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 رَزَقْنَاهُمْ سِرًّا وَعَلََنِيَةً يَرْجُونَ تِجَارَةً لَّن تَبُورَ (
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29 : يةلآا ,سورة فاطر



 الاهداء

  "الجنابيعلي دكتور حسين ال"أهدي ثمرة جهدي لأستاذي الكريم 

الذي كلما تظلم الطريق أمامي لجأت إليه فـأنار ها لي و كلما دب اليأس في نفسي  

زودني بها و كلما طلبت كمية زرع فيا الأمل لأسير قدما و كلما سألت عن معرفة 

 ...من مسؤولياته المتعددةقته الثمين وفره لي بالرغم من و 

 لية في كل حينإوي آالى الظل الذي 

 لوالدي العزيز ...

 ولى ونبراسي الذي ينير دربيلأالى قدوتي ا

 امي الغالية ...

 صنعوا بكل اقتدار خطوات تعليمي الجامعي ... نلأساتذتي الذي

 الرضان ينال أمل أوخلَصة جهدي راجية بكل  ,والتقدير, اسمى عبارات الاعتزاز 

 

 

 

 الباحثة                                                                            

 أ



 شكر وامتنان

ســبنانه و تعــالى علــى توفيقــه لنــا اتمــاا هــذا البنــ  المتواضــ  أتقــدا بجزيــل  اللهبعــد رــكر      

 في مسيرة العلـم و النجـا  الاستمرارالشكر إلى الوالدين العزيزين الذين أعانوني و رجعوني على 

,و إكمــال الدراســة الجامعيــة و البنــ و كمــا أتوجــه بالشــكر الجزيــل إلــى مــن رــرفني ب رــرافه علــى 

"الـذي لـن تكفـي حـروه هـذه المـذكرة ايفــا ه حسـين علـي الجنـابي مذكرة بنثـي الأسـتاذ الـدكتور " 

ر بـثمنو و التـي سـاهمت بشـكل كبيـر فـي حقه بصبره الكبير علي, ولتوجيهاته العلمية التي لا تقد

 . هذا العمل استكمالإتماا و 

دارة إساتذة وأ وأقدا عبارات الشكر والامتنان لكل من عميد كلية الادارة والاقتصاد ور يس القسم   

والعرفـــان  وأطيـــل المنــى, عطـــر التنيــا وأ الاعمــال بـــالاحتراا والتقــدير لهـــم . وأوجــه جزيـــل الشــكر 

لمــا خصـوه مــن وقـتهم لــي للأسـاتذة ر ـيس وأعءــان لجنـة المناقشــة لتفءـلهم قبــول مناقشـة رسـالتي 

 . وما بذلوا من جهد لتصنيح وتصويل أخطان رسالتي

وأسـجل خـالش رـكري وامتنـاني إلـى كـل مــن المقـوا العلمـي والمقـوا ااحصـا ي وكـذل  المقــوا    

ومــن الناحيــة الاحصــا ية ة اللغويــة ومــن الناحيــة العلميــة مــن الناحيــاللغــوي لتفءــلهم قبــول تقيــيم 

معلومــات التــي ترــش رــركتهم المـــوقرة .  لتفءــلهم علـــى تزويــديورــكري الــى رــركة اســيا ســيل 

 المنكمين بتقييمهم الاستمارة الاستبيان وعلى الملَحظات القيمة .  وأركر ايءا الأساتذة

ن وزودنــي بالمعلومــات فــي اتمــاا هــذه الرســالة . ورــكر جزيــل لكــل مــن ســاعدني وقــدا لــي العــو    

 .وأسما هم الجليلة اسمى عبارات الاعتزاز والتقدير فلهم جميعاً أننني إجلَلًا لمكانتهم السامية , 

 

 ب



 
﴿                                                                          المستخلص     ﴾                                                                            

 . المستخلص
تهدف الدراسة الحالية لمعرفة مدى انعكاس ظاهرة انتهاك العقد النفسي  للين نيية التحين  مي      

ساسية حاولت م  خلالها معرفة أوركزت الدراسة للن مشكلة  ,خلا  تهكم الزبنن للن المنظمة 
للين الشيركة , والتن ي  الزبينن دراك الزبائ  لانتهاك العقد النفسي  , وتحدديد مسيتنى تهكيم إمستنى 

ار زبيائ   ياخت تيم   , وقيدبمستنى فقدان الشركة لزبائنها م  خلا  التعرف للن نناييا التحين  ليددهم 
( (254, واختيرت لينية مي   عاً للدراسةبنصفها مجتموسط لأسيا سيل ف  منطقة الفرات اآشركة 

ظيياهرة انتهيياك العقييد النفسيي  تيينص ا انعكيياس التيي   , ار فرضييية الدراسيية الرئيسييةً  ييمشييترك تييم اخت
وتم اخت ار الفرضيات بعد تحليل بيانات الدراسة  ,للن نية التحن  للزبنن م  خلا  تهكم الزبنن 

سييالي  لأدوات والأا بعيي  تدالتمييميي  الدراسييات السييابقة ,  ي يي تجر التيي  التمييدت لليين مقييياس 
 ((spss .ver .23)وفق برنامج للن حصائية لإا

المشييالر السييل ية التيي   ن  أهمهييا أ ليين مجمنليية ميي  الاسييتنتامات كييان ميي  إوتنصييلت الدراسيية     
دفعهم الييين غال ييا مييا تعتييرا الزبيييائ  نتيجيية انتهيياك الشيييركة لالتزاماتهييا بييالنلند التيي  قطعتهيييا قييد تيي

, مظيييياهر الييييتهكم السييييلنكية  امييييا صيييياح تهمنيييياف  فيييي  المسييييتق ل خصنصييييا ا ا  لأقيييير التحيييين  
 والالتقادية , والعاطفية 

وفيي  ضيينك  ليي  قييدمت الدراسيية مجمنليية ميي  التنصيييات كييان ميي  اهمهييا ضييرورة العمييل لليين   
يفيياك بنلندهييا التيي  قطعتهييا فيي  لإوخلييق انط الييات ايجابييية ميي  خييلا  ا, تحسييي  صيينرة الشييركة 

ورغ ياتهم الخاصية لخليق الرضيا , الرسالة الترويجية والتسنيقية , والسع  لتل ية احتيامات الزبائ  
 والق ن  التام بما يمنع الزبائ  م  التحن  ., 

 

 والكلمات المفتاحية : انتهاك العقد النفسي , 
 
 وم الزبون , تهك

 
 ة التحولني
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 المقدمة
يقوم الأداء التسويقي على مرتكزات رئيسة معظمها ناتجة عن الاستجابة السلوكية للزبون والتيي   

قييت تييت عهب لل قيياء ميية الماظميية وقداميية العذقيية معهييا ل لييتا  ييان معظييب ال ييركات التييي تسييعى الييى 
 تحسييين ادائهييا التسييويقي تحيياوا دايياء قاعييتلا تبائاهييا والائت ييان بحايية تبييائن ت ييمن لهييا ا ييرادات

 المتوقة لمستق لية وموقة تاا سي ومعتا ربحية ت وق 

ولتحقيق الهتف أعذه  توجب على ال ركة تحليل ودراسة أس اب ونوايا تحوا تبائاها  ي الأجل   
القريب وال عيت ، وِ ي ضوء التأطير ال كري والتط يقي تؤكت التراسات ان الارت اط والتعليق الا سيي 

أي ان داياء عقيود ن سيية قائمية  . ئيت معوقيات التحيوا وتيرش ال يركةأو العاط ي للزبون قت يكون ا
ميية  تعلييى الالتييزام بييالوعود ال ييماية لييت تييأىير محتمييل علييى بقيياء أو مءييادرلا الزبييون وانهيياء عذقتيي

ال ييركة وعذمتهييا التجارييية وميين جانييب مويير  ييان المواقييك السييل ية التييي تكتا هييا الم يياعر م  طيية 
، قييت يحييا تبييائن الماظميية ل ييو الارت يياط وانهيياء العذقيية ميية  ةلامانييالااتجيية عيين افجحيياف وعييتم ا

 ال ركة

الاظري للتراسات السابقة ئاولت التراسة إى ات صحة ال رضيات أعذه  التأطيرواعتمادا على     
من وذا اوت ار هته ال رضييات عليى عياية مين تبيائن آيركة مسييا سييل لذتايالات المتاقلية  يي 

( م يييترش مييين تبيييائن ال يييركة  يييي ماطقييية ال يييرات الأوسييي  ئايييرا ل 254العيييراق ، آيييملت العياييية 
فى ييات ال رضيييات ميين وييذا تو يييك  ةفئاييائية المطلوبييواسييتعانت التراسيية ديي عل الأسيياليب ا

بعيت التحقيق مين مايتاقية   ( SEM)تومياهب نمتجية المعادلية المهيكلي (spas, ver 25) درنيام 
، و ييي ضييوء مييا سيي ق يمكيين القييوا ان التراسييية  المقييياو وى اتيية و ييق المعطيييات التراسيية الحالييية

ت ال جيييولا المعر يييية وتط يقيييية لليييرب  ديييين تحتيييل أهميييية واصييية مييين ويييذا إسيييهامها  يييي سيييالحاليييية 
، اذ ت تقييير  واوصيييا عليييى المسيييتوو المحليييي والعربيييي وتوسيييية افطيييار لهيييا ، المتءييييرات ال ذىييية

 التسويقية لتراسة وتحليل  اهرلا انتهاش العقت الا سي لال حوث 

ناهييو كما يحتاج التهكب اليى المزييت مين ال حيا والتقايي  يي مجياا التسيويق وسيلوش الزبيون ،   
عن اهمية  هب محتدات تحوا الزبون  ي قطاع الاتاالات الذسلكية واوصاً والختمات ب يكل 

 عام ل 
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واي  ال ايل الاوا  ، أذ ايل عيتلا م ائيا  ت من كللتا  قت آملت التراسة اربعة  اوا   
وأهيتا ها  ،  ماهجية التراسة وبعل التراسات السابقة ( ت مل ماهجية التراسة   بم كلة التراسةا
ييييأ( ، والاسيييياليب الائاييييائية و رضييييياتها،وأهميتهييييا ، ي ييييمل الجهييييود المعر ييييية  ا الم حييييا ال يييياني م 

وياقسييب الييى ، ال اييل ال يياني الجانييب الاظييري وقييت وصايي  السييابقة المتعلقيية بمتءيييرات التراسيية ( 
( تهكب الزبيون   كان ما الم حا ال اني أوا  انتهاش العقت الا سي( لأم ائا ي مل الم حا ا اربعة
اميا ال ايل ، راسة ( تاما الم حا الاوير  الرب  دين متءيرات ال ( نية التحواالم حا ال الا  ، و 

ووصييك عيايية ،  سيييا سيييلم ييركة ب   كييان أولهييا مخاوصيياربعيية م ائييا أال الييا  قييت قسييب الييى 
الم حيا ال اليا اميا ، التراسة( اما الم حا ال اني  ال ح  الاولي لمتو صيتق المقيياو وى اتهيا( 

وت يار نميوذج العذقية لا( اميا الم حيا الرابية  ااً وت سيير  ذً  وصك الائاائي لاتيائ  التراسية وتحليي
والتوصييات ( والمقترئيات ،   الاسيتاتاجات  هيووالتأىير دين متءيرات التراسة ( اميا ال ايل الرابية 

 لتراسات المستق لية ل
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 تمهيد

دلددد   وكدددال  للمسددد   للميهلدددا ل د ل ددد   حددد    فكددد   لطددد   هدددال لل إدددت دلددد  ت دددد   يهدددد      
دت لدب للود حن د ادا   ل د ي لاليويد  للتدا تي ولدت للمتديد لي   وادد   ل تع لض لل  لهد  اد  ت ل 

 .للا ت   ة ايب 

 المبحث الأول / منهجية الدراسة.
 أولًا : اشك   للد ل   .
 ث ني  : أهمي  للد ل   .
 ث لن  : أهدل  للد ل   .

  لبعً : للمخطط لل  ضا ل د ل    وف ضي ته  .
 خ اسً : ولف التمع للد ل   واس غ ي لختي  ه .

      : حدو  للد ل   .
   بعً : ط ق لمع للوي ن ي .

 لا  ليب للاحإ ئي  .ث ايً  : 
 المبحث الثاني / بعض الدراسات السابقة.
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 المبحث الاول
    منهجية الدراسة

ولدي غ    س عد ع   للاختي   اشك   للد ل    لذ    ل   دخت ايظ  ل داتعد ايهلي  للد ل      
قددد نإددت هددا  و يتدد ئ,   لللدد  بعددد ذلدد  دولختيدد   للطدد ق وو دد ئت بمنهدد  ثدد  للت لددت   ف وضدده  

وللمتديدد لي لل ئيسدد  ودبع  هدد    ولاهدددل    ولاهميدد    للد ل دد  فددا ف  لتهدد  وهددا اشددك   للد ل دد  
وللإحإد ئي  ل ي  ده     ولا د ليب لل لد ي   وتمديد للا ولي  ولي غ  اخطط ف ضا   لل  عي  
 ت ضيح ال   تطويق للد ل   للمتمنت التمع وعيي  للد ل   . واا ث   

 .أولًا : مشكلة الدراسة 
للسدددد ق للع لقيدددد  فددددا الدددد   للاتإدددد لاي ألددددومت  دددد قً  ولعدددددلً وا  مددددً  بمسددددب خإ لددددي      

للمسددته   للع لقددا للو حددل عددا للتدييدد  فددا ضدد   ادد  يتدد ا لددب   لادد  اددا خيدد  لي اتي عدد  و دده   
لتإددد    لع تددب للبعددب للم ي ددا فدددا لل دد   للتي فسددي  . ل  لد خيدد  لي للتمددد   اددا ادد و  خدادد 

لآخ  ل  تكا لعو  فا للويئ  للتس ي ي  للمم ي  نظ ل لتش بب للخدا ي للم دا  اا ل نب   وكند ة 
 للخي  لي للمت ح  اا ل نب آخ  .

لال ف د للت لم للش ك ي للم داد  ل خداد  ألدوح أاد لً اهمدً    وضد و يً  لقدم د ث د  للمسدته        
 و  م ا  للعبق  اعب .

وع يدد  فددذد هددا  للد ل دد  للم ليدد  تمدد و  للت كيدد  ع دد  ققددي  ل ه يدد  اددا خددب  طدد ا للتسدد       
للآتدا: ههدت دد  لنتهد ل للع دد للي سدا ل   د د يد ث  ع دد  ني د  للتمد   ادا خدب  تهكد  لل  د د ع دد  

 للميظم  ؟ ه

 وت  ع اا هال للتس    للتس  لاي لل  عي  للآتي  :

 نته ل للع د للي سا اا قوت للش ك  ؟است   د  لل للعيي  لا  ا  ه -1
 است   تهك  للعيي  ع   للش ك  ؟ ه  ا  -2
 هت هي ل ن ل   لد  للعيي  ب لتم   لم و  خدا  آخ  ؟ -3
 هت ت لد عبق  ل تو ط و تأثي  اعي   بيا لنته ل للع د للي سا   ونيب للتم   ؟ -4



الدراسة منهجية     ﴾                                                                       6  ﴿                                     المبحث الاول  .......      

 وتهك  لل   د ن س  ؟هت هي ل عبق  ل تو ط وتأثي  اعي   بيا لنته ل للع د للي سا  -5
 هت هي ل عبق  ل تو ط وتأثي  اعي   بيا تهك  لل   د   ونيب للتم  ؟ -6

 .ثانيا : أهمية الدراسة 
 همية النظرية أ - أ

ت لدف للاهميد  لليظ يد  ل د ل دد  فدا ضد   للمتديد لي للتددا تي ولتهد  ب لومدل للتطوي دا   وذلدد     
لت ضددديح وت سدددي  لخددد  للإ ددده ا ي للع ميددد  ا للتطوي يددد    ولليظ يددد  ي فدددا الددد   د ل ة للتسددد يق   

 :و   ل للمسته   ح   لابع   للاتي  

ذ ت  تي ولب دفا ال      ل للمسته     لنته ل للع د للي سا للا   عد اا للمتدي لي للمهم   -1
وقدد لتقدح بديا للد ل د ي بقد و ة للومدل فدا هدال   فا ال   للسد  ل للتيظيمدا بشدكت عد م 

  .و   ل للمسته    للمتدي  فا ال   للتس يق 
تهك  لل   د للمتدي  بشكت ع م  عد ظ ه ة للتم عي  وتيظيمي  تي ولته  للد ل د  للالتم عيد     -2

 ل للتيظيما فا حيا ت ت   للد ل  ي للتسد ي ي  ل ومدل   وللت إدا بشدكت عد م و  ل  ي للس 
  أذل لد هيدد ل ح لدد  ات ليدددة وا مدد  لتأييددد ا دد يير هددال للمتديدد  اددا قوددت للد ل دد ي لاليويدد  

 للس ب     و تطوي ه  فا للمل   للمم ا وللع  ا.
ند  خ لد  فدا ل بيد ي للت كي  ع   عيإ  ل ه   وه  تم   لل   د للا  للدوح  شددت اك  -3

عبقددد ي لل  ددد د وللتسددد يق ب لعبقددد ي ولا ددديم  ت ددد  للد ل ددد ي للتدددا ت كدددد ع ددد  للع ئدددد ع ددد  
 للا تنم   فا عبق ي لل   د.  

و  منت للم ض ع أهمي  خ ل  نتيل  لفت    للد ل  ي للمم ي    وللع  ي  لمنت ها  للمتدي لي  -4
تخ دد  ايددب حتدد  للد ل دد ي لاليويدد  بمسددب  للنبثدد    وللدد  ط بييهمدد  فددا دطدد   ا حددد وهدد  ادد 

 لطبع للو حن . 
 لث  .د ل   ب لمديتمي  ا ض ع لل -5
 لض ف  ل مكتو  للع لقي  . د ع -6
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 همية التطبيقية لأا - ب
تأتا للاهمي  للتطوي ي  اا لاث  للمه  ل ط ع للاتإ لاي للب  كي  فا للل ندب للاقتإد         

وللخداا  هال لل ط ع ه  لايند  نمد لً بديا لل ط عد ي لاخد   ولا ديم  ادع بد وا ظد ه ة للان لد   
للمي فسد  للتكي ل لا للا   شهد  للع ل   ادع ولد   تديد لي اتسد  ع  فدا للويئد  للمم يد  فدا كن فد  

 فا هال لل ط ع   اع هيمي  لاعويا امد يا فا لي ع  للاتإ لاي فيه . 

لددال فددذد تديدد  ق لعددد لل عودد  للتي فسددي  ألددوح أادد  ضدد و   ل شدد ك ي للع ا دد  فددا للويئدد  للمم يدد     
اوايهددد  للشددد ك  للموم ثددد ي  خإ لدددً  ادددع ولددد   تشددد بب كويددد  فدددا طويعددد  للخددددا ي للتدددا   دددداه  

ل ادد   عطددا للد ل دد  للم ليدد  أهميدد  تطوي يدد  ك نهدد  تمدد و  ت ددد   ادددخت اهدد   مكددا للمي فسدديا. وهددا
 ت ظي ب اا قوت للش ك  للموم ث  لم لله  كن ف  وحدة للمي فس .  

  .ثالثا : أهداف الدراسة 
تهددد  للد ل دد  للم ليدد  بشددكت  ئددير لتمديددد تددأثي  لنتهدد ل للع ددد للي سددا ع دد  نيدد  للتمدد   اددا    

لل  ديط لدتهك  لل  د د   ع د  للشد ك    وتيوندق ايدب الم عد  ادا لاهددل  لل  عيد    خب  لاثد  
 وها ع   لليم  للآتا:

 تم يت است   د  لل للعيي  لانته ل للع د للي سا اا قوت للش ك  . -1
 تمديد است   تهك  للعيي  ع   للش ك    و للخدا ي للتا ت داه  . -2
  ل   ب لتم   لش ك  أخ   لو للو    اع للش ك  للم لي .للتم ق اا للي ل   للمست و ي  لعيي  للد -3
 تمديد تأثي  لنته ل للع د للي سا ع   ني  للتم   لد  عيي  للد ل  .  -4
 للتع   ع   است   تأثي  تهك  لل   د ع   ني  للتم  .  -5
 تأثي  لنته ل للع د للي سا ع   تهك  لل   د.  تمديد ل -6
 حنيا   وللمم   يا ع   است   للمتدي لي للموم ث .  ت د   دط   نظ   وتطوي ا   يد للو  -7

للد ل ددد  للم ليددد  تم يدددت طويعددد  للعبقددد  بددديا هدددا  للظددد ه ة للتسددد ي ي  بهدددد  اع فددد  ادددد    دهددد  
  للددو  لل  ديط لدتهك  لنعك س ظ ه ة لنته ل للع د للي سا ع   ني  للتمد   لدد  لل  د د ادا خدب

ع دد  للمشددك   أعددب  اددا خددب  اي قشدد  للط وحدد ي  وقددد  كدد ي للد ل دد  . للشدد ك   دد لل  دد ئا ع
  لل ك ي  وللتطوي ي  للتا تي ولته  للد ل   للس ب   للم توط  ب لمتدي لي للنبث  للماك  ة
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أذ ح ولت للد ل   بي   أنم ذج ا  هيما   ت ض ول   عبق ي تأثي  او ش ة وغي  او ش ة بديا    
  لل  ش ك  لخد   وكدال  للتدأثي  للمو شد  لانتهد ل للع دد ب لتم   ونيتبلنته ل للع د للي سا ل    د 

للي سدا ع د  تهكد  لل  دد د ولثد  ي اشد ع  للدقددب وللددوا وللإلمد   بيدد  ل ع د  ادد ك ي حسددي  
  ولعت     

 . رابعا : المخطط الفرضي للدراسة وفرضياتها 
ل د ل دد   اخطددطوأهدددلفه  تدد  بيدد     ع دد  ضدد   اشددك   للد ل دد   مخطططط الدراسططة الفرضططي : -1

 :  للمخططي  طوق هال  (1وللشكتللتأثي  بيا اتدي لي للد ل   للعبق  لت ضيح طويع  

 

 

 

انتهاك العقد 

 النفسي

 

 نية التحول

 تهكم الزبون

 

 

H1 H3 

H2 

H4 

H5 

H6 

 علاقة ارتباط

 تأثير مباشر

 السلوكي

 العاطفي

 الاعتقاد

H 

 تأثير غير مباشر

 (1الشكل )

 مخطط الفرضي للدراسة
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ي تمندددت H دده  فدددا للشددكت ع ددد  ح كدد  للعبقددد  بدديا للمتديددد لي حيددل ح كددد  للسدده  اات ضددح ل  

 لاثدد اددا خددب  نيدد  للتمدد   ع دد  لدد  تددأثي  لنتهدد ل للع ددد للي سددا دلل  ضددي  لل ئيسدد  للتددا تشددي  
 للا توددد طلددد  دلل  ضدددي  للتدددا تشدددي  فهددد   مندددت ي (H1ح كددد  للسددده   لاددد   لل  ددديط لدددتهك  لل  ددد د 

ي لل  ضدي  للتدا (H2للسده   تمندت ح كد    بأبع   تهك  لل   د و نته ل للع د للي سا ل بيا مو ش لل
ي لل  ضدي  (H3تمنت ح كد  للسده  و  و ني  للتم     لنته ل للع د للي سا  للا تو ط بياتشي  لل  
لل  ضدي  فهدا ي (H4ح كد  للسده   اد أ  نيد  للتمد   و   تهك  لل   د  بيا للا تو طل  دللتا تشي  

ي (H5ح كد  للسده   وتشي ع   تهك  لل   د  نته ل للع د للي سا لا للتأثي للتا تشي  لل  عبق  
ي تشدي  للد  عبقد  (H6ح كد  للسده  ع   نيد  للتمد    و نته ل للع د للي سا لا للتأثي ل  عبق  د

 .  وني  للتم    بيا تهك  لل   د  للتأثي 

 : للمتغيرات على النحو الاتي الاجرائية  ويمكن توضيح التعريفات
د أبدد للمشددت كيالنتهدد ل للع ددد للي سددا : هددا بييدد  ذلي عي لدد  تإدد  ي  ن تلدد  اددا لعت دد  لي  -1

 قد نكنت ب ع  ه . ش ك  ل ي   يت 
للدا  يتشدكت ادا خدب  عم يد  ولدف غيد  ولقعدا نتيلد   للمشدت لا قدف  هد تهك  لل   د :  -2

وأين  ادا ذلد  هد  للشدع   بد لظ      ب لدقبل  خيو  للاات وللشع   دللت قع ي للتا ت    
   وللشع   ب لخي ن .

عبقتهدد    نيدد  للمشدت ل بدد لت قف عددا شد ل  خدادد  ادا ل ددي   ديت   لو لنهدد  هدانيد  للتمدد   :  -3
 .ي فس  أخ   اعه  وللتم   لل  ش ك  أتإ   ا

 فرضيات الدراسة :  -2
ف ضدي  لت تم يق لهددل  للد ل د  ولختود   نم ذلهد  لل  ضدا  لعتمددي للد ل د  ع د  أاا     

تططنعكظ هططاهرت انتهططاد العقططد النفسططي علططى نيططة التحططول مططن  طط ل الططدور اا   هدد   للا   ددي 
 : وتيط ق ايه  ف ضي ي للا تو ط وللتأثي  للآتي  ي الوسيط لتهكم الزبون 

 فرضيات الارتباط  - أ
لل  ضددي  لل ئيسدد  لاولدد  ات لددد عبقدد  للا تودد ط ذلي  لالدد  اعي يدد  بدديا لنتهدد ل للع ددد للي سددا  -1

 وتهك  لل   د بأبع    ي
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لل  ضي  لل ئيس  للن ني  ا ت لد عبق  للا تود ط ذلي  لالد  اعي يد  بديا لنتهد ل للع دد للي سدا   -2
 بأبع      وني  للتم   ي.

لل  ضي  لل ئيس  للن لن   ات لد عبقد  للا تود ط ذلي  لالدب اعي يد  بديا نيد  للتمد     وتهكد    -3
 لل   د بأبع    ي

 فرضيات التأثير: - ب
لل  ضددي  لل ئيسدد  لاولدد  ات لددد عبقدد  تددأثي  ذلي  لالدد  اعي يدد  بدديا لنتهدد ل للع ددد للي سددا     -1

 وتهك  لل   د بأبع    ي .
لل  ضددي  لل ئيسدد  للن نيدد  ا ت لددد عبقدد  تددأثي  ذلي  لالدد  اعي يدد  بدديا لنتهدد ل للع ددد للي سددا   -2

 بأبع      وني  للتم   ي
لل  ضددي  لل ئيسدد  للن لندد   ات لددد عبقدد  تددأثي  ذلي  لالددب اعي يدد  بدديا نيدد  للتمدد     وتهكدد    -3

 لل   د بأبع    ي.

 .راسةد امسا : مبررات ا تيار مجتمع ال

 ل دد  دللذ تعتمدد  قدد  لليتد ئ, دلختيد   ايددلد للد ل دد  ادا للم لحدت للمهمدد  فدا للومددل للع مدا  د د     
 د س اهدال لوفدق ع   للاختي   للمي  ب لميدلد للد ل    واد  لنسل اب اع اتدي لي للد ل   وع   

ا دو ب عددة للد ل د   ايددلن ً   ي   يت لبتإ لاي للمتي    فا للع لق لتمنتآوقع للاختي   ع   ش ك  
 :أذك  ايه  للاتا 

 تعد ش ك  آ ي   يت اا أيو  للش ك ي للمي فس  فا للس ق للمم ي .  -1
واد       د ااادا ل بع   ا  تليي  للاقتإ   لليم بشكت كوي  فا اي  ة  ش ك  آ ي   يت تس ه  -2

ت دادددب ادددا ل دددتنم  لي كويددد ة وولعددددة   فهدددا تددد ف  فددد ت عمدددت ادددا ل ندددب  وتسددده  فدددا تشدددليع 
 .نم   اا ل نب آخ للا ت

وطويعته    و لد للش ك  أبدي ل تعدل ه  ل تع ود د التمع للد ل   يتب م اع اتدي لي للد ل   د -3
 اع للو حن  فا ت د   بي ن ي ت إي ي  عا طويع  عم ه .
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 . سادسا : حدود الدراسة
  ا اع  ع   ا   أتا :    ع  ام و أتي س  حدو  للد ل   لل   

بشدد ك  ل ددي   دديت للمتي  دد  فددا للعدد لق لمم فظدد ي لل دد لي  حدددو  للد ل دد تتمنددت مدددو  للمك نيدد  : لل -1
 للاو ط 

وللددا  ب دد   مدددو  للوشدد ي  : لختودد   ف ضددي ي للد ل دد  ع دد  عييدد  اددا ا دد ئا شدد ك  ل ددي   دديتلل -2
 .فيي لني    للسم وة   ب بت   ك  ب    نلدفا ايط   لل  لي للاو ط اللي اشت ل 300عد ه  ا

 ادا عد م  للن ناولد    تش يا  2017مدو  لل ا ني  : لاتدي للد ل   اا ك ن د للاو  اا ع م لل -3
   وها لل ت ة للتا قق ه  للو حل فا دنل ا للل نب لليظ   وللعم ا ل د ل  . 2018

لنتهد ل للع دد للي سدا ع د   ثبث  اتدي لي تس ي ي  اهم  وهاحدو  للم ض ع : تيمإ  للد ل    -4
 . لتم   اا خب  تهك  لل   د ع   للميظم ني  ل

 .سابعا : طرق جمع البيانات 
 :  أتاتي س  ل  ليب لمع للمع  ا ي لل  ال ليا وكم    

: ت  للاعتم   فا تدطي  للل نب لليظ   ل د ل   ع   للم للع وللمإ    للع  ي   المجال النظري  -1
  وحدددد يولاط   وللدددددو ي ي  وللاليويدددد  ذلي للإدددد   بم ضدددد ع للد ل دددد  اددددا للكتددددب وللملددددبي 

 للاليوي  للمتع    بم ض ع للد ل   .
 المجال الميداني  -2
ولد للهد  ادا للد ل  بعض للمس وليا فا للش ك    اع للتا ت  أل أوه  للم  ببي للشخإي  :  - أ

ل بدد ته  لقددم د للال بدد ي للإددميم  دللم دد ببي للشخإددي  لمددد  ابئمدد  ف دد لي للا ددتو نب اددع 
 .ي 3لنظ  ا مق ا

  ودبع  هد  لل  عيد  للتدا تتقدميه  للا دتو ن   لة لل ي س للمتديد لي لل ئيسد  أ لة لل ي س : تتقما أ - ب
 تا :لآفا لللدو  ل ه  ا ضح يم 
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 ي1لللدو   ق  ا
 للمتدي لي ولبع  ه  للتا تقميته  للا تو ن 

 عدد بعاد الفرعيةلأا المتغيرات الرئيسة المحاور

 الفقرات

 المصادر

 النوع الاجتماعي , البيانات الشخصية وللأالمحور ا

 الفئة العمرية ,

 التحصيل العلمي ,

 , اع للش ك   تع ات ةدم

 , الباحثعداد إمن  5

 بما يخدم الدراسة الحالية

 &Robinson 7 - انتهاك العقد النفسي المحور الثاني

Morrison,2000 

 ,Branded 5 الاعتقاد تهكم الزبون المحور الثالث

Dharwadhar&Dean 

 5 العاطفي (1999,

 4 السلوكي

 

 (Gall&Olsson, 2012) 5 - نية التحول المحور الرابع

ام  ييا   للمم   اا  للا تو نبوتتك د للوي ن ي  ب ل ه  أ لة للمع ي  للالكت ون بللا تو ن  لعتم ت  
خ ل  ب ابع    تقما ف  ليفو  تقما اع  ا ي خ ل  ب لعيي  للمستليو    لا  للمم   للن نا ال

لاد  للملد   ي   (7ف  لتدبلنتهد ل للع دد للي سدا وعدد   للمسدت تاتديد  للملد   للاو  يتقدما للموم ثد  
للسدددد  كا ي وعددددد  لل  دددد لي و  للعدددد ط ا    للاعت دددد  للوعدددد للنددد نا يتقددددما للمتديدددد  لل  دددديط ودبعدددد    ا

وقدددد تددد  تعدددديت بعدددض لل  ددد لي  ي(5وعدددد  ف ددد لي  للتددد بعيتقدددما للمتديددد  فلاددد  للملددد   للن لدددل (14)
وقددد تدد   تهدد عييهددد  للد ل دد  و اددع بئ  لددت ألممكمددياع دد  ل ل  للسدد  ة  لعتمدد  لً للخ لدد  بكددت اتديدد  

للا ل يدد  فددا للع دد م  يدولعتمددللا ددتعم   يندد  أللخم  ددا للددا   عددد اددا ي Likertانمدد ذج   ددتعم  ل
 وقد ك نت است ي ي للال ب  فا هال لليم ذج ا اع  ع   لليم  للاتا :  وللاقتإ     

 ي2لللدو ا 
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 للخم  اي Likertانم ذج 
 لا أت ق تم ا ً  لا أت ق ام يد لت ق لت ق تم ا ً 

5 4 3 2 1 

 وذل  ب  تني   ا ي س للتهك  للع ط ا وللا  شمت اد ج اا خمر است ي ي 

 ثامنا : الأساليب الاحصائية 
جابفات عيسفة إسفالي  اححافاةية النساسفبة ب افد تح يف  لأعفدد نفا ا توظيف الى  الباحثة تلجاء

 (  (3وكنا هي نوضحة في الجدو الدراسة 

 (3الجدو  )
 الأسالي  الإحااةية

 او الطريقة, او المعادلة , البرنامج المستخدم  حصائيلإالتحليل ا الغرض

 Sekaran ,1982 طريقة الجداول تحديد حجم العينة

 Spss . v.23 لة لل ي س ت اي  ل راسةدبناء مقياس ال

  Spss . v.23 ائي للبياناتدالفحص الابت 

 ألفا كرونباخمعامل ارتباط  ق المقياس وثباتةدص صدق المقياس وثبات

 الفقرات بالمتغير وارتباط الفقرات بالبعد طالارتبا ا تبار واتساق وثبات المقياس 

 Spss . v.23 المتوسط الحسابي الوصف الاحصائي

 Excel 2007 الانحراف المعياري والنسبة المئوية والاشكال 

 Spss . v.23 البسيط طالارتبامعامل  ا تبار الفرضيات

 Sobel Amosسلوب أ عمالالمسار باستتحليل 
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 المبحث الثاني
 بعض الدراسات السابقة

تعد الدراسات السابقة من المرتكزات الأساسية التي تعتمد عليها في بناء الدراسة الحالية , فقد   
تم التركيز على عدد من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة التي اسهمت في بناء 

 ورسم أطرها المنهجية , والنظرية , والميدانية, متمثلة بما يأتي :

 ات المتعلقة بانتهاك العقد النفسيأولًا : بعض الدراس
 ((4الجدول 

 بعض الدراسات المتعلقة بانتهاك العقد النفسي
 et al ,2011 Lin  دراسة -1

 A Study of Customer Behavior Base on the Psychological عنوان الدراسة

Contract Violation 

 على انتهاك العقد النفسي بوندراسة قاعدة سلوك الز

 ومقدم الخدمة النفسي العقدبين دراسة سيناريو انتهاك العقد النفسي للزبائن للعلاقة  الدراسةهدف 

 دراسة تحليلية نوع الدراسة

 للتعليم العالي(Guangzhou)طلاب في كلية ل مجتمع الدراسة

 مستجيب ((236 عينة الدراسة

للزبائن   هذه الجوانب تسببوان والشكوى  , يوجد تأثير ايجابي يتعلق بخروج الزبون اهم النتائج

 وخفض السلوك , في تجديد السلوك التدميري 

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

يكون أداء الشركات الخدمية , يجب إيلاء المزيد من الاهتمام لتحسين العلاقة مع الزبائن  اهم التوصيات

والحفاظ , والقيود بالترتيب لجذب  ,من خلال برامج حوافز للزبائن المستهدفين أفضل

 على الزبائن  , لبناء والحفاظ على علاقة قوية مع الزبائن

 تغطية الجانب النظري الاستفادة من الدراسة
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 Yang ,Zhou    2012,  دراسة -2

 Empirical Study on Customers' Perception of Psychological عنوان الدراسة

Contract Violation Influenced by Service Management 

 إدارة الخدمة وتأثيرها على دراسة تطبيقية على إدراك الزبائن لانتهاك العقود النفسية

تركيز على تأثير الاتصالات الإدارية لشركات الخدمات , عدالة ممارسات الخدمة ال هدف الدراسة

 انتهاك العقد النفسيوإدراك الزبائن 

 دراسة تحليلية نوع الدراسة

 خدمات المصرفية وخدمات السياحة مجتمع الدراسة

 زبون(431)للسياحة( 236للقطاع المصرفي بينما (195 )( عينة الدراسة

توصلت الى ان انتهاك العقد النفسي له تأثير على زبائن من خلال ادراك  اهم النتائج

ذلك , فإن ممارسات الخدمة لها تأثير سلبي قوي على ادراك  فضلا عن الخدمات, 

 الزبائن عقد المعاملات والعلاقة النفسية

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

أولا , شركات الخدمات , وخاصة التي تتعامل مع الزبائن من المستحسن تعزيز التواصل  اهم التوصيات

ضمان الاتساق المعلومات التي قدمتها الشركة  والتقليل من سوء  الوقت نفسةوفي 

لأي سبب فأنها يجب  بالالتزماتهاالفهم للزبائن  ثانيا , في حالة فشل الشركة في الوفاء 

ثالثا , إنشاء إدارة الخدمات الآلية هي مشروع طويل الأجل و نظام  ان تكون طرق لحلها

 . إدارة خدمة شفافة وعملية الإدارة هي مدخل فعالة لعلاقة الزبائن

 إغناء الجانب النظري الاستفادة من الدراسة

 Ling Hsieh ,2012 دراسة -3

 Why e-Return Services Fail: Psychological Contract Violation عنوان الدراسة

Approach 

 فشل خدمات البريد الإلكتروني :مدخل انتهاك العقد النفسي أسباب

هدف توضيح سبب وكيفية فشل خدمات , وهو ما يمثل محاولة أولية للتوضيح الدور  هدف الدراسة

 الحاسم للانتهاك العقد التعاقبي  واستكشاف العواقب والنتائج

 تحليليةدراسة  نوع الدراسة

 طلاب جامعات مجتمع الدراسة

 ((323 عينة الدراسة
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تؤثر على والعدالة المدركة الاحالة النسبية اظهرت نتائج التحليل ان مقدار النتائج السلبية  اهم النتائج

الزبائن من  خلال كل من مرحلة التقييم واستلام الزبون الخدمات حيث تعد نية الالتصاق 

 جذب الانتباه المتزايد في العديد من المعلوماتالاستجابة الزبائن 

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

اعداد دراسة حول كيفية تقديم الشركات لمتطلبات انتهاك العقد النفسي والعوامل المؤثرة  هم التوصياتأ

 الالكترونيعليها لمنع فشل في خدمات البريد 

 تغطية الجانب النظري . الاستفادة من الدراسة

 Yangelat ,2016 دراسة -4

 Research on the Intervention of Brand Psychological Contract عنوان الدراسة

Violation Perception 

 للعلامة إدراك الانتهاك العقد النفسي بحث في جدلية

العقد النفسي للعلامة التجارية لا يعني فقط لإظهار النتائج السلبية , البحث في انتهاك  هدف الدراسة

 ولكن أيضا إيجاد طريقة لتجنب التأثيرات أو الأضرار المحتملة

 دراسة تحليلية نوع الدراسة

 خدمات الأغذية والمشروبات مجتمع الدراسة

 304 عينة الدراسة

 التجارية النفسية ستزيد من انتهاك العقد النفسيتأثير سلبي هو أن الشعور بالعلامة  اهم النتائج

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

نرى أنه ليس من الصعب فهم التصورات التي قدمتها الإدارة السيئة للعلامة التجارية   اهم التوصيات

مة التجارية إذا اعتبر الزبائن كأشياء وأن المزيد من التعاطف والتفاهم ستظهر للعلا

 احتمال ادراك من عقد العلامة التجارية سينخفض من ثم و غير مقصودة ؛

 تغطية الجانب النظري . الاستفادة من الدراسة
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 ثانيا : الدراسات المتعلقة بتهكم الزبون 
 )5 الجدول )   
           الدراسات المتعلقة بتهكم الزبون 

 Chylinski& Chu ,2010 دراسة -1

 Consumer cynicism: antecedents and consequences عنوان الدراسة

الزبائن :المحددات والآثارتهكم   

من خلال دراسة سلوك الزبائن المتهكمين والعوامل التي تثيرهم , و هدف الدراسة  هدف الدراسة

تسليط الضوء على التأثير المحتمل لتهكم الزبائن على الشركات والتحقيق في إمكانية 

 تأثير تطور تلك السلوكيات مع مرور الوقت.

