكر التسو قي الحد

التحول , فعندما  توقع الةبائن بأ  المنافع الاقتصاد ة التي  مكن الحصول عليهاا مان عملياة التحاول اكبار فمان المارتح 

 ا   تجه للتحول نحو منظمة اخرى  وترل المنظمة الحالية .

عناادما  توقعااو  الاختلافااات فااي  لاساايماوماع ذلاا  فااا  قاارارات تحااول الةباو  تباادو غياار مرتبلااة بالمكاسااب النقد اة    

تمثل خدمات الاتصالات احد السياقات التي  مكن  حدث فيهاا تحاول تاام للةباو  او بشاكل تةئاي  [21]الاسعار حصرا 

[11] 

فيهااا الةبااائن لشااراء منتجااات او خاادمات شااركة اخاارى لعاادة و عاارف تحااول الةبااائن بانااه "الظاااةرة التااي  تحااول     

اذ ا  انتقال الةبائن من مةود خدمة الا مةود خدمة اخر  شير الا انفصال تدر جي بحيث  شاتري الةباو   [9]اسبا "

 الخدمة من مجهة خدمة اخر , وعلية سوف تنظر المنظمات الا تحول الةبائن بانه تأثير سلبي علا ربحية المنظماات ,

تميل المنظمات الا تنفيذ استراتيجيات متخصصة مثل الاعلا  والترو ج ومتابعة علاقات الةبائن علا المدى اللو ال و

لتقليال مان احتمالياة تحاول الةباائن وا جااد معوقاات تحاول باين مجهاةي الخادمات , ساعيا منهاا لتقليال السالول التحاولي 

ولكااي [4]ات ضااد التحااول علااا اسااا  العلاقااات طو لااة الاتاال للةبااائن , وتركيةةااا الاسااتراتيجيات علااا انشاااء معوقاا

الاا تحقيا  رضاا زبائنهاا , لأ  الرضاا لا  عناي  باستمرارتستليع المنظمات الخدمية أ  تحتفظ بةبائنها  جب أ  تسعا 

 ز ااادة الأربااان , وز ااادة مشااتر ات الةبااو  فقااط , باال إنااه  منااع الةبااو  ماان التحااول و قلاال مواقااف الةبااو  للالتصاااق

 بالمنظمة وعلامتها 

وقد اةتمت ادبيات التسو   المتعلقة بسلول التحول بالعوامل التي تحفة السلول التحولي , اذ  عرف السالول التحاولي    

بانه تحول الةبائن بين مجهةي الخدمات اي العملية التي  تخلاا مان خلالهاا الةباو  عان علاقتاه بمجهاة الخدماة المناتج 

عرفه نية تحول الةبو  علا [23]فقد اشار [11]زمنية محددة  مدةبمنافس اخر بشكل تةئي او كلي ولالحالي واستبداله 

 "انها ةجرة الةبائن عن منتج واحد او خدمة والتوته لأخرى"
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 قصد  [22]ووفقا لما ذكر فا  تحول الةبائن ةو "استجابة فاعلة ومدمرة نتيجة الاستياء وفصل العلاقة مع المنظمة"    

.وتتولاد نياة تحاول الةباائن باناه [25]بائن المتحاولين "كال الةباائن الاذ ن لا  اد نو  باالولاء فاي ساوق مناتج معاين "بالة

عندما لا  تلاب  الاداء الفعلي مع التوقعات ,اذ  عد الاخفاق في تقد م الخدمات احد الاسبا  الرئيسية التاي تادفع الةباائن 

ا  التي تعمل علا ز ادة نية التحول والتقليل من نياة اعاادة الشاراء ةاي ومن الاسب[8]نحو تحول الا مجهة خدمة اخر 

 [6]الانلباعات غير مرغو  بها , وكذل  الكلام المتناقل السلبي الذي  ؤدي في النها ة الا تحول الةبو  

السالوكيات  الا نية تحول الةبائن بانها رد فعل عاطفي قوي لادى الةباو  وفساخ العلاقاة , فاي حاين تخلا [5] اشارو   

 الاخرى ميلا للتحول مثل الصورة والانلباع السلبي عن المنظمة وفشل الشركة في تلبية توقعات الةبو  

 عوامل تؤثر علا  نية التحول لدى الةبو  وةي كالاتي  ةخمس [19]وفي سياق آخر صنف  

 راء او استهلال المنتج او الخدمة .التوقع :  وضح التوقع الذي  لمرل الةبو  تجال تودة المنتج او الخدمة قبل الش -1

تودة المنتج المحسوسة : تعد تودة المنتج المحسوساة بمثاباة الحكام علاا تمياة الجاودة الشااملة للخدماة تالمكوناات  -2

 ماد ة .

