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 العقد النفسي  وتأثيره على تهكم الزبون انتهاك
 اللاسلكية للاتصالاتدراسة تحليلية لأراء عينة من زبائن شركة آسيا سيل 

 الغانمي صفا أمجد أكرم ة :الباحث أ.م.د.حسين علي عبد الرسول     
 قسم إدارة الأعمال-كلية الإدارة والاقتصاد/جامعة القادسية

 المستخلص 
. وركدب  الدراسدة ى د  تهكد  البود   تهدف الدراسة الحالية لمعرفة مدى انعكاس ظاهرة انتهاك العقدد الفسيدع ى د     

. وتد  تأثيره ى   تهك  البودائنو مشك ة أساسية حاولت من خلالها معرفة ميت ى إدراك البوائن لانتهاك العقد الفسيع, 
( مشدترك تد  (254اختيار زوائن شدركة سسديا سديي فدع مفاقدة السدرا  اموسدع كمدتمدة ل دراسدة , واختيدر  ىيفدة مدن 

ى   تهكد  ار فرضية الدراسة الرئييية ى يهما والتع تفص ى   انه تفعكس ظاهرة انتهاك العقد الفسيع ى   نية تباخ
ة مدن الدراسدا  اليدابقة , يددراسة التع اىتمد  ى   مقياس تدريب. وت  اختبار السرضيا  بعد تح يي بيانا  الالبوائن

( وت صد ت الدراسدة الد  مدم ىدة مدن (spss .ver .23وفد  برندام   الإحصدائية وامسدالي  امدوا ووظسدت بعدد 
المشددداىر اليددد بية التدددع تالبدددا مدددا تعتدددرت البودددائن نتيددددة انتهددداك الشدددركة لالتباماتهدددا  إ  أهمهددداالاسدددتفتا ا  كدددا  مدددن 

 أهمهداوفدع ضد ذ كلدد قددمت الدراسدة مدم ىدة مدن الت صديا  كدا  مدن  التهك  ى   الشركة .ببال ى د التع قاعتها 
ضددرورة العمددي ى دد  تحيددين صدد رة الشددركة وخ دد  اناباىددا  ايدابيددة مددن خددلاق الايسدداذ ب ى دهددا التددع قاعتهددا فددع 

رتباته  الخاصة لخ   الرضا والقب ق التام بما يمفة الرسالة الترويدية والتي يقية , واليعع لت بية احتيا ا  البوائن و 
 . ن من التهك  ى   الشركةالبوائ

 .الكلمات المفتاحية : انتهاك العقد النفسي , تهكم الزبون 
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Psychological contract violation and its effect on customer's cynicism: An 

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

Telecommunications Company 

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

the psychological contract is reflected on customer's cynicism. The study focused on a 

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

violation of the psychological contract, and its effect on customer's cynicism. 

 Asia cell 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. . 

 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 customer's cynicism. 

 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.  
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 . المقدمة
 امسداسوى د  هد ا سديي   سسديالالتقدا  طبيعدة الت قعدا  ح لده شدركة  شامي إطارال  تقدي   لدراسة الحاليةتهدف ا  

الدد  الاسددت مار نسيدده , ومددا الدد ت يدعددي البودد   يشددعر بق ددة او ىدددم مي لدده الدراسددة الحاليددة ى دد  البودد   سدد ف تركددب 
انيددحاا البودد   ليق ددي مددن ميددت يا   وودد لد سدد ف  ددكدت كلددد الدد العدداطسع او سدد  كع فددع ىلاقتدده مددة الشددركة , 

 أنهدا أتالضرر المحتم ة فع الميتقبي بحيث تعد خا ة معرفية نهائية فع ىم ية صفة القرار حيث يعد س  ك فع ع 
 ظاهرة د فاميكية وليس كيا  ثابت .

فددع المراحددي الاولدد  مددن  البوددائن خاصددة   باحتيا ددا العقددد الفسيددع مددن قبددي البودد   ىفدددما لا تسددع الشددركة   فتهددد   
 تضمن المتغيدر  متغيرين ,اكحيث تضمفت الدراسة الحالية  تعامي البو   مة الشركة , حيث تفشأ س  كيا  معيفة .