 Wen Chih et al ,2017 دراسة -5

 Psychological contract violation: impact on perceived justice عنوان الدراسة

and behavioral intention among consumers 

لزبائنلانتهاك العقد النفسي : التأثير على العدالة المدركة والنية السلوكية   

تعزيز المعرفة على السلوكيات الشاكية الناتجة من التوقعات غير مكتوبة لذلك يجب  هدف الدراسة

وكذلك فهم العلاقة التعاقدية يفهما كل طرف بحيث مها يمراعاتها بعناية وتفسيرها وتقي

بين الطرفين اي عند قيام الزبائن بشراء المنتجات والخدمات يحمل كل طرف توقعات 

متبادلة دقيقة وغير واضحة , تحاول الدراسة الحالية لمعرفة ما اذا كان الزبائن القصد 

 الانتقام او التحولالسلوكي 

 استكشافية نوع الدراسة

 مطعمزبائن  مجتمع الدراسة

 زبون ((400 عينة الدراسة

يجب أن تشمل تعويضات توصلت الى تأثير من ظلم الذي يعاني منه الزبائن في التوزيع  اهم النتائج

الخدمة بحيث يشعر الزبائن في جميع أنحاء تقديم الخدمة ويتم تخفيض الظلم إلى الحد 

 الأدنى لمنع فقدان العمل بسبب شكوى الزبائن

ليات التركيز والسيطرة على آ -2مراجعة وبانتظام تدابير التعويض عند فشل الخدمة -1 اهم التوصيات

تصور عن الزبون للعدالة تجاه  لإنشاءتحسين موقف العاملين  -3دارة شكاوي الزبائن أ

 تعزيز التدريب للعاملين للحد من الشعور بانتهاك العقد النفسي -4خدمات المطعم 

 ية الجانب النظريتغط الاستفادة من الدراسة
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 استقصائية نوع الدراسة

 وطلاب الدراسات العليا في إحدى الجامعات الكبرى عيونالطلاب الجام مجتمع الدراسة

 طالب58 عينة الدراسة

من  التطور التدريجي في وتيرة وشدة نتائج السلوكيات المتهكمةان  اظهرت نتائج اهم النتائج

له تأثير  تنافر القيمة التنافر المتكرر بين أهداف أو قيم الزبائن والإجراءات الصارمة.

عندما يتم  آثار حداثة إزالة السلوكيات المتهكمةو يات المتهكمةأكبر على شدة السلوك

 عكس المحركات الأساسية للتهكم .

بأداة  الذين يديرونيمكننا تزويد  هو تحليل السلوكيات الاستهلاكية السلبية )تهكم( ,  اهم التوصيات

تشير إلى بعض  من ثمللتنبؤ بكيفية تفاعل الزبائن في حالة معينة الوضع , و

 الإجراءات التي قد تتخذها الشركات للتخفيف من هذه تفاعل

 اغناء الجانب المعرفي بما يتعلق تهكم الزبون وابعاد الاستفادة من الدراسة

 Dolen al ,2012 دراسة -2

 Consumer Cynicism toward Collective Buying: The Interplay of عنوان الدراسة

Others’ Outcomes, Social Value Orientation ,and Mood 

تهكم الزبائن  تجاه الشراء الجماعي: التفاعل بين نتائج الآخرين وتوجه القيمة 

والمزاج  الاجتماعية  

 

ملاحظات  هدف الدراسة ما إذا كان تهكم زبائن  بشأن الشراء الجماعي يعتمد على هدف الدراسة

ادل ويجب أن تختلف عن زبائن في نفس زملائه المشترين الذين يعاملون بشكل غير ع

 المستوى من تهكم , لأنهم يقدرون المساواة

 دراسة مسحية نوع الدراسة

 طلاب جامعة مجتمع الدراسة

 طالب 212 عينة الدراسة

يعتمد تهكم الزبائن تجاه الشراء الجماعي على المزاج كلما كان المزاج ايجابي قلة تهكم  اهم النتائج

الجماعي والعكس النتائج تساهم في فهم تهكم زبون  , وهي ظاهرة حاليا على الشراء 

 على الرغم من انتشار في السوق الحديثة ويحتمل الآثار السلبية على الشركات

نحو الشراء  تفاعل المزاج معاً لتقليل تهكم الزبائنإدراج أدوات تحسين الحالة المزاجية ب اهم التوصيات

 الجماعي

 اغناء الجانب المعرفي الدراسةالاستفادة من 
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 ثالثا : بعض الدراسات المتعلقة بنية تحول الزبون 
 (6الجدول )

 بعض الدراسات المتعلقة بنية تحول الزبون 
 الدراسات العربية . - أ

 واخرونالجنابي  دراسة -1

تحليل العوامل المؤثرة على تحول الزبون :تأطير نظري وبناء مقياس دراسة  عنوان الدراسة

 للاتصالات اللاسلكيةعينة من زبائن شركة زين  استطلاعية لآراء

 . الاتصالاتالتعرف على العوامل المؤثرة على سلوك تحول الزبائن في قطاع  -1 هدف الدراسة

تحديد الأهمية النسبية للعوامل المؤثرة في سلوك تحول الزبون في قطاع  -2

 . الاتصالات

 لوك تحول .بناء مقياس ملائم للعوامل المؤثرة في س -3

 تقديم إطار نظري عن سلوك تحول الزبون . -4

 الاستطلاعية نوع الدراسة

 زين مجتمع الدراسة

 مشترك190 عينة الدراسة

إن ظاهرة تحول الزبون تعد من الظواهر المهمة في البيئة التسويقية وفي بيئة  اهم النتائج

ً , إن العوامل المبحوثة تؤدي دور كبير في تحديد قرارات الزبون  الاتصالات خصوصا

, أظهرت نتائج الدراسة إن هناك عوامل لها أثر سلبي في  الاتصالالشرائية لخدمات 

تحول الزبون الى مجهز آخر , وهناك عومل أخرى مهمة تؤدي دور إيجابي  في الحد 

عوامل المدروسة بنفس المستوى , بل كان من ظاهرة تحول الزبائن  , لم يكن تأثير ال

 هناك تباين في الأهمية النسبية لكل من العوامل

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

إجراء تحليل مستمر  -2,  استباقيةتسويقية  استراتيجياتمن الضروري رسم  1 اهم التوصيات

السوقية وتحديد أهميتها في ضوء 3لربحية الزبائن , للوقوف على ربحية الأجزاء 

خاصة لبناء عازل يمنع الزبون من التحول  استراتيجياتتطبيق  -3الربحية  لكل قطاع 

 , ويزيد من كلف التحول المحتملة .

 اغناء الجانب المعرفي الاستفادة من الدراسة

  الدراسات الاجنبية  -ب

 Hung, et al,2015 دراسة -2

 The Effect of Service Failure on Customer Switching Intention عنوان الدراسة
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in the Tourism Industry 

 تأثير فشل الخدمة في نية تحول الزبائن في خدمات  السياحة

 الزبون تحولفي . استكشف علاقة فشل خدمة الزبائن 1 هدف الدراسة

 . استكشاف تأثير السمات الشخصية على نية تحول الزبون2

. استكشف تأثير فشل خدمة الزبائن  على نية تحول الزبون  من خلال السمات 3

 الشخصية

 سياحة مجتمع الدراسة

 زبون  412 عينة الدراسة

من نية التحول يدل على أن الزبائن يعتقدون أن فشل خدمات وكالات السفر سيزيد  اهم النتائج

نتائج البحث وجدت فشل الخدمة في نية تحول الزبائن تتأثر بشكل كبير عندما تحدث 

 الحالات فشل أثناء الرحلة

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

الرحلات , خاصة لزيارة تعني نتائج البحث أن الزبائن يفكرون بعمق في تخطيط  -1 اهم التوصيات

المعالم الهامة أو الشهيرة , لذلك لا ينبغي لوكالات السفر أن تغير الرحلة بشكل تعسفي 

إلى خيبة أمل الزبائن. وأيضًا , أثناء الرحلة , إذا واجه الزبائن دليلًا سياحيًا بموقف 

شكاوى سيئ , أو تم تجاهل آراء الزبائن , فإن هذه السلوكيات السلبية تتسبب في 

الزبائن التي تنشر سمعة سلبية , وتسبب للزبائن في التفكير في وكالة سفر مختلفة في 

تشير نتائج البحث هذه إلى أن وكالات السفر يجب أن تنظر في  -2جولتهم التالية. 

ترقية جودة الخدمة , مع التركيز على ترتيبات الرحلة , والتركيز على توجيه خدمة 

 تغيير نية تحول الزبون.الزبائن لتقليل فرصة 

 اغناء الجانب المعرفي الاستفادة من الدراسة

 Nimako et al , 2015 دراسة -3

 A Theoretical Model for Explaining Subscribers’ Intention to عنوان الدراسة

Switch Back in Mobile Telecommunication Industry: Implications 

for Management 

:  التحول :في صناعة الاتصالات المتنقلة فينموذج نظري لتفسير نوايا المشتركين 

 تطبيقات إدارية

 ن للتحول في سياق صناعة الاتصالات المتنقلةئلشرح العوامل التي تؤثر على نوايا الزبا هدف الدراسة

 دراسة مسحية نوع الدراسة

 لاتصالات المتنقلةست شركات مديري الاتصالات  مجتمع الدراسة
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 Thaichon , et al ,2016 دراسة -4

 Integrated Marketing Communications and Their Effects عنوان الدراسة

on Customer Switching Intention 

 الاتصالات التسويقية المتكاملة وآثارها على تحول الزبون

أن الزبائن سيكونون راضين إذا كان بإمكان مقدم الخدمة الوفاء بوعوده وتلبية  هدف الدراسة

 نية تحول الزبونتوقعات الزبون وكيف يمكنهما بشكل غير مباشر تؤثر على 

 دراسة استكشافية نوع الدراسة

 الزبائن من جميع أنحاء البلاد وممثل للسكان التايلنديين مجتمع الدراسة

 يرتبط الزبائن بالرضا بشكل سلبي مع نية التحول اهم النتائج

 المعادلة الهيكلية , معامل الارتباط , معامل كرونباخ ألفا الاساليب الاحصائية

يمكن للشركات التحكم في العوامل المتعلقة بنية التحول و ونتيجة لذلك سوف  التوصياتاهم 

 الحفاظ عليها قاعدة زبائنها من ثمتكون قادرة على تقليل ميل الزبائن للتحول و

 نظرياغناء الجانب ال الاستفادة من الدراسة

 

 

 

 مشترك 756 عينة الدراسة

 بوجودهأن جاذبية عرض المنافسين يمكن أن تؤثر على الزبائن بتقديم خدمات جذابة  اهم النتائج

خدمات أعلى ومزايا أكثر قيمة أو خدمة للزبائن أي ان جاذبية عرض منافس قادرة على 

 التأثير على نوايا التحول

 موثوقةمعامل ألفا كرونباخ والنموذج الهيكلي  الاساليب الاحصائية

مديري الاتصالات تستهدف حملة إعلانية مقنعة في التأثير على نوايا الزبائن من على  اهم التوصيات

 التحول

 اغناء الجانب المعرفي الاستفادة من الدراسة
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 اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 

) حسد  اطدداع الثاحدا ( التددي تناولدت انتهدداك العقدد النفسددي راسدداتداسدتكمال التعدد الدراسددة   -1
فقد كونت مقياساً أحادي الثعد في مجدال التسدويي يم دن افسدتفاده مندا فدي الدراسدات الاحقدة 

. 
تناولدددت الدراسدددة الحاليدددة متايدددر ته دددم الزددددو  التدددي تعدددد الدراسدددة الحاليدددة السدددثي )فدددي افطدددار  -2

أبعددادا السددلوكية بينمددا تناولددت الدراسددة الحاليددة ته ددم الزدددو  مددن المنظددور المحلددي والعردددي ( ب
 التسويقي .

الدراسددة الحاليددة تميددزت عددن الدراسددات السددابقة مددن غددال رددد  لدداف متايددرات تع دد  الفلسددفة  -3
 المعاصره لنماذج التسويي الحديثة .

لنفسددي لتقليدده ةدداهره حاولددت الدراسددة الحاليددة ا  تع دد  توبهددات الزددداكن حددول انتهدداك العقددد ا -4
 ته م الزدو  ومن لم افحتفاظ بالزدو  .

 تعد الدراسة افولى التي تناولت قطاع افتصافت مع المتايرات الثالة . -5

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 الجانب النظري للدراسة
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 تمهيد
بعدد ا فص نف دد  مددت ادد   د دد    أطدد ن ريددتك مل  مددح  دد   إصددت ديدد    إيهدد ا فصل ددح فص دد ص       

 دد   فرلهدد ع فصعيدد  فص ل دد   فص فقددف ه دد  فصجدد   فصل ددتك  فص يددتك  ,فصملدد م   فصع مدد  صللددغ فصمل  ددتف 
 جد  فخادل ا هد  فرعكد ه ةد مته فرلهد ع فصعيد  فص ل د  أ كدلصغ , فصزب ن  ر   فصل د   ,  فصلهك  

فصعيدددد   فرلهددد ع   لأنبعددد  مث  ددددل  حددد  فصمث دددل فأعلدددت ر ددد  فصل ددد   ,   للددددمت مدددلف فصل دددح 
ص نف د  ر د   د  فصمث دل فصث صدل    فصمث ل فصث ر      دهكد  فصزبد ن,  د     ا   إذ,  ,فص ل  

فصتفبددف  فخا ددت هيدد  ا دد  صلج يدد  فصع قدد  فص يت دد   فصل ت دد   دد ت مل  ددتف  فصل  دد   فمدد  فصمث ددل 
 . فص نف   دمه  فً خر    ه  ب صج رب فصلطث ي  

 المبحث الأول / انتهاك العقد النفسي.
 ف خً: رشأه  دط ن مله م فصعي  فص ل   .

   ر ً : فرله ع فصعي  فص ل  .
   صث : أ ث ب فرله ع فصعي  فص ل   .
 نفبعً  : أمم   فرله ع فصعي  فص ل   .

 تهكم الزبون. /المبحث الثاني 
 أ خ : مله م فصلهك  رشأه ,  ة مته فجلم ع   .

   ر   : دهك  فصزب ن .
   صث : آ  ن دهك  فصزب ن .
 نفبعً : أبع ا دهك  فصزب ن .

 نية التحول. /المبحث الثالث 
 أ خ : ر   د    فصزب ن .

 فصمؤ ته علت ر   د    فصزب ن .  ر ً : فصع فمح 
 العلاقة بين متغيرات الدراسة / المبحث الرابع 
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 المبحث الأول
 انتهاك العقد النفسي للزبون 

 أولا : نشأة وتطور مفهوم العقد النفسي 
علدددت فصدددتأ  مدددت أن فصعيددد  فص ل ددد    ظدددل  م دددطل ً  قددد  ةهدددت هددد    ف ددد  فص دددل     ع ددد م  ق مددد      

Argyris))  علت أر   مثح فصلهد  فصمشدلتع  د ت فصطدته ت دجد ي مد  ي ث د  أن  يد م بد   (1960)ه  ع م
فصطدددتا فخادددت إخ أنح فصثددد  ث ت يتجعددد ن فصللدددح هددد   خاه فصعيددد  فص ل ددد    ظدددل  ه دددته  ف ددد   فصدددت 

ريت ددد  فصلددد فسن فص  دددث  فصلددد   (1938)هددد  عددد م  Bernards      دد   مدددت فصيدددتن فصم  ددد   ددد ت قددد م 
متفن مشد نك  فلأهدتفا هد  فصم يمد  متمد ن بمد  دي مد  صهد  مدت مك هدو  ك ه د ,   هيدً  فهلتض ه ه  أنح ف دل

أن فصع ق  فص ل د    د ت فلأهدتفا  أنبد ب فصعمدح  كد ن هد  دطد ن اف د  رل جد  صعمل د   ((Bernardsلأه  ن
دعيد  فصلث ا  فصلع  ر   ه مد    د ه  ,  أنح فصلدتا مد  ع  دت ف دلتفد ج  صلم يمد   صدلف  مكدت صلم يمد  أن 

 هدد   فصم ا دد   فصمع   دد  ,  م دد مم  فصلددتا فجرل ج دد   فصلع  ر دد  مددت ادد   ديدد  مه  فجأددتف ف   فصمك هددو
صل  يد  فصلهد   علدت فرد  مع دتم دطل  فصعيد  فص ل د    ن    مت فصيدتن فصم  د  قد م فصثد  ث   ف   فص ل  

صعدد مل ت   دد هي ف ن فأبدد ((Bird a,2005:150خ دد   إذ,   صدد  قلدد   مع  دد فصلددم    دد ت فصطددته ت 
فصم يمد   د لدتم ق فعد  فصعمدح فصلد  د د ه  علدت كد ن قدح هد   د   أ ى  شدكً  رلد   عد    إ مع خ  علت

 ع ا   مع مل  ع اص  .,جت أ

  فصلثدد ا   دد ت رحددأكثددت دل دد   صلعيدد  فص ل دد  علددت أ قدد م مله مدد ً   سمدد  ي  levinson ((1962أمدد     
 Barling&cooper)) قد م قد  جح ف لمتفن فصع قد  ,أملث ا  مت فصت   فص فصلك  علم  علتفصطته ت 

خ   فصل قع   مت فص  ع   أملث اص    ت فصم يم    فصع مل ت , ق  د شبأر  فر  د قع      17: 2008,
رددد  يتكدددز علدددت دلث ددد  أك مدددت فصطدددته ت علدددت    ددد  مدددت فصل قعددد   فصح ظددد   هددد  , ممددد   ع ددد  بأ ن  كددد  

 ل  جد   فصعد مل ت ,  مكدلف   دلل  ف ق  دي م  هد  فصم يمد    دلث د صحلق ع فخ ل  ج   ب ل  ا ظ  
 ت ر د  فصل ثدؤ  للث د  دلدغ فصل قعد   مد  مد  يد هف فصطدته نح إصدلف هد .هم  لدفصطته ت  ل قع   ع ص د  مدف بع

   ل ل  مت فصل قع   فصملث اص  فصلد  خ رح أفصعي  فص ل   علت  ه    ت  عتا فخ لمتفن ه  دلغ فصع ق 
   ((lioliou &Zimmermann ,2013:511 ح بشكح  ط    ,   ر  بشكح ملعمقأ ي نكه  فصطته ت
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مم ددد  ههددد  م يددد ن فصعددد مل ت أ علدددت نكدددز       ددد  أنح فصمت لددد  فلأ صدددت مدددت متف دددح فصعيددد  فص ل ددد    
ك د   مكدت صلم يمد   فصلعث دت عدت فصعيد  فص ل د  مدت   كلصغ أك   علت م  قشد  م ي ن فصم يم   , 

   م  مم زه ه  د  يد  م قعد  علدت رح أي هله  ,  ق   ظ  فصعي  فص ل   ه  فصث  ث فصمع ظته با    
  د م  بد  فصلدتا هد  دلدغ بمد    صللثد ا    ظدل  رم ذجدً  ذم  د ً صعيد  فص ل د  فدحدل مدت ف إذم دل ى فصلدتا , 

 .(Barling ,2008 :17) فصع مل ت ,   ت فصم يم     فصع ق    خ مت فصلث ا  فصمللق عل 

ددددت امحلللدددد   ف  دددد ص ب بطددددت  فصم يدددد ن فصل ي مدددد  عددددتا فصعيدددد  فص ل دددد  مددددت  قدددد       علددددت أرحدددد   , إذ ع 
فخعليدد اف  فصشح دد   فصلدد  دددل ك  فصم يمدد  بشددكله   ب علث نمدد  م ددطل     دد   فخدل ق دد   فصملث اصدد  

ر ث   ص ى فصع مل ت ب دج ي  عد ا   فرطث ع   ذم       ل  صتإ ش ت   كلصغ   فصع مل ت ,   ت فصم يم   
 .( (Zottoli,2003:3  مت جه ا صهلف فصم يم   مق ح  مي  ح م فصم يم  

معي  ب  ث فصعي  فص ل د   نح بأ(  (Hill &Eckerd &Wilson &Greer ,2009:283    ح  ق   
فصع قددد   صدددت إن دملددد  مدددلف فص يت ددد  أهمدددت فصم طيددد   تكدددز علدددت فصع قددد   ددد ت فصم يمددد    فصعددد مل ت ,د
افاددددح فصملث اصدددد  مددددف فصثيدددد  د   ددددثه  شددددح   هدددد   دددد   لأ فصل ي م دددد   دددد ت ف , م ددددل     فصشح دددد   صك

 فصم يم  .

علدت فرهد  فصعيد ا فص ل د   افادح فصم يمد    فصدت أ دت ((Priesmuth & Taylor ,2016 :2 أشد ن   
أك مد   فصعيد  فصمل قدف ,  مثح فص هد   ب صلزف ب  للث  ث ت علت م ى فصعي يت فصم    ت م   ع ج ذبً  ص

ب صلزفم دهد  هد  فص هد   أ  هشلت  شحق  دلفصم يم   نح بأهع  م   شعت فصع مح أر ح فصمث أ فصت  س  فصج متك 
  دد ث  هيدد , فصع مددح عدد    هدد   فصلدد ديهددت مددلي فصددتا ا بأشددك   محلللدد   مددت قثددح فلأهددتفا دجدد ي فصم يمدد 

صدت م دل ى إصت    ث نا هعح ع طل  ق ك ص ى فصع مدح قد    دح إفرله ع ه  فصعي  فص ل   مم  يؤاك 
  م ليثل   علت فصع ق     ه فً  ن  آ فخرلع   بم    ثب , فصلتن فص ل   

 هدد  د دد  ت رمدد ذ   أ ددت ن دد س نبعدد  ع فمددح صهدد  أ( (Domsch ,2009:36قدد م  هدد   دد    آاددت      
    ت فصلتا ,  فصم يم  ,  ملي فصع فمح م : صلعي  فص ل  

  .فصجمح فص ت    فصل  د  ن مت ممثل  فصم يم   -1
  .      فصم يم   -2
 .  ي ه  فصم يم  فصل  دؤ ت علت فص م ذ  فخجلم ع   -3
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 يمدد  عددت فصلثدد ا   دد ت الددق    دد  دعمددح علددت س دد اه ف لم ص دد  أنل  يدد م فصعدد مل ت بمل بعدد   ددل ع فصم  -4
 طته  فصعي  

عيدد  مع  دد  صلا دد    ( (Bird ,2005:150  فصعيدد  فص ل دد  هيدد   دد ا   دد هدد  م   صلدد  صلددأط ت      
 : م  علت فص    فلآد   , فص ل  

   مت ك  فصطته ت ., أفصعي  فص ل   ق   ك ن م نع مت طتا  ف    نح إ -1
 . فلأهتفاصت د قع   ه  ذمت إ    ف   م    دؤاك إفصعي  فص ل   مث   علت  -2
 .هيطافنه ج ص س مف ف , فدل   مف فصم يم  ككح  رح أفصعي  فص ل   علت  فلأهتفا له   -3
 . فلأهتفافصعي ا فص ل    دل  ت دثع  صل  ت فصع ق    ت فصم يم      -4

 فص ل   مت فصم ي ن فصل   ي  العقد

دجتب    : ر أب( (Linde,2015:11هي  عته  ,فصم ي ن فصل   ي    ل فصعي  فص ل   مت  أمح  مله م   
 د ت  لث اصد مفصفصع قد   مدتفصم يم   مت اد   فص عد ا فصم    د   فصلد  دشدكلت  فصلزفم  فصزب ن     
 فص  ددت معل دد   دد ت  أ ددت فصمكل بدد مجم عدد  مددت فصل قعدد      رحددأب  عددتا  كددلصغ    فصزبدد  ت, فصم يمدد   

 كمد  عدتا(    (Demirkiranal & Taskaya & Yorulmaz  ,2016:86 فصم يمد    فصزبد  ت 
  فصل قعددد   فدجددد ي , عليددد اف خ فصم دددؤ ص     ف, انفع فصزبددد  ت فخصلزفمددد   بأرددد   إ صلزبددد ن  فصعيددد  فص ل ددد 

ره  إفك , ذفد    د  ن فصعي ا فص ل     نح بأ( (Lishansu,2014:13  أكح  ((Wang,2011:1 فصم يم  
 خ دعلمد  علدت مد   ي مد  فصطدتا فلآادت, ههد   مثدح فرطثد ع صمد ى فخصلدزفم  للدغ   دلعلق ب صشح  رل د

 ع ا .فص  

مَ فقد ( (Malhota al ,2017:150 أم      ب خصلزفمد    فصزبد  ت مد ن إ علت أر ح فصعي  فص ل   صلزب ن ق ح
 عد  فصعيد  , إذ ر  مجم عد  مللت د  مدت فخصلزفمد   فصملث اصد   د ت فصطدته تإك أفصملث اص    ت فصطته ت , 

اددت ف ددلج ب  لآ مددت فصج رددب ف جهدد فصمل قددف صلم يمدد  مددت اف  لأفص ل دد  ريدد م مددت فصمعليدد ف  يللددمت ف
  رح أط ن ص   أ  فصعي  فص ل   علت إ( (Searle,2013:8 ق   ظ  , ( (Hazrati,2017:2فصزب  ت 

  أ , ق  د  ن مشلتك   فصع ق  فصي  م    ت فصم يم    فصزب  ت   متمعلي ف  دلعلق  لث ا  فخصلزفم   
 ي  صلزبد ن علدت ع فمدح محلللد  دعدزس مدت فعليد اات ت ,   علم  دط ن فصعي  فص ل دلآأ ت مشلتك  مف ف

 مد ن فصزبد ن إكثدت   د     كلمد  سفا أ فصل قع   فصملث اص   ,  كلم  ك رت فص ع ا,   ج ا ع ق  دث اص   
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( ي  دد  متف ددح 2أكثددت نظدد ر  ,  فصشددكح  ب ص هدد   ب خصلزفمدد    د دد ن فصعيدد ا فص ل دد   مددف فصم يمدد   
 دط ن فصعي  فص ل   . 

 
Source : Searle, Sean .,(2013) ," Psychological contract in relation to individualism and collectivism at an   

o rganizational and an individual level" , p8. 

 (2فصشكح  
     متف ح د   ت فصعي  فص ل   صلزب ن 

 رحلد ض ك ج   د  ج لد    ففصصدت إفخدل ق    فصي    فصل  دي مه  فصم يمد   صلزبد  ت فص ع ا   دؤاك فذ     
علدددت دثددد ا  فصل قعددد   بشدددكح كث دددت  دعلمددد ظددد  أ  فصعيددد  فص ل ددد   نح أ بمددد  ,   ددد  هددد  د  دددت فصم يمددد  فص
   فالددإصددت أنح ( (Searle,2013:8  شدد ت , ل ددث  فصثيدد  ع  ددتف م مدد  هدد  فصعيدد   ثمددت ن فص قددت , ه

  . مف فصم يم   فصلزفم د يؤ ت  لث  علت  ي  فصزب  ت  فصزب ن  د قع  فصم يم  ه  فص ه   ب ص ع ا   

ه  يثتمدد ن رح إ, هدد فصم يمدد بطلددب فصح مدد  مددت  بدد  تم  يث شددت فصز  دد صلزبدد  ت ع دد   لشددكح فصعيدد  فص ل      
ذمدد ن فصزبدد  ت أأ ددت مكلدد ب  ك ل جدد  صهددلف فصع قدد  فصلدد  دشددكلت  دد ت فصطددته ت د ددليت هدد   رل دد  ً  فً عيدد 

فصعيددد  أن ( (Zottoli,2003:3,   ؤكددد  ( (Kagaari,2014:21ل ي يهددد   طددد صث ن فصم يمددد   د قعددد   
 قدد  دحللدد   ,ص هدد إلجدد   فص مكددت أ ددت م  يدد    صدد  ذفد دد  دللددمت دل دد تف  افال دد  أردد   ب فص ل دد  صلزبدد ن 

 بلصغ ه ن فصعي  فص ل   ي    فصطت ي  فصل  دل دت  دثب فصل  دت هد  ,  لآات لل  تف  مت سب ن ملي فص
هد   أ دتا قد  لأ ف,  فخجلمد ع  ,   كد ن صل  دط فصثيد ه  , فصطته ت  دؤ ت علت  ل كه  ت فصع ق    

 لدد   بدد ص ع ا ج ف,  علمدد  فصعيدد  فص ل دد  صلزبدد ن علددت م ددل ى فخصلددزفم إذ  ,((Perera,2016:238ذصددغ 
 (Lia &Haili &Xiaogui ,2016:2ات   ي مه  صد  لآفصطتا ف نح أكح طتا ب  أمحفصلم    فصل  

 Kudzanayial)أدتف ف  فصلد  ديد مه  فصم يمد  ج د   ف ه   د    فصزب ن أ ثب بي        حغ  هه  ( 

 التفاعلات
 العقد النفسي 

)الإيمان بالتزام 

 التبادل (

بناء الثقة المتبادلة 

في ضوء 

 التجارب

أنماط ثابتة من 
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التوقعات 
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&Gore &Sithole ,2016:32),   مددت دل دد ت فص يت دد   فصح ظدد  ب صعيدد  فص ل دد  صلزبدد ن   مكددت
 :ا   فص ي ط فلآد   

فص ل دد   صلزبدد  ت دحللدد  ب ددثب  بدد َ لجت فص نح إاف  فصلعلدد  هددلأد قعدد   فصزبدد  ت مددف ف قخ دلطدد  ع دد م   :ولاا أ
 د قع   فصزب  ت .

  مددت فصل قعدد   فصملث اصدد   دد ت ل ل دد  هددرح أادد ن   دد طتده      هددرح أب ه د قعدد دألددب فصزبدد  ت  عددزى أ  ثانيااا :
 إذ ث د  ه  فصم د ك  ,إمت ر      ,  مت فصم    فن فصعي  فص ل    حلل  عت فصعي  فصي ر ر  فصطته ت 

  مجلددس  ددح , صددت فصم دد ك  إ ,  خ  مكددت إ  صلدد ي ر ر دد  فص ددل  بعدد م فمل كدد  فص  دد  فصعيدد  فص ل دد  
هدددق مع ددد ن ت ي  ددد    علدددت دل ددد ت فصعيددد  فص ل ددد  صلزبددد ن إذ يدددل   ,( (Hazrati,2017:2 فص دددتفع  

 , قثح  بع  فصد ا   ب صح مد ل قف فصزب ن س  اه ه  فخصلزفم   فصملث اص  يك أ ,فصلث اص   فلأ   : فصمع  ن 
ددددددأ زم دهددددددد  ب خصل   فصم يمددددددد  صددددددد  دددددددد    نح بدددددددأمعيددددددد  فصزبددددددد  ت   عليددددددد   فصل ثدددددددؤ :ههددددددد    فصمع ددددددد ن فصثددددددد ر  مح

Damsch,2009:36).) 

 فصعيدد ا , اددتى مددتأ  ردد فع أحللدد  عددت د  فص ل دد  فصعيدد ا نح أصددت إ(  (Turnley ,2003:187أ  دد    
  علت فص    فلآد :

 فخهددتفاردد  عيدد  فجلمدد ع  مشددلتع مددت قثددح مجم عدد  مددت إك أيلعلددق ب صمجم عدد   العقااد المعيااار  : -1
 . فصم يم ر   ا م  مع    مي م  مت قثح 

كثددت شددم خ مددت فصعيدد  فصمع دد نك , ه صعيدد  فخجلمدد ع  أ عدد  فصعيدد  فخجلمدد ع   الاجتمااا ي : العقااد  -2
يدتدثط بيد   ذصدغ فصمجلمدف    ص  د ,  ل ع مع ت  م  أ ت مدتدثط بد ص ع ا ر   شمح ريته فصمجلمف 

 اتى .لأ  علت طث ع  فصعي ا ف كم  ي  ت
, يددد   فص فصزبددد  ت اددد ن  فصم يمددد   ددد   ل ددد تف صدددت دإ شددد ت فصعيددد  فصللددد م    العقاااد التناااامني : -3

  فصح م   فصمي م  مت قثح فصم يم   .

 ثانياا : انتهاك العقد النفسي .
 عدد  فرلهدد ع فصعيدد  فص ل دد  أمددتفً شدد  عً  , إذ إنح فصع يدد  مددت فلأهددتفا قدد ان ت علددت دشددح   فص دد خ       

 فصل  ص  دللزم فصم يم  ه ه  ب ج ل     ع ام  يؤاك إصت ر ل ه  شت ط  ب  ا فصعي  , 
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 إصت  أنح فصلزفم فصم يم  بإرج س فص ع ا فصمتدثط   ه  ( Grimmer Oddy  (2007:156, ق  أش ن  
أك هدد   دد ت أنح فص هدد   يدد   علددت انجدد  فصج  دد  هدد  فخصلددزفم  ل ل ددل فصعيدد   مددت جهدد  أاددتى  عدد  فرلهدد ع 

 دلمثددحدجتبدد  ع طل دد  ددد ج  عددت عمل دد  دل دد ت معتهدد  يؤكدد  علددت  دد  ث   صدد  فخرلهدد ع فصعيدد  فص ل دد  
ل د ق  فصك أ ,فصل د هت    لد   ب خصلزفمد   فصم دل ي ج عد م ف,  ب صعيد  ي د افصلد     ل فصم يمد  بد ص ع ا 

 .ه  د  نف  فصزب  ت دج ي فصم يم  بشأن طث ع  فخصلزفم   فصملث اص  

عدت اد م   فصم يمد  قد  يلتفجدف  م ن د  نح إ, هد عيد ام  فص ل د   ع  م  ي فج  فصزبد  ت فرلهد ع هد       
ن أمللددتض ,  مددت فص صلم يمدد  اف  فصلعلدد لأفصزبدد  ت  ف يل قعدد  مددت فصل دد ق   دد ت مدد    ددث ب ر دجددأصعدد ه 

صلم دد  خ  فصل ي م دد   فخ ددلج ب يدد ج  عددت مددلف فخرله كدد   ددد فع    قدد  دددؤ ت علددت  ددل ع فصزبدد  ت ر دد  
رهد   ممد  يدؤاك إصدت أمد فهه  أ هد  د ي دق  مد هشدح م ي رل جد فصزبد  ت بيلد  كث دت  عتشدم   فصح ظ  ع د 

  عددتا فرلهدد ع فصعيدد  فص ل دد  بأردد  مددز   مددت (. (Srilatha Joshy ,2010:277 ب صم يمدد  له ع قدد
مشددد عت ا ثددد  فلأمدددح  فص لدددب , فصمدددتفنه  فخ دددل    , فص دددحط  فصلددد  د ثثدددق مدددت فعليددد ا فصزبددد ن بأرددد  قددد  

 (. (Hanal,2011:7084 دعتض صلح  ر  , أ      فصمع مل  مت قثح فصم يم  

دجتبد  رل د   ذفد د  ع د م     رح أفرله ع فصعي  فص ل   ب( (Jiawei &Lin ,2013:978 كلصغ عتا    
  أر ح ق  دعت ت صلح فع  ب ص ع ا  م يم  ص  د   فص نح بأي نع فصزب  ت 

 فخرلهد ع  ب   صد  ب دتكزفصع طل   فصش ي ه فصل  ق   فخ لج ب  ش ت فرله ع فصعي  فص ل   فصت  كم    
وفضلاً عن ( (Xavier & Jepsen,2014:3 فخ ل    , ن  ع ر  فصل    مت فص لب أفصم نع بع  

 صح  رد  فصلد  أ صثد  مد  فصشدع ن ب  , فصعي  فص ل   يؤاك فصدت فصمشد عت فص دلث   ك ص لدب ذلك فإن انتهاك 
لزفم دهدددد  صكثددددت مددددت فأ  أ , م يمددددله  قدددد  هشددددلت هدددد  فص هدددد     ف دددد  نح أدعلددددتك فصزبدددد  ت ع دددد م   عليدددد  ن 

Okabe,2018:242). ) 

مكلدد ب  ددد ت فص  ي لهددغ فصعيددد  فصلددم   أ دددت , أ  دد ث فرلهددد ع فصعيدد  فص ل ددد  ع دد م  ي ل ددد   بددلصغ    
 رل جد  خرلهد ع  ,((Armstrong & Riemen& Schneider ,2012:5163 فصزب  ت , فصم يم   

 Pate)  علمدد  دأ  تمدد  علددت قدد ه فرلهدد ع فصمدد نعذ  طدد بف مدد اك ب ددت , فصعيدد  فص ل دد  د ددث  فصع قدد  

&McGoldrick,2003:559)   فرلهد ع فصعيد   نح إك أ , محلللد    ن  آعت فرله ع فصعي  فص ل   فذ ي ل
يلجدأ  صلمع ملد ه    ص  فرله ع فصعي  فص ل د    صلع ق  حلل  عت فرله ع فصعي  فص ل   صلمع مل  فص ل   
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صيد   فصلد م علدت فصم يمد  ع د  إصت  ل ك     لث   مثدح فص د م فصشدله  فص دلث  ب دق فصم يمد    إفصزب  ت 
 نح بدددأ عكدددس فعليددد ا فصزبددد  ت    صلع قددد مددد  فرلهددد ع هددد  فصعيددد  فص ل ددد  ,أ( (Wen,2017:4هشدددح فصح مددد  

 Yanal),  صمدددددد ه ط  لدددددد  فلآجددددددح هشددددددلت هدددددد   ددددددم ن فصع قدددددد  فصم ددددددليثل   فصم ددددددليته  فصم يمدددددد 

&Zhll,2013:488). 

 عمدح كوص د   رد ح إك , أ فصمللدت  , ن فصلد    صت فرلهد ع فصعيد  فص ل د  مدت م يد  إ ص    فص   ي يت    
  (Notelaers&Salin,2018:4)دل  ت   ه  ج متم  ب صمعلي ف  فصلم    فصل  ص  د ييه  فصم يم   

 نح أب ع اه م  يل  د ة   ريت   فصلث ا  فخجلم ع  ه  دل  ت فرله ع فصعي  فص ل  ,  آ  ني فصم لمل     
ريت دددد  فصلثدددد ا   , فذ د  ظدددد  دددد ه فص يددددتك صلعيدددد  فص ل دددد  لأف عدددد   د   فصلدددد  ريت دددد  فصلثدددد ا  فخجلمدددد ع 

 ق  طثيه  فصث  ث ن علت رط    ف ف ه   ,  فخرثت ص ج  , عل  فخجلم ع  ه ه  ملجلنه ر  أفخجلم ع  ب
دجدد  س  مدد    دد  بدد  م طددق فصلثددد ا  قددد  اددتى لأفصلجتبدد  فخجلم ع دد   فصلجدد نب ف  دد    فصعمددح ,  فنح 

ن دل  ت أ  ك    مكت  فرمح فصلث ا  , علت عي ر     خ  علم ل ع فصعط    نح أعلت     ل  فصلأك  فص     
  ق دد ته مددت فصلثدد اخ  لف   ل دد, فصع قدد    دد ت فص مدد ذ  فصي  مدد  علددت فصلثدد ا  مددت ادد   م دد ن  ف دد  

Coulson &Maclaran,2013:135).) 

 جددحلأاددت ت لآمدف ففخجلم ع دد  ع قدد   صلفصزبد  ت    دد   قد نه دؤكد  ريت دد  فصلثد ا  فخجلمدد ع  علددت     
جددددتف ف  فصزبدددد  ت فصط ع دددد  فصلدددد  د تكهدددد  فصع  دددد ف  فصلدددد  يل قعدددد ن إمددددت     دجددددفصح ظدددد  فصم دددد ص ه  

 فخ ددلمتفن هدد  دلي هدد   , فصمأم صدد صددت فصمع ملدد  ب صمثددح صل ي ددق م دد ص ه  إد  دد له  ,  كددلصغ فص  جدد  
Ferreira,2012:12).)  