تودة الخدمة المحسوسة : تعد تودة المنتج المحسوسة بمثابة الحكم علاا تفاوق الجاودة الشااملة للخدماة تالمكوناات  -3

 ة.ماد الغير 

 الحسي عن الربح. الادرالالقيمة المحسوسة : توضح القيمة المحسوسة بانها تقييم الةبائن العام لفعالية المنتج وفقا  -4

سمعة العلامة التجار ة :  نظر الا تمثيل سمعة العلامة التجار ة في موقف الةبائن من اداء العلامة التجار ة  -5

 وموثوقيتها .

 عوامل التي تخل  النية بالتحول لدى الةبائن  وةي : مجموعة من ال[15] ادرج و      

 وسعر :  وثر السعر بشكل غير مباشر علا نية تحول الةبائن , وكذل   وثر بشكل مباشر علا رضا الةبائن ,  -1

  حدد حساسية السعر من بقاء الةبائن او التحول .

وخدماتها حيث تشير تودة الخدمة الا تودة الخدمة : انه انلباع عام للةبو  عن الكفاءة النسبية للمنظمة  -2

 الاختلافات الحسابية بين توقعات الةبائن والتصورات التي  حدد رضا الةبائن.

كلف التحول : انه الكلف المتكبدة عند التحول  الوقت والجهد ( وكلف النفسية و لل  علا كلف التحول بانها خلر  -3

 خسائر محتملة . كونهامحتمل بقدر 

 عرف بانه مصدر امداد المتغير الجانبي الذي  صف تهود وقفل الةبائن :  لل  علا قفل الةبائن  بولاء الةبائن(  -4

مقدمي الخدمات لأنشاء حواتة تحول , حيث تواصل الشركات في تلو ر استراتيجيات مختلفة للتحكم في 

 الوصول الا الةبائن في محاولة تحقي  قفل الةبائن. 

انه رد فعل الةبو  تجال المنظمة , اذ  عبر عن الرضا بانه تجربة شراء مبهجة من المنتج او رضا الةبائن :  -5

 الخدمة ملابقة مع توقعاته , و حدد رضا الةبو  حاتة مدرل امام التحول الةبو  .

ا حواتة التحول المدركة : انه حاتة  صف ادرال الةبائن ,اي حاتة امام تحول الةبائن قد تكو  كلف تعمل عل -6

 عدم تحول الةبائن .
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 المبحث الثالث

 الجانب العملي

 أولاً :اختبار أداة القياس 

أعتمد البحث علا مؤشرات صدق التقار  وصدق التما ة ومعامل الثبات الفا كرونباخ , ومعامل الثبات     

((, ومدى وتود اختلاف بين الإبعاد 3وصلاحيته وثباته  أنظر الجدول  المركب( في تحد د مصداقية المقيا  

,أي أ  فقرات المقيا  أو للبعد نفسة الخاصة بمتغيرات الدراسة , وكذل  مدى تقار  وتشابه الفقرات المكونة 

  . نفسها أبعادل  تسعا إلا قيا  البنية المفاةيمية

في البحوث الإدار ة وةي مقبولة إحصائيا  (0.79-0.89)وقد تراوحت قيم معامل كرونباخ الفا بين      

,والتي تدل علا ا  المقا يس تتصف بالاتساق الداخلي. أما معامل الثبات  (0.75)والسلوكية لا  قيمتها اكبر 

( , ومن الملاحظ إ  تميع الفقرات تجاوزت ذل  0.70المركب فإ  القيمة المقبولة له مساو ة أو أكبر من  

 و الاتساق. المقدار. مما  عني إ  المقيا   تسم بالثبات

للتشابعات المعيار اة الخاصاة بكال فقارة مان فقارات المقاا يس كانات  (t( باأ  تمياع قايم  3تباين مان الجادول  و   

( , مماا  ادلل علاا تحقا  أحاد مؤشارات صادق التقاار . و مثال الحاد الأدناا المقباول 0.01معنو ة عند مساتوى  

يااع المقااا يس قااد حصاالت علااا تبااا ن أعلااا ماان الحااد ( , إذ اهاار بااأ  تم0.5للتبااا ن المسااتخرج للمقيااا  مقاادار  

 المقبول. 