 سسدياتد  اختيدار ىيفدة مدن زودائن شدركة  بدين تهكد  البود   , كمدا امدا المتغيدر ال دانع فانده  ,عقد الفسيدعالاوق انتهاك ال
 .( زو   (254فقد ب غت العيفة  مفاقة السرا  اموسع كمدتمة ل دراسةفع سيي 

انتهدداك  نوهدد  هددي ت  ددد ىلاقددة إرتبددا  وتددأثير بددي تيددا ق مهدد   وىددلاوة ى دد  كلددد فددا  الدراسددة الحاليددة تحدد ق اختبددار
 ؟  تهك  البوائن ى   الشركة و العقد الفسيع

) مفهديدة الدراسدة( تشدمي مفها اموقخصص  محاور, فقد قيمت الدراسة الحالية ال    أىلاهوالإ ابة ى   التيا ق 
فقدددد  المحددد ر ال دددانع( امدددا الاحصدددائية  وامسدددالي  مفهديدددة الدراسدددة ) بمشدددك ة الدراسدددة وأهددددافها وأهميتهدددا وفرضدددياتها

فقد خصص  ال الث( اما المبحث تهك  البو   ) و(  )انتهاك العقد الفسيع تأطير نظرت ومساهيمع لكي منل خصص 
اختبددار نمدد ك  و  ()ال صددا الاحصددائع و)السحددص الاولددع لمدددى صدددس المقيدداس وثباتهددا(  ل داندد  العم ددع ل دراسددة

 ) الاستفتا ا  والت صيا  (. المح ر الرابةالعلاقة والتأثير بين متغيرا  الدراسة ( اما 
 المحور الأول

 منهجية الدراسة
 أولًا : مشكلة الدراسة :

تتسدد  معظدد  البحدد ر والدراسددا  التيدد يقية المعاصددرة إ  الهدددف امساسددع مددن أت نشددا  تيدد يقع هدد  بفدداذ ىلاقددة   
رصدديفة مددة البوددائن تقدد م ى دد  الرضددا والدد لاذ وكلددد لخ دد  حدد ا ب دخدد ق ل مفافيددين وتدد فر قاىدددة تدددى  المفظمددة مددن 

ولعدددي صدددفاىة الاتصدددالا   الآخدددرين.أمدددام  خدددلاق الدىايدددة الشدددس ية التدددع يمارسدددها البودددائن لتحيدددين صددد رة الشدددركة
اللاسد كية مددن أ  ددر الصددفاىا  الخدميددة التددع تيددع  لتحقيدد  كلددد الهدددف , نظددرا  لمددا تشددهده مددن تادد را  تكف ل  يددة 
وتفافيدددية وا تماىيدددة واقتصدددادية  ع دددت فيهدددا محددد ر تفافيدددع يدددد ا الك يدددر مدددن الاسدددت مارا  والا دددرادا  , واليددد س 

الا  أصدددبحت سددد س واىددددة ومروحددده بحيددد  خص صدددية الميدددته د العراقدددع الباحدددث ىدددن العراقيدددة فدددع مدددداق الاتصددد
التغيير فع ض ذ ما  تاح له من خيارا  متف ىة وسده ة  ع تده اللاىد  الحقيقدع . إت أ  خيدارا  التحد ق مدن مدبود 

ندد  وك ددرة خدمددة اتصدداق لآخددر لدد  تكددن صددعبة فددع البيلددة التيدد يقية المح يددة نظددرا لتشددابه الخدددما  المقدمددة مددن  ا
لد ا فدا  التدبام الشدركا  المقدمدة ل خدمدة أصدبه أمدر مهد  وضدرورت لضدما  ثقدة  الخيارا  المتاحة من  ان  سخدر .

العلاقة معه .  وى يدة فدا  الدراسدة الحاليدة تحداوق التركيدب ى د  قضدية   هريدة مدن خدلاق طدرح  وديم مةالميته د  
 على تهكم الزبائن ؟""هل ان انتهاك العقد النفسي يؤثر التيا ق الآتع: 

 وتبين من ه ا التيا ق التيا لا  السرىية الآتية :
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 ما ه  ميت ى إدراك العيفة لانتهاك العقد الفسيع ؟ -1
 ما ه  ميت ى تهك  البو   ى   الشركة ؟ -2
 هي هفاك ىلاقة ارتبا  معف ت بين انتهاك العقد الفسيع و تهك  البو   ى   الشركة ؟ -3
 بين انتهاك العقد الفسيع و تهك  البو   ى   الشركة ؟ هي ت  د ىلاقة تأثير معف ت  -4

 ثانيا : اهمية الدراسة 
تتضدده الاهميددة الفظريدة ل دراسددة فددع ضدد ذ المتغيددرا  التدع تفاولتهددا بالبحددث التابيقددع , وكلددد : اهميةةة النير ةةة  - أ

لت ضدديه وتسيددير اخددر الاسددهاما  الع ميددة ) التابيقيددة والفظريددة ( فددع مددداق ادارة التيدد ي  وسدد  ك الميدددته د 

 -:ح ق الابعاد الاتية 

انتهدداك العقددد الفسيددع والدد ت يعددد مددن المتغيددرا  المهمددة فددع مددداق سدد  ك الميددته د , اك تدد  تفاولدده فددع مددداق  -1
اليدد  ك التفظيمددع بشددكي ىددام وقددد اتضدده بددين الدراسددا  بضددرورة البحددث فددع هدد ا المتغيددر فددع مددداق التيدد ي  