علدت     د   ص يت د  فصلثد ا  فخجلمد ع أ ئ م ر د  مثد ا ل  يد  ( (Searle ,2009 :282  قد م       
 فص    فخد  : 

اى فصزبد ن  دل ع معد ت أ د ه ريت د  فصلثد ا  فخجلمد ع  , كلمد  أفصعي ر د   أ ع  مثد  العقلانية :  -1
 ه  فص ل ع رل   ه زافا د تا فصزب ن  مك هأه     ح مي  ح ذصغ فص ل ع  ج    , ه رح إ

فصث دل عدت  ر د فصزبد  ت  يزافا م دح صلف .شث ع ج ج    يؤاك فصت فجد تفن فص ل ع ف نإ شباع :لاا -2
 .  أاتى  ل ك    
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 فصلث ا   لدتعمل    لمت صلع ه  ا د .اتلآصت فصطتا فإكح طتا  ك كح م   ي م   أ التبادلية : -3
 ب خصلزفم   فصملث اص  . طتفالأف   ف  ل خ فصعي  فص ل   ع  م   فرله ع يل 

  كددح عمل دد  دثدد ا  ن   دد ا هددأ جددب  ذإ صلثدد ا  فخجلمدد ع  ,ف دد ه أ عدد  مثدد أ فصع فصدد   العدالااة : -4
 مع  ن فصع فص  

يل ح د  ص له  ه  ع ق   د, فصمك  ب  ممكت متق ت ق ن أصت د ي ق إ  عت فصزب  ت  المكاسب : -5
 فصلث ا  

 د  ن ع ق   فصلث ا  مل      نل أطتفا لأ   فأذف نأب إن د  ن فصي ه مل      أ جب  القوة: -6
مدت فصطدتا  يت د ي رهد  دمكدت فصشدح  فصلد بف هد  فص  د   علدت مد أدع  م  ان فصثد ف ح ب البدائل: -7

 . مت   ح   يلح ذصغ مت فصلثع   ات لآف
ع قد  دث اص د    دمتفصد ا    م  هد  مد  ف لمد خ  دل د ن هد  ذمدت فصزبد  ت ع د  قدتفن  حتمالية:لاا -8

 ات لآطتا ففصمف 
 فص  دد    مع دد ن فصمع ملدد  ب صمثددح فصددلك يلددزم فصطددته ت  لثدد ا  فصمع ملددعلددت أردد    يددت فصددت فصلثدد ا       

د دلط ريت د  فصلثد ا  فخجلمد ع    , رط   صلهد  فصع قد    د ت فصطدته ت خص   فآدع  بمث ب   ذإ,  فصج  ه
مددف فصم يمدد    ه  دد    ع قددل  ددمتمدد فا لأ ل ي ددق ف  ع قلدد مم دد  ههدد  افهددف فصزبدد  ت أ علددت  فصلدد  

Ferreira,2012:12)  .) 

د ددددهح عمل دددد  فصلثدددد ا  فخجلمدددد ع  هدددد  د دددد  ت فصعيدددد ا فص ل دددد   مددددت ادددد   ههدددد  د قعدددد   فصلتا دددد        
مد فا فصل ي م د  لأ دد ع  ف ,  كلصغ دعزس عمل د  فصلثد ا  ع قد  فصزبد  ت بم يمد ده , فصزب  ت   فصلزفم  

دأهد  قلدب فصعيد  فص ل د  , (ادل  فصعطد  لأف  دأد  ه ته فصعمل   فصلث اص    ,  فصشح      فصلتك دز فص د ص  مح
 Cassar) رل ددد  ً  مدددت  ددد ح ه ددد ك ن أمدددتفً   صددد  عمل ددد  فصلثددد ا  فصي  مددد   ددد ت فصزبددد  ت دجددد ي م يمددد ده  

&Briner,2011:284),  حدد م   فصمي مدد  فصهدد  س دد اه فصطلددب علددت  بددلصغ  دد ا دددزافا نأثدد  فصزبدد  ت
 فصيد نه علدت فصلع مدح ب صمثدح , م يمد ده  دل لدت ب خ دلع فا  بأنصزب  ت مت قثح م يم ده  ع  م  ي نع ف
 فخجلم ع د  ( , فخقل د ا   ,فصمد فنا  فصشح د    د لدزأنل  دعمدح علدتمف فصح م   فصمي مد  ,  كدلصغ 

 عد اه فصلد فسن ج ج   دد  هد  م   صد  ج فص دل ك    ف,فصم فقد  مد  دم  هد  صزب   هد  مدت اد   فدح ذ فصلد 
Ferreira,2012:12)  .) 
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 . ثالثا : أسباب انتهاك العقد النفسي للزبون 
 د  :لآك م  خرله ع فصعي  فص ل      أ ث ب     ( (Malone Pate,2000:159  ا 

فصمحلللدد  دجدد ي فصم يمدد   فصح ظدد   ليدد     فصمي دد ا  هدد  إانفكدد   فصزبدد  ت  انتهاااك رياار مق:ااود : -1
 فص ل ظ علت فصع ق  .ه  فصح م   ع   نأث  فصزب  ت 

 .ع  م  دلشح فصم يم  ه  فص ه     ع ام  دج ي فصزب  ت  تعطيل العقد : -2
فك نأثدد  فصزبدد  ت هدد  فص لدد ظ علددت فصع قدد  مددف فصم يمدد   , ص ددت مدد ى فصيلدد   ظااروا العقااد : -3

د دد ن  نل أمددت فصمددتج  هع دد م  ي لهددغ فصعيدد  فص ل دد  ,   , فصمدد نع يددؤاك فصددت فرلهدد ع هدد  فصعيدد  فص ل دد  
 Omaral)هددد    صددد  فرلهددد ع فصل قعددد   فصلددد  صددد  دل يدددق   كثدددت  ددد ه ممددد  عل دددأف دددلج ب   فصزبددد  ت 

&Ramiy ,2017:5)  . 

 (Steven et al ,2008 :940)أم  نا ا فلأهع   فصم لمل  عت فرله ع فصعي  فص ل د  هيد   د ام       
 ب لآد  : 

  فص ل   . صعي بشأن فرله ع   عثت فصزب ن عت مش عتي فص لث   مت ا   ال:وت: -1
م  فصم ذ فخا ت ع  م    د ث فرلهد ع فصعيد  فص ل د  فصل    فصت مجهز أات  ك ن  أ صث  م الخروج : -2

. 
بعد م إةهد ن ف دلج ب   دل ك   ف  م قل د  مدت  لج ب  فخشك   ع م أمت   ً  عكس شك   ال:مت:  -3

 . د   ت مت قثح فصم يم  م  ع  ك ن  نل أمح أعلت قثح فصزب ن 
وهييا اتجييت ا   مددت قثددح فصزبدد  ت فصلدد  دعدد سم  ق دد ف  ظدد د    ف ددلعم خً   عدد  فخكثددت  الاهمااال : -4

 اتكثر شيوعاً من خلال اهمال الز ون للمنظم  ومقاطع  منت ات .

أنح فخرله ع ه  فص ع ا دعزس ف لج ب  فصزب  ت أكثدت  د ه هد   ((Omar et al ,2017:3 ق  أش ن     
 دد   عدد م إ لدد   ب صل قعدد   . صددلصغ هددإنح هشددح هدد  فصحدد م   فصلدد  ديدد مه  فصم يمدد  يددؤاك إصددت مي طعدد  

فصزب  ت   ت ق  ه فرله ع  فصت ت عت فصلع ه  , ب  ل       م لج   , فصح م   فصم يم  , إذ ي فسن 
 ه فخرلهدد ع دددؤ ت  ددلثً  علددت نا ا أهعدد   , هح دد نه فصزبدد  ت ب ددثب فرلهدد ع فصعيدد  ( أنل ق دد3مددت فصشددكح  

 مكددت أنل د دد ن ا دد  ت م ص دد  ملم  دد  , أ  ا دد  ت مع   دد  أ ددت ملم  دد  , مثددح فخ ثدد ط أ  فصشددع ن 
 ب صح  ر  أ  فجسع   .
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  ه جددب علددت أمد  فصت ددت عدت فصلعدد ه  هلدد    صد  هشددح فصم يمدد  هد  ديدد    فصم لجدد   , ف  فصحد م     
فصم يمدد  فدحدد ذ فججددتف ف  فخ ددلتافا ك خعلددلفن , أ  إعدد ن ج يدد  صلم يمدد  عددت بعدد  ف ددلتفد ج  ده  
صمع صجدد  فلأ ددتفن , هددإن فصهدد ا مددت إجددتف ف  ف ددلتافا فصزبدد  ت مدد  د   ددت فص ددل ع فص ددلث  صعدد م ن دد  

نح مي طع  فصم ل  ,  دع د  فصزب  ت إصت  ل ع إ ج     م  فخ لل ظ ب صزب  ت فص  ص  ت ه    ت ر    أ
فصطددت  فصلدد  يلع مددح  هدد  فصزبدد  ت هدد   دد   هشددح فصم يمدد  هدد  فصحدد م   , أ  فصم لجدد   فصمي مدد   إ دد ى 
ملي فصطت  م  مي طع  م لج   , أ  ا م   فصم يم  أك فمل  ع فصزب  ت عت فصشتف  ,  أألدب فصزبد  ت 

ت أجدح إجثد ن فصم يمد  علدت فصلعث دت ,  ش نك ن ه  مي طع  فصم ل  ك   ل  صلعث ت عت ع م ن  م  مد
 أ  فصلحل  عت فص ل ك    أ ت لأا ق   فصل  أا  إصت فرله ع فصعي  فص ل   فصم  ق    ه  .

 
Source : Omar, Nor Asiah ., Nazri, Muhamad Azrin .,& Suhaily, Mohd-Ramly . (2017) ," Does Psychological Contract Violation 

Moderate the Impact of Severity and Recovery Satisfaction on Boycott? An Analysis of Halal Violation", JOURNAL OF FOOD 

PRODUCTS MARKETINGhttp://dx.doi.org/10.1080/10454446.2017.1266560, pp:3-6 

 ( 3فصشكح  
 فص  ن فصلل عل  خرله ع فصعي  فص ل  .

فصمعدد ي ت فصلدد    ددل   فص هدد  فصزبدد ن , صلي دد   علددت ةدد مته فرلهدد ع ( (Hill al ,2009:282ا  دد ح  قدد    
 فصعي  فص ل   ,  م  علت فص    فلآد  :

جددتف  عمل دد  فصلثدد ا  ك صل ددته   أ ددت إك فصلدد  دلثدد ان هدد  ذمددت فصزبدد ن ع دد  أ : معااارير نهنيااة  -1
 :مم صت ر ع ت إد ي   , ا ق   مت قثح مي م  فصح م   فلأ

 الرضى عن التعافي

 انتهاك العقد النفسي

مقاطعة المنتج 

 /الخدمة

 قسوة الانتهاك
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 ,  ب صلدد ص  يددؤاك فصددت  عمددت فصدد  فهف (, جددتف ف  دلددل ح فصلدد  ديدد م  هدد  فصم يمدد   إك أللددل ح : فص ( أ
 . فلأا ق فص ل ع أ ت    لي  فصل   ي م  ه  فصزب  ت  فخ لج ب  ل ت   م  م 

,  فصلددد  دث دددت مشددد عت فصزبددد  ت ك ص لدددب , مدددت قثدددح فصم يمددد   مددد  فخهعددد   فصمح اعددد  فصحددد فع :  ( ب
  . ث ط  فص أهج ف
 ,     فخصلزفم   ب صم يم د م     م  فص نج  فصل   ك ن ه ه  فصزب ن علت معته :  معارير معرفية -1

 : , مم   د ي   فصت ر ع ت,  فصثي  فصملث اص    ت فصطته ت 
اف  فصح مدد  فصم عدد اه ب خعلمدد ا علددت فصثيدد  أف   ,رجدد سإقدد نه ميدد م فصح مدد  علددت  مدد  فخعلم ا دد  :  ( أ

 ك  ي  فصزب ن بمي م فصح م ., أفصملث اص    ت فصطته ت 
علت دي    فصمعل م   فص      بم  ي   ب فصثي  فصزب ن م  م  دمثح ق نه مي م فصح م  :  فصشل ه   ( ب

 بمي م فصح م  .

 
Source :Hill ,James.,Eckerd, Stephanie ., Darry ,Wilson .,& Greer Bertie .(2009) ," The effect of unethical behavior on trust in a buyer–

supplier relationship: The mediating role of psychological contract violation " journal homepage: www.elsevier.com/locate/jom , pp:282-

285. 

 (4فصشكح  
 فخ ل  م ع   فصزب ن صلي    ة مته فرله ع فصعي  فص ل   .مع ي ت 

 فصح  ر  , صت مش عت فص لب دؤاك إفرله ع فصعي ا فص ل     أنح على (  (Okabe ,2018 :241  ؤك  
كثدت مدت أ  أهشدلت هد  د ي دق  ف د   قد  فصم يمد  نح أع د م   عليد  ن  دطدتأ علدت فصزبد  ت م  فصل  أ صث  
  ق  ظ له  ب لآد  : فرله ع فصعي  فص ل    فلآ  ن فص  دج  عت فصلزفم ده 
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ممد   لد   فصم يمد   بد ص ع ا إعد م صد  أ دت كث دت     د  هد  شدع ن فصزبد ن بفصح م    ه  هشح نح فذ إ   
,   علدد  فصدد لس, فص نف دد   فصملعليدد  ب صل دد  ق  فكثددتلشدد ت  عل دد  هصددت فرلهدد ع فصعيدد ا فص ل دد   , إيددؤاك 
 فص ددلث   ميدد فن فص لدد    ,  فخ  صدد  فص ل دد   ,   فصملعليدد   دد ي  فصمعل مدد   فن فصع فصدد  فصم نكدد    فص نف دد

 .  فصلي  رله ع بشكح مث شت مت ا   مت ل  خدؤ ت ه     ث ف

صدت ددأ  ت إيدؤاك  نل أد ي ق فخصلزفمد   مدت فصم لمدح   ظل  رل ج ً  صع م  ع  فرله ع فصعي  فص ل   و    
 نح أفصت   ه  فصح م  م  م ق  محلل   عكس ك     ((Bal&Van,2008: 143علت ن   فصزب ن 

, مهمددد  ا ظددد  ع ددد م  فصزبددد ن   دددلل  فصح مددد   جددد ف ً أ مددد  ي  ددد  , فصزبددد  ت  شدددعت ن فدجددد ي فصحددد م   
 Herriot &Kidd) )صددت ج فرددب م    دد  مددت ةددت ا فصح مدد    إرلعدد خ  فصمث شددته خ  عكددس ف

فص قددت  لددت د ددث  فصع قدد   فملدد فا م يمدد ده  د مدد  علددت , فصع قدد   دد ت فصزبدد  ت  نح أ   151 :1997
 (McAllister 1995:p24)ر  ج   

 دأ  تم  فص لث  , . افنه فصعي ا فص ل    إه  ك ل    ف  ني فرله ع فصعي  فص ل   هه  مم   أ ديهت   ل    
فصم يم    نح أ,  مت فصمؤك  إصت فصل    ,  إره   فصع ق  ب صم يم    ت ال  فص خ   فخصلزفم  يلتف ح إذ
ا ظدد  ع دد م  د دد ن أ ددت  دتكلهدد  مددت ا ن متفقثدد  فرله كدد   فصعيدد ا  أمملددت قلدد  ذف إلح ددت فص ث ددت  

مم دد  أ فصلأك دد  علددت  يهدد ا, و ((Nadin&williams,2011:111مله مدد  بشددكح ج دد  مددت قثددح فصزبدد  ت
 نح أ فصزبد  ت ع د م  يد نع فصزبد  ت , معته  فصم د ه  فص ل د    د ت فصم يمد   ت إصفرله ع ه  فصعي  فص ل   

رلهدد ع فصعيدد  ه دد ؤاك ذصددغ فصددت ف تهدد م له    خ دهددلرهدد  أف  ,  م دهدد صلزفب م يمددله  قدد  هشددلت هدد  فص هدد   
 .((Wang,2011:978 صلزب ن  فص ل  
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 المبحث الثاني
 تهكم الزبون 

 مفهوم التهكم كظاهرة اجتماعية  اولا :
دت  مددددا فددددا تهذددددمص     دددد     م دددد      دددد  , يوجددددا  مدددد و نددددا مت دنم ددددوم   ن  ددددا     دددد          

دنهذدمة ,        نا مت  ج م  مة  ن  إك   ص   ج م  مة, ف ن م د هد  ذم ق     ما    ي ,    خ     
 .( (Chylinski & Chu,2008:297دك  ك سم سمة, دتم مممة , دس وكمة , 

دشدد ومي ثشددمت   مشدد  ص   ذدد  مة ,   دد     ثم ددت نو تددف ت ددع ف نددي   ددا  دد  ها  ن  إفدد دبشدد ت  دد      
 د  لام دص ق , د لام د ق , د   غمدص    م ممدا   مدامو , د دا     قدة , د  شدك , ندت لأ  ق ئمة     مم ة  

,  مصييلآ د د سدمة   د     نمةندة   دا      داي   ,( (Bashira & Nasbah ,2013:32  دويمها 
ي أمدصيي فدا لآ  د    الا ث  م  هص    م      ن  إ    ف, د لان   ةية ,    لأن نمةد ت  ن   , د   ش مك ب   

 د         لأفدص  فم داأ , نهذد   أدتدا تدم  م ندو ته     ذد  قة ت د    (lterson et al,2007:689)اءٍ ش
  .( (Chylinski et al,2008,297 ذد ت  ت    

 مصييلآ د فقا ن    قدة   ا ن دة  ) نهع           إ( (Thomas et al,2018:16دفا ضوء ذ ك  ش م   
 (مصييلآ د   مذ قة ني ت ت  ,      ميخمة  لإمه ت  د لاس         ذ  مة   ق ئمة         وم     هص  

دا ند  لأذ ي   ندت   م د ا  إدجدو  ن د  مي   د     ,  (Qian & Daniels ,2008:320) دتدا ذكدص  
ندد    م دد ا    دد نا فم   نددت ندد    دد           م دد  أ نحددو   م  مدد  , بوصدده   بممددة سدد وكمة نوج ددة  دد     

دفددددا ضددددوء    دددداا   هاددددصي مددددوا ن  مددددة   مه ددددو     شخ ددددمة ,ت  ددددم   ذددددمة   مذدددد قص  بممددددة   نددددة 
(Kuokkanen&Sun,2016:224)   ت ددددد     ذددددد  مة   لافدددددص  نددددده نو تدددددف  ث دددددصه   ددددد        م ممدددددا

 ((Bomme&Rich,2005:736فا ممي يم ص  ,د   م ت  ,د م م ت   , دنم مس ت   ,   مم مة نهذ   
د  م صفمدة    دا تو دا ,د  ذد وكمة ,تشدمت    و ندا      همدة   نو تف ن قدا نه  أ                  م مماإ

  د      ن  أد د   ث مدا , مدا     مصت  دة    مم مدة لأد  ش وم   دا     قدة ت د    ,  لا  ق     لاس خه ه 
نو تدف ت شد ت فدا ضدوء     د م  دفدا سدم ق   وفص   فا   مم مة , بت لأ مم ن ص  نش  ص ثحم     

 Polat) هند  تاندذ ي ه        مم وم ن  إ ,((Davis &Gardnerd ,2004:442د  ويمهة  ,   مت

 : ا     أنو تف س  مه ت      مم مة ي اون ني ثم   نه  أ            مؤي هفا  (2013:1484,
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   مم مة ته قص        ا  ة . ن  ع لا  ق     -1
 .ت      مم مة  موتف    و  ف   ذ  مة  -2
   م تا   مم مة . د  ذ وو,  خه ه  ممت نحو  لاس  -3

نه دددو    ددد     ( (Jiang&Chen,2017:2 مددد  نو ددد  نددد   مددد  سددد   , ثقدددا   نشددد  همدددص آدفدددا  ت ددد      
 د ث  قدددا , ت  دددوم  ددد     مو تدددف  مدددان  ثشددد ص  ن  أ   دددا ثم دددي    ذددد  مةنددده   مو تدددف أ   م ممدددا   ددد  

 Sarikaya &Kok), دني مما ذ ك يؤكدا ن  نم ت   إ    د و    د    م مما    لإجح ه ون     ن 

د  ذد  مة    دا تدا تد     أن  ت     م ة بوج مي   وج ة  لأد   ثم ت   مو تف   م  كذدة , (2017:131,
  مم مددة تذدد  م   ن  ع   قدد     هددص   دد, د ن    وج ددة     نمددة ت  ددمي م دد ء   شخ ددمة   م اددصم  لأ ذدد ا  

 ف ت.لأت  دة ذ ك نحو  

ف دد ا د  قددم  لأد ,  ددي تقمددم  نقدداي   دداد ف   ت ددة  م   لافددص  نو تددف ص يوضدد   عندده  مدد و ت ددوم آمدد    
تقو   ه   مم مة , دتا        مو تف   م ت ة  ي   م  قا     خ صة ت    ن  ن ممة أنه       م مممة 

   ((Byrne&Hochwarter ,2008:56ت      مم مة   دنش  ص , نو تف ن  قا     هص    ي  صت 

بدددت ي  دددمي مم دددة   هدددص  , ثم دددت م  دددة سددد  مة ن دددص      ددد        م ممدددا لا ن  إ  دددصم  ندددي ذ دددك فدددد  ددد  
 Sarikaya et al)ديؤكددا ,  (lterson &Roe,2007:689)  مم مددة  سددمةصددوم  د   لإسدد ء  

د ن قدد     مدد    ,   دد        م ممددا  ددو يدد  ص  سدد  مة تا مه دد  نشدد  ص ن   ددة  ن  أ  دد   (2017:131,
حو   دددن ندددة د  ممددد     ملأد  دددا   أجحددد ه لإد    ددد ن مي فم ددد  , دتدددا ث دددون  أدلاذ دددة ت ددد     مم مدددة 
     د ف            م مما .أ     و  ص    ذ  مة ني 

  م  لإتادون ت د     ي  ص            م مما م   د  ند  ن  ع ( (Byrne et al ,2008:56دك  ك يؤكا     
تقانددة   مم مددة نددي  نددت ت دد   ندد لأدمم ددة  ,د لام دد   ,   مددع      دد ن ون ثشدد ص مم   مددان  دلاسدد    مدد  , 

ن  فع  دمو ف  , دني   اد ف    مذ  ة               م مما   مو تف    ا ت مص سخط  لافص   دتذد   فدا 
تددا جددوم د  صد لأم دد  نوتددف سدد  ا ت دد     مم مددة , ن ددت  م مدد   تذددصي     دد ن مي  شدد ت جمدد  ا , د 

د ددا  , د   م ددا بصد تددا   م ق  ددايي ,   م  لإ  دد ء ن  ددم  أ       ددة د  مصته ددة    ددا ثح ددت   م دد  
  .دجو    ا      م مما 
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 . ثانيا: تهكم الزبائن 
ندد  , د اددي    دد   ن دد  يدد  ص  تذددويقمة ت  ة دد     و نددت  لات  دد  ثة د لاج م  مددة ون ت  دد     بدد عدد ي    

  خان     مص فقة ج ت   م م    م  صص   ع ممة   ب ئي ةي    ما    مم فذة د ة ث     و ا بمي صهوه 
  دد ي     بددون نو تددف "ندده ع  ت  دد     بدد ئيفقددا  ددصه تددعثمص د ضدد  لا ثم ددي إمه  دده أد ت دد دة  ,   دد     

 شد وم  د   خ ا ندت د لأ   ا تؤ ي     مم ة      وت   ددصف ممص د ت ا  , ت ش ت ني مما  م مة
  (Helm ,2004:345)  ش وم        , د  ش وم    خم نة  , د

 هثمد ئا   ق دا ثم دي ف مدن دون ت  د     بد ئي ( (Mavruk &Weller ,2017 :23دتدا دصدف     
دسددد وو ث ددد ر  دددصه   ددد     كمه دددو   ق دددا ن مدددا   ددد    شدددك أد , د ضددد م  أندددي   ادددت   صيقدددة سددد  مة 

 (Mavruk et al ,2017 :23)   مم م   

ممتدددا د سددد غما لأد  لان  ددد و  أ  شددد وم     م دددا  نددده  ع  ددد      ( (Helm ,2004:345 دددصه د    
نو تف    ب ئي   م ت ة ني  ك ذ     م  ون   , د   ي ي ش ت  مان  لا ت  ا توت        ب ئي , أي إنه
 .  ش وم    خا ع د  خم نة  دنت لأمم ة      ب ئي نم  يو ا

  د   ن فادص    د     تدعتا ندي ك دص    و دو    ه ممدة ,  (Helm& Richins, 2015:516)ديؤكدا    
 ممدص د ت مدة   ا  ا  م دص م سد    ممد  نهد  م    د       د    دصم  ندي    وت د    د  م   ص   ا ذ ة
 . (Helm ,2004:345)دممص مقمقمة 

نص مددت  س سددمة  دجددو  ثددم  مددا    دد  نص مددت مدداد    دد     فقددا ( (Philipp ,2014:80 ديشددمص  
        محو  لاتا :  د ا       

ت م ددت  دد     مصم ددة  مح د ددة   مم مددة   دد  تو مددا    متددة ندد   الزبووون الفي ووي متهكووم موو  ف  : -1
دب     ا  مان  ثش ص    بون    خم نة د   م دا     بون ني مما   و و    مقانة ني ت ت   مم مة

 .يوجه   مقا   مم م   
ذ ت م ت       مصم ة  مح د دة   مم مدة   لام هد ا     بد ئي ندي إ تهكم متوسط  :الزبون المحتمل م -2

 دد  إد س هذدد م ت      ددا ت دداه , توت دد      بدد ئي  لإ  م ن مددة لأد , مددما ن مو ددة نددي    قممدد   
       ب ئي .إ  خان  (    ا تقان     مم مة  تم     خانة )  مم    ,إ
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 ددي مددان   يمددوي    بددون فم دد     حددوا د ددا   مصم ددة    ددا   :  الزبووون البوواته متهكووم عووا    -3
ف دت نمد  أدمدان   , مصى ت م د  ب قداث  نم  د   أ   نم مة إدنم       مم مة   مقانة , د لان ق ا 

نص مددت ت  دد     بدد ئي فددا  متدد    ندد  يوضدد  ( 7)فددا    ددادا  دتددا دضدد ,  نددة   مم مددة   ذدد  قةقا  ت  
 .   مم مة

 (7 ادا )  
    ب ئي نص مت ت   

 تهكم عا    تهكم ميتد  تهكم م  ف  

  م و    ب ئي إ ا     دراك البوق إ

 

 يوجا   م و ني ت ت    ب ئي

 ت مت ة ام 

 ني ت ت    ب ئي   م و   ا  

 موا ت  نت   مم م   

  ا  بصدة    قة الثقة

 

    قة   مة     مذ ة    ض

 فئ      ب ئي 

فدددا     قدددة  ددد مة    غ ثدددة, نصجحدددة نحدددو ك مدددص
 تص م      ب ئي

    عثمص س  ا لا يؤثص س  م  لا تؤثص   وم  س  مة التأثير

 

 الميتقدات

    م   ت مت ني ت ت    ب ئي

 موا ت  نت   مم م  

   م  قا      مة   م  قا   ن وس ة  اى    ب ئي

 إ م و     ويص   خ ص         ,   ا      ويص    امي ا   مد   تطوير التهكم

              Helm Amanda e ,2006 (cynical consumers : dangerous enemies , loyal friends ) A Dissertation presented to the Faculty of the 

Graduate School University of Missouri-Columbia :p34 

أي  ن دد  تاددون  د فدد  دتشددمص   ددض   ام سدد   إ دد  دجددو  ف ددو   م صددة تددا تاددون سدد  ه   دد     ,     
 Fournier ): مم مسدددة   ددد     ندددي ت دددت    بدددون أد نحصكددد    ددد     , د دددا   ددد    محدددو  لاتدددا 

,1992:343)) Chyinski ,2010:796)) 

نددد   ف ددد اٍ    مم مددد   صددد وبة ك مدددص  فدددا    و صدددت  شددد تٍ  تو جدددهتحدددا   مدددان   الزم يوووة: فجووووات -1
    بون.إ م      و  (    ا يم ص د )  ذ ص ,   م  م 
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   لأمصى بت , ذ  ك ن    بون يامو  د ف    خانة     ب ة إس سمة  ا ن  لأ  مق ة   المكانية: فجوات -2
 دا ه    بد ئي أ ذ  ك نت   اد ف    مامكة ت   ب  ن   د ف    شدصكة   م  مدة فدا ج و  د    حقمد  إن  

 .د س   ب    
 ددا     قددة يدد   تقمم دد  نددي مددما ن    ددة د ,   ددايم نم م     م صفمددة ك  شددك  ن  إ: الميرفيووة الفجوووات -3

 د     مد تض بدمي  لان  د ع   مد تا ندي   مم مد   إ  م  ون     محا   ني ج ندا    بد ئي تدا تدؤ ي 
 .  ء   ه  ا د لا  

تممدددة  ن  إفددد,   خدددان     مقاندددة ذ   جدددو   نمخه دددة  ن  أ مدددا   م و    بددد ئي  الادراكيوووة : الفجووووات -4
 .  خانة سوه تقت 

, د  مو تدف ,  مخ  دف    و ندا   ذد وكمة  لأجدت  بوصده   ن د  ط  وي دةت مدت   قدم   القويم: فجوات -5
, أي إن د لاج مدد  ا د   قدد فا , د   ه  ددت   شخ ددا , د ددا نشدد قة نددي دت دداا نددي مددما   دد     

دذ دك ندي مدما مبدط  ,    ا ف  لام م م   مم م      ا ت   ندت ن  د  ند  سدم   ن ممدة  قم  توفص 
 ,  ا مدة   ذد  مة   م م ت دة نإفد   ك  , م  م    م مو ة ني   قم إ ه    مه و           ا ي     

 ممدددص ن و فقدددة نددد  توج ددد     مم مدددة تادددون تدددم     بددد ئي ت دددام  شددد ت د ضددد   مدددان  د  مق   دددة 
(Walker &Olson ,1991:18). 

تاددون ن   ددة نددي فشددت  سدد وكم   م صددة  دد         دد    مم مددة    ددا( (Darke ,2004:32دمددا     
د  مم  دد      ددا تقددان      بدد ئي د دد     ذدد وكم   , د فشدد      خددان   أثهدد ء بو و  دد  لإ  مم مددة فددا  

 :تا لآتاون       محو  

 .ن    مم مة , د من         مية فا      نت  نمم  هس وو   ح م ني مما  ث  ص س وك الحذر: - أ
ث دف   مخد  ص  و ت صه ن تا ني   مخ  ص    ا ي  صض        بد ئي د  د ي  الب وك الدفاعي: - ب

 مان  ( .د     ا ث صم      ب ئي مو ه      نت ن  نخ  ص   شص ء )نم    ,
 د نشدددص , د   ذدددصتة ,نددي   مم مدددة ن دددت    خصيدددا  ددد   لان قددد   إسددد وو ي ددداه  بووو وك المتطووور :ال - ت

 .  ام    ذ  ا  م   
 ك ص نش   ر.أمصى أد ا س وكم   نصت  ة ن  س وكم    ب وك البديل :ال - ث
 مددان  ت دص ك     وت دد      بد ئي ت دد    د ف  د     بدد ئي أك دص مددا ر فم  دص    بدد ئي  سو وك هجووومي: - ج

 س وكم     ونمة تؤثص س   ر       مم مة دبش ت  ا ئا دد ض  .
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 ثالثا : آثار تهكم الزبون 
يددد  ص  ت وميدددة ن ص كمدددة  مدددصدم   ددد ني   لا  مددد     ددد      ددد م    هص ثدددة نددد  ث  دددا           بدددون  ددد    

 م و إ د  إ    د م    دتا تقو     ,((Evans& Gorporate ,2011:84 د     ن مي فم   ,   مم مة 
نددت لأم دد   دمم ددة  لإدتممدد  نددي تحقمدد    دد     مدد  يو ددا  , توت دد     هددص    مذدد قة ندد    مء تدد ن دد ئا لا

(lterson et al,2007:689) . 

ندده نوتددف سدد  ا ت دد     مم مددة ت شدد ت نمدده أث  ددص   دد   ن  أثم ددي ت  دد     بددون  ن  أدنددي   مممدد      
ي  ددص , د   لا  قدد     ددا  تددام    مم مددة   دد  تحقمدد     ا  ددة د  مذدد د   : ن ددت  ,ن  قددا   سدد  مة ت    دد 

ت دد   نم مددة , د   ددوم   د و  ددف ذ تمددة تق دد  نوتددف   هددص ,   دد  شدد ت نشدد  ص سدد  مة كدد  ك   دد     
 Thomas)  م ع قدددددة   ددددد     دتادددددون سددددد وكمة ندددددي مدددددما  ن قددددد       هدددددص    مذددددد مص    مم مدددددة  

&Gupta,2018:16) . 

 دد  سددوء     ددصه ت دد     مم مددة د   دد ن مي فم دد  , دتق ددت نددي إ     بدد ئيد  ددت ت ددك   م وندد   تدداف     
   إبت دم   تاف     ,د ا   لا  م    م  حة   مم مة دن  ن     ون     و    حقمقمة    ا ي          ن

 Evans)م د ء    د ن مي أد   شد مص   د  ,د   ذد   ,د لاسد غما  ,ممتمة ن ت   ذصتةأممص  س وكم  

et al,2011:84)  كم  يؤكاBomme et al,2005:736) ) تا ثعم         أش  لار ن  دا   ن دت نشدص
أد  لاة م ء    حك ,   لإ  نة  م ص   ذ     مغ ى د لاذلاا  دم  م م   ,       م   ا  ث     ذ  مة

   يي ي  مون س وكم   ن   مة ني   ا ه   مم م      ا ي   ن ون ن  د      ب ئيدب       صيقة ثذخص 
(Polat ,2013:1484)    

 أ ممة        فا ضوء  لآتا :  ((Gummesson ,1991:60ما  دتا 

 دن  لا  مد   ندي د  ممدو  , مد ا    قد ءلأتذد  م  نم مد     لا مبوتو  الم ظموة :همية ع و  لأا -1
.     فإن  ن   م          تا  م ام   م     ق ء   مم م   دتم فذ      لأن   د  ذم ة ,       و و  

 ت ص سم ة   مم مة دصومت   فا   م  م  .
د لام ه ا     بد ئي   حد  ممي , جت لأة  بم ء  مت    وي  ن  إ همية ع   المبتو  الاقتصادي :لأا -2

, فددإن  ت  دد     بددون تددا ثذدد ا مذدد ئص ن  ثددة ك مددص    مم مددة    ددا تاددون مبدد ا   مذدد ق  مة لأ   ثحددا
ن ت ة ني  نذح      بدون , دتحو ده إ د  نم مدة أمدصى نم فذدة , دتدا يدؤثص   د     بد ئي  لآمدصيي 

 ديق ت ني ف   مة    صن نا    صدي ا .
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إذ يد        ندت ند     بد ئي فدا مد ا   خدان   دج د   وجده ,  ع   المبوتو  الاجتمواعي : لأهميةا -3
 دددو ت ديدددا    بددد ئي    م  ونددد      دددصدمية  تذددد     مم مددد   إ ددد  تحقمق ددد    دددا ه    دددالأ ددد  أ  ن  إ

  م فدا مد ا تقداث    مم  د      وجه       ر   م   ة    خانة    ا ي        نت ن    خان   دج 
  تاون     تم   ن     بون . لا   ن  إف

      م  ون     مامكة فا م لا  ن ممدة   حمدت ت  دوم   م  وند   ندي   مو تدف  ون يم ص   م   م   
مو تدف   ذ  ك نت   م  وند     مامكدة ذ   جدو      مدة تادون إ   ا ثمص ب   فا   ذم ق  لاج م  ا , ف

ؤ ي تدتدت تادون   مو تدف سد  مة أذ  ك نت   م  ون     مامكة ذ   جو   إ  ن  أث  بمة ت      مم م   , إ
قذدد    دد  ث   بددون   مدد      ن  أ (Miller et al, 1985: 59)ديؤكددا ,   دد    دد        ثددة  لأنددصبم

 :  م ن مو  مي 

, د لامدمص , د   داق ,  م   ممي    يي يؤنمون  عفاد م ن دت   حقمقدة  ن  إث  بمة : لإدلار :   مش  ص  أ
 ن ن. لأممص د لإ       تصيا ني ك م     ن  إ  م ثم ي   قوا لإفا      

   حقدداد  لإ  نددة , د ث نمدد ر :   مشدد  ص   ذدد  مة : تم ددت   مذددما   دد ي ث  ددص ب دد    م   مددمي  ك لام قدد م , 
  د    م دص    ه ذدهمة   ر د لا م كمدة   د     نذد ما,       صؤية   مهذمة ( (Bertilsson ,2015:2يؤكا د 

نمدد  ث مددا  عندده     م  مدد فادد م أ م و   هددص  د ن   سدد     دد  إثحصك دد   يدد  ص ر  بوصددهة  م  صددص    دد     
د   قمدم    ذد  ا , د لان قد    ,   د نص ياف ده   م دا بدو ا   هدص  نمد   ثذدو   مم مقمقة ن ص   بت   ف  

لا  د  شك فدا  د فد     بد ئي تدا تمشدع  مدصدم   وتدت  لانه   ن  إد , فا    مئة   محم ة د  مامكة   لأشم ء
دنقا    خاندة )  مم مدة ( , د  ا       ب  بمي توت       بون )  ح  ة   مصموبة( أفا ضوء    م تض 

دا تمد تض أيمد ا بدمي  لأنده  ,   د     ةني موكم   م ت ة   ح  ة     تمةثم ت ت       بون  ن  عنم  ث ما  
ند     د نا ندي أث  با ني مما نح دلا    خا ع    ذدويقا إدنوم  نهذا , كح  ة   مان  يم ص        

  ((Odou &Pauline ,2010:1799فم ا نوم  س  م ر مصى أج ة 
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 رابيا : أبياد تهكم الزبائن
إن   دددد     ثم ددددت يدددد  ص   ج م  مددددة نمةنددددة     م دددد      شددددصية , دي  مددددا   دددد    صؤيددددة   مهذددددمة      

  هص  ثم ي بم ئ   دتهذمص       نذ وى   و ا   خ ص  د  هص  , دفدا ضدوء    د نص د لان قد   د لإ م كمة 
  مذ مص ن م ة  ا       ب  بمي توت      هص  دن  ثح ت   مه , دتا يمشع ت       بون ن م ة   خا ع 

 ئت   مم مدة    ذويقا , د  ذد وكم   ممدص  لأممتمدة   مم مدة , د د   ند  يو دا م  ده ندي  دا     قدة بصسد
ك    دد  , دك فددة أنددو ع  لات دد لا     ددا تقددو  ب دد  , بددت تددا ثذدد غ       بددون  شدد ت سدد  ا   هذددمص   ا  ثددة 

  ذ  ا , فقا ث  ص    ب ئي س وكم    ممتمة سد  مة     ذ  مة , د   ش مك , د    نص , د لان ق   , د   قمم
حقمد    مم مدة   دصب    د  مذد   ن د ح ه ت ص    مم مة   ا ش وم    لإجح ه , د ا     ا  ة , دت

  شخ مة ني  دن نص     م ج ت     حقمقمة , دمم  ت   دتا ت خ  ي  ص             دف  ثمثدة أنمد   
 shahzad &Mohmood)ومنها دراسدا  ث مه       م ون , دت ه     ايا ني   ام س   د   حو  

,2012) (Nafei,2013) (Cakici,et al ,2015)   تكحد د ن  أبعداد اتدكه ا اتكنمي دم ي  د  أن أعلد 

 : همابعاد  بثلاثة

   وقفيمالالاعتقادي م التهكم  -1

   دد  تو مددا  نددت ن دد  فددا م دد  نشدد  ص سدد  مة ت دد     مم مددة تدداف       دد  أن ددهيم ددص   دد   دد       ددا 
إ د  د  دت نو تدف   د      د   تداف    د  ض ندي    بد ئي  ,((Polat ,2013:1484 نو تف ت    ضدا  

دتحهد  سد وكم     د      شد ت ن  شدص  م  دص  م د     بدون   دوم  , دبدمي   مم مدة  ,بمم   ت مم     و  
 مدا      ندت ند    مم مدة  مص  لإ د د  شد وم , د لان  د   بدت , د  غ ا ,  د  لام ق م , ا   لام ص   

Turner&Valentine ,2001:123).) يؤكدا وSak ,2018:3) )د       دا مدص  جدا     بدون  ن  أ  , 
  لإة  ء ددددث  ددددت    بددددون ثشدددد ص  لأندددده, دبددددمي   مم مددددة ,  ه لاج م  مددددة بممدددد   م  نددددةيددددؤثص   دددد   لأندددده
 نه  مدةبممدة  كوندهند  ثممد   د       دا  ن  دإ ,   مان  ثهادص    مم مدة دصدومت  د لاض ص , د لاشمئ  ة,
,   لأن ندةد ن ا   ,  لام ص   , د  خ ت   وم   ام   ي  ن  ا   ن ت   ش   س سمة تقو      لأ    ت  م 
م      مهذا , دكت ت ك   م   ي  تداف     بدون   و مدا صدوم  سد  مة  دي   مم مدة تقدو    د   دا  لإد 