 (3تدول 

 نتائج اختبار مقيا  الدراسة

 M SD FL t-value فقرات المتغير 

 &Robinson( المصدر  PCVالرمة   ; α  =0.79; CR= 0.73 AVE=0.611انتهال العقد النفسي  

Morrison,2000) 

PCV1 3.63 .88 .70 31.71** 

PCV2 3.52 .93 .81 14. 65* 

PCV3 2.85 .79 .72 28.72** 

PCV4 3.34 .82 .91 19. 88* 

PCV5 3.11 .73 .83 12. 62* 

PCV6 3.22 .75 .73 13. 68* 

PCV7 3 .82 .90 16. 98* 

 (Gall &Olsson, 2012( المصدر  SIالرمة   ;α =0.84; CR= 0.82   AVE=0.642   نية التحول للةبو 

SI1 3.62 .80 .83 17. 93* 

SI2 3.28 .83 .82 38.70 * 

SI3 2.94 .71 .84 19. 72* 

SI4 3.19 .83 .86 21.22** 

SI5 3.28 .92 .92 15. 91* 

X2= 352, df =89 NFI= .95; CFI = .93; GFI = .91; RMSEA = .075 

 المصدر: من أعداد الباحث بالاعتماد علا نتائج الحاسبة  
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 ثانياً : الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة 

 انتهال العقد النفسي   -أ

الا المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وأدنا وأقصا إتاباة ومساتوى الإتاباة والأةمياة  (4) شير تدول    

 (1)باا  الفقارة النسبية لاستجابات الأفراد عينة البحث اتجال بعد انتهاال العقاد النفساي. إذ  لاحاظ فاي ةاذا الجادول 

الخاصة غالباً ما تخلف الشركة التي أتعامل معها وعودةا التي كنت أتوقع تنجةةا تجاةي( قد حصلت علاا أعلاا 

 (3.93)المتوسلات الحسابية فقد بلغ 

(  باين تناسا  وتنااغم إتاباات عيناة البحاث اتجاال ةاذل الفقارة, %69و وز  الملاوي    (78.)وباانحراف معيااري 

ةنال نسبة قليلة من المناافع الملموساة التاي  الخاصة  (2)تابة "مرتفع". في حين حصلت الفقرة وضمن مستوى إ

وباانحراف  (2.97)علاا ادناا المتوسالات الحساابية بلاغ (  حصلت عليها مان الشاركة نسابة الاا ماا ةاي متوقعاة

وضامن مساتوى إتاباة  ,مما  عني انسجام إتابات الأفاراد عيناة البحاث(%60 و وز  الملوي  (82.)معياري بلغ 

 83.( وباانحراف معيااري  3.22, 3.67( علاا التاوالي  فقاد كانات بوساط حساابي  5,7, أما الفقارتين  "معتدل"

وتااود إحسااا  لاادى العينااة بأنهااا تعرضاات للخااداع التسااو قي ماان قباال الشااركة , ( علااا التااوالي , ممااا  عنااي 82.,

 تها التسو قية.وتشعر بالإحباط و القل  تجال تصرفات الشركة وممارس

, (82.)وباانحراف معيااري عاام بلاغ  (3.33)ووفقاً لماا تقادم, فاا  المعادل العاام لبعاد انتهاال العقاد النفساي بلاغ    

شركة لم تفلح  من وتهة نظر العينة( في رسم انلباع إ جابي و شير ذل  الا وتود اتفاق من قبل العينة علا إ  ال

 ة وتلبية توقعاتهم المستقبلية. حول قدرتها في الوفاء بوعودةا للعين

 (4)تدول 

المتوسلات الحسابية والانحرافات المعيار ة ومستوى الإتابة والأةمية النسبية لمتغير انتهال العقد النفسي 

(N=254) 

الوز   .M S.D العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبارة ت

 الملوي

الاةمية 

 النسبية

1  ً  1 %69 0.78 3.93 ما تخلف الشركة التي أتعامل معها وعودةا التي كنت أتوقع تنجةةا تجاةي. غالبا

 7 %60 82 .0 2.97 ةنال نسبة قليلة من المنافع الملموسة التي حصلت عليها من الشركة نسبة الا ما ةي متوقعة. 2

والتكاليف التي أخصصها لشراء لم أحصل علا كل الأشياء التي وعدتني بها الشركة لقاء النفقات  3

 الخدمات منها.