 وس  ك الميته د 
مكانددة خاصددة فددع ادبيددا  ىلاقددا  البودد    التركيددب ى دد  ىفصددر  دد هرت وهدد  تهكدد  البودد   والدد ت اصددبه يم ددي -2

 والتي ي  بالعلاقا  وخص صا ت د الدراسا  التع تككد ى   العائد ى   الاست مار فع ىلاقا  البو   
 ما يم ي الم ض ع اهمية خاصة نتيددة افتقدار الدراسدا  المح يدة والعرويدة لم دي هد ه المتغيدرا  , والدروع بيفهمدا  -3

 ا  الا فبية حي  الاطلاع الباحث فه حت  الدراسفع اطار م حد وه  ما تخ   م
تفب دد  الاهميددة التابيقيددة مددن الدددور المهدد  لقادداع الاتصددالا  اللاسدد كية فددع الداندد  : الاهميةةة التيقيقيةةة  - ا

الاقتصددادت والخدددمع  وكمددا هدد ا القادداع الا  ددر نمدد  بددين القااىددا  الاخددرى خص صددا مددة بددروز ظدداهرة 
 العال   يشهدهالانسدار التكف ل  ع ال ت 

  ثالثا : اهداف الدراسة 
تهدددف الدراسددة الحاليددة بشددكي رئييددع لتحد ددد اثددر انتهدداك العقددد الفسيددع ى دد  نيددة التحدد ق وتفب دد  مفدده مدم ىددة مددن   

  -امهداف السرىية وهع ى   الفح  الاتع : 
 تح يي ميت ى ادراك العيفة لانتهاك العقد الفسيع من قبي الشركة.  -1
 التحق  من ميت ى تهك  البو   ى   الشركة.  -2
 تحد د تأثير انتهاك العقد الفسيع ى   تهك  البو   ى   الشركة -3
 تقدي  اطار نظرت وتابيقع يسيد الباح ين والممارسين ى   ميت ى المتغيرا  المبح ثة  -4

 رابعاً: المخيط الفرضي للدراسة وفرضياتها
ى دد  ضدد ذ مشددك ة الدراسددة وأهدددافها تدد  بفدداذ أنمدد ك  ل دراسددة ل ت ضدديه طبيعددة  مخيةةط الدراسةةة الفرضةةي : -1

مدددا هددد  التدددأثير والعلاقدددة بدددين متغيدددرا  الدراسدددة , حيدددث ا  انتهددداك العقدددد الفسيدددع  دددكثر ى ددد  نيدددة التحددد ق وك
 (1م ضه فع الشكي)
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 ( المخاع السرضع ل دراسة1الشكي )
 

 فرضيات الدراسة :  -2
فرضددية الاساسددية مسادهددا   مددن ا ددي تحقيدد  اهددداف الدراسددة واختبددار نم ك هددا السرضددع, اىتمددد  الدراسددة ى دد    

 -: الآتيةتنقثق منها فرضيات    تهك  البو   تفعكس ظاهرة انتهاك العقد الفسيع ى   
 . و تهك  البو   ت  د ىلاقة الارتبا  كا  دلاله معف ية بين انتهاك العقد الفسيع لا  -2-1
 .و تهك  البو   ت  د ىلاقة تأثير كا  دلاله معف ية بين انتهاك العقد الفسيع لا  -2-2

 خامساً: الاساليب الاحصائية 
وكاثا يث  الث  اتثداماع دثمم اثس ايتثالحص ايح ثامحا الاباتثبا بي ثم دحاحثع اجابثار دحبثا الم اتثا  لجاء الباحث 

 (  (2اوضحا ف  الجموع

 (2جموع )

 ايح امحاايتالحص 
القرنامج المستخدم او المعادلة او  التحليل الاحصائي الغرض

 الير قة

 Sekaran ,1982 طريقة الدداوق تحديد حجم العينة
 Spss . v.25 العام ع الاستكشافعالتح يي  

 معامي ارتبا  ألسا كرونباخ الإستبانة ال با  البفائع هصدق المقياس وثقات
السقرا  بالمتغير وارتبا   الارتبا  الإستبانةثبا  فقرا   

 السقرا  بالبعد
 Spss . v.25 ال سع الحيابع الإحصائيالوصف 

الانحراف المعيارت والفيبة المل ية  
 والاشكاق

Spss . v.25 

 Spss . v.25 البييع الارتبا معامي  اختقار الفرضيات
 Amos معامي الإنحدار

 : وصف مجتمع الدراسة ومقررات اختياره ساً ساد
اختيار ميدا  الدراسة من المراحي المهمة فع البحث الع مدع ,اك تعتمدد دقدة الفتدائ  ى د  الاختيدار المفاسد   إ      