,  كددد لإممصد دددا  دجدددو  ن ددد يمص   ندددة تح ددد    مم مدددة , دسددد وكم     خدددا ع , د لان   ةيدددة ,   م   دددة 
 Yildirim) د  ك يؤكدا ,  (Nafel ,2013:132)   دصف   د   هد دض فدا  , د لان  ه , د   اق 

,2017:3)  
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 م الياطفي تهك  ال -2
 د    م دا تمة , دفدا ضدوء إ  مم مدة ته قدص  ن  أن  قدا      بدون بم ء     يصسخ     ا      ها       

دلا ون ب دد    ئمدد  اديشدد , د  حمددم     صدي مددة   مم مددة    لإ مندد  ي قددون     بدد ئي لا ن  إ دد       ددا فدد
جددت تحقمدد  أدتامددا   دد  نددي ,   مم مددة تح دد ا   ددم    ن  أدي  قددادن ,   دد  نحمددت    ددا ب دد    ثعمدد دن 

 .((Polat ,2013:1484ن   ح       تمة  دن  لام    لا    م م ج ت   دمم  ت     حقمقمة 

  د        د  ها   دوم  ديمد ا  دلاأممتمدة, دن  كذدة   صضد  ,س وكم    ا ئمدة لإي  م تا ياف    د    
 د  ن  أد دا     ا  دة ندي ت دت   مم مدة م وصد   مدان  ث شدف ,    لإجحد هن  شص   مان  ثش ص    بون 

ند  دذ دك , (Yildirim ,2017:3)دت د ت   م  وند      صدي مدة    دا تقدان   ,   خدا ع    ذدوي   تقدو 
 دمد    د  ذ دك يو دا ( (Sak ,2018:3د ت د لات      ذدويقمة , ثقة    بدون   دت مسد ئت   مم مدة   ي 
     ن ت      و و    مقانة نذ ق   ض ف          ها ش وم    بون   ن   ةية   مم مة د ا  ن       د   
ث  ص     ا    د  ها  د .(Sari Kay&Kok,2017:31) أممتمة مذت سم أديهذص كت ذ ك     , 

دمسد      دمؤي  د  , دي قدد  فدا بوتقدة   شددك  , د دتمم , ثمدد ن    بدون  قدام     مم مددة إ  د      دي  دا  
دسدوء نمدة   مم مدة ت د     ,   شد ت   ئد       ثش صدن   ا     ا  دة   , نم  ث  فا م   ذ  مة ت  لأد 

, مد       د م م جد ت   لأ دن  ندي دنح دلات     ا ئمدة   حقمد    دصب  دن د  ح       تمدة   د  مذد ب   
 (Eagly &chaiken ,1993:131)دمم  ت     حقمقمة 

 ب وكي التهكم ال -3
فقدا يم دوي ( (Turner ,2001:123          ضدا   مم مدة  لأد  م  ص , ث ا         ا   مه  ا     

 ي  أي دد نص نددي  ت   ددهد   قدد     ن  دد م  فددا نهذددمة    بددون ,   دد  سدد وكم   سدد  مة تقددو    دد  نو تددف 
  ددوم  سدد وكمة  ا ئمددة  م  ث  ددص ت  دد    ذدد وككمدد   .(Yildirim ,2017:3)سدد وو تقانددة   مم مددة 
  مم مددة , دي دداأ بمشددص   ا  ثددة   ذدد  مة  مئ  دد   لان قدد        ا نددة    ددا تذدد ف دن ددص     مم مددة دتددا

,         ه دددا   م مدددا   ددد    مشددد  ص   ددد  ددد  تهذدددمص  ون دفدددا   دددض  لاممددد ن يددد  ا    ددد م  ,ضدددا   
فدا   ((Kumar ,2014:102كدا أفقدا , ( (Sak ,2018:3د  مو تف   ذ  مة فا ن  ق ت      ذد وكا 

ت دد      هددص    بددون   مدد     ث ددمص نمددوا مدد ص  ذدد وكم   سدد  مة ن ت ددة  ددي توت دد    ن    دد  أ م سدد ه 
د س خا        بمص   ذ مص      , د  ذخصية ,     لان ق   إد و    مم مة , فقا ي  ع    ب ئي   م   مون 
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مدددصيي   ددد يي لآيحددد د ون  ن قددد      بددد ئي  د  (Sarikay al ,2017:31)  مم مدددة د من  ددد       ميدددة 
 (Deanet &Dharwadker ,1998:341)ديذخصدن نم   ,د من    ,ي   ن ون ن    مم مة 

  دد     ت  مدا   دد  ف دد    مم مدة , دإ م ك دد  لأممتمدد    ةد  د    ددصم  ندي ذ ددك فددإن    صؤيدة    ذددويقم    
فددا ف دد  تح مددت يدد  ص    دد     كون دد   نذددع ة ن  مددا    دد  تهذددمص     بددون , د ددا دج ددة ن ددص ن  صددص 

   ممدة  لاج م  مددة  لأفددص   , د   م  دد   , د  م ك دد     م دة    ددص     فددا ن دد م    , دكمهمددة تهذددمص   
 Koukkanen etal ,2016)أد      مص  م   نصئمد  , أد شدهوي  دك  بمد  بدمي أي  ن مو دة  سد  مكمة 

  دد    صؤيددة   مهذددمة د لإ م كمددة   دد     نذدد ما إ دد    م ددص   ((Bertilsson ,2015 :2ديؤكددا  (226:
  ه ذهمة   م  صص         بوصهه ي  ص ر ثحصك   إ م و   هص  , د ن   سد     د  أفاد م  لأفدص   نمد  ث مدا 
   ,  عن ه  مم مقمقة ن ص   , بت   ف  ث  ما        م ا بو ا   هص  ني أجدت إبدا ء    د نص , د لان قد

د   قمدددم    ذددد  ا  لأشدددم ء فدددا    مئدددة   محم دددة , د  مامكدددة , ديممددد  أن   لانه ددد لا  د  شدددك فدددا  د فددد  
   بدددون تدددا تمشدددع  مدددصدم   وتدددت فدددا ضدددوء    مددد تض , أد  دددا      ددد ب  بدددمي توت ددد      بدددون د  خاندددة 

   مذ  مة .
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 بحث الثالثمال
 نية التحول

 أولًا : نية تحول الزبون. 
صول أصل من أالزبون الاحتفاظ ب أذ أن,  تعد نية التحول عنصر استراتيجي مهم في التسويق    

, عمال لأظل اشتداد حدة المنافسة في بيئة اساس بقائها واستمرارها ونجاحها في أفهو ,  المنظمة
والاحتفاظ فالسعي لتحقيق  , بولائهوالاحتفاظ , التي تستطيع كسب الزبون  للمنظماتصبح البقاء أو 
دورا هاما  في تفكير  اذ تؤدي توقعات الزبون كبيرا  في الفكر التسويقي الحديث  الزبون شهد تطورا  ب

دما يتوقع الزبائن بأن المنافع الاقتصادية التي يمكن الحصول عليها الزبائن باتخاذ قرار التحول , فعن
 , الحالية وترك المنظمة للتحول نحو منظمة أخرى, يتجه أن  كبر فمن المرجح أمن عملية التحول 

قرارات تحول الزبون تبدو غير مرتبطة بالمكاسب النقدية خاصة عندما يتوقعون  ن  إومع ذلك ف
حد أتمثل خدمات الاتصالات  , ((He &Reiner ,2015:5حصرا  سعارلأالاختلافات في ا

 Nimako &Owusu)يحدث فيها تحول تام للزبون , او بشكل جزئي السياقات التي يمكن 

,2015:107)   
و خدمات شركة أالظاهرة التي يتحول فيها الزبائن لشراء منتجات "يمكن تعريف تحول الزبائن بانه    
انتقال الزبائن من مزود خدمة الى مزود  ن  إذ إ  , ((Kura&Mat  ,2010:31 "سبابأخرى لعدة أ

 عليهبحيث يشتري الزبون الخدمة من مجهز خدمة اخر , و  تدريجي انفصاللى إخر يشير آخدمة 
تميل المنظمات و نه تأثير سلبي على ربحية المنظمات , ألى تحول الزبائن بإالمنظمات  تنظرسوف 
ومتابعة علاقات الزبائن على المدى , والترويج , علان لإمثل ا متخصصة تاستراتيجيالى تنفيذ إ

ا همعوقات تحول بين مجهزي الخدمات  سعيا من , وايجادالطويل لتقليل من احتمالية تحول الزبائن 
تحول على اساس المعوقات ضد  على إنشاء تالاستراتيجيا هاز يتركو لزبائن , ل التحوليالسلوك  لتقليل

وان المنظمات الخدمية لكي تحتفظ  ( (Hermes&Kihanga,2012:364يلة الاجل العلاقات طو 

بزبائنها فأنها تسعى الى تحقيق الرضا ليقلل من تحول الزبون ويساعد على ميل إلى منظمة أخرى 

ا تحول الزبون يعتبر سلوك  و (5: 2014)الجنابي واخرون ,الزبون بالمنظمة وخدماتها   أمر ا سائد 
تحول من مزود خدمة الآخر للبحث عن بديل أكثر الذين يميلون إلى  زبائنالظاهرة بين كنتشار لاا

 (Ahmed&Al Ghammari 2017:2, جاذبية في تقديم خدمات )
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ذ يعلرف إ,  سللوك التحلولبالعوامل التي تحفز  لدبيات التسويق المتعلقة بسلوك التحو أاهتمت وقد     
اي العمليلة التلي يتخللى ملن خلالهلا الزبلون , الزبلائن بلين مجهلزي الخلدمات  انتقلاله ن لأب سلوك التحلول

زمنيلة محلددة لملدة  و كللي و أخلر بشلكل جزئلي آبمنلاف   هواستبدال, بمجهز الخدمة الحالي  علاقتهعن 
Nimakoet al ,2015:107)). شلارفقلد أNikbin &Marmuthu ,2003:7)  ) (نيلة اللى تعريلف

  "لأخرى  والتوجههجرة عن منتج واحد او خدمة نية الزبائن بالنها ا"الزبون على عند  (تحول

 المنظملللةوفصلللل العلاقلللة ملللع  ,فاعللللة وملللدمرة نتيجلللة الاسلللتياء اسلللتجابة"تحلللول الزبلللائن هلللو  ن  إ أذ   
"Nikbin&lsmail&Malliga,2012:313) ) لا الزبللللائن اللللللذين  بالزبللللائن المتحلللللولين "كللللليقصللللد و

نيللة تحللول  وتتولللد , ((Srivastava &Saheel,2013:279"بللالولاء فللي سللو  منللتج معللين  ن يللدينو 
سلباب لأحلد اأخفا  فلي تقلديم الخلدمات لإذ يعد اإ داء الفعلي مع التوقعات ,لأا لا يتطابق حينالزبائن 

سللباب لأومللن ا ,((Khan,2014:149خللر آلللى مجهللز خدمللة إالرئيسللة التللي تللدفع الزبللائن نحللو تحللول 
هلي الانطباعلات غيلر مرغلوب بهلا ,  إعادة الشلراءوالتقليل من نية لتحول , تعمل على زيادة نية االتي 

 . (Hussain ,2014:132)لى تحول الزبون إوكذلك الكلام المتناقل السلبي الذي يؤدي في النهاية 

الزبلون طفي قلوي للدى نها رد فعلل علاألى نية تحول الزبائن بإ( (Hung&Lee,2015:354 شاروأ   
,  السلللللبية , مثللللل الصللللورةخللللرى ملللليلا للتحللللول لأتخلللللق السلللللوكيات ا و مللللع المنظمللللة  وفسللللع العلاقللللة

 والانطباع السلبي عن المنظمة , وفشل الشركة في تلبية توقعات الزبون .

 بلللللأخرى للللللى احتملللللال ت يلللللر الشلللللركة الحاليلللللة إتشلللللير نيلللللة تحلللللول الزبلللللائن فلللللي السللللليا  الخلللللدمي و     
(Thaichoh &Quach ,2016 :3)   و مشاكل , أانحلال تدريجي للعلاقات بسبب مشكلة , إذ ينتج

هللم الاهتمامللات الرئيسللة التللي تشلل ل أ وتعللد نوايللا تحللول الزبللائن واحللد  مللن , وقعللت مللع مللرور الوقللت 
بشللأن الزبلللائن الللذين اختلللاروا الم للادرة ليكونلللوا  كثلللر قلقللا  , اذ أصلللبحت المنظمللات أالمنظمللات الخدميللة 

 للمنظمللاتمللر مهللم بالنسللبة أفهللم سللبب تحللول الزبللائن  ن  إفلل عليللهو   , منظمللة منافسللةفللي زبللائن جللدد 
سباب التحلول فلي أالعديد من المنظمات التبصر في فهم  وقد حاولت , توجه نحو الزبائنثقافة  نشاءلإ

يتركلون الشلركة ويتحوللون اللى  الملاذ ن , او لا يعرفلو رتلداد زبلائنهم لا يتحكملون بأهلم ن  , لأسلوك زبائنها
 ( (Nikbin et al ,2003:7المنافسين 
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من و  ,خر هو انخفاض حصتها السوقيةآتحول الزبائن الى مجهز خدمة  علىثار المترتبة لآومن ا    
 (. (Khan ,2014:149عليها وزيادة الكلام السلبي المتناقل , رباحها أانخفاض  ثم سيؤدي إلى

تخلللي الزبللائن عللن نوايللا تعنللي نوايللا التحللول لللدى الزبللائن إلللى أن  (Hung ,2015:354)ويؤكللد    
ملللن علللدم رضلللا  وينلللتج حلللد المنافسلللين , لأاو خلللدمات الشلللركة لصلللالح منتجلللات وخلللدمات , منتجلللات 

تتشكل نية التحول لدى الزبائن فيستفيد منها المنافسون بشلكل مباشلر  ثم المنظمة الزبائن عن خدمات 
   (Kokkia& Blomme  ,2013:1)أشار 

انعللاا الخدمللة , واحلالهلا كأحللد العوامللل وضللع عمليلات ( (Khan ,2014:149 أشلاروعللى ذلللك    
للى مجهلز اخلر , إنتقلال علن الاالزبائن  تراجعلى إتؤدي المعيقة لتحول الزبون , فوجد أن  التعويضات 

تعلللد نوايلللا  علللادة التعامللللإ يجلللابي بلللولاء الزبلللون و إبشلللكل  مرتبطلللةجلللراءات السلللريعة لإوا اوضالتفللل ن  إ إذ
 ن  , لأحللد الاهتمامللات الرئيسللية التللي تشلل ل مقللدمي الخللدمات فللي حالللة حللدوث حللالات الفشللل أالتحلول 

تللأثير كبيللر علللى الحصللة السللوقية والربحيللة لمجهللز الخدمللة , وتعللد  هفللي حالللة فقللدان الزبللائن يكللون للل
 Nikbiml)هلللؤلاء فيملللا بعلللد  وهلللايتفالمشلللكلة الاكبلللر بالنسلللبة للمجهلللزين هلللي الكلملللة السللللبية التلللي 

,2012:37) . 

ب سباأو  ,سباب تحول الخدماتأينب ي التميز بين   فروقات كبيرة بين السلع والخدماتنظرا لوجود و    
الصلللناعة الخدميلللة بشلللكل علللام  تواجلللهحيلللث بجانلللب الخلللدمات  ملللنتحلللول السللللع , ويمثلللل ذللللك تحلللديا 

ذ تتميللز الخللدمات بخصللائ  تجعللل إ , السلللعي بالقطللاع  ة  كبللر فللي فهللم تحللول الزبللائن مقارنللأصللعوبة 
مللن الصللعب تقيمهللا مثللل عللدم الملموسللة , عللدم وجللود مقيللاس معيللاري لجودتهللا وبشللكل موحللد ومعللايير 

 Han)كبلر أالقيملة المحسوسلة غيلر موضلوعية بشلكل  تحديلدوتجعلل  , قل وضلوحاأتقييم الزبائن تعد 

وذللللك , يفضللللونه  ومعرفلللة ملللا, تقلللدر الزبلللائن  ن  أت فملللن الضلللروري بالنسلللبة للشلللركا,  (2012:311,
 (. (Khan ,2014:149 خاصة لمنع التحول ةاستراتيجيواستيعابهم من خلال , لاجتذاب المتسوقين 

انتقلال الزبلائن ملن  هلو, دراسة تحول الزبائن بين مزودي الخدمات بخاصة في الهم المجالات أ ومن   
نشللطة لألللى كافللة اإمللن مفهللوم التسللويق بالعلاقللات الللذي يشللير  تناوللله تللم فقللد ,خللرآلللى إمللزود خدمللة 

وناجحللللللة ومللللللن ثللللللم الحفللللللاظ عليهللللللا , قامللللللة وتطللللللوير علاقللللللات متبادلللللللة إ تجللللللا التسللللللويقية الموجهللللللة 
(Zhang&Zhaung ,2012:185) 
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للى خلدمات المنافسلين إسباب وراء تحول الزبائن لأينصب الاهتمام نحو معرفة اوفي الآونة الاخيرة    
 ((Chadha,2014:204يللرادات فللي المسللتقبل لإوا, لللى فقللدان التللدفقات إفقللدان الزبللائن يللؤدي  ن  لأ ,
علللدم الحرفيلللة ( و علللدم امكانيلللة الوصلللول , و علللدم المرونلللة , و يعلللد الفشلللل فلللي تقلللديم الخدملللة )الخطلللأ, و 

 .(Ganal ,2007:51)قد ساهم في تحول الزبائن عوامل ورفض الخدمات ) عدم تقديم المشورة( 

وأسلللبابها أصلللبحت فلللي جلللل اهتماملللات المنظمللللة ن دراسلللة سللللوك الزبلللائن المتعلقلللة بنيلللة التحلللول إ    
هللا ن  إحيللث بعلللان والتللرويج تعمللل علللى خلللق الللوعي بصللورة وشخصللية العلامللة , لإا ان   أذ, الخدميللة 

تلأثير عللى  لهلاتؤثر على توقعات الزبائن , لذلك زيادة رضا الزبلائن واسلتمرارية الالتلزام وكللت التحلول 
نشللطة التسللويقية التلللي تعتمللد عليهلللا لأ. وملللن ا( (Thaichon& Quach ,2016:3 تحللول الزبللون 
 : لمواجهة ظاهرة تحول الزبائن ما يأتيالمنظمات 

: اي الاعلللان عللن الخللدمات والعللروض الجديللدة التللي تسللاهم فللي زيللادة الإعلالا ن وتلالا ولم المبي لالاا  -1
 .الشركة الادراك الزبائن حوله الخدمات 

تكللون فللي ذاكللرة التللي ي جميلع المعلومللات , أاي معرفللة الزبللون بوجللود العلامللة  وعي بال  ملالاة :اللالا -2
 الزبون 

 تملكله يئا  شلعلاملة للي  اللان صلورة , ات حلول العلاملة عبلارة علن الاعتقلادهلي  صورة ال  ملاة : -3
 نما يكمن في عقول الزبائن .إالشركة 

تكون  ن  أيمكن و ,  كالمرح وما أشبههوالعواطت  , شكل من سمات الزبائن هو شخصية ال  مة : -4
 لتعبير عن ذاتهم .لشخصية العلامة 

و أ , شلراء الخدملة بإمكانيلةاي توقعات الزبائن قبل شراء الخدمة حيث يقيم الزبائن  رضا الزبائن : -5
للذا يحلدد الرضلا عللى ضلوء  .منتج بناء على توقعاتهم , فهم يقارنون توقعاتهم مع الفوائد المدركة 

 الفوائد .
يتطلور باسلتمرار ملن خللال  وهلذا الالتلزام  : الالتزام المسلاتم  لززبلاون بال  ملاة ملان الا ل الت يلاي  -6

ذا تلللم انهلللاء المعامللللة ملللع إوالخسلللائر التلللي يتوقلللع الحصلللول عليللله , م معرفلللي حلللول المكاسلللب يتقيللل
 .التي يحققها الزبون  الشركة الحالية 

مللزود ب علاقتللهنهللاء إو , أالتخلللي عنهللا  لمكاسللب التللي يتعللين علللى الزبللائنا هللي زلالاا التحلالاول :ك   -7
, إذ إن  الإعلللان    و جمللع المعلومللات ( , و الوقللت  ,خللر )الجهللدآلللى مللزود خدمللة إالخدمللة الحللالي 
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 ن  أ المنظمللةلللذلك عللى  .التللي تلؤثر علللى نيلة التحلول دوات الشلائعة لأوتلرويج المبيعلات تعللد ملن ا
اللللتحكم فلللي العواملللل  للمنظملللةيمكلللن  ووالتلللرويج للمبيعلللات , الاعللللان  تعمالتأخلللذ الحلللذر عنلللد اسللل

 , على تقليل ميل الزبائن فلي التحلولا ستكون قادرة  هلأن  , المتعلقة بنية التحول )توقعات الزبائن ( 
لتنافسللي خاصللة ولويللة فللي السللو  اأ  الاحتفللاظ بالزبللائن لهللا  ن  , لأالحفللاظ علللى قاعللدة للزبللائن  وتللم

 . في حالة خطرورغبات الزبائن , عندما تكون احتياجات 

 ثانيا : ال وامل المؤث ة عزى نية تحول الزبائن 
او السلوكيات غير عادلة من قبلل المنظملات قلد يشلجع ملن قلرار , دراك الزبائن لحالات الفشل إن إ   

سلباب التلي لأالدراسلات ا بعلضخلر , فقلد تناوللت آلى مجهز خدمة إوالتحول , الزبائن نحو الانسحاب 
 Kura), فقلد اشلار ورضلا الزبلائن , وتكلاليت التحلول  ,لى تحول الزبائن بما في ذلك التسلعيرإتؤدي 

et al ,2010 :31)  :الى ثلاثة عوامل رئيسة  في تحول الزبون , وهي 

ي مجلال الادارة , وقلد وجلد مع اعتماد نظرية الشبكة الاجتماعية بشكل شائع فلشبكة الم زوما  :  (1
ظهلرت النتيجلة أ إذصللة وثيقلة ,  همعل تربطلهيتأثر بمن  ن  أسلوك الزبون من المرجح  ن  أالباحثون 

كبلللر عللللى تبنلللي تكنولوجيلللا شلللركات الاتصلللالات أتلللأثير شلللبكة العلاقلللات القويلللة يحظلللى بتلللأثير  ن  أ
للل, أالمتنقللللة  بحلللاث حلللول كيفيلللة تلللأثير اللللرواب  لأفقلللد تناوللللت العديلللد ملللن ا مسلللتوى الزبلللون ا عللللى م 

كثللر أالزبللائن  ن  ألللى اسللتنتاجات حقيقيللة بللإوقللد توصلللت الدراسللة  , الاجتماعيللة علللى سلللوك الزبللائن
لللذلك مللن المعقللول والمهللم الاخللذ بعللين  .التللي تجمعهللم بهللم علاقللات قويللة  بأولئللكعرضللة للتللأثير 

 والرواب  الوثيقة., الاعتبار العلاقة بين تأثير الشبكة 
المتوقللع مللع  لللاداءالزبللون السللابق للشللراء الخدمللة  ةينللتج عللن رضللا الزبللائن مقارنلل:  ا الزبلالاائنرضلالا (2
ن رضلا الزبلائن تعملل أللى إتشلير الدراسلات التسلويقية  فقلد,  التلي يتحملهلاداء الفعللي والتكلاليت لأا

 بطريقتين مختلفتين هما:
لاالمعاملة الخاصة : ينظر لمفهوم المعاملة الخاصة  - أ بعلد  نله تقيليم ملاإي أ , رضلا الزبلائن عللى أنه 

 فترة شراء الخدمة .
ليهلا إوينظلر , لى تصلنيت الزبلائن للعلاملة التجاريلة إلى الرضا الشامل و إالمعاملة الشاملة : يشير  - ب

كثللر جوهريللة أه مؤشللر ن للأويعللد الرضللا الشللامل ب, كدالللة لكللل الرضللا الخللام بالمعللاملات السللابقة 
 والمستقبلي ., والحالي ,  السابق لأداء
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اسلتجابات الزبلائن ناتجلة  ن  إو , قد ينتج من جاذبية البلدائل نية التحول  ظهور ن  إ : ائلجاذبية البد (3
عدم وجود  ن  أوقد تبين  ,ها مدى توفر بديل قابل للتطبيقن  أجاذبية البديل , وتعرف جاذبية البديل ب
  . طبيعة هذ  العوامل( يوضح 5 (, والشكلبدائل جذابة عامل يحد من سلوك التحول 

 
Source :Cheng, Pengfei & Liu, Xinmei . (2007), "The Impact of Network Effect on the Customer Switching Intention: in Mobile 

Telecommunication "  ,  pp: 885-4244. 

 (5شكل )ال
 نية تحول الزبون  في المؤثرةالعوامل 

نيله التحلول للدى الزبلون ,  فلي عواملل تلؤثر عللى خمسلة ( (Ya-ping &Dong ,2008:2 ذكلر     
 وهي كالآتي :

او  , او الخدملللة قبلللل الشلللراء, الزبلللون تجلللا  جلللودة المنلللتج  يضلللمر يوضلللح التوقلللع اللللذي  التوقلالالا  : -1
 . لخدمةاو , أالمنتج  ستهلاكا

تعلد جلودة المنلتج المحسوسلة بمثابلة الحكلم عللى تميلز الجلودة الشلاملة  المحسوسة :جودة المنتم  -2
 للخدمة /المكونات مادية .

تعد جودة المنتج المحسوسلة بمثابلة الحكلم عللى تفلو  الجلودة الشلاملة  جودة الخدمة المحسوسة : -3
 للخدمة /المكونات غير مادية.

 دراكلإا تقييم الزبائن العام لفعاليلة المنلتج وفقلا   هان  أتوضح القيمة المحسوسة ب ال يمة المحسوسة : -4
 الحسي عن الربح.

 رضا الزبائن 

 تأثير الشبكة

 جاذبية البديل

 نية التحول
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داء ألللى تمثيللل سللمعة العلامللة التجاريللة فللي موقللت الزبللائن مللن إينظللر سلالام ة ال  ملالاة التةارللالاة :  -5
 العلامة التجارية وموثوقيتها .

مجموعللة مللن العوامللل التللي تخلللق النيللة بللالتحول لللدى ( (Shin & kim ,2008:856  أضللافكمللا 
 وهي :  ,الزبائن 

يوثر السعر بشكل غير مباشر على نية تحول الزبائن , وكذلك يلوثر بشلكل مباشلر عللى  س   :ال -1
 و التحول .أيحدد حساسية السعر من بقاء الزبائن و رضا الزبائن , 

وخدماتها حيث تشير جلودة , عام للزبون عن الكفاءة النسبية للمنظمة  عانطبا هوجودة الخدمة :  -2
 .يحدد رضا الزبائنالتي والتصورات , لى الاختلافات الحسابية بين توقعات الزبائن إالخدمة 

ويطللق , نفسلية أخلرى  وكللت والجهلد (,  لكلت المتكبدة عنلد التحلول )الوقلتا هيزا التحول : ك   -3
 خطر محتمل بقدر ماهي خسائر محتملة .لت التحول بانها على ك  

ملداد المت يلر إه مصلدر ن  أيعرف بو )بولاء الزبائن(  الارتباط النفسييطلق على :  الارتباط النفسي  -4
تواصللل الشللركات فللي  فقللدحللواجز تحللول ,  نشللاءلإالجللانبي الللذي يصللت جهللود مقللدمي الخللدمات 

 لى الزبائن في محاولة تحقيق قفل الزبائن. إمختلفة للتحكم في الوصول  تاستراتيجياتطوير 
نه تجربة شراء مبهجة من أب الرضاذ يعبر عن إرد فعل الزبون تجا  المنظمة ,  هورضا الزبائن :  -5

 يحدد رضا الزبون حاجز مدرك امام التحول الزبون .و او الخدمة مطابقة مع توقعاته , , المنتج 
ملام تحلول الزبلائن قلد تكلون أ ا  حاجز  إنهالزبائن , دراكإحاجز يصت  هوحواجز التحول المدركة :  -6

  والشكل يوضح طبيعة هذ  العواملكلت تعمل على عدم تحول الزبائن , 
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Source : Shin Dong-Hee , Kim Won-Yong , (2008) , "Forecasting customer switching intention in mobile service: An exploratory 
study of predictive factors in mobile number portability" Technological Forecasting & Social Change 75 www.sciencedirect.com :p 

856–859 

 (6شكل )ال
 ( (Shin & kim ,2008حسب تصنيت بالعوامل المؤثرة على نية تحول الزبون 

على  توزيعهالى ان العوامل التي تؤدي الى تحول الزبائن يمكن إ( (Kura et al ,2010 :31شاروأ
 , وهي على النحو الاتي : انواع  ةثلاث
ذ إدراك الزبلائن لحلالات الفشلل عنلد تقلديم الخلدمات والمنتجلات , إنها أتعرف على  عوامل الدف  : (1

 من العوامل السلبية التي تدفع الزبائن نحو التحول . ت عد  
 لى مزود الخدمة الحالي .إنها تحفيز الزبائن في العودة أتعرف على  عوامل السحب : (2
يم الخدمات والمنتجات, قلد يقللل جراءات الشركة عند تقدإوهو عملية التعديل في  عوامل الت ديل : (3

 من قرار الزبون في التحول .
 : بالآتيلى تحول الزبائن إالعوامل التي تؤدي فقد حدد ( (Martins et al ,2013:241 أما    
يمكلن  ذإنهلا مواقلت الزبلائن وتكلرار عمليلات طللب الخلدمات ,أتعلد قناعلة الزبلون ب:  الزبلاون  رضا (1

 هوقناعلعلى ولاء الزبلون  ا  هذا يكون مؤشر و , يفترض المستوى المنخفض في نية تحوله  ن  أللزبون 
التحلللول فقلللد يلللتم  ي لا ينلللو ذا كلللان الزبلللائن إللللى الطبيعلللة المسلللتمرة لخلللدمات المنظملللات إ, وبلللالنظر 

 . استنتاج ولاء الزبون لمجهز الخدمة نفسها
مملا يلدل عللى  مواقت الزبلائن عنلد التحلولو أمعوقات التحول على نوايا تؤثر :  م وقا  التحول  (2

معوقللات التحللول تتللأثر باليللات التعامللل الحصللري  ن  أيبللدو فوجللود تللأثير مباشللر علللى نيللة التحللول , 

 السعر

 كلف التحول

 قفل الزبائن

حواجز التحول 

 المدركة

 رضا الزبائن

 نية التحول

 جودة الخدمة

http://www.sciencedirect.com/
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الللذي لله تللأثير عكسلي علللى  لأملرامجهلزي الخللدمات وارتفلاع تكللاليت التحلول  أالتعاقلدي اللذي ينشلل
 نية التحول .

خلر , آللى مجهلز خدمله إة فلي الانتقلال ملن مجهلز خدملة التكلاليت المتكبلد هي:  تكاليا التحول  (3
لمجهللز خدمللة جديللد  ا  تللأثيرات النفسللية لتصللبح زبونللالخللرى الللى التكللاليت كأثللار آوكللذلك ستضللاف 

 والوقت اللازم لتكيت مع شركة جديدة .
فقلللد صلللنت الزبلللون المتمسلللك  , داء الخدملللة عللللى نيلللة الزبلللائن فلللي تحلللولأتلللأثير :  داء الخدملالالاة أ (4

طللق عليلة يعكل  بي الاحتفلاظ بالزبلائن و أالزبون المقيد ه طلق عليأبالمنظمات على غير , حيث 
 خرى ناتج من جودة الخدمة المدركة .أ شركة  ل ا  مواليبذلك يكون فنهاء العقد إي , أالزبون الموالي 

 ن  أثير علللى نيللة التحللول ممللا يللوحي بللالقيمللة المدركللة لخللدمات الشللركة لهللا تللأ ن  إ : قيملالاة الخدملالاة  (5
قل عرضلة للتحلول بلين مجهلزي الخلدمات أالزبائن الراضين إن  اي , دراك الزبائن لقيمة الخدمات إ

 من غير راضين .
الخدمات الاضافية المقدمة من قبل الشركات تزيد ملن احتماليلة بقلاء الزبلائن عللى : قيمة المضافة (6

, وكمللا  ة  صللبح عاليللستتحللول ال نيللة نإقللل الاحتماليللة فللأضللافية لإذا كانللت الفوائللد اإ, ذلللك  عكلل 
 . (7 (ق من خلال الشكلبس موضح في الشكل ادنا  , يمكن توضيح ما

 
Source : Martins ,Rodrigo C. ; Hor-Meyll ,Luis Fernando &, Ferreira, Jorge Brantes,(2013) ,  " Factors Affecting Mobile Users’ 
Switching Intentions: A Comparative Study between the Brazilian and German Markets " , Vo. 10, No. 3, pp: 239-262. 

 (7 (شكلال
 (Martins et al ,2013) وفق تصنيت على على نية تحول الزبون  المؤثرةوامل عال
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فئتلللين وهملللا العواملللل العواملللل الملللؤثرة عللللى اتخلللاذ قلللرارات التحلللول اللللى ((He ,2015:5كلللذلك قسلللم 
 والعوامل النفسية )السلوكية ( بمجموعة من المت يرات التي تؤثر على سلوكيات التحول: , الاقتصادية

ذ يقللوم كللل زبللون إالزبللائن ,  منللافعو , أتمثللل العوامللل الاقتصللادية بتكلفللة : ال واملالال الاقتصلالااد ة  -1
 , مما ينلتج عنله تكلاليت التحلول  باستثمار محدد عند الدخول في علاقة مع مجهز الخدمة البديل

 وينقسم الى ثلاثة انواع من التكاليت وهي :
للبحث عن مجهز خدمة اخر يعمل على تقديم منتجات  يست رقهالوقت الذي  هوتكاليت البحث :  - أ

 . الحاليةفضل من مجهزي الخدمة أوخدمات 
لللى مجهللز خدمللة جديللد إتكللاليت الللتعلم والمعاملللة : وهللي التكللاليت التللي يللتم تحملهللا عنللد الانتقللال  - ب

 والتفاوض(., )التعاقد 
 ورسوم الانهاء. , وعلاوات , ي فرو  المنتج بين المجهزينأتكلفة التحول بين المجهزين :  - ت
مجهلزي الخلدمات حتلى عنلدما قد تمنع العوامل النفسية الزبائن من التحول بلين : ل وامل النفسية ا -2

تصلورات الزبلائن تعملل كعوائلق سللوكية عللى اللرغم  ن  أيعتقلد  وغالبلا ملا , يبدو القيام بذلك عقلانيا  
العواملللل  ن  إلا  أهميلللة العواملللل الاقتصلللادية )الماليلللة ( فلللي تحليلللل قلللرارات الزبلللائن فلللي التحلللول أ ملللن 

للرىى العالميلة  قلد تلؤثر العديلد ملن العواملل وا, و السلوكية( تلرتب  ملع تصلورات الزبلائن أالنفسية )
الزبلائن )الرضلا علن سلمات فلي الوقلت الحلالي( تصلورات  تكتفضليلاالنفسية عللى قلرارات التحلول 

تللرتب  نيللة التحللول بمزيللد مللن تكللاليت  قللران (.لأوتللأثيرات الاجتماعيللة )تللأثيرات ا, ظللروف السللو  
أدراك الزبلللائن علللن الحاللللة فلللة الخسلللارة إللللى تشلللير تكل )الخسلللارة , و التكيلللت , والانتقلللال ( حيلللث 

 الاجتماعية التي تتعلق بالعلاقة والاداء عند التحول من مزود خدمة الآخر , اما كلفة التكيت اللى
تشلير و  )مثلل تكلفلة البحلث وتكلفلة اللتعلم( تحلول المشكلات المتعلقلة بتبنلي مقلدم خدملة جديلد بعلد 

 Yasin)ملللزود خدملللة جديلللد تكلفلللة النقلللل "تصلللور التكلفلللة الاقتصلللادية المرتبطلللة بلللالتحول إللللى 

&Abdullah,2017:8) .  
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 المبحث الرابع
 العلاقة بين متغيرات الدراسة

لإثبات العلاقات المنطقية بين متغيرات الدراسة وتمهيد الافتراضات خصص المبحث الحالي  إذ    
 الخاصة لبناء فرضيات الدراسة الواقعية.

 .    النفسي ونية التحول دبين انتهاك العقاولًا : العلاقة 
قد  ،هقبل من معين تقييم أو فعل رد إن استجابة الزبون لأي نشاط تسويقي تقوم به المنظمة يمثل  

وهذه .    ((Lin et al ,2011:765مع توقعات المنظمة لا أو توافقوقد ي سلبيا أو إيجابيايكون 
استجابة  أن وتؤكد البحوث التسويقية ،الشرائية للزبون  القرارات اتخاذ في حاسم دور لهاالاستجابة 

 .( et al ,2010:1) Jinالمستقبل فيالزبون   سلوكب للتنبؤ همالأ المؤشر يهالزبون 
كعملية  الاجتماعييفسر الهيكل  الاجتماعيفي إطار نظرية التبادل  العقد النفسيإذ إن منظور    

على توقعاتهم للمنافع المحتملة من عملية التبادل بعد تحليل ومقارنة  بالاعتمادتبادل بين طرفين 
. وتقوم الفكرة الرئيسة لهذا المنظور على مبدأ التعامل بالمثل والذي (et al ,2017:1) Hai البدائل

تساعد في تهيئة و ترتيب النظم  الروابط النفسيةكما إن  ،المتبادل  الاعتماديركز على عناصر 
وبالتالي تقود هذه المعادلة  ،فهي تكون توقعات للسلوك العلائقي الاجتماعية، أما القواعد  الاجتماعية

 الى تأطير نظم علائقية بين الطرفين.
ووفقاً لذلك تؤكد نظرية التبادل الاجتماعي على إن كل العلاقات التسويقية مع الزبون تهدف الى    

منظمة ، وتكون هذه العلاقة محكومة بقواعد معينة خلق مشاعر القبول والرضا بعلاقة الزبون مع ال
 تكون بمثابة معايير محددة للموقف الحاصل بين طرفي التبادل )الزبون والمنظمة(

Prinsloo,2015:22) عليه فإن نظرية التبادل في السياق التسويقي يتم تأطيرها في ضوء القواعد.)
بان  (Srivastava et al ,2013:279)ل. لذلك يؤكد والقيم التبادلية التي تستخدم كمرشد لعملية التباد

الكلفة( ثم مقارنة البدائل المحتملة، أي  –علاقات  التسويقية مع الزبون تعتمد على تحليل) المنفعة 
إنها تعتمد على الاحتكام  الى مبدأ التعامل بالمثل في إقامة وإدامة العلاقة مع منظمة معينة أو مع 

 علامة محددة.
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 الحقيقي المحتوى  أنه كما الأفراد، سلوك تبرمج التي المعلومات من كقاعدةالنفسي العقد  عتبروي   
 والأضرار للمنافع الفرد تقويم خلال من يتشكل إذ إنه معينا توجها تعطيه التي القوة فهو الفرد لسلوك

 . المجتمع في الفرد يدركها التي
 وقد يكون قبل الشراء يتشكل في مرحلة مبكرة، العقد النفسيبأن  (et al,2011:7)   Linيعتقد و    

في  من منافع من المنظمةما يتوقع ، و شهرة المنظمة وسمعتها، ما يسمعه الفرد عن المنظمة من خلال
، لذا فأن أي فشل أو خيبة أمل يتعرض لها الزبون قد تدفعه لإنهاء آمال الفرد ودوافعه وطموحاتهضوء 

  العلاقة مع المنظمة.
 فإن لذا المنظمة والزبون ، بين والمتبادلة المشتركة لالتزاماتا إدراكولكون العقد النفسي يقوم على   

 احترام الطرفين على تحتم الطرفين من المتوقع بالشكل وإنجازه العقد بهذا للوفاء الدائم السعي
،و وعلى  ((Pate et al ,2003 :560 النفسي للعقد المحددة العوامل تشكل التي والتعهدات الالتزامات

 العكس من ذلك فأن عدم الإيفاء بتلك الالتزامات يولد نوايا وسلوكيات مضادة وعكسية تجاه المنظمة.  
بأن العقد النفسي يصور معتقدات الزبون حول   (et al,2011:7)   Linوبنفس السياق يؤكد     

الالتزامات المتبادلة مع المنظمة ، بما يفرز بنية علائقية تتضمن هيكل معرفي يقوم على أنساق ذات 
روابط تفاعلية تساعد الزبون على معالجة المعلومات للحكم على منظمة وما تقدمه من خدمات له. 