3.09 0.91 62% 5 

 أشعر بالغلب تجال السياسات و النشاطات التسو قية التي تقوم بها الشركة. 4

3.13 0.88 64% 6 

 2 %66 0.83 3.67 لدي إحسا  بأني تعرضت للخداع التسو قي من قبل الشركة. 5

 3 %65 0.73 3.22 التةاماتها تجال الوعود التي قلعتها للسوق والةبائن. بادرني شعور بأ  الشركة انتهكت  6

 4 %66 0.82 3.31 أشعر بإحباط واضح اتجال تصرفات الشركة و مبادراتها التسو قية. 7

   82. 3.33 المعدل العام

 spss. V.25المصدر: إعداد الباحث باعتماد مخرتات برنامج 
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 نية التحول   - 

( وباااانحراف معيااااري 3.18(الوساااط الحساااابي لبعاااد نياااة تحاااول الةباااو   5 ظهااار مااان خااالال الجااادول       

(,مما  عني وتود تواف  بين العينة علا توافر نية مساتقبلية باالتحول الاا مناافس آخار فاي بقااء طبيعاة 97.مقدارل 

حاول فقارات نياة التحاول, إذ  تباين  التعامل علا ما ةو عليه الآ . وفي ضوء ما سب   مكن تفصيل إتابات العينة

( , ممااا  عنااي %68 و وز  الملااوي ( 92.( و وبااانحراف معياااري  3.31( كااا  وساالها الحسااابي  5إ  الفقاارة  

كماا بلاغ نية لدى عينة الدراسة فاي التعامال ماع شاركة اتصاال أخارى وتغيار الشاركة التاي  تعااملو  معهاا. وتود 

عدم نية العيناة فاي %(, وذل   ؤكد 67( وشدة إتابة 98.وبانحراف معياري  ( 3.28(  2الوسط الحسابي للفقرة 

( فقاد بلاغ وسالهما 1,4  تا . أما الفقرفي حال تم رفع أتور الاتصال لاسيمااستمرار  التعامل مع الشركة الحالية 

 و وز  الملوي( 88.,87.( وبانحراف معياري 3.2,3.11الحسابي  

%( وةذا إ  العينة تؤكد عدم النية في مد عمر العلاقة مع الشركة و استمرار تعاملها في المستقبل ولو %60,66 

 في حال حاتتها الا خدمات اتصال إضافية. 

 (5)تدول 

 (N=254)الأوساط الحسابية والانحرافات المعيار ة ومستوى الإتابة والأةمية النسبية لنية التحول

الوز   .M S.D العبـــــارة ت

 الملوي

الاةمية 

 النسبية

 3 %66 87. 3.2 ليس لدي نية بتكرار التعامل مع الشركة الحالية للحصول علا خدمات أخرى.  1

 2 %67 98. 3.28 لن أستمر في التعامل مع الشركة الحالية في حال تم رفع أتور الاتصال. 2

خيااري الأول في كل نية للحصول علا خدمات اتصاال تكاو  الشاركة الحالياة  3

 للتعامل.
3 1.2 63% 5 

 4 %60 88. 3.11 .إضافيةفي النية تبد ل شركة الاتصال الحالية عند الحاتة الا خدمات اتصال  4

عموماااً لاادي النيااة فااي التعاماال مااع شااركة اتصااال أخاارى وتغياار الشااركة التااي  5

 أتعامل معها
3.31 .92 68% 1 

   97. 3.18 المعدل العام

 -وتحليلها وتفسيرها: دراسةاختبار علاقات الارتباط بين متغيرات ال –ثالثاً 

استخدمت الوسائل الإحصائية الخاصة بمعامل ارتباط  بيرساو (لتحد د ناوع العلاقاات باين متغيارات الدراساة, و 

الفرعياة ( و الذي  ختبر علاقات الارتباط فيما بين المتغيرات الرئيسة و SPSS.25باستخدام الحةمة الإحصائية  

-2ونااوع الاختبااار   (254, وقباال الباادء فااي اختبااار الفرضاايات فااأ  الجااداول اللاحقااة تشااير الااا حجاام العينااة  

tailed,)    وأ لا مقارناة قيماة ( T المحساوبة ماع الجدولياة و رماة لمعنو اة  معامال الارتبااط مان خالال الرماة

 Sig.) 