ى دد   ددد ر ددي   1999تأسيددت شددركة اسدديا سدديي فددع سددفة . ومدددى انيدددامه مددة متغيددرا  الدراسددة  لميدددا  الدراسددة ,

 العقد النفسيانتهاك 

 وةوةوةةوةوة

 تهكم عاطفي

 تهكم سلوكي

 تهكم اعتقادي

ن
تهكم الزبو
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شاة مدن ضدمفها خدمدة البودائن بشدكي اصبه لدى الشركة العد د من ان 2007الاىماق فاروس مصاس  رس ق وفع 
مميب , حيث ت  ادرا  شركة اسديا سديي كدأوق شدركة اتصدالا  فدع اليد س , ودنهدا تعدد المدبود الرئييدع لخددما  فدع 
العراس , حيث حققت تغاية شام ة لكافة ا بائها , حيث انها تقدم الخدمة فع  مية محافظا  العراس ال مانية ىشدر 

% مدن قاىددة مشدتركيها  99حيث تشدكي حد الع  G3اط قت خدمة الديي ال الث  2014-2017بين فترة  , وا  ما
 وك لد تتضمن ىروض خا   الدفة الميب  لتتفاس  مة قااىا  مخت سة من الي س .

احت ددت شددركة اسدديا سدديي المرتبددة الاولدد  فددع سدد س الاتصددالا  ودنهددا تعكددس حقيقددة بأنهددا  ددد رة بال قددة ل بوائفهددا ,    
ساىة ى   كافة ايام  24دى شركة اسيا سيي مرا ب تقدي  الخدما  ل بوائن بص رة متا رة ى   مدار وك لد تت فر ل

 الاسب ع لخدمة وت بية احتيا ا  وط با  البوائن .
مدتمة الدراسة لعددة اسدباا  وقة الاختيار ى   شركة اسيا سيي للاتصالا  المتفق ة فع العراس لتم ي امساسوى   ه ا 

 : الاتع
 الشركة من ا بر الشركا  المفافية فع الي س المح ية .ه ه  -1
ومدا تقدمده مدن اسدت مارا  كبيدرة وواىددة مدن الاروداح  هالاقتصاد ى   ما تدفي الفم انها تياه  بشكي كبير فع زيادة  -2

 ., فهع ت فر فرص ىمي من  ان  وتيه  فع تشدية الاست مار من  ان  سخر
ابددد  اسددتعدادها ل تعدداو  فددع تقدددي   ةوطبيعتهددا , كمددا ا  الشددركالدراسددة  وا  مدتمددة الدراسددة  ددتلاذم مددة متغيددرا  -3

 بيانا  تسصي ية ىن طبيعة ىمي الشركة.
 سابعاً : عينة الدراسة ووصفها 

ل  قدددت والدهدددد التدددع تبددد لها الباح دددة فدددع  ميدددة  تم دددي ىيفدددة الدراسدددة  دددبذ مدددن المدتمدددة وقدددد اختيدددر  ىيفدددة اختصدددار     
 دمية المدتمة , فقد اختار  الباح ة ىيفة ىش ائية من المدتمة الاص ع .لالمع  ما  وصع وة ال ص ق 

( والدد ت   ظددا  ددداوق خاصددة فددع تحد ددد حددد  العيفددة بشددكي Sakaren,1982وتدد  تحد ددد حددد  العيفددة وفدد  مدددخي )  
 (مشاهدة . 250( يد  أ  يك   حد  العيفة )100بأ  المدتمة إكا كا  أ بر من )مباشر , ت   فص ه ا المدخي 

( كخددما  تخدبين سدحابع مقددم Google Drive( اسدتبانة , تد  اسدتخدام )300لد ا حاولدت الدراسدة الحصد ق ى د   ) 
امفده فدع ىددم ( فع انشاذ وتعد ي وتخدبين الم سدا  حيدث انهدا Google Drive( .و تيمه خدمة )Googleمن شركة )

(  ىدن طريد  كتابدة البريدد Google( ى د  حيداا )Google Driveال ص ق اليها ألا من قبي المالدد ,  دت  اسدتخدام )
الاسدل ة ووعدد  بإدخداق( نضغع ى د  انشداذ ووعدد كلدد نقد م Google Driveث  بعد الدخ ق ى   ) Gamailالالكترونع 

.ويمكددن ت ضدديه الخصددائص الا تمدداىع شددر ى دد  وسددائي الت اصددي  اية بعددد كلددد نتالانتهدداذ مددن تصددمي  الاسددتبانة نيدد
 (: 2الديمغرافية ل عيفة كما ه  م ضه فع الددوق )

 (2جموع )

 و ف دحبا الم اتا

 النسبة التكرار الفئات المستهدفة المتغيرات ت

 النوع الاجتماعي 1

 