 تفسيرات تكون  فقد حول موقف، مختلفًا معرفيًا مخططًا لبانيج قد العلاقة في الطرفين لأن نظرًاو 
 كان إذا ما حول معتقداتهم أو الوعد، طبيعة حول معتقداتهم أن كما مختلفة؛ الوعود وذكريات الطرفين

 . Chylinski)  (2010:796,أيضاً  تختلف قد تم، قد الوعد
وبناءاً  على ما سبق فإن الأمر يتطلب مزيداً من الوقت لتحقق المنظمات وعودها ، فهي تسعى    

جاهدة لخلق الرضا عن العلاقة وثقة الزبائن بعلامتها وفي مرحلة مبكرة ، مما يولد توقعات للمنظمة 
يدفع مبالغ إضافية ويقوم بشراء  ن عن علاقة مستقبلية مربحة معتمدة على التعامل بالمثل. فالزبو 

منتجات من نفس العلامة ، ولا يفكر بالتحول الى علامة أخرى رغم العروض والمغريات التنافسية ، 
في مقابل ما ينتظره من المنظمة من إيفاء للوعود قائمة على منتجات بجودة عالية وتعامل خاص 

فالأداء العلائقي يعتمد على ومميز وحسب الطلب، وحتى خصومات سعرية وعروض مجانية، 
 المهارات والمعارف التي تخلق معتقدات ومواقف إيجابية
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ديناميكيات العلاقة مع  له دور كبير وحاسم في تحديد العقد النفسي لذلك يمكن القول إن انتهاك   
خدمة ونواياه المستقبلية في استمرار العلاقة أو فك الارتباط مع الشركة والتحول الى مجهز الزبون 
 النفسي وتهكم الزبون  دثانياً :العلاقة بين انتهاك العقآخر.  

إن مبدأ المعاملة بالمثل من أشهر قواعد التبادل ، وهو من الأمور الحرجة في إدامة العلاقة و   
استقرار العلاقة التسويقية بين الطرفين عندما يكون لهم حقوق في مقابل واجبات ، مما جعل الباحثين 

(. و هناك تباين في al,2012:4)   Yan et لى هذه الفكرة وفق منطق " الأخذ والعطاء"ينظرون ا
رؤى علم النفس الاجتماعي حول إدراك الأفراد للتعامل بالمثل ، إذ إن بعض الأفراد يكون لديهم توجه 

أقل نحو التبادل ويركزون أكثر على التفاصيل ويهتمون بالواجبات ، في حين إن البعض الأخر هو 
توجه نحو التبادل وأقل قلقاً واهتماماً  نحو الواجبات للطرف الأخر ، بالتالي أقل التزاماً  بما يخص 
التعامل بالمثل ،عليه فإن التعامل بالمثل لا يشترط أن يكون إيجابياً على الدوام بل من المحتمل 

 . ( Chylinski (2010:805,العكس
يجري عملية تفسير معرفية من قبل  النفسي من قبل المنظمة، قدالع انتهاك حدوث إدراك لذا و بعد    

 عاطفية فعل ردود الإدراكية التقييمات هذه تستحضر أن المرجح نئج والمبررات ، ومالنتا تقييمل الزبون 
و تكون هذه ، ((Lin et al ,2016 :1 السلبية العاطفية الفعل ردود من مجموعة تحمل بين طياتها

 و شعوريةال الفعل ردود الوعود المتوقعة ، وبالتالي فإن مزج تلقي في مدركال الفشل من المشاعر نابعة
 السلوكية والاستجابات المواقف مثل ، اللاحقة للإجراءات الذهني الاستعداد يمهد الى السلبيةواطف الع

 الانسحاب وسلوك ( et al ,2011:1)  Lin  والانتقام التنفيسب يقوم الفرد ، القصوى  الحالات في،و 
إن   ( Chylinski (2010:800,ويفسر  .(et al ,2017:5) Hai التحول الى منظمة أخرى  مثل

 النفسي العقدب انتهاك يدركون حدوث الذين الأفراد أن هوالسلبية السالفة،  النتائج وراء الكامن السبب
 . الآخرين من سلبية أكثر العلاقة يرون  سوف

إن انتهاك العقد النفسي يشكل تجربة عاطفية   ( et al,2011:7)   Linوفي السياق ذاته يؤكد    
تحدد كثافة المشاعر السلبية التي يحوم فيها الفرد، ليشعر فيما بعد بخيبة الأمل والغضب، وهي مواقف 

مثل التهكم على  ( Chylinski (2010:805,شعورية قد تتطور أكثر الى مواقف وسلوكيات سلبية 
يوضح في  (al,2017:14)  et  Wenالمنظمة  والانتقام منها و سرقتها أو التلاعب بممتلكاتها. أما 

دراسته إن انتهاك يمثل ردة فعل لخرق التبادلات الاجتماعية ، في ظل عدم تنفيذ المنظمة لوعودها 
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قعاته العامة عن المنظمة وخدماتها وعدم الإيفاء بها ، أي عدم مطابقة التجربة الشخصية للزبون مع تو 
 .( Chylinski (2010:805,الموعودة

العلائقية تمثل معتقدات الطرفين في ضوء الشروط أو الظروف شير الدراسات الى إن الروابط تو       
بيئة علائقية تتمثل بمعرفة مهيكلة ومنظمة حول  في، وهي تنطوي بعملية التبادل بين الطرفينالخاصة 

 .(  et al,2011:7)   Lin للعلاقة الاستجابةأنماط 
يتم واضحة  ولها ديناميكية الاجتماعيةأي إن روابط العلاقة تعتمد على تجارب خاصة في البنية     

 ، (et al ,2011:269) Sayers تنظيم الموارد المتبادلة بين الطرفين حسب مدركاتهم ضوؤهافي 
و النفسية التي تحدث  الاجتماعية، بل تتعداها الى الموارد  الاقتصاديةفهي غير مقتصرة على الموارد 

أو المكانة  الاجتماعيةوالنفسية تتمثل بالمكانة  الاجتماعية. فالموارد الاجتماعي  في إطار التبادل
، الصورة الذهنية ، الرضا ،تقدير الذات،  ثل، الارتباط الوجدانيالتما، والتقدير  الاحترام ،الخارجية 

 . (  et al,2011:7)   Lin وما الى ذلك والثقة الالتزام
كما إن إدراك الزبون لحالة الانتهاك يفرز مشاعر سلبية صاخبة لدى الزبون، قد ينتج عنها فيما بعد   

في  et al ,2018:7) ( Chopdarوهذا ما استهدفه  ردود فعل سلبية على مستوى الموقف والسلوك.
دراسته لإثبات إن المنظمة التي لا تلبي توقعات الأفراد و لا تفي بالتزاماتها المحددة مقابل ما يقدمه 
الأفراد لها، تدفع الأفراد فيها لإبداء سلوكيات ومواقف سلبية مرتبطة بنتائج انتهاك العقد النفسي مثل 

ن انتهاك العقد النفسي يمثل عنصر علاوة على ما سبق، فإ التذمر، السخط، و الانتقام من المنظمة.
جوهري في عمليات العقد النفسي لأنه يقدم تفسير واضح عن الأسباب  التي تجعل العقد النفسي يؤثر 

إن  ( et al ,2011:1)  Lin سلباً على مشاعر الزبون ومواقفه تجاه المنظمة وسلوكياته ، كما يؤكد
 فقدإيفاء المنظمة بالتزاماتها ووعودها نحو الزبائن ،  انتهاك العقد النفسي للزبون حالة مناقضة لحالة

الزبون مع  ساليب غير مباشرة لتعاملأو الاستراتيجيات  منبعض  ((Chyinski ,2010:796حدد 
او ترك ، كالمغادرة  معهالتعامل لاو الاساليب غير المباشرة ،  تالاستراتيجيابعض في  المنظمة

ساليب في لأأ مثل هذا ا ن  وأاو الكلمة السلبية المتناقلة ، ، او تقديم الشكوى الى الادارة العليا ، المنظمة 
 جراءات دفاعية .إكانت لديها  ن  إالشركة حتى و بسلوك الزبون قد يضر 

 ثالثا : العلاقة بين تهكم الزبون ونية التحول 
 هونوايا هومعتقدات هلمشاعر  نتيجة يكون  الزبون  موقف أن  ( Chylinski (2010:797,رى ي  

 للتنبؤ الأقوى  العامل كما إنها التسويقية، القرارات اتخاذ في مهم دور لها لمواقفاأي إن  السلوكية،



الدراسةالعلاقة بين متغيرات      ﴾                                                                       61  ﴿                    الرابعالمبحث  .......      

 المنتجات، على المتوقع الطلب في تحديد  المنظمات ساعدي مما المستقبل، في الشرائي السلوكب
كما إنها تمثل تعبير عن مشاعر الزبون تجاه منتج معين أو . المناسبة التسويقية البرامج وتطوير

 منظمة سواء أكان مفضل لديه أم غير مفضل. 
وتعتمد الاستجابة الموقفية على القيم والمعتقدات التي يستخدمها الفرد لاتخاذ القرار ، وينظر   

لزبون تجاه المنتج أو للاستجابة الموقفية كمحدد أساسي لسلوك الزبون ، لذا يعتبر المسوقون موقف ا
(. أي أن الاستجابة الموقفية تمثل التقييم et al ,2012:37) Nikbinالخدمة أهم من صفقة الشراء 

 المتعلقة ميةيالتقي الأحكام أو بياناتال المواقفالدائم والعام للأفراد و الأشياء والقضايا ،وبذلك تكون 
تقوم على  علاقات الأفراد إن (Thaichon et al ,2016:4)ويؤكد بمنتج معين أو علامة أو شركة. 

مشاعر ومدركات معرفية واضحة كما هو في نطاق السلوك التنظيمي ، إذ يكون للعامل مع رئيسه 
 زبائنال بأن مقدمييدرك ، فقد يعتمد على المرحلة الأولى من عملية الاستقطاب  موقف نفسيالمباشر 

التي تربطهم بالشركة. بمعنى إن التجربة المبكرة تخلق موقف  بالتصوراتيتأثرون بشكل أو بآخر 
، وهي مواقف مهمة لإيجاد جو من  الالتزامإيجابي تجاه المنظمة وتؤثر بمواقفه المستقبلية للرضا و 

 الألفة و التفضيلات بين طرفي العلاقة.
روض المنافسين التي بع ةو ضعف عرضها التسويقي مقارنأالتحول بسبب الوعود  ينوي الزبائنوقد    

تبني استراتيجيات الاحتفاظ  ن  أنظر الزبائن ، وهنا يتوجب على المنظمات  ةقناعا من وجهإكثر أتكون 
المنظمة التي تظم  لى محفظة الزبائن إوضمهم ، وبرامج الاسترجاع الزبائن السابقين ، بالزبائن 

البعد على أن   ( (Philipp ,2014:80 ن لمنتجات وخدمات المنظمةيمجموعة الزبائن الموال
، مثل الغضب السلبية المتراكمة  هومشاعر ، بعواطف الزبون  ارتباطاً وثيقاً الاعتقادي للتهكم يرتبط 

، المشاعر يولد ردود فعل عاطفية قوية تنطوي على الازدراء  هواستمرار هذ، والقلق الدائم ، والسخط 
إلى  مرلأوالسخط منها ، بل قد يصل ا، الشعور بخيبة الامل والذل في التعامل مع المنظمة إلى 

وتفسيراتها تقوم على نوايا سيئة ، منظمة بالوالتشكيك ، المنظمة  همع هذ التعاملبالعار نتيجة  الشعور
 . (Sarikay et  al ,2017:31)و سلوك تقوم به المنظمة ، أتجنبا خلق كل تصرف 

 التزاماتهابالبعد العاطفي يجمد الحوافز النفسية تجاه المنظمة ويدفعهم للتحول ويخل  ن  ألملاحظ ومن ا
 ((Brandes & das ,2008:233تجاه المنظمة ويؤثر على الثقة 
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 تمهيد
 حاققققق اه لإحيتعلققققق  لقققققتح حل اقققققج وترلهقققققج حلاتققققق الا وات ققققق    ققققق   ققققق   ح قققققت  ح  ح  وح        

لققققا اا اقققق   هتعلقققق  ا لتحقققق   حل إح قققق  حهققققق حل رقققق , إ  يققققت  ه قققق ه  وحاقققق  إحلوصققققو   ,و ر ولقققق 
 قه   قهج ل هاقق    حل  قلوه   و قوا  حل إح قق   آ تغهقتح  حل إح ق   قع لعهاقق   ق  شرق ا   ققت   

ويتاقق و  لققتح حل اققج حليقق  هرلهققج ا اقق   ح إه قق   وحلتقق اهت وققه   تغهققتح  حل إح قق  ا   ققتا   إلققا 
ولترعهققق   لققق   , اهاققق  حل إح ققق  اققق  حل عقققتح  حلحتعلعققق  احعهققق   حل إح ققق  حلقققتي  لققق  إج اققق   حا قققتح 

: حلثق يعحلح رق   حلح ر  حاو  اتض  وجق ا   قت   ح قه   قهج ح ق  -حلا: ت لتح حل اجاسح
, و ق ن حلح رق  حلث لق   قع :  ولع لح ى ص ق حلحعق يه  وا  ه ق اح ع    ن   اوص  ا ل ر  

ح ت قققق إ  ت ققققه   ح قققق  حلح رقققق  حلتحاقققق   وقققق ن : ووصقققق      ا   ح  ققققتح  اهاقققق  حل رقققق ح ققققت هرلهققققج 
  حل إح  
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 الفصل الثالث
 المبحث الاول

حلح رقق  لققتح (يو قق  2014-2017وققه     قق  حلحقق ا حلق اهقق  حلحراققوإا ققت   ح ققه   ققهج  ققع    
لقققا حلققق   ققق  حققق   إيتطقققتق ح  اهاققق  حل إح ققق  , ل هاققق     قققه   قققهج آ قققت     إح ققق   ققق  ل  حقققو 

     2017لا  ا  إ  2014ل ت      هغهتح      ا ل

 

 حلحا إ :      حل ت  ( 8حل كج  

 

 

نبذة مختصرة عن شركة 

 سيل سياآ

 الشركة ةاستراتيجي

 عدد مشتركيها

 الشركة هاانجازات

 الشركة هاخدمات
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 (راسةالد قيد)الشركة اولا : 
 ( قق إوق  اققط ا إ ققو  احقق   االققا يقق  إجققج ح  1999 ققه   ققهج  ققع  ققا  آ سققت  ققت   ح   

 ح ي قط   ق   قحا      ق  حلقرق ا  ا قكج  حهقق , حاص   ل ى حل ت   حلع يق   ق  ح 2007و ع 
, وإي قق  هعقق  حلحقققو  حلققتاه  حلعتحاهقق   ققه   ققهج  قق و   ققت   حهاقق     ققع حلسققوق آ إحج  ققت   إهقق  

ي   هع   حل      ع إ إ جقحا   , ححععت هغطه     ل  لو      ع  ع حلعتحق ,  ح ها    ل     
طلعققت    قق  حل هققج ح 2014-2017وققه   تققتا  , وحن  قق  اجحهقق   ر  تقق   حلعققتحق حلثحقق يع ا ققت 

 ق  ا اق ا   قتت ه   و قتل  هتيقح  اقتوض  طقو  ( %  99 حهق  ه قكج حقوحلع  G3حلث ل  
 حل    حلحس   لتتا  ب    اط ا     تل      حلسوق  

وإي ق  هعكق  حعهعق  ا ي ق   حلعتحاهق  ولا  ع  قوق ح هاق   ا ه   هج حلحته   حآححتلت  ت      
تحكققق هعق ل  حل قق     للقرق ا  ااققوإا جق يتا ا لثعق  لقر اا قق  , و قتل  هتققو ت لق ى  ققت   ح قه   قهج  

  ققق   ققق ا  القققا    ققق  حلققق   ح  ققق وا ل   ققق  وهل هققق  ححته جققق   وطل  ه(  24   تطقققوإا القققا  ققق حإ
    شر اا

 الشركة ةاستراتيجيثانيا : 
لل ققت     ح  ققتتحهه هلقق  حلاعقق   ح حن  إ  قق   ه    حل ققت   إةيقق  حل ققت   حققو     ح ققتتحهه ههعكقق    
:  هعقق ل  اقققتوض   توققتا ل قق   ه   وهط هع ه ققق (  هع  قق (  ققق ن   (2014 ققه   ققهج   ققع  قققا  آ

  هع ل        ا و ا ا له  (و هت هق   هع ه   الا حل ت    ( 

     حل هج حلث ل  ارهق  شح    حطلعت ح حععت حلتي  ا  ع ح اح   ,   ع   2015ا  ح    ع   
 يقققج اقققتوض ح هعققق ل   , ي  وحج قققت  ا  سققق   قققع اقققج  قققوق ها  سقققع  ققق  عققق حلسقققواه  ,  ت  حاققق

  ح ققتتحهه هإ قق ز شرققون هوققون  ققع  ع  قق  إ يققج  قق      ققع إل  ح هت هقلقق  الققا هعقق ل  وللقرقق ا ( 
    إي  ا  ع  وق حل      (وحل ت   ( 

لوققق   ققق  ا  قققي  ققق  إيققق  ا ور لحسقققتوى ي سققق   ققق  حااحققق   اعهقققت القققا (  2016 ح ققق   قققع  قققا     
  حقق      ح ققتتحهه هولققع ح ققتتحهه ه   تعقق  ا وإ ققق  الققا حلقق ح  , حاتحقق   الققا   قق  إا ج يقق ا 
 ح ققتعط ا حلقرقق ا   قق   قق      قق  حل هققج حلث لقق ( و(   ح ققتتحهه ه ه  حإ قق ز حلقرققون  ققع  ع  قق  
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و هتي  لترسه  صقوإا حل قت    قع ,  جو ا حل  ك  وهع ل  وتح لا حليح ن وها هت    إي  حيس يه  و
 يتت حلقرون(

حلتققع   ح  ققتتحهه هو قق   قق   ححت ل قق  حلحواقق  حلتيقق  ت ح و    يققت  ( (2017حلعقق  ح قق   ققع    
 ح قققتعط ا وللقرققق ا ( ت    هعققق ل  ح يقققج  ققق  و:  ح  قققتحتحإ  قققع حإ ققق ز حلقرققق ا (   ققق  هعه ات ققق  

 (وحكثت ها   ً     ح ك ي هييسب اتوض ح ها    وح يتتيت حجو  و ححلقر ا  وتع ل  

 ثالثا : خدمات الشركة 
   ت  ق     حا  و   كحلت حل ت   ح تع ح ل  ل      حل هج حلث ل  , ح (2014  ع و حل     

 يقققً  اققق   ققق   ه   حلعهحققق  ج يققق ا  حك لحققق   حل هققق يو هقح اققق   ققق  حطققق ق    ققق  حل هقققج حلث لققق  , 
وحلاقققوإا و   ققق   , إصقققه  و   ققق  إ قق اج حلاقققو حا ققتى حلتقققع هيققق   لقققتل    قق   ه   هرويقققج 

عقققتض حلتصقققه   اققق  ت حل قققت   حلع يققق   ققق  حلعقققتوض   (   (2015  , و قققع  قققا اقققتض إصقققه 
حلح  يع اا   ج هع ئ  , وه  هض  عت حلحه  ا يت  ع  ج ا ا   ح يتتيت , وهع ل  ا ا  حيتتيت 

و  ق ت  ق ت ( ,  ثج  و   وإحو هت  لأيتتيتلحج قا حل هج حلث ل   اتض, و   ً يو  (90 اا حه  
ا  ت  قت   ح قه   قهج حلع يق   ق  ح يتحق  حلر يثق  حل  صق  ا   قتتحك   ( (2016,ح    ع  ا  

حلح  واقققق   سقققق ع  و ققققتل  ح  ققققتتحك   حلقققق    ح جققققج    ققققو حل قققق هوإا ( و قققق     ح يتتيققققت و ققققتل  
 ققق    حل قققت   حلع يققق   ققق  حل ققق     ارهققق  هتا  قققب جحهققق   2017حلت قققوح  حلققق ولع , و قققع  قققا  

 ق ن حل ق    ق  حل قت      جحهق   ق   هحن ي حق  و لعقتحق , ححته ج   حلقر ا  و ع جحه  حير ز ح
 إ  ز حلقر ا  وشي  ا حلرا  حلسواه  ولترعه  حلتر  حلح  ت إ ا  وإح

 رابعا : عدد المشتركين
 لسق ج ه  وهقً   ق  حهق  حلقيق  ا وحلقاع  , إ  حش ح   قه   قهج آل ت   ح ع  ج  ا  ا   حلح تت ه  

 -حااقق  حلسققاته   –اعقق   لقق  اقق   ه   ,اققج اقق     ققتت  ( 2015 ولوقق   ققع   ((2014 ققع  ققا  
يو قققق  اقققق    ح هققققع حلققققتت,  حقققق   ققققع حل قققق و    ً الققققه  ً ه  وهقققق قققق لت حل ققققت   ( 2017-2016 

   ل حلح تت ه   ع  ج  ا  و تل  يس   يحو 
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 ((8حل  و 
  ع  ج  ا  ويس   حلاحو ا   حلح تت ه 

 2017 2016 2015 2014 السنة

  لهون 12.9  لهون  12  لهون  10,8  لهون  12,3 عدد المشتركين

 %8 %11 % 12- %15 نسبة النمو

حي   هحل  حلح ق إا  ح  يج  ع جحه  حل      حلتع هع     اشر ا   ت   ح ه   هج حي   حيتى     
لققو اقق ح  حلح ققتت ه   ققع هقحيقق   سققتحت  حقق  ح ن إوحلحعت قق  حلت  قق  ا حته جقق   وإب قق   شر اا قق  , و , 

ولقو هعلهق   هسقوي  ً اق  ت   عق  (  (2015   ها ا  ا   حلح تت ه   قع حا ه ح   حل  و    ه   ع
 جقحز وح ع      ر  ت   حلعتحق  ح     ح ها     ع 

 خامسا : انجازات الشركة 
ل كج  ح  ه   هج حلع ي     حل طو    و حل    حلحس   ( آطلعت  ت   ( ح (2014 ع  ا     

حلقتت   قو حلطل ق  ( ول ا  ححته جق   حل ق  ا ,  حلتت  و حل   ا ( وك ت    حلقر ا  ,احلع   ح
,  ققو حلققتت  قق ن  وج ققً  لترقق   حل هققو  ,   ققو حلحقق  ( ووحلحع لقق  ,ها  ققب  قق  طل قق  حل   عقق   

 حلتت   ن   اوص  ا لحا ط  الهل  ح  تتحك    لته حل ت     حلتلب ( 

 قو يقو  الهق  ويقو  الهاق  ك تى  ح  ً  ع حلسا  حلس اع  ح   ت  طوط  يً  اح  ا  تي       :
( حيققي يققو ت  ققعت حهاقق    وحقق  حت إصققه    قق يع يققو ع  سقق وت ح ققت  ك حلهققو  حلسقق و  ,   ققو 

يقو ت  ك لحق      يهق   قح  حل ق ك   ق   قعت  وحق  ل حهق  حل ق ك   ح قتى   قو   و لاه ل  ( 
, للحك لحقق   حل قق ك   ع وققج ح ققتتحك ح قق واع   ً صقق لر  ً ح قق  ه حً لحققا  إصققه  حلققتتلاه لقق  حل  يقق  ( 

  و لاه ل  لوج حل  ك   (  هع    قعت  قا  ض  وحق  ل هاق   ح ق    حلقا إصقه    ق يع  ق  
حاتحقق   حل ققت   , ح  ل قق   شوحإ حلعققتحق  قق  ولقق حن   تل قق   حلققتت  قق ن   ققو لقق  ( وكققج هع ئقق  
CDW)   )    ع يهت حل هقج حلث لق  وحلر ق ل القا       هوصهج حلحرتوي   ليح   تا  ا له 

ح يققج  ر ققتح  حولققي جققو ا حل قق ك  و ققتل  هرقق يث   طققو  حلسققا  وراقق ز يتقق   حلرو قق   حلسققر وه  
 لتس هج حلوصو  حلا حل  ك   
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اعهققت  ر  تقق  الققا حي قق شح  حلتققع حععت قق   ققع حلسققاوح  حلسقق اع  , وهعحققج (  2016 و ققع  ققا    
حل   ق  حلتحههق  للقرق ا  يقت   ق   ق    ييتق   لطلق  الهق ا  تحتحإ الا هطويتل      ق   هطقويت

  وا  حل ت   و تل  ا  طتي  وتي  لا الا حل وحهف حلاع ل   

حلتققع لققع هعاهقق   قق  ح قق       قق  اعهققت  ر  تقق  الققا ح ي قق شح  حلسقق اع    (2017 و ققع  ققا    
هو ع  حلعحقج   يً  ا   ل هوصهج حلحرتوى حت حي        ه حج   ك   حلتوحصج ح جتح اع 

         ت    و ج ليح ن  قتا  وحيسقه وه  هعق ل     ق  ح يتتيقت , و قتل  هع  قج  ق   قك وت 
 حلقر ا     حه  هع ل  حل      و تل     كج حل  ك  ا  طتي  يت    وح    

 سادسا : عينة الدراسة ووصفها
للوات وحل    حلتع ه قتل    ح تا إً لته حلعها     حلح تح  وا  ح تهت   حً هحثج اها  حل إح   جقز -أ

,    تت ع لته حل ت      حوا ز حلح تحق  حه  لحل  حث   ع جحه  حلحعلو    وصعور  حلوصو  
 حل  حث  اها  ا وحاه     حلح تح  ح صلع      ت  ع  ح ت

( ح ققت  يي ,ورققتل  254( ح ققت  يي , و قق ن ح  ققتت ح    300اح حققوا    حهقق  هقق  هوشيقق  ح  ققت  ي -ب
( ووصقق ي ححقق   قق     ه قققي  Google Driveهقق  ح ققت  ح   ( %95هوققون يسقق   ح  ققتت ح    

(  قع حي ق ز وهعق يج Google Drive( حهق  هسقح     ق   Googleسقر وع اق    ق   قت    حل
وه قققي  حلحل قق   وهعقق يج حلحل قق   وه قيا قق  , ح  حي قق  ح اققي  ققع اقق   حلوصققو  حله قق  ح   قق  ا ققج 

( اق  طتيق   ت اق  حل تيق  Google(الا حسق ا  Google Drive  ي سي , يت  ح ت  ح   حلح ل
( ييقغو القا حي ق ز ورعق   لق  يعقو  ا   ق   Google Driveح لوتتويع ا  اع  حل  و  الا  

اعق   لق  ي قت القا حل هسق وك حو حت و قهل    ح  ئل  ورع  ح يت  ز    هاقحه  ح  قت  ي  يسقتطه
 وحصج حا تى  ح تى    و  اج حلت

 هع: وررسب حلآ(9ويحك  هو ه  حل ا ا  حل لحغتح ه  للعها   ح  لو  و    ع حل  و    -ت
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 (9جدول )

 وصف عينة الدراسة

النسبةالتكرارالفئات المستهدفةالمتغيراتت

النوعالاجتماعي1



 %54,7 139ذكور

 %45,3 115اناث

%100 254 المجموع

 37%96فمادون30منالفئةالعمرية 2

40-31 67 %26.4 

50-41 55 %21.7 

60-51 36%14.2 

 100% 254 المجموع

 31.9% 81دراساتعلياالتحصيلالعلمي 3

 35.4% 90بكالوريوس

 18.4% 47دبلوم

 14.2%36اعداديةفاقل

 100% 254 المجموع

4  

التعام       لم        دم       

الشركة

 63.8% 162اقلمنسنة

 36.2%92اكثرمنسنة

 100% 254 المجموع

كثقت  قق    حقوا ح  ققتح  ان حل ئق  حلحسققت     حح( 9 حلحتعقق   يو قق  حل ق و  حلاقوا ح جتحق اع:  -أ
, حق  يق   %(   (45,3 قع حقه  هعق إ يسق   ح يق    ( (54,7حلح رقواه  لقع حلقت وإ وهعق إ ا 

  ح  ت  ي  الا حلح تح  حل إح ع وراس   هع إا وه  حلت وإ وح ي  الا حن هوشي  
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( حن حل ئ  حلحست     ح كثت      حقوا ح  قتح  حلح رقواه  9حل ئ  حلعحتي  : يو   حل  و    -ا
( حت حل ئق   26.4%(  قع حقه  هعق إ يسق   حاقج    37%  اقج ( وهعق إ واسق ت     30 لقع  ق   
(, وحلتقققققع هحثقققققج يسققققق    41-50هع حل ئققققق  حاقققققج وحلتقققققع وقققققه    ( اققققق  هققققق 31-40  وقققققه  حلحراقققققوإا

( ,و قق   قق    51-60( ,حت حل ئقق     14.2%( اقق  حل ئقق  ح  هققتا حلتققع   يققت يسقق ت    %21.7 
حج اقق   ي قق  حن حكثققت  ئقق  احتيقق  هتع  ققج  قق  حل ققت   لققع  ئقق  حل قق  ا  حقق  يقق    الققا حي قق  هل ققع 

  ققع هعكقق  اقق إا حل ققت   حلح رواقق  الققا هسققلهو ححته جقق   حل ققتير  ح ك ققت  ققع حلح تحقق  و قق  اقق  
 ه  ح حته ج   وهع ل  اتوض حكثت حليوز الا حل ئ  ح ك ت  ح  ير ت إلا حن ها     ول  هل 

( حن حل ئقققق  حلحسققققت     ح كثققققت  قققق    حققققوا ح  ققققتح  9  حل قققق و يو قققق  حلتراققققهج حلعلحققققع : - 
     حوا ح قتح  اهاق  حل إح ق   (%  31.9س    حلح رواه  لع     ئ  حل ك لوإيو  وحلتع هع إ ا

ولقع  ئق  حلق ولو  اق   (% 18.4 حت  ئ  حل إح ق   حلعلهق  اق  هق هع  ئق   (%  (35.4 ئ  , ا  هله   
حلقتي  رح  حن حل ت   هل ع ححته جق   حل ق  ا و حت حل ئ  ح ا ح ل    اج ,  (%14.2 حل ئ  ح  هتا 

عققق إا القققا   ققق   عقققتح  ح  قققت  يي  حققق  لعكققق  حت لحتلوقققون حلكققق يوح  ققق  ححلقققي  ققق   ا حل كققق لوإيو  
     ا  ير ت حلا  ا  حلات الا حل  وه  الا حج ا ه   و 

و ا  قق ت   لحتطل قق    التعام  لم   الش  ركةدم  ( 9: يو قق  حل قق و   التعام  لم   الش  ركةدم   -ث
 36.2%( ح ق  حلاسق     (63.8  اقج  ق   قا ا  تت ه   وا ت حن حلاس   حاالقا حلتقع   يقت 

     تت ه  يتع  لون    حل ت   حاج     ا ,       ا  حكثت% (حت 

يو قق  يسققب هوشيق   اقق ا  اهاقق  حل رقق  القا  ققوز حلحتغهققتح  حاقق ه ( 9يو ق  حل ققكج  و    
                       ع  وز حل  تح  و ه     وهع     حل ت   ور لت لع حج ا   هوون  ع ول   وحج ا  
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(9الشكل)

البحثتوزي خصائصعينة
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 المبحث الثاني
  بناء مقياس الدراسة

التحقق من صدق المقاايي   توظيف مقياس ملاءم مع طبيعة الدراسة الحالية لا بد من لغرض   
البيانات التاي حصاءات الخاصة بذلك للتأكد من مدى صلاحية لإمجموعة من ا في ضوءوثباتها 

تااج عمعهااا وماان ثااج معرفااة ماادى صاادق المقااايي  المعتماادس فااي الدراسااة فااي ع اا  ال ااا رس الماارا  
 -تي:لا ا وعلى النحواضح ومفيد والتحقق من مدى ثباته راستها بش ل و 

 ترميز اداة القياس -اولا:
ا اس الدراسااة تتنااو  ماان ثلاثااة متغياارات و الجاا ء الاوك امعاال انتهااام العقااد النف ااي امااا الجاا ء     

ويمعال الجادوك   باته ج ال باو  و  منا الج ء العالث  ويتعلقالعاني فيشير الى نية التحوك ال بو  و 
 رعيةتوضيحا حوك ترمي  كل متغير وكل بعد وعد  الفقرات لنل بعد من الابعا  الف (10)  

 (10)الجدوك 
 الترمي 

 الرمز عدد الفقرات البعد المتغير

 PVC 7 - العقد النفسي انتهاك

 CBL 5 بعد الاعتقاد تهكم الزبون

 CEM 5 بعد العاطفة

 CBH 4 البعد السلوكي

 SI 5 - نية التحول

   . : الفحص الابتدائي للبياناتثانيا  
الدقاااة والموثوقيااة بالنتاااا م التااي تاااج عمعهااا مااان  لوصاااوك الااىلالفحااالا الابتاادا ي  إعااراءيهااد     

 -مر المرور بخطوات ثلاثة  ي:لأاعابات الافرا  عينة الدراسة ولتحقيق  ذا الفحلا ا تل م ا
 فحص القيم المفقودة والمتطرفة )التأكد من عدم وجود بيانات مفقودة(  -1
م ملا  فقارات الاساتبانة او ا  عملية التأكد من البيانات المفقو س ضروري لأسابا  عادس منهاا عاد  

ا  ن اابة الفقاادا   ااي التااي تحااد  ماادى علااى  ااااك للبيانااات لغاارض تحليلهااا و  ااذاو إب اابخ اطااا 
تأثير ا على مصداقية و قة البيانات الم تخرعة فنلما كانت قليلة كا  ذلاك افلال واساهل لعلاعا  
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للتأكاد مان ن ابة  (Spss.v.23)الح ماة الاحصاا ية  واساتعملتمن قبل الباحث وللتحقق من ذلاك 
خطااوس كفيلااة بتحديااد عااد  البيانااات  ااذا الالبيانااات المفقااو س ماان ااالاك عمليااة اسااتخراو التناارارات و 
في كشف البيانات المفقو س مما سمح  ةالمفقو س من البيانات الصالحةو وقد افا   ذا الاعراء الباحع
اذا  ي وتااالاالجاادوك  لااك كلاا ويوضااح ذلاا  اسااترعاعها ماان ااالاك الرعااوب الااى الاسااتبانة الاصاالية 

  و  التنرارات لحاعة الدراسة ل . ة منالباحعت  اظهر 
 (11جدوك )ال

 التأكد من البيانات المفقو س ح خ الفقرات

ا  القااايج التاااي تقااال او ت ياااد عااان الم اااتوى العاااام لمع اااج بياناااات الدراساااة ت ااامى القااايج كماااا        
المتطرفااااة والشاااااذسو فاااااذا وعاااادت  ااااذا القاااايج سااااتتأثر طبيعااااة العلاقااااات بشاااا ل ساااالبي ولهااااذا فماااان 

البيانات  العينة الفقرات ت

 المفقودة

البيانات  العينة الفقرات ت

 المفقودة

1 PCV1 254 0 14 CEM2 254 0 

2 PCV2 254 0 15 CEM3 254 0 

3 PCV3 254 0 16 CEM4 254 0 

4 PCV4 254 0 17 CEM5 254 0 

5 PCV5 254 0 18 CBH1 254 0 

6 PCV6 254 0 19 CBH2 254 0 

7 PCV7 254 0 20 CBH3 254 0 

8 CBL1 254 0 21 CBH4 254 0 

9 CBL2 254 0 22 SI1 254 0 

10 CBL3 254 0 23 SI2 254 0 

11 CBL4 254 0 24 SI3 254 0 

12 CBL5 254 0 25 SI4 254 0 

13 CEM 254 0 26 SI5 254 0 
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لتحدياد ا ومعالجتهااا ا  كانات موعاو س ضامن تشاا يلة  اللاروري ا  اقاوم الباحاث بتتبااع تلاك القايج
لمعرفاة وعاو   اذا  (Boxplot)طريقاة  ةالباحعا عملتالبيانات المجموعة ولتحقيق  ذا الغارض اسات

القايج ولنال فقاارس مان فقارات الاسااتبانةو اذ اظهارت النتاا م وعااو  بعاة القايج الشاااذس والمتطرفاةو مااا 
وتباااين وعاااو  اطاااأ اثنااااء عملياااة ا اااااك البياناااات فاااي أوعاااخ علاااى الرعاااوب الاااى البياناااات الاولياااة 

و وقد تج اعراء التصحيحات على البيانات الخاطئة  (Spss.v.23)مصفوفة البرنامم الاحصا ي 
 وعلي  فقد اصبحت بيانات البحث االية من القيج المتطرفة والشاذس.

 طبيعة توزيع البيانات حص ف -2
علااى ااتيااار نااوب الاحصاااءات التااي عمومااا لباحااث ا  تحديااد طبيعااة توايااع البيانااات ا اااعد ا   

المعلمياة  الإحصااءاتا تخدمها في الجانخ العملاي وماا اشاار اليا  انا   الباا ماا افلال اساتخدام 
اعاو  الاى ا   اذا الاحصااءات تتلامن اصاا لا مميا س فاي ذلاك في ااتباار الفرضايات وال ابخ 

لاسيما في نطاق القوس الاحصا ية وسهولة التنفيذ والتخمين ولغرض و  اللامعلمية الإحصاءاتعلى 
التحقق من ا  العينة م احوبة مان مجتماع تتباع بياناتا  التواياع الطبيعاي فاا   ناام ااتباار ام ان 

علااى  ت ااذا الدراسااة الحاليااةو وقااد اعتمااد فااي  (Kolmogorov-Smirnov)اعتمااا ا  ااو ااتبااار 
ع الطبيعي للبيانات الم حوبة من المجتمع وبح خ كل بعد من  ذا الااتبار لإثبات صحة التواي

ماااان مجتمااااع لا تتبااااع بياناتاااا  التوايااااع ا  بيانااااات العينااااة م ااااحوب  تفتاااارض التااااي ابعااااا  الدراسااااة. 
( باا  قيماة 12الطبيعيو اذ يتلح من االاك التحليال الاحصاا ي للااتباار ال اا ر فاي الجادوك )

( ولاذلك فانااا نارفة الفرضاية التاي تاج افتراضاها Test Statistics)  (0.05)المعنوياة اكبار مان 
 الافتراض المعااك  الاذي اعناي اتبااب البياناااتباعان عادم اتبااب البياناات للتواياع الطبيعايو ونقبال 

بعااااد  العقااااد النف ااااي و ته ااااج ال بو )بعااااد الاعتقااااا و انتهااااامللتوايااااع الطبيعااااي ولمتغياااارات الدراسااااة 
 ة بتوظيااافنياااة تحاااوك ال باااو  و اااذا الااتباااار ا ااامح للباحعاااالبعاااد ال ااالوكي( و و وكاااذلك  العاطفاااةو

 . الإحصاءات المعلمية
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 (12الجدوك )  
 نتا م ااتبار اعتدالية التوايع الاحتمالي لمتغيرات الدراسة

 Kolmogorov-Smirnov الابعاد

 مستوى المعنوية درجات الحرية الاحصائية

 غير معنوي 254 0.134 العقد النفسي انتهاك

 غير معنوي 254 0.214 بعد الاعتقاد

 غير معنوي 254 0.167 بعد العاطفة

 غير معنوي 254 0.125 البعد السلوكي

 غير معنوي 254 0.188 نية التحول

 . الإلنترونية على مخرعات الحاسبة بالاعتما ة الباحعإعدا  من  :المصدر

 ثالثا  : اختبار مقياس الدراسة 
 للتأكد من  قة وصحة البيانات تج إعراء الااتبارات الآتية : 

 ااتبار صدق المقياس:  -1
اعبر مفهوم صدق المقياس عن قدرت  على القياس الادقيق لغ اراض التاي تمعال البنياة المفا يمياة    

ا. و او الأساساية و أي مادى قادرس المقيااس علاى قيااس القايج والمواقاف الحقيقياة لل اا رس المارا   راساته
 على ش لين و ما كالآتي: 

 الصدق ال ا ري للمقياس  -أ
فقد قامت الباحعاة ااتباار الصادق ال اا ري أ اس القيااس بهاد  معرفاة قادرس فقارات الاساتبانة علاى     

قيااااس ماااا صاااممت مااان اعلااا  و ثاااج بعاااد ذلاااك قيااااس صااادق المحتاااوى تاااج عااارض علاااى مجموعاااة مااان 
( مح ماا  12المح مين من ذوي الخبرس والااتصاص من الاساتذس الا ارس و وعلج الانف  بلاع عاد  ج )

عااات الفاارات الاوساالا لاسااتطلاب اراء المح مااين حولااة ماادى صاالاحيتها بوصاافها أ اس لجمااع ماان عام
البيانات أذ تج تصحيح من اضيف لها وما حذ  فاي ضاوء ماا رال ال اا س المح ماو  فاي اي محاور 
ماان محاااور الاسااتبانة و وعلااى ضااوء الملاح ااات التااي اظهر ااا المح مااو  تااج اعااراء التعاادالات التااي 

لااخ المح مااين و وبعااد ذلااك تااج اصاادار الن ااخة المعدلااة وتلااى ذلااك توايعهااا علااى عينااة اتفااق عليهااا ا 
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ال ااااا س  بأساااماءقا ماااة ( الاااذي احتااااوى 1)الملحاااق  وكمااااا  اااو موضاااح فااااي الدراساااة مااان المبحاااوثين .
  . الاستبانةالمح مين 

  الصدق البنا ي للمقياس  - 
فااااي ااتبااااار الصاااادق البنااااا ي  (EFA)تحلياااال الصاااادق البنااااا ي الاستنشااااافي ال ةالباحعاااا وظفاااات   

يتعلااق  ااذا التحلياال بعمليااة تلخاايلا المتغياارات المتعااد س فااي عااد  اقاال ماان المتغياارات  إذ للمقياااسو
بحيااث ا ااو  لناال عاماال ماان  ااذا العواماال بعااة او كاال  (Factors)بحيااث اطلااق عليهااا عواماال 

ةو فهاااو يركااا  علاااى ماان  اااذا المتغياااراتو فهااو تحليااال معقاااد متعااد  الخطاااوات ذو طبيعاااة استنشااافي
معاا و اذ تااج اسااتخدام  لمقااايي  انتهااام العقااد  تااتلاءماعطاااء الحريااة للفقاارات للارتبااا  بالبعااد الااذي 

 قيااق وصااريح النف اايو وته ااج ال بااو  و ونيااة التحااوك لل بااو  وذلااك ماان اعاال ا  ن تنشااف بشاا ل 
  . الابعا  التي تنطوي تحت  ذا المقايي 

على تحقيق مصداقية المقياس من االاك قاوس انتمااء الفقارات الاى  وتمتلك الفقرات و الأبعا  قدرس  
الأبعا  و الأبعا  الى المحاور بعاد تحقياق المعاايير الماذكورس فاي عاو س مطابقاة النماوذو باساتخدام 
التحلياااال العاااااملي التوكياااادي ماااان ااااالاك أواا  تحلياااال النمااااوذو إذ ت اااامى  ااااذا الأواا  بمعاااااملات 

 المتغير النامن الذي امعل الابعا .الصدق وتشبعات الفقرات على 

 والآتي تحليل لمتغيرات الدراسة وفق الشرو  المذكورس آنفا .    