رتباااط ذات دلالااه معنو ااة بااين انتهااال العقااد النفسااي و نيااة توتااد علاقااة ا -اختبااار الفرضااية الرئيسااية الأولااا: -1

 التحول للةبو . 

( الا وتود علاقة ارتباط إ جابية ذات دلالة معنو ة عند مساتوى معنو اة 6تشير البيانات الظاةرة في الجدول      

ل الارتباط ا1  عام  ( وتشاير 0.61لبسايط بينهماا  %( بين انتهال العقد النفسي ونية التحول للةبو , إذ بَلغَتَ قيمة م 

المشاعر السلبية التي ةذل القيمة إلا قوّة العلاقة بينهما. و تصنف بأنها علاقة ارتباط ا جابية قو ة, و  عني ذل  إ  

شااعور العينااة بااأ  الشااركة انتهكاات التةاماتهااا تجااال الوعااود التااي قلعتهااا للسااوق نتيجااة  غالبااا مااا تعتااري الةبااائن
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تبد ل شركة الاتصال الحالية عند الحاتاة الاا ا ا مستقبلية بالتحول الا شركة أخرى ومحاولة قد تفرز نو والةبائن

 خدمات اتصال مستقبلية

 (6تدول  

 قيم معامل الارتباط  بين انتهال العقد النفسي و نية التحول

 Pearson Correlation N Sig. (2-tailed) العلاقة

61. 0   و نية التحول –انتهال العقد النفسي 
**

 254 0.000 

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

 SPSS V. 25 من إعداد الباحثين بالاعتماد علا برنامج  :المصدر

توتد علاقة تأثير ذات دلالاه معنو اة باين انتهاال العقاد النفساي ونياة التحاول  -اختبار الفرضية الرئيسة الثانية: -2

 للةبو . 

( طبيعة التاأثير المحتمال لانتهاال العقاد النفساي علاا 7بينت نتائج اختبار ةذل الفرضية التي  وضحها الجدول      

 نلاحظ إ  تأثير انتهاال العقاد النفساي علاا نياة التحاول  كاا  بدلالاة معامال بيتاا المعيار اة   نية التحول للةبو  ,

ß=.312, P=.000 فقد بلغت في ضوء معامل التفسير (,أما عن القوة التفسير ة للنموذجR²=.65  والاذي كاا , )

( الذي  فسرل انتهال العقد النفساي مان %62(, وةذا  عكس مقدار التبا ن P=.000تاما وبمعنو ة إحصائية كذل   

( تخلاع %38تبا ن في نية الةباائن عيناة الدراساة فاي التحاول الاا شاركة أخارى, أماا البااقي مان نسابة التباا ن  

 لعوامل أخرى لم  تلمنها النموذج وةي خارج نلاق البحث الحالي.  بالتأكيد 

 (7تدول  

 نتائج اختبار فرضيات الانحدار بين انتهال العقد النفسي ونية التحول للةبو 

 مسارات الانحدار

 

معلمة 

 الانحدار

ß 

إحصاءل 

اختبار 

 المعلمة

T 

 الخلأ

 المعياري

SE 

النسبة 

 الحرتة

C.R 

معنو ة 

 المعلمة

Sig. 