 % 54,7 139 ذكور

 % 45,3 115 اناث

 %100 254 المجموع

 37% 96 فما دون30من  الفئة العمرية  2

40-31 67 %26.4 
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50-41 55 %21.7 

60-51 36 %14.2 

 100% 254 المجموع

 31.9% 81 دراسات عليا التحصيل العلمي 3

 35.4% 90 بكالوريوس

 18.4% 47 دبلوم

 14.2% 36 اعدادية فاقل

 100% 254 المجموع

 63.8% 162 جيده طبيعة الخدمات  4

 36.2% 92 سيئة

 100% 254 المجموع

 

 ( اا حأد  : 2وحلاحظ اس الجموع)

% (فدع   (55ا  السلة الميتهدفة الا  ر من مدمد ع الافدراد المبحد ثين هدع الد ك ر وتقددر ا الف ع الا تماىع:  -أ
المدتمة الدراسع ووفيبة تقدارا بدين ,مما  دق ى   ا  كا  ت زية الاستبانة ى   %(   (45حين تقدر نيبة الانار 

 .ال ك ر والانار
فأقددي ( وتقدددر ا)  30 السلددة العمريددة : ا  السلددة الميددتهدفة الا  ددر مددن مدمدد ع الافددراد المبحدد ثين هددع مددن ) -ا

(, والتددع  41-50( ثدد  تددأتع السلددة اقددي بددين ) 31-40) بددين ( أت السلددة 26%( فددع حددين تقدددر نيددبة اقددي )  %38
( ,من خلاق ا ابا  نرى ا  ر فلة تتعامي مة  51-60( ,أت السلة )  14%( ث  السلة الاخيرة ) 22%تم ي نيبة )

الشركة هع فلة الشباا مما  دق  ى   انها ت بع احتيا ا  الشريحة الا بر فع المدتمة ووالتالع تعكس قدرة الشركة 
 ت بية الاحتيا ا  وتقدي  ىروض ا  ر .المبح ثة ى   تي يع الض ذ ى   السلة الا بر ووالتالع تصبه سه لة 

التحصدديي الع مددع : ا  السلددة الميددتهدفة الا  ددر مددن مدمدد ع الافددراد المبحدد ثين هددع مددن فلددة البكددال ري س والتددع  - 
وهدع فلدة الددب  م ثد  السلدة  (% 19)ات فلدة الدراسدا  الع يدا ثد  تدأتع فلدة  (%  (32ثد  ت يهدا فلدة  (%  35)تقددر ا
سلدة الاىداديدة فاقدي , بمدا ا  الشدركة ت بدع احتيا دا  الشدباا فدا  تحصدي ه  الع مدع بكدال ري س % ات ال14الاخيدرة 

 ات يمت ك   القدرة ى   فه  فقرا  الاستبانه مما يعكس ايدابيا ى   ا اباته  ووالتالع ى   الفتائ  .
ا الفيدبة الاقدي تقددر ا %( امد (64طبيعة الخدما  : تشكي طبيعة الخدما  ا  الفيدبة الاى د   يددة تقددر ا  - 
% (ات سدديلة  , ىيفددة الدراسددة تددرى انهددا افضددي فددع طبيعددة الخدما .نيددبة البوددائن الدد  ن  ددرو  ا  الشددركة لا  36)

امدا (%  ( 29امدا نيدبة البودائن الد  ن  درو  ا  الشدركة ت بدع متا بداته  تقددر (%  40)ت بدع متا بدا  البودائن تقددر
وهدد ا يعفددع ا  الفيددبة الاى دد  هددع ا  الشددركة لا  (% (31يددة ت قعدداته  تقدددر ا البوددائن الدد  ن  ددرو  نهددا بإمكددا  ت ب

 .ت بع ت قعاته  , ا  الشركة تمت د المهارة والمعرفة باحتيا ا  البوائن لكفها لا ت بع متا باته  
 الثاني حورالم

 التأصيل النيري والفكري للدراسة
 اولا : نشأة وتيور مفهوم العقد النفسي 

 (1960)فدع ىدام Argyrisى   الرت  من أ  العقد الفسيع كمصدا ه قدد ظهدر فدع بدايدة اليدتيفا  ىفددما قدمده    
ى دد  اندده يم ددي السهدد  المشددترك بددين الاددرفين اتددداه مددا  فبغددع ا  يقدد م بدده الاددرف الاخددر  ,إلا ا  البدداح ين  ر عدد   
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نظريدة  (1938)فدع ىدام  Bernardsالسضي فع ولادة العقد الفسيع كسكدرة الد  ثلاثيفيدا  القدر  الماضدع ,حدين قددم 
الت از  الفيدبع التدع افتدرض فيهدا ا  اسدتمرار مشداركة الافدراد فدع المفظمدة مرهد   بمدا تقدمده لهد  مدن مكافدأة كافيدة, 