  انتهاك العقد النفسي -1
لغااارض التحقاااق مااان مااادى ارتباااا  الفقااارات بأبعا  اااا فاااي متغيااار انتهاااام العقاااد النف اااي واستنشاااا  

اسااااتخدام التحلياااال العااااااملي  إلااااى فقاااارسو ف ننااااا نحتااااااو (7بعااااا  الم ونااااة للمتغياااار الاااااذي الااااج )لأا
 احويها .الاستنشافي حتى نحد  الفقرات التي ستنطوي تحت  ذا المقياس وما  و البعد الذي 

 ااتبار كفااة العيناة وفاقمقياس   و لاالتحقق من كفااة عينة الدراسة  يتطلخ التحليل العاملي   
Kaiser-Meyer-Olkin Measure) و ويرماا  فااي  اذا التحليال( اعتبار احااد الخطاوات المهماة

تؤشاااااار بااااااا  مجمااااااوب  (0). والقيمااااااة  (0-1)بااااااين قيمتهااااااا  تتااااااراو  إذ   (KMO)احصااااااا ية لهااااااا 
الارتباطااات الج  يااة اكباار ماان مجمااوب الارتباطااات النليااة و ااذا يبااين بااا  نمااوذو الارتبااا  ا ااو  

انت القيمة تقتار  منتشر )و نا ا و  استخدام التحليل العاملي الاستنشافي  ير ملا ج(. اما اذا ك
فااا   ااذا يؤشاار بااا  نمااوذو الارتباطااات متواثااق والتحلياال العاااملي سااي و  ذو مصااداقية  (1)ماان 
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والقايج التاي تناو  ا ناى  (0.50)باا  القايج المقبولاة تناو  اكبار مان  (Kaiser, 1974)ويوصاي 
( او اعيااد ماان  ااذا القيمااة اعنااي بااا  علااى الباحااث امااا ا  اجمااع بيانااات اكعاار )ايااا س حجااج العينااة

فااا   (13). وي هاار ماان الجاادوك (Field, 2005)التفنياار بااالمتغيرات المتلاامنة فااي المقياااس( 
 Kaiserوالتااي ح ااخ تصاانيف  (0.909) والتااي بلغاات  (0.50) ااي اكباار ماان  (KMO)قيمااة 

 تعتبر قيمة كبيرس عدا . 
الااذي  (Bartlett)فيمااا يتعلااق بوعااو  علاقااات ارتبااا  بااين المتغياارات فقااد اسااتخدم ااتبااار  أمااا   

اذا كانت مصفوفة  و ومصفوفة الارتبا   ي مصفوفة وحدس اختبر فرضية العدم  والتي تشير با 
الارتبا  مصفوفة وحدس فا   ذا اعناي باا  كال معااملات الارتباا  ت ااوي صافر. لاذلك نحان نرياد 

   اااي لي ااات وااتباااار المعنوياااة سااايخبرنا باااا  مصااافوفة الارتباااا أ  ا اااو  معنوياااا و  اااذا الااتباااار
اشااير الااى وعااو   (Bartlett)فااا  ااتبااار  (13)فااي الجاادوك ذلااك  مصاافوفة وحاادس. وكمااا ا هاار

 .(Field, 2005)المعنوية 
 (13) لجدوكا 
 كفااة العينة ااتبار

KMO and Bartlett's Test 

.909 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

4868.939 Approx. Chi-Square Bartlett's Test of 

Sphericity 
210 Df 

.000 Sig. 

صاادق الهي اال الم تنشااف والمختباار  ااتباااروبعااد ذلااك يااتج التأكااد ماان الصاادق التوكياادي و أي   
علاااى الإطاااار الن اااري المحاااد  م ااابقا  .  ولتحقياااق صااادق البنااااء  بالاعتماااا  للااتبااااروصااالاحيت  
الباحث التحليل العاملي التوكيدي للوصوك الى مدى ملا مة البيانات التاي تاج  استخدمالتوكيدي و 

عمعهاااا مااان عينااااة البحاااث وماااع النمااااوذو الفرضاااي للقياااااس و كماااا اعناااي التأكااااد مااان إ  النمااااوذو 
الم ااتخدم يتنااو  بشاا ل فعلااي ومؤكااد ماان الأبعااا  المحااد س و ويعطااي مؤشاارات إحصااا ية لصاادق 

   (.Hair et al., 2006 )بالمقياس  ومعنوية فقرات الأبعا  الخاصة
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البياناات التاي تاج  إ التحليال العااملي التوكيادي التحقاق مان   إعراءمن  الأساسو يتمعل الهد    
نمااوذو  إ وتن ااجج مااع النمااوذو الفرضااي للقياااس و و  تااتلاءمالحصااوك عليهااا  ماان عينااة الدراسااة 

الفقارات التااي تتلامنها  ااذا الابعااا   القيااس يتنااو  بشا ل فعلااي ومؤكاد ماان الابعااا  المحاد سو و اال
. و يااتج التحقااق عاان ذلااك ماان ااالاك مجموعااة ماان المؤشاارات إحصااا ياتتصااف بالصاادق ومقبولااة 

 ,.Chan et al): الاتاياطلاق عليهاا مؤشارات عاو س المطابقاة و والتاي سايتج شارحها علاى النحاو 

2007) 

تادك علاى قباوك النماوذو  5وإذا كانات أقال مان  : و رعات الحرية   χ 2/ df الن بة بين قيمة . أ
تاادك علااى أ  النمااوذو مطااابق تمامااا  للبيانااات و نااام العديااد ماان  2ولناان إذا كاناات أقاال ماان 

كمؤشار لجاو س المطابقاة و اذا مقباوك فاي  χ 2 الدراسات والبحوث التي ت اتخدم م اتوى  لالاة
و بنا ياة مختلفاة لانف  البياناات حالة العينات كبيرس الحجج أو عندما لا نر خ فاي مقارناة نمااذ

حياااث تتاااأثر  اااذا القيماااة بحجاااج العيناااة ولاااذلك لاباااد وأ  يؤااااذ فاااي الاعتباااار بعاااة المؤشااارات 
 .و رعات الحرية χ 2الأارى لجو س المطابقة بجانخ الن بة بين قيمة

ويقااي  مقاادار التباااين فااي  :Goodness of Fit Index (GFI) مؤشاار ح اان المطابقااة . ب
يناااااظر مربااااع معاماااال  و ااااو باااذلكعاااان طريااااق النماااوذو موضااااوب الدراسااااة  المصااافوفة المحللااااة

( وتشير القيمة المرتفعاة 1و0الارتبا  المتعد  في تحليل الانحدار المتعد  وتتراو  قيمت  بين )
 .بين  ذا المدى إلى تطابق أفلل للنموذو مع بيانات العينة

 Root Mean Square Error of مؤشااار عاااذر متوسااالا مرباااع الخطاااأ التقريباااي . ت

Approximation (RMSEA) و ااااو ماااان أ ااااج مؤشاااارات عااااو س المطابقااااة وإذا ساااااوت :
فأقل  ك ذلك علاى أ  النماوذو اطاابق تماماا  البياناات وإذا كانات القيماة محصاورس  0,05قيمت 
 ك ذلك على أ  النموذو اطابق بدرعة كبيرس بيانات العيناة أماا إذا اا ت  0,08و   0,05بين

 .رفة النموذوفيتج  0,08قيمت  عن 
وتتراو  قيمة  اذا المؤشار باين  :Normed Fit Index (NFI) مؤشر المطابقة المعياري   . ث

( وتشير القيمة المرتفعة بين  اذا المادى إلاى تطاابق أفلال للنماوذو ماع بياناات العيناة. 1و0)
والذي اُفترض فيا    ي تعتمد في تقدير ا على مقارنة النموذو المفترض مع النموذو الصفري 

 و  عامل عام واحد تتشبع علي  كل المتغيرات المقاسة وع



الدراسة بناء مقياس     ﴾                                                                       79  ﴿                             الثانيالمبحث  .......      

وتتراو  قيمة  ذا المؤشر بين  :Comparative Fit Index (CFI) مؤشر المطابقة المقار   . ج
( وتشير القيمة المرتفعة بين  ذا المدى إلى تطابق أفلل للنموذو مع بيانات 1و0)

  . ( يلخص المؤشرات أعلاه المعتمدة في هذا الأسلوب 14والجدول ).العينة

 (14)جدول ال

 الهيكلية النمذجهمؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة 

 قاعدة جودة المطابقة المــــــــــــــــــؤشرات ت

1- 

2- 

3- 

4- 

5- 

xالنسبة بين قيم
2   

 dfودرجات الحرية 

   Goodness of Fit Index (GFI)حسن المطابقة 

 Normed Fit Index (NFI)مؤشر المطابقة المعياري 

 Comparative Fit Index (CFI)مؤشر المطابقة المقارن 

 مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي:

Root Mean Square Error of Approximation 

(RMSEA) 

 5اقل من 

 0.90اكبر من 

 0.90اكبر من 

 0.95اكبر من 

 0.05-0.08بين 

 Source: Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & Allen, Ch., (2007). "Structural Equation 

Modeling in Rehabilitation Counseling Research, Rehabilitation Counseling Bulletin", 51:1, 

53-66. 

هااا ماان وعنااد الح ااج علااى عااو س نمااوذو معااين أو المقارنااة بااين عاادس نماااذو ام اان الحصااوك علي   
نفاااا  البيانااااات اجااااخ ملاح ااااة أ  أفلاااال النماااااذو ماااان حيااااث مطابقتاااا  للبناااااء العاااااملي التحتااااي 
)اللمني( للمتغيرات موضوب الدراسة  او النماوذو الاذي يتميا  بتاوفر أفلال قايج لأكبار عاد  مان 

  .المؤشرات الإحصا ية ال ابقة مجتمعة ولا يتج الح ج في ضوء مؤشر معين أو أكعر
لتحلياال العاااملي التوكياادي إذا حقااق النمااوذو المفتاارض للمقياااس مؤشاارات عااو س وفااي حالااة ا     

المطابقة المقبولة فأن  ام ن الح ج على صدق عبارات  أو صدق أبعا ا في حالة التحليال العااملي 
التوكيدي من الدرعة العانية في ضوء الأواا  الانحدارية المعيارية والتي تعر  بمعاملات الصدق 

و نااا ام اان تحديااد قيمااة معينااة يااتج رفااة التشاابعات التااي تقاال ولااى المتغياار النااامن أو التشاابع ع
عنها. وكذلك ام ن الح ج على صدق العبارات في ضاوء الن ابة الحرعاة وتشاير إلاى  لالاة الفارق 
بااين تااأثير العبااارس )الااوا  الانحااداري( والتااأثير الصاافري ح وفااي البحااث الحااالي تااج الأاااذ بااالمح ين 

فاااي بعاااة بااارامم   –وعاااو  بعاااة العباااارات التاااي لا ام ااان تحدياااد الن ااابة الحرعاااة لهاااامعاااا  ن ااارا  ل
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 ,.Chan et al) ( كحد أ نى للتشبع0.60وتج تحديد قيمة التشبع ) –التحليل العاملي التوكيدي 
2007:55.)    

     

 
 (10ش ل )ال

 النموذو البنا ي لانتهام العقد النف ي 
 ته ج ال بو    -2

فقارس  (14)يتطلخ استنشا  الأبعا  التي تنطوي تحات مقيااس ته اج ال باو  الاذي يتناو  مان     
الااى اسااتخدام اساالو  التحلياال العاااملي لغاارض تحديااد الفقاارات الصااالحة التااي سااتنطوي تحاات  ااذا 

 .اس وما  و البعد الذي تنتمي الي المقي
لتأكاد مان كفاااة عيناة ( ل(The Kaiser-Meyer-Olkin Measureمقيااس  أالاا عملاسات  

( بااا  قيمااة 15الدراسااة لاسااتخدام التحلياال العاااملي الاستنشااافي فااي  ااذا الفقاارس. ويبااين الجاادوك )
 والتاي بلغات  (0.50)(  اي اكبار مان (The Kaiser-Meyer-Olkin Measureمقيااس 

 ( قيمة معتدلة.  Kaiserح خ تصنيف )تعد بوالتي  (0.683)
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االاااااا ااتباااااار  اساااااتعملاماااااا فيماااااا يتعلاااااق بوعاااااو  علاقاااااات ارتباااااا  باااااين المتغيااااارات فقاااااد         
(Bartlett)  فااا  ااتبااار  (15)وي هاار فااي الجاادوك(Bartlett)  اشااير الااى وعااو  المعنويااةو و ااذا

 .(.Sig)يؤشر وعو  العلاقة بين ابعا  المقياس كما ظا ر في حقل 
 (15)جدوك ال

 كفااة العينة لمقياس ته ج ال بو   نتا م إاتبار
KMO and Bartlett's Test 

.839 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

3654.761 Approx. Chi-Square Bartlett's Test of 

Sphericity 
210 Df 

.000 Sig. 

تؤكاد  التحقاق مان المعياار الاوك اللاروري مان معاايير ااتباار  (15)والنتا م اعلاا في الجدوك  
 التحليل العاملي الاستنشافي.

وبنف  ال ياق ال ابق تج تصميج نماذو المعا لة الهي لية  من االاك التحليال العااملي لتناوين     
 .مخطاالا بنااا ي لأبعااا  وفقاارات المتغياار وماان ثااج الاعتمااا  علااى المعااايير الخم ااة الموضااحة سااابقا  

و أذ الخاااص بالتحلياال العااامليالمتغياار وأبعااا   ااذا  ة لفقاارات( البنيااة النموذعياا11الشاا ل )يوضااح و 
والتاي احتاوي فقارس( 14)أبعا  ر ي ة من الفقرات الأصالية  ةثلاث يتلح أ  ته ج ال بو  يتنو  من

و اااذا الاستنشاااا  مطاااابق لافتراضاااات الأ بياااات ال اااابقة بخصاااوص أبعاااا   اااذا  ومقيااااس العليهاااا 
  .المقياس
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 النموذو البنا ي لأبعا  ته ج ال بو  يبين  (11ش ل )ال
 نية التحول للزبون  -3

التااي  لغبعااا باانف  الاساالو  المتبااع مااع مقياااس المقااايي  ال ااابقة فااا  الاستنشااا  الصااريح     
احتااااو الاااى اساااتخدام التحليااال  ات( فقااار 5الاااذي الاااج ) التحاااوك لل باااو  نياااة تنطاااوي تحااات مقيااااس 

العاااملي الاستنشااافي حتااى نحااد  الفقاارات التااي سااتنطوي تحاات  ااذا المقياااس ومااا  ااو البعااد الااذي 
 احويها وت تبعد الفقرات التي لا تحقق أي معيار من اعتبارات الصدق البنا ي الاستنشافي.       

( للتحقااق ماان كفااااة عينااة (The Kaiser-Meyer-Olkin Measureمقياااس  وظااف كااذلك
 اااي (KMO)باااا  قيماااة  (16)الدراسااة لاساااتخدام التحليااال العااااملي الاستنشاااافي. وي هاار الجااادوك 

قيماة كبيارس عادا .   دتعا Kaiserوالتاي ح اخ تصانيف  (0.912) والتاي بلغات  (0.50)اكبار مان 
وكماا  (Bartlett)أما فيما يتعلق بوعو  علاقات ارتباا  باين المتغيارات فقاد اساتخدم االاا ااتباار 

. (Field, 2005)اشااير الااى وعااو  المعنويااة  (Bartlett)فااا  ااتبااار  (16)ا هاار فااي الجاادوك 
 و ذا يؤشر وعو  العلاقة بين أبعا  المقياس.
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 ( 16)جدوك ال
 لمقياس نية التحوك لل بو   ااة العينةااتبار كف

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .912 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 9145.922 

Df 210 

Sig. .000 

 spss. V. 25مخرعات برنامم من المصدر: 

وبنف  ال ياق ال ابق تج تصميج نمااذو المعا لاة الهي لياة  مان االاك التحليال العااملي لتناوين    
 مخطاالا بنااا ي لأبعااا  وفقاارات المتغياار وماان ثااج الإعتمااا  علااى المعااايير الخم ااة الموضااحة سااابقا . 

شاملها فقرات( والتي 7ان  ام ن استنشا  بعد واحد من الفقرات الأصلية )بالتحليل العاملي  اشير
و ااذا الاستنشااا  مطااابق لافتراضااات الأ بيااات ال ااابقة بخصااوص  .النف اايمقياااس انتهااام العقااد 

و والذي اشير الى إ   ذا المقياس  و مقياس أحا ي البعد. ويلاحظ بأ  فقارات  نية التحوكأبعا  
( يوضااااح شاااا ل البنيااااة 11المقياااااس عاااااءت مطابقااااة لجميااااع معااااايير التحلياااال العااااامليو والشاااا ل )

 موذعية لفقرات  ذا المحور.الن

 



الدراسة بناء مقياس     ﴾                                                                       84  ﴿                             الثانيالمبحث  .......      

  (12ش ل )
 النموذو البنا ي لمتغير نية التحوك

  المقياسات اق وثبات ااتبار  -2
اعباار العبااات عاان الماادى الااذي يتصااف باا  المقياااس بخلااوا ماان التحياا  أو الأاطاااء و ااذا الاامن  

عبر فترات امنية مختلفة. وي و  قياس العباات  ات اق النتا م الم تحصلة من القياس و إستقرار ا
ماان ااالاك التحقااق ماان الات اااق الااداالي للمقياااس وماان ااالاك اسااتقرار نتااا م نفاا  المقياااس عباار 

 فترات امنية مختلفة وعلى النحو الآتي: 
 ثبات الإاتبار و إعا س الإاتبار:  -أ

نتا م الدراسة فيما لو إعريات الغرض الأساسي من  ذا الإعراء  و التحقق من وعو  إستقرار في 
بفتاارات امنيااة متفاوتااة و لااذا يااتج إعااراء  ااذا الإاتبااار ماان ااالاك توايااع المقياااس علااى العينااة ذاتهااا 

 بفترتين مختلفتين و إستخراو م توى العبات. 
( فر  وبعد مدس أسبوعين 30وفي الدراسة الحالية تج توايع المقياس على عينة عشوا ية ضمت )  

مقياااس ماارس أااارى ماان عديااد علااى العينااة ذاتهاااو وإسااتخراو معاماال العبااات لناال متغياار تااج توايااع ال
 (. 17وعلى النحو الموضح في الجدوك)

 (17الجدوك )
 معاملات الإرتبا  بين المتغيرات

 معامل العبات بين الفترات ال منية للإاتبار و إعا س الإاتبار  متغيرات المقياس
 0.88 إنتهام العقد النف ي

 0.86 ته ج ال بو  

 0.83 نية التحوك 

( إ  معاملات العبات الخاصة بهذا الإاتبار كانات عميعهاا مقبولاة 15الاحظ من نتا م الجدوك) 
 (. %80لأنها أكبر من )

 العبات البنا ي للمقياس - 
وقااد تااج ح ااا  معاماال العبااات باسااتخدام  للمقياااسالعبااات البنااا ي )كرونبااا( الفااا(  ةالباحعاا وظفاات

 (18)معامل ارتبا  الفا كرونبا( الموضح في الجدوك 
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 (18)جدوك ال
 دراسةمعاملات العبات لاستبانة ال

معامل كرونباخ الفا  البعد كرونباخ الفا للمتغير المتغير

 لكل بعد

  - 0.795 انتهاك العقد النفسي للزبون

 0.906 الاعتقادبعد  0.866 تهكم الزبون

 0.832 البعد العاطفي

 0.792 البعد السلوكي

  - 0.812 نية التحول للزبون

و اي  (0.79-0.90)با  قيج معامل كرونباا( الفاا قاد تراوحات باين  (18)ويلاحظ من الجدوك   
 إ والتااي تاادك علااى  (0.70)مقبولااة إحصااا يا فااي البحااوث الإ اريااة وال االوكية لا  قيمتهااا اكباار 

 . تصف بالات اق والعبات الدااليي المقياس

 المقياس ثبات فقرات  -ت
ا  عملياااة التأكاااد مااان ثباااات فقااارات الاساااتبانة ت اااتل م مااان الباحاااث القياااام باساااتخراو معااااملات     

 Construct-items)الارتبااا  بااين كاال فقاارس ماان الفقاارات مااع البعااد والمتغياار الااذي تنتمااي الياا  
correlations) ووفقا  لارأي .(Chin, 1998) فاا  معامال الارتباا  باين الفقارس والمتغيار او البعاد 

يوضح معاملات الارتبا  بين كل  (19). والجدوك رقج (0.60)الذي تنتمي الي  اجخ ا  لا اقل 
 فقرس من الفقرات والبعد او المتغير الذي تنتمي الي . 
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 ( 19)جدوك ال
 من المتغير الأساس والأبعا  الفرعيةالارتبا  بين الفقرات وكل 

ارتباط الفقرات  الفقرات البعد الفرعي المتغير

 بالمتغير

 ارتباط الفقرات بالبعد

 انتهاك العقد النفسي للزبون

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- PCV1 0.723 0.781 

 

PCV2 0.701 0.937 

 

PCV3 0.737 

 

0.718 

 

PCV4 0.739 

 

0.897 

 

PCV5 0.712 

 

0.712 

 

PCV6 0.695 

 

0.782 

 

PCV7 0.759 

 

0.771 

 

 

 

 

 تهكم الزبون

 

 

 

 

 

 

 CBL1 0.665 0.652 الاعتقادبعد 

CBL2 0.785 0.629 

CBL3 0.733 0.676 

CBL4 0.784 0.614 

CBL5 0.766 0.697 

 CEM1 0.675 بعد العاطفة

 

0.738 

 

CEM2 0.793 

 

0.874 

 

CEM3 0.617 

 

0.815 
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CEM4 0.614 

 

0.762 

 

CEM5 0.642 

 

0.762 

 CBH1 0.733 0.880 البعد السلوكي

 

CBH2 0.752 0.869 

 

CBH3 0.753 

 

0.834 

 

CBH4 0.771 

 

0.857 

 

 SI1 0.625 0.781 - نية التحول

SI2 0.719 0.825 

SI3 0.789 0.822 

SI4 0.712 0.881 

SI5 0.781 0.733 

 SPSS.V.25باعتما  مخرعات برنامم  ةاعدا  الباحعمن المصدر: 

نلاحاظ باا  عمياع معااملات الارتباا  ساواء  ( 19 )وفي ضاوء البياناات ال اا رس فاي الجادوك     
و اذا يؤكااد ثبااات  (0.60)باين الفقاارات والمتغيار الاساااس او الفقاارات والابعاا  الفرعيااة لاج تقاال عاان 

 الفقرات بالن بة لمقياس.
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 المبحث الثالث
  الوصف الاحصائي لنتائج الدراسة

يختتتهذ  تتتوص  الاحصتتت  صتائتتتادر لاةهتتتادن صلاليص تتتس ر تتت  لتتتئ .   تتت   .  تتت    تتتو  صلاةهتتتادن     
 صلاثتانر يهع تب هتهه م  صلاة  ر يه مئ  وص صلامب ث ث ث أجزصء، صت ل يههم  مهغ    انههاك صلاعقل 

صلاتتث ث   لتتم  لتت  صلاثتتزء صلاثالاتتث .حصتت   ن تتس صلاه تتحل لا زبتتح  ،  . تتمة   تتو    أ عتتا  صلازبتتح  
 صلاثحصنب ل ض لا مهح طات صلا  اه س لا ق صت صت هبانس  صن  صرا.ها صلامع اييس   

دهتتا نهما قتتل .تتم . ليتتل ا تتهحب صت تتهثا ات رتتر تتتحء صلامهح تتطات صلا  تتاه س اتتئ  تت ل . ليتتل ص   
ت ص. تب   تل    –لأي رئس   ت  ص هبانس صلاليص س .عهمل ل ى اق اس لا  ت ت صلاخما تر تص. تب   تل  

رتتا   ةالاتتس  متت  رئتتات .ةهمتتر لاهتتا صلامهح تتتطات صلا  تتاه س   . تتل  صلا ئتتس اتتئ  تت ل صيثتتا   تتتحل 
   بعتل للاتس (4 \ 5 = 0.80)(5)،  ائ ثتم ق تمس صلامتلب ل تى لتل  صلا ئتات  5-1= 4 )صلاملب ت
،  .كتح  (5)ص  يطت   اتئ صلا تل صلأل تى لا مق تاس  (1)صلاى صلا ل صلأ نى لا مق تاس  (0.80)ي اف 

   لالآ.ر :  20صلا ئات لما رر جل ل ت

  20ثل ل تصلا
 .ئة   رئات صلاحص  صلإائادر

 المستوى  الفئات تسلسل الفئة

 منخفض جدا 1.80 – 1 1

 منخفض 2.60 – 1.81 2

 معتدل 3.40 – 2.61 3

 مرتفع 4.20 – 3.41 4

 مرتفع جدا   5.00 – 4.21 5

  الهما  صلأ ه ات سأللص  صلابااثائ صلامئلي: 
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 اولًا: انتهاك العقد النفسي 
صلاتى صلامهح تا صلا  تاهر  صتن ت صف صلامع تايي  أ نتى  أقئتى مجا تس  ا تهحب  (21)ي    جل ل    

صنههتتتاك صلاعقتتتل صلاة  تتتر  مل  صلإجا تتتس  صلأ م تتتس صلاة تتتب س ت تتتهثا ات صلأرتتت ص  ل ةتتتس صلاب تتتث ص.ثتتتا   عتتتل
صلاخاصستغالاباً اا .خ   صلا  لس صلاهر أ.عاا  اعهتا  لح  تا  (1)ي اظ رر  وص صلاثل ل  ا  صلا ق   

   (3.93).ةثز ا .ثا ر  قل ائ   ل ى أل ى صلامهح طات صلا  اه س رقل ه غ صلاهر لة  أ.حقع 
  يب ئ .ةا ب  .ةاغم مجا ات ل ةس صلاب ث ص.ثا  %69   ز  صلامئحي ت  (78.) بان  صف اع ايي 

 ةاك ن بس ق   س )صلاخاصس  (2) و  صلا ق  ،  تمئ ا هحب مجا س "ا . ع"  رر ا ئ ائ   صلا ق   
ل تتى ص نتتى (  صلاهتتر ائتت   ل  هتتا اتتئ صلا تت لس ن تتبس صلاتتى اتتا  تتر اهحقعتتساتتئ صلامةتتارع صلام مح تتس 

،امتا  %60تقتلي   ز  صلامئتحي    (82.) بان  صف اع ايي ه غ  (2.97)صلامهح طات صلا  اه س ه غ 
  5،7، أاتتا صلا قتت . ئ تيعةتتر صن تتثاا مجا تتات صلأرتت ص  ل ةتتس صلاب تتث  تتتمئ ا تتهحب مجا تتس "اعهتتلل"

  ل تتى 82.، 83.اع تتايي ت  بتتان  صف  3.22، 3.67ر تل تتى صلاهتتحصلار  رقتتل لانتت  هح تتا ا تتاه
 جح  ما اس لاتلب صلاع ةتس  أنهتا .ع تت  لا ختلصس صلاه تحيقر اتئ قبت  صلا ت لس ، صلاهحصلار ، اما يعةر 

  . ع   الإاباط   صلاق ب .ثا  .ئ رات صلا  لس  اماي هها صلاه حيق س 

 بتتان  صف اع تتايي  (3.33)  رقتتاً لامتتا .قتتلا، رتتا  صلامعتتلل صلاعتتاا لابعتتل صنههتتاك صلاعقتتل صلاة  تتر ه تتغ    
 ت لس لاتم .  تم تاتئ  جهتس ائ قب  صلاع ةس ل تى م  صلا ص. اق،  ي    للاس صلاى  جح  (82.)لاا ه غ 

ا.هم صلاحرتاء هحلح  تا لا ع ةتس  . ب تس .حقعت ل تىميثتاهر اتحل قتلي.ها  صنطبتالرنظ  صلاع ةتس  رتر ي تم 
 صلام هقب  س  
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 (21)ثل ل صلا
صلامهح طات صلا  اه س  صتن  صرات صلامع اييس  ا هحب صلإجا س  صلأ م س صلاة ب س لامهغ   صنههاك 

 (N=254)صلاعقل صلاة  ر 
الوزن  .M S.D العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبارة ت

 المئوي

الاهمية 

 النسبية

تخلف الشركة التي أتعامل معها وعودها التي كنت أتوقع غالبا  ما  1

 تنجزها تجاهي.

3.93 0.78 69% 1 

هناك نسبة قليلة من المنافع الملموسة التي حصلت عليها من الشركة  2

 نسبة الى ما هي متوقعة.

2.97 0. 82 60% 7 

لم أحصل على كل الأشياء التي وعدتني بها الشركة لقاء النفقات  3

 والتكاليف التي أخصصها لشراء الخدمات منها.

3.09 0.91 62% 5 

أشعر بالغضب تجاه السياسات و النشاطات التسويقية التي تقوم بها  4

 الشركة.

3.13 0.88 64% 6 

 2 %66 0.83 3.67 لدي إحساس بأني تعرضت للخداع التسويقي من قبل الشركة. 5

التزاماتها تجاه الوعود التي يبادرني شعور بأن الشركة انتهكت  6

 قطعتها للسوق والزبائن.

3.22 0.73 65% 3 

 4 %66 0.82 3.31 أشعر بإحباط واضح اتجاه تصرفات الشركة و مبادراتها التسويقية. 7

   82. 3.33 المعدل العام

 spss. V.25 الهما  اخ جات ه ناان  سمللص  صلابااثائ صلامئلي: 

 ثانيا : تهكم الزبون 
 ي م  اق اس .ه م صلازبح  ث ث أ عا  يد  س   ر ل ى صلاة ح صلآ.ر:  

 :  صتلهقا  عل  -1
هه م صلازبتتتح  ت عتتتل صً لاتتتاهغ تتت   اً ص.ثا تتت  صلاةهتتتادن صلاخاصتتتس  الاع ةتتتس صلامب حثتتتس 22يظهتتت  صلاثتتتل ل ت    

  1   قتتتل ائتتت   صلا قتتت   ت97.اع تتتايي ت  بتتتان  صف  3.81 ، مل ه تتتغ صلاح تتتا صلا  تتتاهر تصتلهقتتتا 
ألهقل ص  صلا تتت لس .قتتتلا  لتتتح   ختتتلاات اع ةتتتس تلتتترء اعتتت ئ   .قتتتلا  تتتلاات تألتتت اء  هتتتتت صلاخاصتتتس

   ه ةمتتتتا 99.اع تتتتايي ت  صن تتتت صف  3.27  ل تتتتى أل تتتتى صلامهح تتتتطات صلا  تتتتاه س  بمقتتتتلصي تأ تتتت ب 
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هت ئ صلاحلتح  صلاهتر .قتلاها صلا ت لس  بت ئ اتا .قلات   تتئ  ً  اً أيب . تاهه صلاخاصتس هتتت4ائ   صلا ق   ت
    94.اع ايي ت  صن  صف  3.15ل ى أ نى اهح ا ا اهر  بمقلصيت  رعً  لالأ حصق

  يهب ئ صنخ اض ا هحب صت. اق ه ئ أر ص  صلاع ةس احل  جتح  5 ائ   ل صلاةهادن أل   لا  ق   ت   
  أظهتتت ت نهادثهتتتا أ   ةتتتاك 2، أاتتتا صلا قتتت   تصلاع ةتتتس  تتتأ  صلا تتت لس . هقتتتل لا مئتتتلصق س  صلاةزص تتتس  صلهقتتتا 
  ا تتتات صلاه تتتحيب رتتتر صلا تتت لس  أ تتتلصرها صلاعااتتتس قبتتت  أرتتت ص  صلاع ةتتتس اتتتحل رتتتحق صلاح تتتا اتتتئ  ص. تتتاق

    ص ه ص. ث ا.ها ن ح صلا حق ت .حجل ه ةها قحص م ا ه لس

 (22)ثل ل صلا
صلامهح طات صلا  اه س  صتن  صرات صلامع اييس  ا هحب صلإجا س  صلأ م س صلاة ب س لابعل يب ئ 

 (N=254)صتلهقا 
الوزن  .M S.D العبـــــارة ت

 المئوي

الاهم

ية 

النسب

 ية

أعتقد بان الشركة تقدم وعود بخدمات معينة )شيء معين(  1

 وتقدم خدمات )أشياء( أخرى.

3.3 .93 62% 1 

يبدو إن سياسات التسويق في الشركة وأهدافها العامة  2

 واستراتيجياتها نحو السوق لا توجد بينها قواسم مشتركة.

3.19 .98 63% 3 

الشركة وتعلن عن توجهها لتقديم وعود وخدمات عندما تروج  3

 (Rمحددة فأنا أعلم إنها ستفي بذلك)

3 .99 65% 4 

أرى تشابه ضئيل بين الوعود التي تقدمها الشركة وبين ما  4

 تقدمه فعلا  للأسواق.

3.15 .94 63% 5 

 2 %60 92. 3.27 أعتقد أن الشركة تفتقد للمصداقية والنزاهة 5

 3.81 .97   

 spss. V.25صلامئلي: مللص  صلابااث  الهما  اخ جات ه ناان 

 صلابعل صلاعا  ر  -2
ل ةتس صلاليص تتس اتحل اهغ ت  .ه تم صلازبتتح   ص.ثا تات  صلاخاصتس 21. ت   صلاةهتادن صلاتحصي   رتر صلاثتتل لت

   مل 1.17   بتتان  صف اع تتاييت2.21تصلابعتتل صلاعتتا  ر  ،  قتتل ه تتغ صلاح تتا صلا  تتاهر لاهتتوص صلابعتتل ت
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  2.42  ل ى   ا ا اهر اقتلصي تصلع   الا تا -صت ه اء   صلاخاصس هتتصلع  1ائ   صلا ق   ت
 صت ه اء   اما يعةر م  صلاع ةس . م  ا ال  %68ت   ز  صلامئحي    99. إن  صف اع ايي ه غت

  3  لا    طها صلا  اهر تصلع   الاهل ء -صلع   الاهح.   صلاخاصس هتت4   ٍ   صتمٍ، أاا صلا ق   ت
    %58  ،  لل  مجا س اقلصي ات94.اع اييت ن  صف ا

  3.2،3.12،3.1 كانتتتتتت  أ  تتتتتتا ها صلا  تتتتتتاه س .هتتتتتت ص   هتتتتتت ئ ت5,3,2رتتتتتتر اتتتتتت ئ م  صلا قتتتتتت صت ت  
 ص. اق ، ائ   ل  نهادن صلاحص  صلاحصي   يم ئ صلاقحل هحجح  97.، 1.2،1.4اع ايي ت  بان  صف

 ه ئ صلاع ةس  الا عحي هتت صلا ث    صلاق ب   صلاه اؤا  رر تحء .عاا ها اع صلا  لس   لاا.ها 
 (  23)ثل ل صلا

صلامهح طات صلا  اه س  صتن  صرات صلامع اييس  ا هحب صلإجا س  صلأ م س صلاة ب س لا بعل 
 (N=254)صلاعا  ر

الوزن  .M S.D العبـــــارة ت

 المئوي

الاهمية 

 النسبية

 1 %68 99. 3.3 اشعر بالرضا                       بالاستياءاشعر  1

 4 %60 97. 3.12 اشعر بالتشاؤم                  اشعر بالتفاؤل  2

 3 %65 1.4 3.1 اشعر بالقلق                   اشعر بالاطمئنان  3

 5 %58 94. 3 اشعر بالتوتر                  اشعر بالهدوء 4

 2 %61 1.2 3.2 بالضجر                  اشعر بالإلهاماشعر  5

   1.1 3.14 المعدل العام

  عل صلا  حك  -3
  بتتتتان  صف  3.19 صلاح تتتتا صلا  تتتاهر لابعتتتل صلاتتتتهه م صلا تتت حلر ت24يظهتتت  اتتتئ  تتتت ل صلاثتتتل ل ت   

  ،امتتا يعةتتر  جتتح  .حصرتتب هتت ئ صلاع ةتتس ل تتى اماي تتس  تت حل ات .ه م تتس .ثتتا  1.01اع تتايي اقتتلصي ت
صلا  لس   رر تحء اتا  تبب يم تئ . ئت   مجا تات صلاع ةتس اتحل رقت صت صلاتهه م صلا ت حلر، مل يهبت ئ 

 ، %67ت   ز  صلامئحي   89.اع ايي ت  ان  صف    3.31  لا    طها صلا  اهر ت2م  صلا ق   ت
 صلا تتث  اتتحل اةهثتتات صلا تت لس   لح  تتا صلاهتتر يهبا لاهتتا زبتتادئ  صت تته اءنظتت صت  صي. تتاسامتتا يعةتتر 

 لتتل    98.اع تتايي ت  بتتان  صف  3,2  ت1ر متتا ه تتةهم   لمتتا ه تتغ صلاح تتا صلا  تتاهر لا  قتت  تصلا تت لس 
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  صلاع ةس لأصلقادهم احل ل  ض صلا  لس   .ئ را.ها رر صلا تحق    يؤلل .وا% ،  للاس 62ستمجا 
  بتتتتتان  صفٍ ل تتتتتى صلاهتتتتتحصلار ،   3.11،3.15  رقتتتتتل ه تتتتتغ   تتتتتطهما صلا  تتتتتاهر ت3،4أاتتتتتا صلا قتتتتت . ئ ت

 صتنهقتتتتا صتا تتتتهحب  صي. تتتتاس%    تتتتوص اتتتتا يعةتتتتر 60%،61ت  ز  صلامئتتتتحي     1 1، 2 1يتاع تتتتاي 
  صلا خ يس صلاهر يماي ها صلازبادئ تل صلا  لس   ابا يص.ها   ب عس صلاخلاات صلاهر .قلاها لاهم  

 (24)ثل ل صلا
صلأ  اط صلا  اه س  صتن  صرات صلامع اييس  ا هحب صلإجا س  صلأ م س صلاة ب س لا بعل يب ئ 

 (N=254)صلا  حلر
الوزن  .M S.D العبـــــارة ت

 المئوي

الاهمية 

 النسبية

أشكو وأتذمر لأصدقائي عن عروض الشركة و تصرفاتها في  1

 السوق. 