معامل 

 التفسير

R² 

إحصاءل 

اختبار 

 النموذج

F 

معنو ة 

 النموذج

P 

< ---انتهال العقد النفسي 

 ونية التحول

.312 4.54 .078 3.38 .000 

.621 121.4 .000 
 مؤشرات تودة الملابقة

ᵡ2 (195) = 1130.21 (p<0.01); CFI = 0.92; NFI = 0.91; GFI = 0.91;  

RMSEA = 0.063 

  SPSS V. 25 من إعداد الباحثين بالاعتماد علا برنامج  :المصدر 

إدرال باأ  المناافع التاي  المشاعر السلبية التي غالبا ما تعتري الةباائن عنادما  كاو  لاد هم وبناء علا ما سب  فا  

ا  ذل  ف حصلوا منخفلة كثيراً قياساً بما كا  متوقع أو إنهم لم  حصلوا علا كل الأشياء التي وعدتهم بها الشركة

 ولد بداخلهم نوا ا مستقبلية أو آنية بالتحول الا أي مجهة خدمة وشركة اتصال أخرى قد عروض بأساعار اقال أو 

 . خدمات أفلل قياساً بالشركة الحالية
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بمعنااا أخاار إ  انتهااال العقااد النفسااي المباارم بااين الشااركة وزبائنهااا  مكاان أ   كااو  لااه تااأثير علااا الساالوكيات   

 ائن من خلال عقد النية علا فسخ العلاقة مع الشركة والتحول لأقر  منافس ممكن.  المستقبلية للةب

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 أولاً: الاستنتاجات: 

ا  الشركة المبحوثة لم تفلح في رسم انلباع ا جابي حوله قدرتها بالوفاء بوعودةا للعينة وتلبية توقعاتها المستقبلية  -1

وا  الاستجابات العينة بوتود شعور بأنها تعرضت للخداع التسو قي وتشعر بالإحباط والقل  تجال تصرفات الشركة 

قناع الةبائن بما  تعل  بخدمات المقدمة وتعمل أبحوثة  لا تستليع وممارساتها التسو قية ومما  عني ا  الشركة الم

علا تقليل الدوافع التي تنعكس علا مستوى متدني حوله الالتةامات الشركة المبحوثة باتجال رغباته ومصالحه 

 الشخصية متناسين مصالح الةبائن.

نافس اخر ناتج من عدم الشعور براحة النفسية الاتفاق بين الةبائن علا نية التحول وترل المنظمة والتحول الا م -2

والجسد ة للةبو  ولها تأثيرات مالية غير مباشرة علا الشركة المبحوثة وتظهر في سياق التفاعلات وتبادلات مع 

توقع عدم الاستمرار ة في المستقبل من خلال اشارات ذةنية او من خلال تلميح عقلي حول الارتباط النفسي بين 

 كة المبحوثة . الةبو  والشر

شعور العينة بأ  الشركة انتهكت التةاماتها تجال الوعود نتيجة  المشاعر السلبية التي غالبا ما تعتري الةبائنإ   -3

تبد ل شركة الاتصال الحالية قد تفرز نوا ا مستقبلية بالتحول الا شركة أخرى ومحاولة  التي قلعتها للسوق والةبائن

شعور نتيجة  المشاعر السلبية التي غالبا ما تعتري الةبائنو  عني ذل  إ   ل مستقبليةعند الحاتة الا خدمات اتصا

, مما تظهر نوا ا مستقبلية بالتحول الا العينة بأ  الشركة انتهكت التةاماتها تجال الوعود التي قلعتها للسوق والةبائن

 . خدمات اتصال مستقبليةتبد ل شركة الاتصال الحالية عند الحاتة الا شركة أخرى ومحاولة 

 ثانياً: التوصيات

ضوء الاستنتاتات فقد توصل المبحث الحالي الا عرض ابارز التوصايات التاي مان شاأنها معالجاة ماا  في   

   -توصلت اليها دراستنا وكذل  المقترحات كالاتي :

قلعتهااا فااي  العماال علااا تعة ااة صااورة الشااركة وخلاا  انلباعااات ا جابيااة ماان خاالال الا فاااء بوعودةااا التااي -1

  -الرسالة الترو جية والتسو قية وذل  في ضوء الاتي :

 عدم المبالغة في الوعود المقدمة للةبو  والالتةام بمصداقية الرسالة الترو جية  - أ

 بث رسالة ترو جية واضحة ومفهومة من قبل الةبو   -  

 الالتةام برسالة الشركة واةدافها  - ت

 دراسة مستوى التلاب  بين الاداء المتوقع والاداء الحقيقي لخدمات الشركة  - ث

ضوء في تحسين علاقة الشركة مع زبائنها من خلال دراسة ومتابعة نوا اةم لإدامة العلاقة مع الشركة وذل   -2

 -الاتي :