د وأرودداا العمددي يكدد   فددع تادد ر دائدد  نتيدددة لعم يددة التبددادق أ  العلاقددة الفسيددية بددين الافددرا((Bernardsووفقددا  مفكددار
التعاونية فيما بيفه  ,وا  السرد ه  ىفصر استراتيدع ل مفظمة ,ل ا يمكن ل مفظمة ا  تعظ  ميداهمته السدرد الانتا يدة 

  الماضدع قددم ا وفع بداية اليتيفا  مدن القدر  المادية والمعف ية ,  والتعاونية من خلاق تقديمها الاتراذا  والمكافلا
 Birdلاحدد   اك, ح لدده قضددية معيفددةالبدداح ين مصددا ه العقددد الفسيددع كمعفدد  لتحد ددد السهدد  الضددمفع بددين الاددرفين 

المفظمدا  تحتدرم ق اىدد كد   انتدا  ىدالع وشدك ى اقدي فدع حداق  معدلا  با  العام ين يحافظ ا ى   ((2005:150,
 العمي التع تحاف  ى   ا ر ىادق ومعام ة ىادلة .

ى   اهميدة فهد  مفظد ر العدام ين ومفظد ر المفظمدا  ويلاح  ا  المرح ة الاول  من مراحي العقد الفسيع ركب      
كيا يمكدن ل مفظمدا  التعبيدر ىدن العقدد الفسيدع مدن خدلاق ثقافتهدا , وقدد وصدا العقدد  وك لد ا د  ى   مفاقشة, 

ميدت ى السدرد , حيدث اتخد  مدن العقدد الفسيدع  الفسيع فدع البحد ر المعاصدرة بانده سدمة مميدبة فدع تحد دد م قعدة ى د 
ييدداه  بدده السددرد فددع ت ددد العلاقددة بدددلا مددن التبددادق المتسدد  ى يددة بددين المفظمددا  والعددام ين  ال تبددادق بمدد فمدد ك  كهفددع 

(Birling ,2008 :17). 
بادلة بين بالالتباما  المت البوائنايما   ى   انهالعقد الفسيع ل بو   قدم ( (Malhota al ,2017:150اما  

يعد العقد الفسيع نظام من المعتقدا  اك  ,الارفين , ات انه مدم ىة مسترضة من الالتباما  المتبادلة بين الارفين
وقد وصا ( (Hazrati,2017:2ومن الدان  الاخر استدابة البوائن  المت قة ل مفظمة من  هة تضمن الاداذ 

Searle,2013:8) )  العلاقة القائمة  ضمناطار لصياتة العقد الفسيع ى   انه معتقدا  تتع   بتبادق الالتباما
قد تك   مشتركة او تير مشتركة مة الاخرين , ويعتمد تا ر العقد الفسيع ل بو   ى   و بين المفظما  والبوائن 

الت قعا  المتبادلة ا  ر وض حا , ك ما وك ما كانت ال ى د و , ب   د ىلاقة تبادلية  هى امي مخت سة تعبز من اىتقاد
 . ا  ر رصانة زاد ايما  البو   بال فاذ بالالتباما  وتك   العق د الفسيية مة المفظما  

تير  نسييا   ا  , فانه   برم   ىقد المفظمةبا   الخدمة من  وائنما  باشر الب فديتشكي العقد الفسيع ل بوائن ىو 
تحقيقها ياالب   المفظمة بتشك ت بين الارفين تيتقر فع اكها  البوائن ت قعا  مكت ا وكفتيدة له ا العلاقة التع 

Kagaari,2014:21)) ككد  ما Zottoli,2003:3) )  حالة كاتية تتضمن تسييرا  بأنه   العقد الفسيع ل بو   أ
الفسيع   ضه  وو لد فا  العقدمخر  تسييرا  من زو   ه ه اليمكن لد ذ اليها وقد تخت ا تير م ثقة داخ ية 

الارفين وتكثر ى   س  كه  ويك   ل  سع ال قافع والا تماىع ن الاريقة التع تسير سب  التغير فع العلاقة بي
 .((Perera,2016:238دور فع كلد  وامخلاقع

 انتهاك العقد النفسي  -1
الحالا  التع ل  ت تبم يعد انتهاك العقد الفسيع أمرا  شائعا  ,إك أ  العد د من الافراد قادرين ى   تشخيص    

 Grimmer et المفظمة فيها بالإيساذ ب ى دها  كدت ال  نكث فع شرو  ووف د العقد كما أنه اشار
al,2007:156))  إل  ا  التبام المفظمة بإنداز ال ى د المرتباة به  ات فع حين ا  ال فاذ  دق ى   در ة الددية