3.2 .98 62% 2 

والضتجر متع أقرانتي حتول  الاستتياءأتبادل في الغالب نظرات  2

 منتجات الشركة ووعودها .

3.31 .89 67% 1 

غالبتتا   متتا انتقتتد عتتروض الشتتركة ووعودهتتا ومتتا تقدمتته متتن  3

 خدمات في السوق.  

3.11 1.2 61% 4 

 3 %60 1.1 3.15 غالبا  ما أسخر من شعارات الشركة ومبادراتها في السوق. 4

   1.01 3.19 المعدل العام

 اتتئ  تت ل .  تتذ صلاب انتتات صلاتتحصي   رتتر تتتحء صلاعتت ض صلا تتاهب  خئتتح  صلاحصتت  صلإائتتادر  
يه تتتم م  ا تتتهحيات صلأ عتتتا  صلامخه  تتتس  صلاع ةتتتس رتتتر اخه تتت  ص عتتتا  صلاتتتهه م  ص تتتهثا ات صلامه تتتمةس 

جم عهتتتا لانتتت   م تتتهحب ا . تتتع ، امتتتا يعةتتتر م  زبتتتادئ صلا تتت لس ل ةتتتس صلاليص تتتس .بتتتلي اماي تتتات   
صلاث ثستصتلهقا ، صلاعا  س ، صلا ت حك ،  يم تئ أ  ن ختذ ا تهحيات   عا   أاظا    صت س لا هه م 

   25صلاثل لت اا يظه    و  صلأ عا   ا هحب صلامهغ   ل   رر تحء
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 (25)جل ل 
صلأ  اط صلا  اه س  صتن  صرات صلامع اييس  ا هحب صلإجا س  صلأ م س صلاة ب س لأ عا  صلاهه م يظه  

(N=254) 
 الاهمية النسبية .M S.D العبـــــارة ت

 1 97. 3.81 التهكم الاعتقادي 1

 3 1.1 3.14 التهكم العاطفي 2

 2 1.01 3.19 التهكم السلوكي 3

  1.02 3.16 المعدل العام

قتل ائت  ل تى صلام .بتس  صتلهقا   .ب ئ  أ   عل 25  رقاً لاما .قلا  ائ   ل ه انات صلاثل لت    
  صن ت صف  3.81تقتلي  صلأ لاى تمئ ا هحب مجا س ا . ع ائ  جهتس نظت  صلاع ةتس  بح تا ا تاهر 

  3.19، أاا  عل صلاهه م صلا  حلر رقل جاء  الام .بس صلاثان س هح ا ا اهر ه غ ت  97.اع ايي ه غ ت
بتتتتتتتادئ   ،  لتتتتتتتا  أ نتتتتتتتى   تتتتتتتا ا تتتتتتتاهر لابعتتتتتتتل صلاتتتتتتتهه م صلاعتتتتتتتا  ر لا ز 1.01اع تتتتتتتايي ت  صن تتتتتتت صف

    ب تتت   لتتتاا لتتتا  صلاح تتتا صلا  تتتاهر لامهغ تتت  .ه تتتم 1.1اع تتتايي ه تتتغ ت  صن تتت صف  3.14 مقتتتلصيت
    1.02اع ايي لاا ه غ ت  ان  صف  3.16صلازبح  ت

 ثالثاً: نية التحول 
  بتتان  صف  3.18 صلاح تتا صلا  تتاهر لابعتتل ن تتس . تتحل صلازبتتح  ت26يظهتت  اتتئ  تت ل صلاثتتل ل ت     

يعةتتر  جتتح  .حصرتتب هتت ئ صلاع ةتتس ل تتى .تتحصر  ن تتس ا تتهقب  س  تتالاه حل صلاتتى  ،امتتا 97.اع تتايي اقتتلصي ت
اةار  آ ت  رتر  قتاء  ب عتس صلاهعاات  ل تى اتا  تح ل  ت  صلآ    رتر تتحء اتا  تبب يم تئ . ئت   

    3.31  لتا    تطها صلا  تاهر ت5مجا ات صلاع ةس احل رق صت ن تس صلاه تحل، مل يهبت ئ م  صلا قت   ت
ن تتس لاتتلب ل ةتتس صلاليص تتس رتتر   ، امتتا يعةتتر  جتتح  %68تلامئتتحي    ز  ص  92.اع تتايي ت  بتتان  صف

لمتتا ه تتغ صلاح تتا صلا  تتاهر أ تت ب  .غ تت  صلا تت لس صلاهتتر يهعتتاا ح  اعهتتا   ص.ئتتالصلاهعااتت  اتتع لتت لس 
للا ن س صلاع ةس رر % ،  للاس يؤلل 67   لل  مجا ست98.اع ايي ت  بان  صف  3.28  ت2ت لا  ق  

  أاتتا صلا قتت . ئ صت.ئتتالصلاهعااتت  اتتع صلا تت لس صلا الا تتس  ئحصتتاً رتتر اتتال .تتم يرتتع أجتتحي   ص تتهم صي
    ز  صلامئتتتحي   88.،87.اع تتتاييت  بتتتان  صف  3.2،3.11  رقتتتل ه تتتغ   تتتطهما صلا  تتتاهر ت1،4ت
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لتتلا صلاة تتس رتتر اتتل لمتت  صلاع قتتس اتتع صلا تت لس   ص تتهم صي .عاا هتتا رتتر  يعةتتر %    تتوص60%،66ت
 صلام هقب   لاح رر اال ااجهها صلاى  لاات م.ئال متار س  

 (26)ثل ل صلا
 (N=254)صلأ  اط صلا  اه س  صتن  صرات صلامع اييس  ا هحب صلإجا س  صلأ م س صلاة ب س لاة س صلاه حل

الوزن  .M S.D العبـــــارة ت

 المئوي

 الاهمية

 النسبية

ليس لدي نية بتكرار التعامل مع الشركة الحاليتة للحصتول  1

 على خدمات أخرى. 

3.2 .87 66% 3 

لن أستمر في التعامل مع الشركة الحالية فتي حتال تتم رفتع  2

 أجور الإتصال.

3.28 .98 67% 2 

تكتتون الشتتركة  اتصتتالفتتي كتتل نيتتة للحصتتول علتتى ختتدمات  3

 الحالية خياري الأول للتعامل.

3 1.2 63% 5 

الحاليتتة عنتتد الحاجتتة التتى  الاتصتتالفتتي النيتتة تبتتديل شتتركة  4

 .ضافيةاتصالإخدمات 

3.11 .88 60% 4 

أختترى  اتصتتالعمومتتا  لتتدي النيتتة فتتي التعامتتل متتع شتتركة  5

 وتغير الشركة التي أتعامل معها

3.31 .92 68% 1 

   97. 3.18 المعدل العام
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 المبحث الرابع
 اختبار نموذج العلاقات والتأثير بين متغيرات الدراسة

 -:يختص هذا المبحث باختبار فرضيات الارتباط والتأثير وكما يأتي   

 -وتفسيرها: اختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث وتحليلها –أولا 
التققاب ا اهتكققاع الع ققس ال  اققيغي والمتغيققر  المتغيققر بققي  الارتبققاط علاققق  بمعرفقق  تتعلققه هققذف ال  ققر     

السراسقق   ي يعققرا هقققذا  بال اققب  لعي ققق  الوسققيتاتك ا الونققواغ والماقققت   ا هيقق  التحققون لقققس  الونققواغ
الارتباط بي  متغيرات السراس  المبحث  م اهي  التح ه م  صح  فرضيات السراس  المتعل   بعلاقات 

و التققي تققا صققياستكا اسققت اشا  لققد مسققق ل  السراسقق  ي و قققس اسققتخسما الوسققا   ا   ققا ي  الخاصققق  
بمعام  ارتباط ابيرسواغلتحسيس هوع العلاقات بي  متغيرات السراس ي و باسقتخسا  الحومق  ا   قا ي  

غيقرات الر ياق  و ال رعيق  ي وقبق  البقس  غ و الذي يختبر علاقات الارتباط فيما بقي  المتSPSS.23ا
 الاختبققاروهقوع  غ254اللا  ق  تسقير الققد  وقا العي ق  اأوش ال ققون اا الوقسون فقي اختبقار ال رضقيات 

رمققو لمع و قق     معامقق  الققذي يالمحاققون  مقق  الوسوليقق  T ) وأيضققا م ارهقق  قيمقق  ا  غيtailed-2ا
 -معام  الارتباط في ضو  الوسون الآتي:غو تا الح ا علد قو  .Sigم  خلان الرمو ا الارتباط

 غ27وسوناال
  وا معام  الارتباط وت ايرف

 التفسير حجم معامل الارتباط

1.0 to  +0.5+ علاقة إيجابية قوية 

0.5 to +0.3+ علاقة إيجابية معتدلة 

0.3 to +0.1+ علاقة إيجابية ضعيفة 

0.1 to +0.1- لا توجد علاقة او ضعيفة جدا 

0.3 to -0.1- علاقة سلبية ضعيفة 

0.5 to -0.3- علاقة سلبية معتدلة 

1.0 to  -0.5- علاقة سلبية قوية 
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سققيتا عققرا هتققا ل تحليقق  علاقققات الارتبققاط والتققي يققتا الت ققرا لكققا بسققي أ  ققر مقق  الت  ققي  و     
وا يضاح ونوساون فرعي  الغرا م كقا ت  قي  يبيعق  العلاققات بقي  المتغيقرات الر ياق  وال رعيق  

 وكما يأتي: 

 :الارتباط فرضيات  - أ
توجققس علاققق  ارتبققاط يات شلالقق  مع و قق  بققي  اهتكققاع  -اختبااار الفرضااية الرةيسااية الاولاا :   -1

 الع س ال  اي وتك ا الونوا بأبعاشف. 

هتقا ل  ت اقرالارتباط بي  اهتكاع الع س ال  اقي وتك قا الونقوا وقبق   غ علاق 28الوسون ا يوضح  
غ زنققوا ي 254غ  يسققير الققد  وققا العي قق  والتققي كاهققا اNالوققسون يوققش الا ققار  الققد اا الحققر  ا

غ الموجوش فقي الوقسون فاهق  يسقير القد Sigغ الد هوع الاختبار اما الاخت ار اtailed-2ا وتسير
غ الوسوليقق  مقق  سيققر اا (Tغ المحاققون  مقق  Tاختبققار مع و قق  معامقق  الارتبققاط مقق  خققلان م ارهقق  ا

 غ.0.01تظكر قيمكا في الوسون فوجوش العلام  ا**غ يسن علد مع و   الارتباط ع س ماتو  ا 

 غ28وسون اال
 قيا معام  الارتباط  بي  اهتكاع الع س ال  اي وتك ا الونوا يبي  
 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **63. 0 وتك ا الونوا  –اهتكاع الع س ال  اي 

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

 SPSS V. 25 برهامل  علد بالاعتماش البا ث اعساش م  :الم سر

غ الد وجوش علاق  ارتبقاط  يوابيق  يات شلالق  مع و ق  ع قس 28تسير البياهات الظاهر  في الوسون ا   
ققق  الارتبقققاط 1ماقققتو  مع و ققق  ا قققا قيمققق  م عام  %غ بقققي  اهتكقققاع الع قققس ال  اقققي  وتك قققا الونقققوا ي  ي بلللغل
غ وتسققير هققذف ال يمقق   لققد قققوب  العلاققق  بي كمققاي  ي ت قق ب بأهكققا علاققق  ارتبققاط 0.63الباققيت بي كمققا ا
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 يوقابي لقس  الونقا   با ي قا   اه بقاععس  قسر  السرك  علد توليقس   شرا اا ايوابي  قو  ي و يع ي يلك
 موقب سلبي بوعوشها مرتبت بالتك ا علد السرك  و ال ي  م  سمعتكا أما  الآخر  . والذي ي تل ع  

تواف السرك  هاتل ع  الاعت قاش أا السقرك  ت ت قس لل  ق  فقي تعاملاتكقا ووجقوش عوايقب سقلبي  ممقا يولقس 
 مي  هحو الاستخ ا  والاهت اش للسرك . 

 وت ب ه م   ال رضي  الر يا  الأولد ال رضيات ال رعي  الآتي : 

ارتباط يات شلالق  مع و ق  :  "توجس علاق  م  ال رضي  الر ياي  الاولد  ال رضي  ال رعي  الأولد1-1
 بي  اهتكاع الع س ال  اي و بعس الاعت اش.

غ ي وجوش علاق  ارتبقاط  يوابيق  معتسلق  شالق  29يظكر م  ال تا ل ا   ا ي  الوارش  في الوسونا    
قق  الارتبققاط الباققيت بي كمققا  ققا قيمقق  م عام     ققا يا بققي  اهتكققاع الع ققس ال  اققي و بعققس الاعت ققاشي  ي بلللغل

 غ وتسققير هققذف ال يمقق  وف ققا  لت  ققيب قققو  الارتبققاط  لققد علاققق  ارتبققاط ايوابيقق  معتسلقق ي و يع ققي0.46ا
لقا يح ق  علقد كق  الأ قيا  التقي وعستق  بكقا السقرك  ل قا  ال   قات والت قاليب الونقوا بأهق   اعت اشيلك 

ا و لا بققاا السققرك  لا تتاققا بالم ققساقي  فققي وعوشهقق اعت ققاشيولققس  التققي خ  ققكا لسققرا  الخققسمات م كققا
 يم  كا أا تح ه ك  مت لبات الونوا.

 غ29وسون اال
 قيا معاملات الارتباط  بي  اهتكاع الع س ال  اي و بعس الاعت اش

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

بعس  -اهتكاع الع س ال  اي 
 الاعت اش

0.46** 254 0.000 

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

 SPSS V. 25 برهامل  علد بالاعتماش  البا   اعساش م  :الم سر
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توجققس علاققق  ارتبققاط يات شلالقق  مع و قق  -:مقق  ال رضققي  الر ياققي  الاولققد ال رضقي  ال رعيقق  ال اهيقق 2-1
 بي  اهتكاع الع س ال  اي و البعس العاي ي.

وجوش علاق  ارتباط  يوابي  قو   وشالق     قا يا غ 30تسير ال تا ل ا   ا ي  الوارش  في الوسونا   
ق  الارتبقاط الباقيت بي كمقا ا غ 0.541بي  اهتكاع الع س ال  اي و البعس العاي ي ي  ي بلللغلا قيم  م عام 

غ ي مقا يش قر القد وجقوش %1وتسير هذف ال يم   لد العلاق  الايوابي  المعتسل  ونماتو  مع و ق  بلق) ا
ي  لس  زنا   السرك   ون قسرتكا في ا ي ا  بوعوشها و بي   عورها بال له ترابت بي  المساعر الالب

 لكا. التعام  م  السرك  والضور م  ت رار الخسمات التي ت سمكا السرك   استمرارفي 

 غ  30وسون اال
 قيا معام  الارتباط  بي  اهتكاع الع س ال  اي و البعس العاي ي.

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-
tailed) 

 0.034 254 *0.541 البعس العاي ي.  -اهتكاع الع س ال  اي

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 SPSS V. 23 برهامل  علد بالاعتماش  البا    عساش م  :الم سر

علاقق  ارتبقاط يات شلالق  مع و ق  توجقس  :م  ال رضي  الر ياي  ال ال ق  ال رضي  ال رعي  ال ال    3-1 
 بي  اهتكاع الع س ال  اي و البعس الالوكي.

غ الد وجوش علاق  ارتباط  يوابي  معتسلق  شالق     قا يا ع قس 31تسير ال تا ل الوارش  في الوسون ا   
قق  الارتبققاط1ماققتو  مع و قق  ا ققا قيمقق  م عام   %غ بققي  اهتكققاع الع ققس ال  اققي و البعققس الاققلوكي ي  ي بلللغل
غ وتسير هذف ال يم   لد قو  العلاق  بي كما وهي ضم  ماتو  اعلاق  ارتباط 0.557البايت بي كما ا

%غي ممقا يع قي  ا المسقاعر الاقلبي  المتولقس  عق  الاعت قاش بقأا 1قو   موجب غ ع س ماقتو  مع و بق  ا
السق و    م ق  تواهكا ستوع  الونقا   يمارسقوا سقلوكيات سقلبي التواماتكاالسرك  ل  ت ي بوعوشها و 

 . والتذمر ع  عروا السرك  و ت رفاتكا في الاوا 

 غ31وسون اال
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 اهتكاع الع س ال  اي و البعس الالوكي. قيا معام  الارتباط  بي  بعس
 Pearson العلاقة

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

البعس  -اهتكاع الع س ال  اي بعس
 الالوكي

0. 557** 254 0.000 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  SPSS V. 23 برهامل علد بالاعتماش البا ث اعساش م  :الم سر

توجقس علاقق  ارتبقاط يات شلالق  مع و ق  بقي  اهتكقاع الع قس  -اختبار الفرضاية الرةيساية النانياة:   -1
 ال  اي و هي  التحون للونوا. 

غ القد وجقوش علاقق  ارتبقاط  يوابيق  يات شلالق  مع و قق  32تسقير البياهقات الظقاهر  فقي الوقسون ا   
ق  1ع س ماتو  مع و ق  ا %غ بقي  اهتكقاع الع قس ال  اقي وهيق  التحقون للونقواي  ي بلللغلقا قيمق  م عام 

غ وتسير هذف ال يم   لد قوب  العلاق  بي كما. و ت  ب بأهكقا علاقق  0.61الارتباط البايت بي كما ا
 قعور هتيوق   المساعر الالبي  التي سالبقا مقا تعتقري الونقا   ا   ي يلكارتباط ايوابي  قو  ي و يع

ققققس ت قققرز هوايقققا  العي قق  بقققأا السقققرك  اهتك قققا التواماتكققا توقققاف الوعقققوش التقققي ق عتكقققا للاققوا والونقققا  
الحاليققق  ع قققس الحاجققق  القققد  الات قققانتبقققسي   قققرك  ماقققت بلي  بقققالتحون القققد  قققرك  أخقققر  ومحاولققق  

 مات بلي  ات انخسمات 

 غ32وسون اال
 قيا معام  الارتباط  بي  اهتكاع الع س ال  اي و هي  التحون

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **61. 0 و هي  التحون –اهتكاع الع س ال  اي 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 SPSS V. 23 برهامل  علد بالاعتماش  البا    عساش م  :الم سر

توجس علاق  ارتباط يات شلال  مع و ق  بقي  تك قا الونقوا    -اختبار الفرضية الرةيسية النالنة:  -2
 و هي  التحون للونوا. 

غ القد وجقوش علاقق  ارتبقاط  يوابيق  يات شلالق  مع و ق  33تسير البياهات الظاهر  في الوسون ا    
قققق   %غ بققققي 1ع قققس ماققققتو  مع و قققق  ا ققققا قيمقققق  م عام  تك ققققا الونققققوا و هيققق  التحققققون للونققققوا ي  ي بلللغل
غ وتسير هذف ال يم   لد قوب  العلاق  بي كما. و ت  ب بأهكقا علاقق  0.56الارتباط البايت بي كما ا

 عور هتيو   المساعر الالبي  التي سالبا ما تعتري الونا   كأاك ارتباط ايوابي  قو  ي و يع ي يل
ي ممقا تظكقر هوايقا ك  اهتك قا التواماتكقا توقاف الوعقوش التقي ق عتكقا للاقوا والونقا  العي ق  بقأا السقر 

الحاليققق  ع قققس الحاجققق  القققد  الات قققانتبقققسي   قققرك  ماقققت بلي  بقققالتحون القققد  قققرك  أخقققر  ومحاولققق  
 مات بلي .  ات انخسمات 

 غ33وسون اال
 قيا معام  الارتباط  بي  اهتكاع تك ا الونوا و هي  التحون

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **56. 0 و هي  التحون –تك ا الونوا 

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

 SPSS V. 23 برهامل  علد بالاعتماش  البا    عساش م  :الم سر

 وت ب ه م   ال رضي  الر ياي  ال ال   ال رضيات ال رعي  الآتي : 

"توجققس علاققق  ارتبققاط يات شلالقق  مع و قق  مقق  ال رضققي  الر ياققي  ال ال قق   ال رضققي  ال رعيقق  الأولققد 1-3
 بي  بعس الاعت اش و هي  التحون.



﴿                               الرابعالمبحث  .......اختبار الفرضيات     ﴾                                                                       102       

 يوابيق  معتسلق  شالق  غ يتبقي  وجقوش علاقق  ارتبقاط 34م  ال تا ل ا   قا ي  القوارش  فقي الوقسونا     
قق  الارتبققاط الباققيت بي كمققا ا ققا قيمقق  م عام  غ 0.49   ققا يا بققي  بعققس الاعت ققاش و هيقق  التحققوني  ي بلللغل
يلققك  ا  وتسققير هققذف ال يمقق  وف ققا  لت  ققيب قققو  الارتبققاط  لققد علاققق  ارتبققاط ايوابيقق  معتسلقق ي و يع ققي

ا و لا يم  كقققا أا تح قققه كققق  مت لبقققات الونقققا   بقققاا السقققرك  لا تتاقققا بالم قققساقي  فقققي وعوشهققق اعت قققاش
مماثلقق  بوققوش  أفضقق  أو سققعر  ات ققانالونققوا قققس يققرتبت بالاسققتعساش للتحققون لأي  ققرك  ت ققس  خققسمات 

 اق .

 غ34وسون ا  ال
 قيا معاملات الارتباط بي  بعس الاعت اش و هي  التحون

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **0.49 التحونهي   -بعس الاعت اش 

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

 SPSS V. 25 برهامل  علد بالاعتماش  البا   اعساش م  :الم سر

توجقس علاقق  ارتبقاط يات شلالق  مع و ق  -:اي  ال ال ق يم  ال رضي  الر  ال رضي  ال رعي  ال اهي  3 -2
 هي  التحون للونوا .بي  البعس العاي ي و 

غ وجقققوش علاقققق  ارتبقققاط  يوابيققق  قو ققق  وشالققق  35تسقققير ال تقققا ل ا   قققا ي  القققوارش  فقققي الوقققسونا     
قق  الارتبققاط الباققيت بي كمققا  ققا قيمقق  م عام     ققا يا بققي  البعققس العققاي ي و هيقق  التحققون للونققوا ي  ي بلللغل

غ ي مققا يش ققر %1ونماققتو  مع و قق  بلقق) اغ وتسققير هققذف ال يمقق   لققد العلاققق  الايوابيقق  ال و قق  0.533ا
الققد وجققوش تققرابت بققي  المسققاعر ال لققه والضققور التققي يحملكققا الونققا   ع ققس تعاملقق  مقق  السققرك  و هوايققا 

 .  ضافي  ات انفي ضو  الحاج  الد خسمات  الات اناستبسان موكو خسم  
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 غ  35وسون ا ال
 للونوا.قيا معام  الارتباط  بي  البعس العاي ي هي  التحون 

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **0.533 هي  التحون للونوا. -البعس العاي ي

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

 SPSS V. 23 برهامل  علد بالاعتماش البا ث  عساش م  :الم سر

توجقس علاقق  ارتبقاط يات شلالق  مع و ق  :مق  ال رضقي  الر ياقي  ال ال ق   ال رضي  ال رعيق  ال ال ق   3-3
 بي  البعس الالوكي و هي  التحون للونوا.

غ الد وجوش علاق  ارتباط  يوابي  معتسل  شال     ا يا ع س 36تسير ال تا ل الوارش  في الوسون ا    
قق  الارتبقققاط %غ بققي  البعققس الاققلوكي و هيققق  التحققون للونققوا ي 1ماققتو  مع و قق  ا ققا قيمقق  م عام   ي بلللغل
غ وتسير هذف ال يم   لد قو  العلاق  بي كمقا وهقي ضقم  ماقتو  اعلاقق  ارتبقاط 0.60البايت بي كما ا

السققق و  والتقققذمر عققق  عقققروا %غي ممقققا يع قققي  ا سقققلوكيات 1قو ققق  موجبققق غ ع قققس ماقققتو  مع و بققق  ا
 بعس  الاستمرار م  السرك  الحالي . السرك  و ت رفاتكا في الاوا قس تولس هوايا مات بلي  

 غ36وسون اال
 اهتكاع البعس الالوكي و هي  التحون للونوا. قيا معام  الارتباط  بي  بعس

 Pearson العلاق 

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **60 .0 هي  التحون للونوا  -البعس الالوكي 

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

  SPSS V. 23 برهامل علد بالاعتماش  البا   اعساش م  :الم سر
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 اختبار علاقات التأثير بين متغيرات البحث وتحليلها وتفسيرها  - ب

الماقت  ا اهتكققاع الع ققس ال  اققيغي والمتغيققر  المتغيققر بققي  التققأثير علاقق  بمعرفقق  تتعلقه هققذف ال  ققر   
السراسقق   ي يعققرا هققذا  والماققت   ا هيقق  التحققون لققس  الونواغبال اققب  لعي قق الوسققيتاتك ا الونققواغ 

المبحقققث  م اهيققق  التح قققه مققق  صقققح  فرضقققيات السراسققق  المتعل ققق  بعلاققققات التقققأثير بقققي  متغيقققرات 
 السراس  و التي تا صياستكا است اشا  لد مس ل  السراس  . 

 AMOS ليققق  باسقققتخسا  برهقققاملاوسقققو  تعتمقققس السراسققق  الحاليققق  علقققد همذجققق  المعاشلققق  الكي   
v.23 غلب ققققا  همققققويب يوضققققح يبيعقققق  العلاققققق  بققققي  المتغيققققرات وم ارهقققق  بعضققققكا بققققالبع  لغققققرا

معقاملات التقأثير المبا قر  وسيقر المبا قر  وتحليق   اسقتخرابا تسقا  التقأثير و مع و تق  مق  خقلان 
 ققسر  للتققأثير سيققر المبا ققر غ والحققسوش الققسهيا والعليققا للتققأثير لل يمقق  المC.Rماققتو  ال اققب  الحرجقق  ا

 وم  ثا ا تاابكا والح ا علد مع و اتكا. 

غ 1.96ا±غ أ بقر مق  C.Rو تا الح قا علقد مع و ق  ال مقويب كلمقا كاهقا ققيا ال اقب  الحرجق ا    
غ.أمقا فقي %5غ اصقغر مق  ماقتو  السلالق  اP-Valueي وكاهقا قيمق  ا في  ال  التقأثير المبا قر

غ Sigعلقد ماقتو  ال قيا المع و ق  ا الاعتمقاشمع و   التأثير سير المبا ر فيتا تحسيسها م  خقلان 
غ كلمققا شن علققد  ا %5غ أققق  مقق  ماققتو  السلالقق  اSigفققي عمققوش المع و قق ي ف لمققا كاهققا قيمقق  ا

علقد  .عقلاو غByrne,2010:86معام  التأثير المعياري أو اللامعياري هقو يو شلالق     قا ي  ا
غ مق  المش قرات 35ما سبه يتا م ارهق  مش قرات جقوش  الم اب ق  المعيار ق  الموضقح  فقي الوقسونا

 السراس  وفه المش رات ا   ا ي  الماتخرج  م  التحلي  للح ا علد مس  توافه همويب
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 (37)وسون ال
 مش رات جوش  الم اب  

 جودة المطابقة المعيارية مؤشرات المــــــــــــــــــؤشرات ت

1- 

2- 

3- 

4- 

5- 

xالنسبة بين قيم
2 

 dfودرجات الحرية 

 (CFI)مؤشر المطابقة المقارن 

 (NFI)مؤشر المطابقة المعياري 

 (GFI)حسن المطابقة 

 (RMSEA) مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي

<5 

>0.90 

>0.90 

>0.95 

 0.05-0.08بين 

 القتأثير علد ال حو الآتي: وسيتا م اقس  وتحلي  فرضيات

توجققس علاققق  تققأثير يات شلالقق  مع و قق  بققي  اهتكققاع الع ققس  الاولاا  اختبااار الفرضااية الرةيسااة  -1
ال  اققي وتك ققا الونققوا بأبعققاشف. وقققس تققا ب ققا  همققويب يوضققح يبيعقق  التققأثير المحتمقق  لاهتكققاع 

أثير المبا قر لاهتكقاع الع س ال  اقي علقد أبعقاش تك قا الونقوا ي و ظكقر أا ال مقويب ال كقا ي للتق
 غ. 38الع س ال  اي في بتك ا الونوا بأبعاشف  كما هو موضح في الوسونا
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 غ38وسون اال
 هتا ل  ختبار فرضيات الاهحسار بي  اهتكاع الع س ال  اي وتك ا الونوا بأبعاشف

مسارات 

 الإنحدار

 

معلمة 

 الانحدار

ß 

إحصاءه 

اختبار 

 المعلمة

T 

 الخطأ

 المعياري

SE 

النسبة 

 الحرجة

C.R 

معنوية 

 المعلمة

Sig. 

معامل 

 التفسير

R² 

إحصاءه 

اختبار 

 النموذج

F 

معنوية 

 النموذج

P 

انتهاك 

العقد 

النفسي 

--- >

بعد 

 الاعتقاد

.362 3.892 .085 2.65 .000 .650 91.41 .000 

انتهاك 

العقد 

النفسي 

--- >

البعد 

 العاطفي

.329 4.324 .044 3.98 .000 

انتهاك 

العقد 

النفسي 

--- >

البعد 

 السلوكي

.311 3.221 .051 2.99 .000 

 مؤشرات جودة المطابقة

ᵡ2 (211) = 1230.11 (p<0.01); CFI = 0.91; NFI = 0.922; GFI = 0.911;  RMSEA = 0.052 

علقد تك قا غ  ا اهتكاع الع س ال  اي ل  تأثير مع وي 38يلا ظ م  هتا ل الوارش  في الوسونا    
الونقققققوا بأبعقققققاشف ي ف قققققس بلغقققققا ال قققققو  الت اقققققير   لل مقققققويب فقققققي ضقققققو  معامققققق  التحسيقققققس أو الت اقققققير 

غي وهقققققذا يع ققققق  م قققققسار P=.000غ ي والقققققذي كقققققاا تامقققققا ونمع و ققققق     قققققا ي  كقققققذلك اR²=.65ا
والبقاقي  السقرك غ الذي ي اقرف اهتكقاع الع قس ال  اقي مق  تبقاي  فقي تك قا الونقوا علقد %65التباي ا
غ تخضق  بالتأ يقس لعوامق  أخقر  لقا يتضقم كا ال مقويب وهقي خقارب ه قاا %35اقب  التبقاي  امق  ه

 البحث الحالي. 
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ونسقق   أ  ققر ت  ققيلا  ي هلا ققظ  ا تققأثير اهتكققاع الع ققس ال  اققي علققد بعققس الاعت ققاش كققاا بسلالقق    
بيتقا  يوتقأثير علقد البعقس العقاي ي بسلالق  معامق  (ß=.362, P=.000 معامق  بيتقا المعيار ق  ا 

غ ي فقققي كقققاا تقققأثير علقققد البعقققس الاقققلوكي بسلالققق  معامققق  بيتقققا ß=.329, P=.000المعيار ققق  ا
غ  ا مش قرات  اق  الم اب ق  37غ. كما يلا ظ م  الوقسون اß=.311 , P=.000 المعيار   ا 

 .  اها جميعكا متواف   م  المش رات المعيار  

سالبقا مقا تعتقري الونقا   ع قسما يعت قسوا  ا  المسقاعر الاقلبي  التقيتبي  اا ون ا ا  علد ما سبه   
موققب سقلبي توقاف  ظكقارالاققس تقسفعكا  لالتواماتكقاقس فسلا في الوفا  بوا س أو أ  قر مق    ركتكا

 مققا تولقس لققسيكا  الق  مقق  التققوتر ، السقرك  هققاتل عق  الاعت ققاش أا السقرك  ت ت ققس لل  ق  فققي تعاملاتكقا
عقققروا السقققرك  ووعوشهقققا ومقققا ت سمققق  مققق  خقققسمات فقققي والضقققور فقققي التعامققق  معكقققا و ي ت قققسوا 

 الاوا. 

توجس علاقق  تقأثير يات شلالق  مع و ق  بقي  اهتكقاع الع قس  -:النانيةاختبار الفرضية الرةيسة    -2
 ال  اي وهي  التحون للونوا. 

غ يبيع  التأثير المحتم  لاهتكاع 39بي ا هتا ل اختبار هذف ال رضي  التي يوضحكا الوسون ا    
هلا قظ  ا تقأثير اهتكقاع الع قس ال  اقي علقد بعقس الاعت قاش  الع س ال  اي علد هيق  التحقون للونقوا ي

غيأمقا عق  ال قو  الت اقير   لل مقويب ف قس ß=.312, P=.000  قاا بسلالق  معامق  بيتقا المعيار ق  ا
غ ي والقققققذي كقققققاا تامقققققا ونمع و ققققق     قققققا ي  كقققققذلك R²=.65بلغقققققا فقققققي ضقققققو  معامققققق  الت اقققققيرا

غ الققذي ي اققرف اهتكققاع الع ققس ال  اققي مقق  تبققاي  فققي %62وهققذا يع قق  م ققسار التبققاي ا غيP=.000ا
غ %38هيقق  الونقققا   عي ققق  السراسققق  فققي التحقققون القققد  قققرك  أخقققر ي أمققا البقققاقي مققق  هاقققب  التبقققاي  ا

 تخض  بالتأ يس لعوام  أخر  لا يتضم كا ال مويب وهي خارب ه اا البحث الحالي.  

 

 

 

 غ39جسون ا
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 فرضيات الاهحسار بي  اهتكاع الع س ال  اي وهي  التحون للونوا  هتا ل  ختبار
 مسارات الانحدار

 

معلمة 

 الانحدار

ß 

إحصاءه 

اختبار 

 المعلمة

T 

 الخطأ

 المعياري

SE 

النسبة 

 الحرجة

C.R 

معنوية 

 المعلمة

Sig. 

معامل 

 التفسير

R² 

احصاءة 

اختبار 

 النموذج

F 

معنوية 

 النموذج

P 

-انتهاك العقد النفسي 

 < ونية التحول--

.312 4.54 .078 3.38 .000 .621 121.4 .000 

 مؤشرات جودة المطابقة

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

= 0.91;  RMSEA = 0.063 

 شراع  المساعر الالبي  التي سالبا ما تعتقري الونقا   ع قسما ي قوا لقسيكا ون ا ا  علد ما سبه فاا 
بقققأا الم قققاف  التقققي   قققلوا م خ ضققق  ك يقققرا  قياسقققا  بمقققا كقققاا متوقققق  أو  هكقققا لقققا يح قققلوا علقققد كققق  

فاا يلققك يولققس بققساخلكا هوايققا ماققت بلي  أو وهيقق  بققالتحون الققد أي الأ ققيا  التققي وعققستكا بكققا السققرك 
موكققو خسمققق  و ققرك  ات قققان اخققر  ققققس عققروا بأسقققعار اققق  أو خقققسمات أفضقق  قياسقققا  بالسقققرك  

 . الحالي 

توجققس علاققق  تققأثير يات شلالقق  مع و قق  بققي  تك ققا الونققوا  النالنااة اختبااار الفرضااية الرةيسااة  -3
 بأبعاشف وهي  التحون. 

غ مع و ق  تقأثير ابعقاش 40تمخضا هتا ل اختبار ال رضي  الر يا  الرابع  القوارش  فقي الوقسون ا    
و ظكقر أا ال مقويب ال كقا ي للتقأثير تك ا الونوا علد هي  الونوا بقالتحون القد موكقو خسمق  وخقر 

هلا ظ  ا تأثير البعس الالوكي كاا الأقو  م  بي  المبا ر لأبعاش تك ا الونوا علد هي  التحون. 
يثقا  (ß=.390, P=.000 الأبعاش ال رعي  لقتك ا الونقوا ف قس كقاا بسلالق  معامق  بيتقا المعيار ق  ا 

غ ي في  ي  كاا بعس ß=.332, P=.000المعيار   ايلي  تأثير البعس العاي ي بسلال  معام  بيتا 
غ. كمقا يلا قظ مق  الوقسون اغ  ا ß=.325 , P=.000 الاعت قاش بسلالق  معامق  بيتقا المعيار ق  ا 

مش رات  اق  الم اب ق  كاهقا جميعكقا متواف ق  مق  المش قرات المعيار ق  والتقي يم ق  م ارهتكقا مق  
 غ. 39الوسون الوارش في الوسونا
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 غ40وسون اال
 هتا ل  ختبار فرضيات الاهحسار بي  تك ا الونوا بأبعاشف وهي  التحون

 مسارات الانحدار

 

معلمة 

 ßالإنحدار

إحصاءه 

اختبار 

 المعلمة

T 

 الخطأ

 المعياري

SE 

النسبة 

 الحرجة

C.R 

معنوية 

 المعلمة

Sig. 

معامل 

 التفسير

R² 

إحصاءة 

اختبار 

 النموذج

F 

معنوية 

 النموذج

P 

نية < ---بعد الاعتقاد 

 التحول

.325 3.110 .082 2.40 .000 .610 134.4 .000 

< ---البعد العاطفي 

 نية التحول

.332 3.421 .074 3.83 .000 

< ---البعد السلوكي 

 نية التحول

.390 4.322 .045 4.84 .000 

 مؤشرات جودة المطابقة

ᵡ2 (210) = 1120.01 (p<0.01); CFI = 0.921; NFI = 0.92; GFI = 0.929; RMSEA = 

0.052 

غ ا تك ققا الونققوا علققد السققرك  بأبعققاشف لقق  تققأثير مع ققوي 40يلا ققظ مقق  هتققا ل الققوارش  فققي الوققسونا
موكو خسم  أخر عاجلا  أ  وجلا  ي ف س بلغا ال قو  الت اقير   \علد هي  الونوا بالتحون الد  رك  

كققاا تامققا ونمع و قق     ققا ي  غ ي والققذي R²=.61لل مققويب فققي ضققو  معامقق  التحسيققس أو الت اققير ا
غ القذي ي اقرف  ا تك قا الونقوا مق  تبقاي  فقي %61غي وهذا يع   م سار التباي اP=.000 ذلك ا

غ تخض  بالتأ يس لعوامق  أخقر  لقا يتضقم كا %39هي  الونوا بالتحوني والباقي م  هاب  التباي  ا
 ال مويب وهي خارب ه اا البحث الحالي. 

وجقوش عوايقب سقلبي  لقس  زنقا   السقرك  وميقولكا هحقو الاسقتخ ا  اا و ب ا ا  علقد مقا سقبه فق   
هظققرات الاسققتيا  والضققور مقق  و والاهت ققاش للسققرك  والققذي يتما ققد مقق  تلققك العوايققب والاعت ققاشات

 ون م توات السرك  ووعوشها قس ت قرز هوايقا مضقاش  وع اقي  لاسقتمرار العلاقق  مق  السقرك  التقي 
مقق  السققرك  و يققسفعكا للتحققون فققي الأجقق  ال ر ققش الققد  ققرك   يتعققاملوا بمققا ي  ققر عمققر العلاققق 

 م افا  بمورش توافر فرص و عروا أفض  مما ت سم  السرك  الحالي .   
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توجس علاق  تأثير يات شلالق  مع و ق  بقي  اهتكقاع الع قس ال  اقي وهيق   الاساسية اختبار الفرضية  
 التحون م  خلان السور الوسيت لتك ا الونوا.