توايااف باارامج تحلياال ربحيااة الةبااو  ومعرفااة حصااة كاال شاار حة ماان الةبااائن ماان مشااتر ات الشااركة  - أ

 وتوتيه برامج خاصة شر حة في ضوء مستوى ربحيتهم 
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التركية علا خل  برامج علاقات الةبو  وبارامج  ولاء خاام مان اتقاا  تة اف المساتمر للةباائن نحاو  -  

 ة تقلل او تحد من تحول الةبو   المنافسين في ضوء حةم مالية واتتماعية وةيكلي

 خل  حواتة اصعب تمنع الةبو  من التحول مثل حواتة كلفمو ة و علاقاتية وتكنولوتية  - ت

توايف تاةة ة بعب الشرائح من الةباائن لتكاو  اداة اتصاال تساو قية وترو جياة فاعلاة , فهاي اداة مجانياة  -3

 مالية وماد ة للةبائن الموالين موثوقة من قبل الةبائن الآخر ن وةذا  تللب توفير حواتة 

  -السعي لتلبية احتياتات الةبائن ورغباتهم الخاصة لخل  حاله الرضا والقناعة وذل   تللب ما  أتي : -4

 اتراء مسوحات مستمرة للةبائن لمعرفة شكواةم وتةو دةم ودراسة مقترحاتهم لتلو ر خدمات الشركة  - أ

ل الا فاااء بوعودةااا والتلاااب  بااين الاداء المتوقااع تعة ااة ثقااة الةبااو  بجااودة خاادمات الشااركة ماان خاالا -  

 والحقيقي 

تلبي  فلسفة التحسين المستمر من خالال اشاترال الةباو  وفاتح قناوات اتصاال مباشارة معاه , وتلبيا  مبادأ  -5

الةبااو  دائمااا علااا حاا  , وتوايااف تقنيااة نشاار وايفااة الجااودة وصااوت الةبااو  للتحقاا  وبدقااة ماان متللبااات 

 لال الهاتف النقال .الةبو  الواقعية من خ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
17 

 

 المصادر

A- Books 

[1] Armstrong Deborah J & Riemenschneider Cynthia K.2012 (What Influences 

IT Professional Psychological Contract Violation?) 45th Hawaii International 

Conference on System Sciences :pp5163 

B-Journals & Periodicals & Researches 

[2] Grimmer Martin & Oddy Matthew, 2007 ( Violation of the Psychological 

Contract: The Mediating Effect of Relational Versus Transactional Beliefs 

) Australian Journal of Management, Vol. 32, No. 1 June 2007, © The 

Australian Graduate School of Management: pp154-156. 

[3] Han heesup ,hyun sunghyup ,2012 (Conspicuousness of product use 

as amoderator variable)Journal of Hospitality & Tourism Research, Vol. 

37, No. 3 303-329:pp311-312  

[4] Hermes niels &kihanga ernest &lensink Robert &lutz Clemen,2012 

(the lmpact of trade credit on customer switching behavior :evidence 

from the Tanzanian rice market) Journal of development studies ,Vol 

.48 ,No.3,363-376 :pp364 

[5] Hung Li-mei & Lee Yueh-shian, 2015 (The Effect of Service Failure 

on Customer Switching Intention in the Tourism Industry) Universal Journal of 

Management 3(9 ) :pp354-355. 

[6] Hussain Khadirn, 2014 (Customer loyalty and switching behavior of 

customer for Pepsi in Pakistan) Journal of Public Administration and Governance 

Vol. 4, No. 2 :pp131-134 . 

[7] Jiawci Tang & Lin Yang, 2013 (A Research on the Effect of Service Firms' 

psychological contract violation on Customers' behavior) :pp978. 

[8] khan Muhammad Amin & Raheel Muhammad & Chughtai Muhammad 

Saqib & Raza Suftain & Rizwan Muhammad,2014 (Attitude of people towards 

retention and switching: A study based on Nestle brand in Pakistan) 

Journal of Public Administration and Governance Vol. 4, No. 2 :pp149 -153 

[9] Kura Kabiru Maitama, Mat Nik Kamariah Nik, Gorondutse Abdullahi 

Hassan, Magaji Abubakar Muhammed, Yusuf Aminu ,2010 (Modeling the 

Antecedents of Customer Switching Behaviour in Nigerian Banking 

Industry) American Journal of E c o n o m i c s  J u n e   :pp31. 