تدروة ىاطسية تفد  ىن ىم ية تسيير معرفع  ككد فع الالتبام بتفسي  العقد ,من  هة اخرى يعد انتهاك العقد الفسيع 
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 , وىدم الايساذ بالالتباما  الميتحقة ا بالعقدتهفكث المفظمة بال ى د التع حددتتم ي بى   حدور حالة الانتهاك 
  تفاقض فع تص را  البوائن تداه المفظمة بشأ  طبيعة الالتباما  المتبادلة الات  التفافرو 

ىن خدما  المفظمة قد  ترا ة لعدة اسباا  ه , فا  رضا ىق ده  الفسيية ىفدما   ا ه البوائن انتهاك فع    
, ومن المسترض ا   فد  ىن ه ا الانتها ا   ل مفظمة السع ع وامداذالبوائن  هقع ت   من التفاقض بين ما ةناتد

البوائن بظ   كبير  عرشما يل محاولا  التفظيمية الخاصة ىفد  الاستدابةتداىيا  قد تكثر ى   س  ك البوائن نح  
ويعرف (. (Srilatha,2010:277ته  بالمفظمةانهاذ ىلاقمما  كدت ال  فع تحقي  اهدافها  مهفشي مفظ نتيدة

انتهاك العقد الفسيع بأنه مبي  من مشاىر خيبة اممي والغض  ,والمرارة والاستياذ ,واليخع والتع تفب   من اىتقاد 
  (. (Hanal,2011:7084 البو   بأنه قد تعرض ل خيانة او س ذ المعام ة من قبي المفظمة 

ا  بتدروة نسيية كاتية ىفدما  درك البوائن   الفسيع بانهانتهاك العقد ( (Jiawei al ,2013:978وك لد ىرف    
  وانه قد تعرض ل خداع مفظمة ل  تسع بال ى د ال

حي  حالة الخرس المدرك بعد ا   تركبالعاطسية الشد دة التع قد ة يشير انتهاك العقد الفسيع ال  الاستدابكما     
وة ى   كلد ا  انتهاك العقد الفسيع  كدت ال  وىلا( (Xavier,2014:3يعانع الضحية من الغض  والاستياذ 

الخيانة التع تالبا ما تعترت البوائن ىفدما يعتقدو  ا  مفظمته  قد فش ت فع الشع ر بالمشاىر الي بية كالغض  و 
  ( .(Okabe,2018:242تباماتها لال فاذ ب احد او ا  ر من ا

العقد الضمفع الغير مكت ا بين المفظما  والبوائن يحدر انتهاك العقد الفسيع ىفدما  فسيخ او  فتهد  ما    
Armstrong al,2012:5163) .) بحتة ويعتمد  وتعام يهونتيدة لانتهاك العقد الفسيع تصبه العلاقة محي وة

 فد  ىن انتهاك العقد اك (Pate at el ,2003:559)ة البوائن ى   ق ة انتهاك المدرك تأثيرها ى   ط ق س ي
, فع حالة انتهاك  ل علاقةيخت ا ىن انتهاك العقد الفسيع ل معام ة مخت سة ات ا  انتهاك العقد الفسيع  ا  الفسيع اثار 

  دأ البوائن ال  س  كيا  س بية م ي الكلام الشسهع الي بع بح  المفظمة والقاذ ال  م ى    ل معام ةالعقد الفسيع 
ا  بيعكس اىتقاد البوائن  ل علاقةلعقد الفسيع اما انتهاك فع ا,( (Wen,2017:4المفظمة ىفد فشي الخدمة 

  (.(Yanal,2013:488فش ت فع ضما  العلاقة الميتقب ية الميتقرة ولسترة ط ي ة الا ي  المفظمة
ولي ذ الح   فظر ال  انتهاك العقد الفسيع من مفظ ر الضحية والمتسر  ات انه يعمي كآلية تسييرية فع   هرها    

  .(Notelaers et al,2018:4)تع ل  تحققها المفظما  بالمعتقدا  الضمفية ال
  ثلاثة مصادر لانتهاك العقد الفسيع وكالاتع :( (Malone al ,2000:159حدد وقد 

المخت سة تداه المفظما  الخاصة بتقدي  الخدما  ىفد رتبة البوائن  ادرا ا  البوائنانتهاك تير مقص د : ات  -1
 الحساظ ى   العلاقة .