يحتاب اختبار فرضي  السور الوسيت الد  جرا  اختبار خاص بمع و ق  ماقارات الاهحقسار الخاصق  
للتح قققه مققق  مع و اتكقققا فقققي ضقققو   AMOS)باسقققتخسا  برهقققامل اب مقققايب اهحقققسار المتغيقققر الوسقققيت 

تقققأثير المتغيقققر الماقققت   فقققي المتغيقققر الوسقققيت مققق  الأخ قققا  المعيار ققق  المراف ققق   اهحقققسارمعقققاملات 
ي ومعاملات اهحسار تأثير المتغيقر الوسقيت فقي المتغيقر المعتمقس وأخ قا  ال يقاا المعيار ق  للت سير 

المراف   لكا لبياا ما  يا كاا تأثير المتغير الوسيت تأثيرا  جو يقا  أ  كليقا  فقي العلاقق  بقي  ألمتغيقر   
 ن.وهما المتغير المات   اهتكاع الع س ال  اي للونوا والمتغير المعتمس هي  التحو 

البياهقات الخاصق  باختبقار هقذف ال رضقي  ي و تضقح م ق   اقش مضقموا  (41)الوسون يوضح    
فرضي  السور الوسيت أا لاهتكاع الع س ال  اي هوعاا م  التقأثير علقد هيق  التحقون ي الأون تقأثير 
مبا ققر و ال ققاهي تققأثير سيققر مبا ققر ثققا يققتا ا تاققاب مومققوع التققأثيراا للوصققون الققد هتيوقق  التققأثير 
ال لي. وم  الملا ظ أه   يا كاا التأثير المبا ر مع وي    ا يا  م  مع و   التأثير الوسيت سير 
المبا ر عبر المتغير الوسيت ي فذلك يع ي  ا السور الذي يلعب  المتغير الوسيت هو توست جو ي 

التوسققت  ي أمققا  يا اقت ققرت المع و قق  ا   ققا ي  علققد التققأثير  سيققر المبا ققر و ققس  فكققذا يع ققي أا
 تا .  

غ مع و   ماار تأثير متغير اهتكاع الع قس 41ول س اثبتا هتا ل الاختبار التي يوضحكا الوسونا   
ال  اي للونوا بأبعاش تك ا الونوا باعتبارها ابعاش وسي   في هذا ال مقويب ل رضقي  القسور الوسقيت 

علد التوالي بأبعقاش تك قا غ 378. ,333. ,369.معلم  الاهحسار ل  اهحو هي  التحون وكما تشكس 
غ علقد التقوالي م ارهق  ب يمتكقا 2.78 ,3.18 ,2.22الونوا ي علاو  علد ارت قاع ال اقب  الحرجق  ا

غي أما ال و  الت اير   لماارات تأثير اهتكاع الع س ال  اي للونوا بتك ا الونوا R²=.649ال ياسي ا
بقققاي  ماقققتو  تك قققا الونقققوا علقققد غي أي  هكقققا ققققاشر  علقققد ت اقققير ت35. متغيقققر وسقققيت ف قققس كاهقققا ا

فضقققلا  عققق  التقققأثير   .غ لتعقققو  ال اقققب  الباقيققق  القققد عوامقق  أخقققر  هاقققبتكا%64.9السققرك  بم قققسارا
غي ß=.301,P=0.000المبا قر لاهتكققاع الع قس ال  اققي ب يق  التحققون ي ف قس كاهققا تامق  المع و قق  ا
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بلغقققققا هاققققب  ت اقققققيرها   مققققا  ا تأثيرهققققا المسقققققترع مقققق  أبعققققاش تك قققققا الونققققوا ب يققققق  التحققققون للونققققوا 
 غ. P=0.000غ بمع و      ا ي  م سارهااR²=.711ا

 غ41الوسونا
هتا ل اختبار ال رضي  الخاما  للسور الوسيت لتك ا الونوا في العلاق  بي  اهتكاع الع س ال  اي 

 للونوا وهي  التحون
معلمة  مسار الانحدار

 ßالانحدار

 الخطأ

المعيار

 ي

SE 

النسبة 

 الحرجة

C.R 

 معنوية

 المعلمة

Sig. 

معامل 

 التفسير

R² 

معنوية 

 النموذج

P 

< التهكم --انتهاك العقد النفسي للزبون

 الإعتقادي

.369 .075 2.22 .000 .649 .000 

< التهكم --انتهاك العقد النفسي للزبون

 العاطفي

.333 .034 3.18 .001 

< التهكم --انتهاك العقد النفسي للزبون

 العاطفي

.378 .061 2.78 .000 

 711. 001. 3.43 055. 411. <نية التحول--التهكم الإعتقادي

 002. 3.11 024. 279. <نية التحول--التهكم العاطفي

 000. 2.89 081. 297. <نية التحول--التهكم السلوكي

< نية --انتهاك العقد النفسي للزبون 

 التحول

.301 .065 2.60 .000 

وتشكققس ال اققش الحرجقق  العا ققس  لماققارات التققأثير المع و قق  ب وعيقق  المبا ققر وسيققر المبا ققر الققد  ا  
شور المتغير الوسيت اتك ا الونوا بأبعاشفغ هو شور توست جو ي ولي  كليي وهذا ما سيتا التأ س 

 غ. Sobelم   خلان اختبار ا

غ الخقاص ب تقا ل هقذا ا ختبقار ب ق   41غ المعروض  فقي الوقسوناSobelتتم   مسخلات اختبار ا
غ aم  معاملات اهحسار العلاق  بي  المتغير المات   و المتغير الوسيت والتقي يرمقو لكقا بقالرمو ا

غي ومعقققاملات اهحقققسار العلاقققق  بقققي  المتغيقققر الوسقققيت Saوخ قققأ ال يقققاا المرافقققه لكقققا يي الرمقققو ا
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غي وتحقسش Sbأ ال ياا المرافقه لكقا بقالرمو اغ ع  را  شالا   ليكا وخ bوالمعتمس والتي تتخذ الرمو ا
غ لتم قق  بققذلك مخرجققات البرهققامل المخ ققص P-Valueمع و قق  الاختبققار مقق  عسمقق  عبققر قيمقق  ا

 لكذا الاختبار الذي تتبي  مع  مع و   السور الوسيت أو عس  مع و ت . 

لذي يواسف تك ا غ تتأ س مع و   ماار تأثير المتغير الوسيت ا42, 43ونال ظر الد الوسولي  ا   
ي العاي   والالوعغ في العلاق  بي  اهتكاع الع س ال  اي للونوا وهي   الاعت اشالونوا بأبعاش ا بعس 

التحققون ويلققك وفققه قققيا التقققأثير المبا ققر وسيققر المبا ققر والتققأثير ال لقققي ومقق  ثققا التوسققت الوو قققي 
 للماارات ال لاث.

 غ42الوسونا
 لوسيتغ للسور اSobelهتا ل اختبار ايظكر 

 انتهاك العقد النفسي التهكم الإعتقادي نية التحول

Sb B Sa A 

.074 .278 .093 .369 

 P-Value Std.Error Test st 

.000 .034 2.459 

 انتهاك العقد النفسي التهكم العاطفي نية التحول

Sb B Sa A 

.070 .269 .087 .554 

 P-Value Std.Error Test st 

.003 .045 2.321 

 انتهاك العقد النفسي التهكم السلوكي نية التحول

Sb B Sa A 

.071 .242 .082 .359 

 P-Value Std.Error Test st 

.000 .035 1.725 
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 غ43الوسونا
 المع وي للسور الوسيت الاختبارهتا ل يبي  

التأثير  )فرضيات الدور الوسيط( الانحدارمسار 

 المباشر

 التأثير غير

 المباشر

نتيجة  التأثير الكلي

 الاختبار

< التهكم --انتهاك العقد النفسي للزبون

 الإعتقادي

 <نية التحول--

 توسط جزئي 273. 152. 121.

< التهكم --انتهاك العقد النفسي للزبون

 العاطفي

 <نية التحول--

 توسط جزئي 223. 120. 103.

< التهكم --انتهاك العقد النفسي للزبون

 السلوكي

 <نية التحول--

 توسط جزئي 255. 123. 132.

 



 

 

 

 

 

 الفصل الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات
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 تمهيد

وكللل  ,  اللعجل الحللل  اللم موعة لن ملس اتالاتالللي الال  بالجلن  للول ل   الفصل يهدف      
الاللل  بالجلللن  للول للل  الاء علللل  ئتللللص  جلللم  اللللئج الةبلللا اتضصللللئ  و اللللئج ا ا لللل  الف  لللعلي 

 ب  : لآو جم التحة ا

 

 

 المبحث الأول : الاستنتاجات .

 المبحث الثاني : التوصيات .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

﴿                                     المبحث الاول  .......الاستنتاجات     ﴾                                                                       116      

 الرابع الفصل
 الاول المبحث

 الاستنتاجات

 بعن : لآوبفسع  وبلد   ض  الئج الد اان يعكس بلديم اتااتالللي ا,  لد بحجع  ال عل لي     

ان الشلل كن الع حة للن لللم بفجلل  نلل   اللم ا ء لللق ايولللئ  ضةلللو وللد بهل  للةنلللص ئة ة  للل لجلعتللن  -1
شلللة   ه هللل بل  للا لجلللداق الاسللة ل  وبشللل     لل ي  للسوبج عللن بةوللبهللل العسللال جعن وان اللعتللن 

ت  وعد الد اان للإض لط واللجن بوله بص نلي الش كن ومعل البهل الاسة لعن ومعل يلت  ان الش كن 
بساءعع اتوتلق الزبلئس  عل يالجن  للدملي العلدملن وبلعل   جلم بلجعل  اللدوانع الال  بلتلك   جلم 
مسللاةم ماللد   ضةلللو اتلازاملللي الشلل كن الع حة لللن  لبوللله  ل لبللو ومصللللحو الشلصللعن ماتلالللعس 

  مصلل  الزبلئس .

 كن الع حة لن وم ل  ابهلل ا بفلق مساةم ات الل اي والسل  ن الا  يعل اهل الزبلئس  د الشان  -2
جزبلةن  للإض للط ملس اتض للط ل وط علن اللدملي الا  بلدمهل لهم و ة   ل ة  لس اضسللم ماله ل 

 لللدمللن العلدمللن ومللل  مللس   لللوللد كسلل ي و ة  شلل كن  ه للو سللعا الللم  عل للن ب هلل  مللس ات الللل  
  لال اتب  :

واللدالللن , فالللد الللم العصللداوعن ا لفلللض مسللاةم اتبفلللد ئةلللة  ا الللل  ان الشلل كن الع حة للن ب - أ
نللللل السللج عن مللس و لل  العت عللن مللس السللهةلن ان يععز للل او يللد كهل لأ لللللدملي العلدمللن نلللن ا

الزبلللئس وه هللل بللد ر االلاع ا   نلللن الشلل كن الع حة للن لللم بسللاوع  الللم بةوللللي  مللس  للمالزبلةن و 
  لاواهل مع الزبلئس مس  لال بلديم انض  الل وض ولفا ة زمتعن 

ب لللعس للعتلللن وللللة  شللللة  للللدم الزبللللئس  للضلللو  واللجلللن والاشلللل    تلللد بللمجهلللل ملللع  لللدملي   - ب
وه هللل موعة للن مللس الاةوللللي الللجعللن الالل  بلجللن ئةااللءن الزبلللئس ضةلللو  وعللد ال حلل  ,الشلل كن 

و لطفعلن بلل   اللم ملل  للد ضلللن , الازاملي الش كن الع حة ن والا  بشع  اللم ضلللن ولدا علن 
وت بسللم اللم  هللعشلل   زبلئت  يلت  ان الش كن الع حة ن لم ب للل  ا   للة ة  معل ا  ار واتلاز 

 محلولن ملللون الفش  
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ب للللعس ا بفلللللق مسللللاةم ات الللللل اي الالللل  يعل اللللهل الزبلللللئس  للللد الشلللل كن وم ل  ابهللللل وط علللللن   - ي
 بعلل يصلا الشل كن الع حة لن  عصلءجحلي  اللي للم يل ض  اللدملي الا  بلدمهل , ان الزبةن 

اللللج عن و للللدل ان الشلللل كن بسللللعع ا اص الزبلللللئس  لاللللاع ا  ضللللةل  للللدملي العلدمللللن وه هللللل بلللللللج 
ات الل اي السج عن مس  لال اتااعل ة اتاا علن ضةل الل وض واللدملي , ان ال للد اتثرل  

لش كن الع حة ن للم بج ل  ماءج للبهم  جعن مس و   اللعتن الع حة ن  ة ا الل  الزبلئس ان ا ل  ابفلو
 لكتهل بد ر ا ععن اااع ا  الللاون واتااول ن لهم  

 جلم  علن الاحلةل وبل ر العت علن والاحلةل  و تلر ملللط  وا لحن  اعولن اتبفللد ئلعس الزبللئس -3
ولهلل بله ع اي مللعلن لعل  م لشل ة ,  اضلن التفسلعن لجزبلةن للالم متلن  ا    للبج ملس  لد  الشللة   

وب للل تي مللع بةوللع  للد  اتاللاع ا  ن نلل   , م الشلل كن الع حة للن وب هلل  نلل  اللعلد الافللل لاي جلل
زبللةن العسللال   مللس  لللال اشللل اي م تعللن او مللس  لللال بجعللع   لجلل  ضللةل ات ب لللط التفسلل  ئللعس ال

ولللللدا   نلللل  ط علاللللو اما يلاعللللد  جللللم   لللللن    للللن الزبللللةن اي  والشلللل كن الع حة للللن و للللة اضسلللللم
لم بللد  بفسلع اي وضجلةل  هلان بساةن  مس و   الش كن الع حة ن معل يدل  جم ا اتلازاملي يو  

 . ضةل بةوللي وماءج لي الزبلئس

إيولئ  لدم الزبلئس  للإيفلص ئة ة  ل م ب ا  للاهكم  جم  ا ء لق د  ود ة الش كن  جم بةلعد  -4
مةوللا اللج   بوللله الشلل كن  لللبج  للس الآ لل  س واللللي يتللاج  للس الشلل كن و التعلل  مللس اللعلاهل أمللل  

 حة اتاالفلف ات الل  أن الش كن بفالد لجرلن ن  بللملابهل وولة   ةاطا اج عن معل يةلد مع  
 ن   ةص الآب :  وات الل  لجش كن

شلللة  اللعتللن  للهن الشلل كن ا اهكللا  اعوللن  العشللل   السللج عن الالل  للل للل مللل بلالل ي الزبلللئسإن  - أ
ود بف ز  ةايل مسال جعن  للاحةل اللم شل كن  الا  وءلاهل لجسةد والزبلئس الازاملبهل بوله الة ة 

 ب دي  ش كن اتبصلل الحللعن  تد الحللن الم  دملي ابصلل مسال جعنأ  م ومحلولن 
شلللة  اللعتللن  للهن  اعوللن  العشللل   السللج عن الالل  للل للل مللل بلالل ي الزبلللئسإن  يلتلل  مللل  ثعللل - ب

, معل ب ه   ةايلل مسلال جعن الة ة  الا  وءلاهل لجسةد والزبلئسالش كن ا اهكا الازاملبهل بوله 
ب للدي  شلل كن اتبصلللل الحللعللن  تللد الحللللن الللم  للدملي  للللاحةل الللم شلل كن أ لل م ومحلولللن 

العشل   السج عن الا  للل ل مل بلا ي الزبلئس  تدمل يلاللدون إن مت علاهم ,  ابصلل مسال جعن
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مةوللا اللج   بوللله  ظههللل الإوللد بللدنلهم تلازاملبهللل س وللد نشللجا نلل  الةنلللص ئةاضللد أو أثرلل  ملل
ثعللل بةلللد لللديهم ضللللن مللس ، الشلل كن  لللبج  للس ات الللل  أن الشلل كن بفالللد لجرلللن نلل  بللملابهللل

  وض الش كن وو ة  ل ومل بلدمو مس  دملي الاةب  والضو  ن  الاللم  ملهل و يتالدون 
 .ن  السةد 

إ  ار  هن العتللنع الال   العشل   السج عن الا  للل ل مل بلا ي الزبلئس  تدمل يكةن لديهم ان   - ي
ضصلللجةا متلفضلللن كرعللل ا  وعلالللل   علللل كللللن ماةولللع أو إ هلللم للللم يحصلللجةا  جلللم كللل  الأشلللعلص الاللل  

نلللن مللل  يةلللد ئللدا جهم  ةايللل مسللال جعن أو   عللن  للللاحةل الللم أي موهلللز  و للدبهم ئهللل الشلل كن
  , ابصلل ا  م   وض  هالل  او  أو  دملي أنض  وعلال   للش كن الحللعن  دمن وش كن

ولة   ةاطا اج عن لدم زبلئس الشل كن ومعلةلهم  حلة اتالالفلف وات اللل  لجشل كن والللي ان  - ث
   اي اتااعلص والضلو  ملع ضلةل متاوللي الشل كن و ياعلشم مع بج  اللةاطا وات الل اي

و كسلللعن تالللاع ا  الللاولللن ملللع الشللل كن الاللل  يالللللمجةن  علللل وو ة  لللل ولللد بفللل ز  ةايلللل مضلللل ة 
يلص   ع  الللاون مع الش كن و يدنلهم لجاحةل ن  الأل  الل    الم ش كن متلنسلن  عول   

و ابضل  ان  ل لن الزبلةن  لللاحةل  بةان  نل   و  ل وض أنضل  معلل بلدملو الشل كن الحللعلن
ة  ل الضعتعن  ل اهلر لجلللد التفسل  للو , الم ش كن ا  م والتلبون مس  د  ايفلص الش كن ئة 

 يعكس ان باه   اثر  نععل لة بةلدي مشل   الزبةن او اجةكعلي بهكععن  تده.
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 المبحث الثاني
 التوصيات

الاسىىىاجات تل اقداة تىىىت ا بىىىل  اق تملىىىت اقىىىو  دلىىىت تىىى  اقا بىىى تل سىىىج    علىىىو  ىىى      
أب زهت ف دت يأاي , لأن ت  شأن هذه اقا ب تل أن ن تقج هذه اقف   ت وق  كتن الأت  بشكل 

  زئي , قذا أقا ح تت يأاي :   

اق دىىل علىىو ا زوىىز بىى ة  اقشىى كت والىىي اني تعىىتل ايلاتب ىىت تىى  اىىتي الايفىىت  ب ع  هىىت اقاىىي  -1
  - اهت في اق ستقت اقا وولا ت واقاس وة ت وذقك في     الااي :قي

 ع م اقد تقغت في اق ع   اقدة تت قلزب ن والاقازام بدص اق ت اق ستقت اقا وولا ت  - أ
 بث ةستقت ا وولا ت وا حت وتفه تت ت  ق ل اقزب ن  - ب
 الاقازام ب ستقت اقش كت واه افهت  - ل
  ا  اقحة ةي قد تتل اقش كت  ةاست تسا ى اقايتبي ب   الا ا  اقدا قع والا - ث

احس   عتقت اقش كت تع زبتئجهت ت  اتي  ةاست وتاتب ت ن ايتهم لإ اتت اق تقىت تىع اقشى كت  -2
 -وذقك و    الااي :

ا ظ ىىب بىى اتج احل ىىل ةبح ىىت اقزبىى ن وت  فىىت مصىىت كىىل شىى وحت تىى  اقزبىىتئ  تىى  تشىىا وتل  - أ
 اقش كت وا   ه ب اتج اتبت ش وحت في     تسا ى ةبح اهم 

اقا ك ىىز علىىو الىىي بىى اتج عتقىىتل اقزبىى ن وبىى اتج  ولا  اىىتا تىى  ااةىىتن ازوىى  اقدسىىاد   - ب
ت اةلىىل او احىى  تىى  احىى ي فىىي  ىى   مىىزم تتق ىىت وا ادتع ىىت وه كل ىى  قلزبىىتئ  نحىى  اقدجتفسىى 

 اقزب ن  اقو تزو  ا تت آا  . 
الي م ا ز أب ب ادجع اقزب ن ت  اقاح ي تلل م ا ز اقكىتم اقسىل ي اقداجتقىل وعتقىتاي  - ل

 واكج ق   ت 
ا ظ ب  تهزوت ب ض اقش ائح ت  اقزبتئ  قاك ن ا ا  ااصتي اس وة ت وا وولا ت فتعلت , فهي  -3

ا ا  تلاتن ت ت ث قت ت  ق ل اقزبتئ  الآاى و  وهىذا طايلىب اى ف   مى ا ز تتق ىت وتت يىت قلزبىتئ  
 اقد اق   

يلب تت اقس ي قال  ت اما ت تل اقزبتئ  وةغ تاهم اقدتبت قدلي متقه اق  ت واقةجتعت وذقك طا -4
  -: ييأا
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ا  ا  تس متل تساد   قلزبىتئ  قد  فىت شىك اهم وازووى هم و ةاسىت تةا مىتاهم قايى و  اى تتل  - أ
 اقش كت 

ا زوىىىز ثةىىىت اقزبىىى ن بلاىىى    اىىى تتل اقشىىى كت تىىى  اىىىتي الايفىىىت  ب ع  هىىىت واقايىىىتبي بىىى   الا ا   - ب
 اقدا قع واقحة ةي 

ح قجى ال ااصىتي ت تشى   ت ىه , اي  ي فلسفت اقاحس   اقدساد  تى  اىتي اشىا ال اقزبى ن وفىا -5
واي  ىىي ت ىى أ اقزبىى ن  ائدىىت علىىو مىىي , وا ظ ىىب اةج ىىت نشىى  وظ فىىت اقلاىى    وبىى ل اقزبىى ن 

 قلاحةي وب قت ت  تايل تل اقزب ن اق اق  ت ت  اتي اقهتاب اقجةتي .
واق  ت قاي  ةهت وذقىك تى  اىتي  لاق دل علو اي و  نظم ابتح اقد تت وو ع اسا اا لا ت -6

مىىىتلال اقفشىىىل واق دىىىل علىىىو ت تقلااهىىىت واةل لهىىىت او افىىىت   وق عهىىىت فىىىي الأبىىىل   ةاسىىىت وفهىىىم
 تساة تً  

 مقترحة .دراسات مستقبلية 

 اق تقت ب   اناهتل اق ة  اقجفسي واقسل ل غ   الااتقي قلزب ن  -1
 اأث   فشل اقد تت في اناهتل اق ة  اقجفسي  -2
 اأث   اق  اقت اقد ةكت ت  ق ل اقزب ن علو سل ل اقاهكم  -3
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 1ملحق 
 أسماء السادة المحكمين

 ومن ثم وفق الاحرف الابجدية  الألقاب العلميةستمارة الاستبانة حسب تم إدراج أسماء الأساتذة المحكمين لا

 

 

 

 

 

 

 الكليــــــــــــــــــــة الاختصاص الدقيق الجامعــــــــــة الاســــــــــــــماللقب العلمي و ت

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق كربلاء علاء فرحان د. .أ 1

 كلية التقنية الادارية  ادارة تسويق بغداد أ.د سعدون حمود 2

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق الكوفة حاكم جبوري الخفاجي. أ. د 3

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق كربلاء فؤاد العطارأ.  4

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق بابل . ثامر هادي الجنابيأ.م. د 5

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق الكوفة ازدهار نعمة  . أ.م. د 6

 كلية التربية علم النفس القادسية خالد ابو جاسم .أ.م. د 7

 الإدارة والاقتصاد ةادارة الاستراتيجي القادسية  .  فاضل راضي غباشد م.أ. 8

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق القادسية ماجد عبد الامير محسن دم .  أ. 9

 الإدارة والاقتصاد ادارة تسويق القادسية حسين فلاح وردد. .م.أ.  10

 الإدارة والاقتصاد ادارة جودة القادسية عبد الحمزة  بشرىأ.م.  11

 الادارة والاقتصاد ادارة تسويق  القادسية  أ.م . رونق كاظم حسين  12
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 (2الملحق )

 الاستبانة

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي   
 جامعة القادسية / كلية الادارة والاقتصاد 
 عمال / الدراسات العليالأدارة اإقسم   
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته    

نضععععن اععععي  اكععععدالام النه مععععة الاسععععتبانم التععععي اعععععدت ك عععع   معععع  مت لبععععات ان ععععاز رسععععالة 

" انعكاس ظاهرة انتهاك العقد النفسي على نيةة الماجستيه في ادارة الاعمال , تسعى الى دراسة 

وان ن عا  ذع ا الدراسعة مهذعدن ادرجعة اسعت ااتنم  التحول من خلال تهكم الزبون على المنظمة "

ابات م  دقة ومدضدعية على أمل أن تخهج انتائج تخدم مسيهة البحث العلمي فعي بما تمثلم الإج

العدنا بكعلال عععام و عهكة اسععيا سعيل بكععلال  عاض , و لععد بنضعل مععا سعتقدمدنم معع  اجابعات ولنععي 

 تنتمل الصدرة كهجى ملاحظة الاتي:

فعععلا تدجعععد ذنعععاى حاجعععة العععى  كعععه الاسعععم او , ان الاجابعععات ستسعععتخدم فقعععل لأةعععها  علميعععة  -1
 التدقين على الاستمارة .

كهجععى ان تنععدن الاجابععات علعععى اسععاف الداقععن النعلعععي المدجععدد ولععي  علعععى اسععاف مععا تهونعععم  -2
 مناسبا  

 كهجى وضن الاجابة الخاصة بلال فقهة في الملاان المخصص لها .       -3
 .ومن الله التوفيق ,شاكرين لكم سلفاً جهودكم المباركة وحسن تعاونكم معنا 

 الباحثة                               المشرف   
  الغانمي  صفا امجد اكرم                                      سين علي عبد الرسول أ.م. د ح
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 اولا : البيانات الشخصية 

 

 ثانيا : البيانات الخاصة بفقرات الاستبانة :

سععةلة ايتيعة فععي ت هلتععد الحاليععة مععن الكعهكة , معع  فضععلد ا تععه احععد لأذعل املاعع  ان ت يععا ععع  ا

 √))الخيارات الخم  وضن امامها ا ارة 

 درجة الموافقة العقد الننسي انتهاى 

موافةةةةةةق 
 بشدة

غيةةةةةةةةةةةةةةر  محايد موافق
 موافق

غيةةةةةةةةر 
موافةةق 

 ت بشدة

 

انتهاى العقد الننسي : ذي انية  ات عناصعه تصعدر ة نات عة 
قعععد ننثععع    عععهكة اسعععيا سعععيل ن أبععع المكعععتهكي مععع  اعتقعععادات 

 ادعددذا.

ةالبا  ما تخلف الكهكة التعي أتعامعل معهعا وعددذعا التعي كنع   1
 أتدقن تن  ذا ت اذي.

     

ذنععاى نسععبة قليلععة معع  المنععافن الملمدسععة التععي حصععل  عليهععا  2
 لى ما ذي متدقعة. إم  الكهكة نسبة 

     

     لععم أحصععل علععى كععل الأ ععيا  التععي وعععدتني اهععا الكععهكة لقععا   3

 انثى ذكر النوع الاجتماعي

 فأكثر61 51-60 فأقل 30 الفئة العمرية 

 

 اعدادية  دبلوم دراسات عليا التحصيل العلمي

 فأقل

 اكثر من سنة  اقل من سنة   ا التعامل من الكهكة دم

40-31 50-41 

 وريوسبكال
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 الننقات والتناليف التي أ صصها لكها  الخدمات منها. 
أ عععه بالبضععا ت ععاا السياسععات و النكععاقات التسععد قية التععي  4

 تقدم اها الكهكة. 
 

     

لعععععدا إحسعععععاف بعععععأني تعهضععععع  للخعععععدا  التسعععععد قي مععععع  قبعععععل  5
 الكهكة.

     

كبعععادرني  ععععدر بعععأن الكعععهكة انتهلاععع  الت اماتهعععا ت عععاا الدععععدد  6
 التي ق عتها للسدق وال لائ . 

     

أ عععععه بطحبععععات واضععععا ات ععععاا تصععععهفات الكععععهكة و مبادراتهععععا  7
 التسد قية.

     

 

 تهلام ال لدن 

 درجة الموافقة

موافةةةةةةق 
 بشدة

غيةةةةةةةةةةةةةةر  محايد موافق
 موافق

غيةةةةةةةةر 
موافةةق 

 ت بشدة

 

العع ا كتكععلال معع   ععلال  المكععتهىمدقععف  بأنععمتهلاععم ال لععدن : 
عمليععة وصععف ةيععه واقعععي نتي ععة التدقعععات التععي تعع دا الععى 
 يبة الامل والكعدر بالتخلي او التخلي ع  النن  وأكثه م  

  لد ذد الكعدر بالظلم , والكعدر بالخيانة.

: اعتقععععاد ال لععععدن بععععان الكععععهكة تنتقععععد للمصععععداقية  الاعتقععععادبعععععد  -أ
 والن اذة 

     

أعتقععد بععان الكععهكة تقععدم وعععدد بخععدمات معينععة ) ععي  معععي (  1
 وتقدم  دمات )أ يا ( أ هى 

     

كبععععععدو إن سياسععععععات التسععععععد ق فععععععي الكععععععهكة وأذععععععدافها العامععععععة  2
 واستهاتي ياتها نحد السدق لا تدجد اينها قداسم مكتهكة. 
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عندما تهوج الكهكة وتعل  ع  تدجهها لتقعدام وععدد و عدمات  3
 (Rمحددة فأنا أعلم إنها ستني ا لد)

     

اععي  الدعععدد التعي تقععدمها الكععهكة ولععي  مععا  ضععةيلا   ا  أرى تكعااه 4
 تقدمم فعلا  للأسداق. 

     

      أعتقد أن الكهكة تنتقد للمصداقية والن اذة  5

 

 

البعععد العععاقني:  عععدر ال لععدن بععالازدرا  والبضععا ات ععاا الكععهكة و عععدرا بععالألم وحتععى الخ ععل عنععدما كتعامععل مععن  -ب

 الكهكة . 

 

 

 كيف تكعه عندما تننه اندااا الكهكة و دوافعها السدقية وفق ايتي: 
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 البعد السلوكي

 درجة الموافقة

موافةةةةةةةةةق 
 بشدة

غيةةةةةةةةةر  محايد موافق
 موافق

غيةةةةةةةةر 
موافةةق 

 ت بشدة

 

البعععد السععلدكي: ذععي الأفعععال العلنيععة والسععه ة التععي اقععدم   -ت
اهعععا ال لعععائ  المتهلامعععدن والتعععي تتصعععف بالعدائيعععة و ععععدم الثقعععة 

 بالكهكة و م  كتعامل معها .
أ لاد وأت مه لأصعدقائي عع  ععهو  الكعهكة و تصعهفاتها فعي  1

 السدق. 
     

أتبععادل فععي البالععا نظععهات الإسععتيا  والضعع ه مععن أقهانععي حععدل  2
 منت ات الكهكة ووعددذا .

     

ةالبععععا   مععععا انتقععععد عععععهو  الكععععهكة ووعددذععععا ومععععا تقدمععععم معععع   3
  دمات في السدق. 

 

     

      ةالبا  ما أسخه م   عارات الكهكة ومبادراتها في السدق.  4

 

 نية التحول 

 درجة الموافقة

موافةةةةةةةةةق 
 بشدة

غيةةةةةةةةةر  محايد موافق
 موافق

غيةةةةةةةةر 
موافةةق 

 ت بشدة

 

نيععة المكععتهى بععالتدقف ععع   ععها   دمععة معع  نيععة التحععدل : اا 
اسعععيا سعععيل او انهعععا علاقتهعععا معهعععا والتحعععدل العععى  عععهكة منافسعععة 

 .ا هى 

لي  لدا نية اتنهار التعامل من الكهكة الحالية للحصدل على  1
  دمات أ هى.

     

     لععع  أسعععتمه فعععي التعامعععل معععن الكعععهكة الحاليعععة فعععي حعععال تعععم رفعععن  2
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 .الاتصالأجدر 
تنععععدن الكععععهكة  اتصععععالفععععي كععععل نيععععة للحصععععدل علععععى  ععععدمات  3

 الحالية  يارا الأول للتعامل.
     

الحاليععععة عنععععد الحاجععععة الععععى  الاتصععععالفععععي النيععععة تبععععدكل  ععععهكة  4
 .إضافية اتصال دمات 

     

أ ععهى وتبيععه  اتصععالعمدمععا  لععدا النيععة فععي التعامععل مععن  ععهكة  5
 الكهكة التي أتعامل معها
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انعكاس ظاھرة انتھاك العقد النفسي على نیة التحول من خلال تھكم الزبون على
المنظمة

دراسة تحلیلیة لآراء عینة من زبائن شركات اسیاسیل للاتصالات في العراق

* Required

المحور الاول

البیانات الشخصیة 

النوع الاجتماعي * .1
.Mark only one oval

 ذكر

 انثى

الفئة العمریة * .2
.Mark only one oval

 30 فأقل

31-40 

50-41 

 60 فأكثر

التحصیل العلمي * .3
.Mark only one oval

 دراسات علیا

 بكالوریوس

 دبلوم

 اعدادیة فأقل

خدمات الشركة * .4
.Mark only one oval

 جیدة

 سیئة

انتھاك العقد النفسي
انتھاك العقد النفسي : ھي بنیة ذات عناصر تصوریة ناتجة من اعتقادات المشتركین بان شركة اسیا سیل  قد نكثت بوعودھا.
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غالبا ما تخلف الشركة التي اتعامل معھا وعودھا التي كنت اتوقع تنجزھا تجاھي * .5
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

ھناك نسبة قلیلة من المنافع الملموسة التي حصلت علیھا من الشركة نسبة الى ما ھي متوقعة * .6
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

لم احصل على كل الاشیاء التي وعدتني بھا الشركة لقاء النفقات والتكالیف التي اخصصھا لشراء الخدمات منھا * .7
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

اشعر بالغضب تجاه السیاسات والنشاطات التسویقیة التي تقوم بھا الشركة * .8
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

لدي احساس بأني تعرضت للخداع التسویقي من قبل الشركة * .9
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما
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یبادرني شعور ان الشركة انتھكت التزاماتھا تجاه الوعود التي قطعتھا للسوق والزبائن * .10
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

أشعر بإحباط واضح اتجاه تصرفات الشركة ومبادراتھا التسویقیة * .11
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

تھكم الزبون
بعد الاعتقاد : اعتقاد الزبون بان الشركة تفتقد للمصداقیة والنزاھة 

اعتقد بان الشركة تقدم وعود بخدمات معینة (شئ معین) وتقدم خدمات (أشیاء) أخرى * .12
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

یبدوا ان سیاسات التسویق في الشركة واھدافھا العامة واستراتجیاتھا نحو السوق لا توجد بینھا قواسم مشتركة * .13
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

14. * (R) عندما تروج الشركة وتعلن عن توجھھا لتقدیم وعود وخدمات محددة فانا اعلم انھا ستفي بذلك
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما
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أرى تشابھ ضئیل بین الوعود التي تقدمھا الشركة وبین ما تقدمھ فعلا للاسواق * .15
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

اعتقد ان الشركة تفتقد للمصداقیة والنزاھة * .16
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

تھكم الزبون
البعد العاطفي : شعور الزبون بالازدراء والغضب اتجاه الشركة وشعوره بالألم وحتى الخجل عندما یتعامل مع الشركة . 

كیف تشعر عنما تفكر بنوایا الشركة ودوافعھا السوقیة وفق الاتي * .17
.Mark only one oval

12345

اشعر بالاستیاءاشعر بالرضا

كیف تشعر عنما تفكر بنوایا الشركة ودوافعھا السوقیة وفق الاتي * .18
.Mark only one oval

12345

اشعر بالتشاؤماشعر بالتفاؤل

كیف تشعر عنما تفكر بنوایا الشركة ودوافعھا السوقیة وفق الاتي * .19
.Mark only one oval

12345

اشعر بالقلقاشعر بالاطمئنان

كیف تشعر عنما تفكر بنوایا الشركة ودوافعھا السوقیة وفق الاتي * .20
.Mark only one oval

12345

أشعر بالتوترأشعر بالھدوء
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كیف تشعر عنما تفكر بنوایا الشركة ودوافعھا السوقیة وفق الاتي * .21
.Mark only one oval

12345

اشعر بالضجرأشعر بالالھام

تھكم الزبون
البعد السلوكي : ھي الأفعال العلنیة والسریة التي یقوم بھا الزبائن المتھكمون والتي تتصف بالعدائیة و عدم الثقة بالشركة و من یتعامل معھا .

أشكو وأتذمر لأصدقائي عن عروض الشركة وتصرفاتھا في السوق * .22
.Mark only one oval

 اتفق تمام

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

أتبادل في الغالب نظرات الاستیاء والضجر مع أقراني حول منتجات الشركة ووعودھا * .23
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

غالبا ما انتقد عروض الشركة ووعودھا وما تقدمة من خدمات في السوق * .24
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

غالبا ما اسخر من شعارات الشركة ومبادراتھا في السوق * .25
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

نیة التحول
نیة التحول : اي نیة المشترك بالتوقف عن شراء خدمة من اسیا سیل او انھا علاقتھا معھا والتحول الى شركة منافسة اخرى.
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Powered by

لیس لدي نیة بتكرار التعامل مع الشركة الحالیة للحصول على خدمات أخرى. * .26
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

لن أستمر في التعامل مع الشركة الحالیة في حال تم رفع أجور الإتصال. * .27
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

في كل نیة للحصول على خدمات إتصال تكون الشركة الحالیة خیاري الأول للتعامل. * .28
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

في النیة تبدیل شركة الإتصال الحالیة عند الحاجة الى خدمات إتصال إضافیة. * .29
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما

عموماً لدي النیة في التعامل مع شركة إتصال أخرى وتغیر الشركة التي أتعامل معھا * .30
.Mark only one oval

 اتفق تماما

 اتفق

 محاید

 لا اتفق

 لا اتفق تماما
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 ﴾   3 ﴿                                                                          ملحق     

 شخصيةالمقابلات  (3ملحق )

سيل في منطقة الفرات الأوسط لخمس محافظات  تم اجراء مقابلة شخصية مع شركة اسيا   
مات ، واهم د، حيث تضمنت المقابلة حوله شركة وخ، ونجف، وسماوة( وبابل)ديوانية، وكربلاء، 

وسبل الكفيلة لمعالجة يات التي تواجهه الشركة ، دالمشاكل التي تواجهه ، والوقوف امام التح
المشاكل والوصول  اهمية المقابلة هو ابراز الجانب الايجابي للشركة ومعالجةوكانت  المشاكل .

يرة بان تحل بعض من المشاكل التي تواجهه المنظمات دالى حلول افضل ، وفق معطيات ج
تكنولوجيا مات في ظل دتؤثر على سير الخ دة قدات حادمية ، لان تكون معرضة الانتقادالخ

هدف من المقابلة هو طرح وكان ال رة على حل المشاكل التي يواجه المشتركين .دفائقة قا
 دد، حيث ح مشتركينمع الاجابات المع الاستبيان وتكون اكثر دقة  لتتلاءممجموعة من الأسئلة 

  -مجموعة من الاسئلة وكالاتي :

 ؟الاسم والدراسة واختيار العينة :معلومات شخصية  ١
 ؟هل عروض الشركة مطابقة مع توقعات المشتركين  ٢ 
  ؟سيل يستفاد من عروض الشركة هل مشتركين اسيا  ٣ 
 ؟هل لدى الشركة الالتزام بمصداقية بالتعامل عند لقاء الخدمات   ٤
 ؟شعور بالغضب والاستياءالشركة هل لدى المشتركين   ٥
  ؟ات الشركةهل تتطابق الادراكات المشتركين مع الادراك  ٦ 
  ؟هل قدمت الشركة وعود ثم اخلفت بوعودها  ٧
  ؟هل لدى الشركة استراتيجية دفاعية وخطة تسطيع مواجهة منافسيها  ٨
 ؟هل لديكم الاستبيان لمعرفة مدى الشعور المشتركين تجاه الشركة   ٩

 والوصول الى نتائج ؟المشاكل وتم تحليلها  شركة اسيا سيل هل واجهتك  ١٠
  ؟هل لدى المشتركين متابعة مستمر لعروض الشركة  ١١
 ؟الشركة سخرية من مشتركين  ههل تواجه  ١٢
 ؟ام لفترة هل يتم إنهاء العقود دائما   ١٣
 ؟هل لدى المشتركين رغبة بالتعامل مع الشركة باستمرار او لفترات   ١٤
 ى؟اخر  الاسبابإلى شركة أخرى بسبب سوء الشبكة او  ون تحوليسيل  هل مشتركين اسيا  ١٦
 



 
                                                                       ﴾     Abstract                                                                          ﴿     

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 through the customer's cynicism towards the 

organization. The study focused on a fundamental problem in which tried 

to determine the level of customer perceived of violation of the 

psychological contract, and the level of cynicism customer on the 

company, and predict the level of loss of the company to its customers by 

identifying their intentions of switching . 

    Asiacell customers were selected in the Middle Euphrates region as a 

study population. A sample of 254 subscribers was selected. The study 

hypothesis was chosen, which states that the phenomenon of violating the 

contract is reflected in the switching intent through the customer's 

cynicism. 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.23 . 

     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, especially if 

accompanied by behavioral and emotional cynicism and beliefs. 

    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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