 
18 

 

[10]Malone Charles & Pate Judy, 2000 (Post- "psychological contract" 

violation: the durability and transferability of employee perceptions: the case of 

TimTec) Journal of European Industrial : pp159. 

[11]Nimako Simon Gyasi & Owusu Emmanuel Kofi ,2015(A Theoretical Model 

for Explaining Subscribers' Intention to Switch Back in Mobile 

Telecommunication industry: Implications for Management ) Management and 

Organizational Studies Vol. 2, No. 1; 2015 ) :pp107-159 

[12]Notelaers Guy & Salin Denise, 2018 (The effects of workplace 

bullying on witnesses: violation of the psychological contract as an explanatory 

mechanism?) The International Journal of Human Resource Management, 2018 

:pp4. 

[13] Omar Nor Asiah & Nazri Muhamad Azrin & Ramly Suhaily Mohd & 

Zainol  Zuraidah, 2017 (Does Psychological Contract Violation Moderate the 

Impact of Severity and Recovery Satisfaction on Boycott? An Analysis 

of Halal Violation) Journal of food products marketing :pp3-6. 

[14] Pate Judy & Martin Graeme & McGoldrick Jim, 2003 (The impact of 

psychological contract violation on employee attitudes and behavior) Employee 

Relations, Vol. 25 No. 6, :pp559. 

[15] Shin & Kim ,2008( Forecasting customer switching intention in mobile 

service: an exploratory study of predictive factors in mobile number portability  

Technological Forecasting & Social Change, 75(6),:pp 854-874 

[16] Srilatha & Joshy Lishin Moothery,2010 (Psychological contract violation 

and its impact on intention to quit: A study of employees of public sector and 

old generation private sector banks in India) Asian Journal of management 

Reseagement Research Volume  Issue:pp277-279.  

[17] Steven , Feng Wei, Yi Li,2008(The effect of organizational psychological 

contract violation on managers’ exit, voice, loyalty and neglect in the Chinese 

context ) The International Journal of Human Resource Management, Vol. 19, 

No. 5, May 2008, 932–944 :pp940 

[18] Wen Chih, 2017 "Psychological contract violation: impact on perceived justice 

and behavioral intention among consumers",  International Journal of Conflict 

Management, Vol. 28 Iss 1 pp4-5. 



 
19 

 

[19] Ya-ping Chang & Dong-hong Zhu, 2008 (An empirical study of the 

relationship between knowledge sharing in virtual  communities and 

consumers brand switching intention ) College of  Economics and Management 

Wuhan University of Science and Engineering 2School of Management 

Huazhong University of Science and Technology Wuhan, China : pp2. 

C- Thesis and Dissertation 

[20] Han ying & yi song he &chen xi ,2011 (from psychological contract breach 

to violation ):pp7084 

[21] He Xiaoping & Reiner David, 2015 (Why Do More British Consumers Not 

Switch Energy Suppliers?) :pp5-3.  

[22] Nikbin Davoud & Ismail Ishak & Malliga Marimuthu , 2012 (The impact 

of causal attributions on customer satisfaction and switching intention: 

Empirical evidence from the airline industry) journal homepage :pp37. 

[23] Nikbin Davoud & Marimuthu Malliga ,2003 (Influence of perceived 

service fairness on relationship quality and switching intention: an empirical 

study of restaurant experiences) : pp4-9. 

[24] Okabe Noriko, 2018 (Interaction of Psychological Contract Violation 

and Emotional Labour: Recovery of Organizational Trust  and Job Satisfaction) 

:pp241-244.  

[25] Srivastava Kavita & Sharma Narendra K.,2013 (Service Quality, 

Corporate Brand Image, and Switching Behavior: The Mediating Role of 

Customer Satisfaction and Repurchase Intention) Services Marketing 

Quarterly,:pp279-280. 

[26] Xavier Isabel Maria & Jepsen Denise Mary, 2014 (The Impact of 

Specific Job Stressors on Psychological Contract Breach and Violation) 

Human Factors and Ergonomics in Manufacturing & Service Industries :pp3. 

[27]Yan shimel &zhu yaodong ,2013 (Lmpact  of psychological contract 

violation on interpersonal trust during mergers and acquisitions )social 

behavior and personality ,41(3):pp488 

 

 

 

 