 .تعايي العقد : ىفدما تسشي المفظمة فع ال فاذ ب ى دها تداه البوائن  -2
ظروف العقد : ات رتبة البوائن فع الحساظ ى   العلاقة مة المفظما  , لكن مدى الظ   المدرك  كدت ال   -3

 انتهاك فع العقد الفسيع .
ر حدة مما ى ية فع حالة انتهاك ىفدما  فتهد العقد الفسيع , من المر ه ا  تك   استدابا  البوائن ا  و     

اما ردود الافعاق المحتم ة ىن انتهاك العقد الفسيع فقد (. (Omaral ,2017:5الت قعا  التع ل  تتحق  
  -بالاتع :(Steven X ,2008 :940)حددها



 
10 

 

 .بشأ  انتهاك لعقد لتسيير البو   مشاىره الي بيةاالتعبير ىن  من خلاق الص  : -1
 .ه  الملاك الاخير ىفدما يحدر انتهاك العقد الفسيع التح ق    ما يك  الخرو  :تالبا  -2
ى   امي ا  يك   تحيدين مدن قبدي اظهار استدابة من قبي البو   الصمت: يعكس شكي من اشكاق ىدم استدابة  -3

 المفظما  
 .الاهماق : فه  الاهماق الي بع ويعد الا  ر استخداما من قبي البوائن التع تع زه  قف ا  ص تية -4
 : تهكم الزبائن نياثا  

 التركيب ى   تهك  البودائن كظداهرة تيد يقية تعبزهدا الع امدي الاقتصدادية والا تماىيدةمدى سف ا  ط ي ة ل   ت   ى      
الخدددما  المرافقددة  عددي المعفدد  المعاصددر  بأهميددةالبوددائن زيددادة حدددة المفافيددة وازديدداد الدد ىع بددين صددس ف مددة , ولكددن 
تتشدكي مدن خدلاق ىم يدة  تدعال البود   م اقا   بأنه البو    فقد ىرف تهك , يمكن إتساله أو تداوزه تأثير واضه لال تهك  

 Helm)الشع ر بالظ   , والشع ر بالخيانة  ووالشع ر بالتخ ع  امميالتع تكدت ال  خيبة  ل ت قعا وصا تير واقعع 
,2004:345)  

 أتالبودائن , واسدتغلاق  امخلاقعالانتهاك  أو ر بالتلاى  الشع بأنه (Mills ,2005:90)البو     لد ىرف تهك      
خيبدة  ت قعا  البوائن مما   لدد المفظمة ت بع  تشكي ىفدما لا من ا تياا المع  ما  , وال ت الفاتدةم اقا البوائن  انه

 الشع ر بالخداع والخيانة  و اممي
التع هع ىفصر حاس  لدمية  الكاكبةمن ال ى د السارتة والمظاهر نابعة فكرة التهك   إ  (Helm, 2015:516)يككد و 

 .تير واقعيةمساهي  التهك  ى   الرت  من الت قعا  
يظهر ى   انه م قا س بع تداه المفظمدة تتشدكي مفده معتقددا  سد بية تداههدا  إ يمكن تهك  البو   ومن الملاح  با    

 ما يظهر التهك  ى   شكي مشاىر س بية وى اطا كاتية ,  دالة والمياواة م ي الاىتقاد بعدم قدرة المفظمة ى   تحقي  الع
تق ددد  م قدددا السدددرد تدددداه مفظمدددة , والصددد رة المتألقدددة ل دددتهك  وتكددد   سددد  كية مدددن خدددلاق انتقدددادا  السدددرد الميدددتمرة ل مفظمدددة  

Thamgas et al,2018:16) .) 

ال  س ذ التصرف تداه المفظمة والعام ين فيها , وتق دي مدن الدهد د الحقيقيدة التدع  بد لها  البوائنولعي ت د المك نا  تدفة 
تيددددر الاخلاقيددددة م ددددي اليددددرقة  سدددد  كيا بددددي وحتدددد  تدددددفعه  الدددد   ,العددددام ين وىدددددم الاهتمددددام بمصدددد حة المفظمددددة ومكانتهددددا

( (Bomme et al,2005:736ككد  ما  (Evans et al,2011:84)والاستغلاق والتيكة والتشهير ى   اخااذ العام ين 

, الفظدرا  كا  المغدبى والاكلاق واداندة  وحتد ى   المفظما  ,  قد يأخ  التهك  اشكاق متعددة م ي نشر الدىايا  الي بية
المفظمددا  التددع  تعددام     أهدددافالدد  ن  تبفدد   سدد  كيا  متهكمددة مددن  البوددائنووهدد ا الاريقددة ييددخر او الازدراذ الضددحد 

 (Polat ,2013:1484)معها 
 أهمية التهك  فع ض ذ امتع :  ((Gummesson ,1991:60حدد وقد 

 مندهتيتاية مفظما  الاىماق البقاذ والفم  دو  الاىتماد ى د  ال ىد د واليدمعة  لا الاهمية على مستوى المنيمة : -1
 , ل ا فا  مبادرا  التهك  قد تضر سمعة المفظمة وص رتها فع المدتمة . مصدر المه  لبقاذ المفظما  وتفافيها

ا  بفددداذ ىلاقدددا  ط ي دددة الا دددي والاحتسددداظ بالبودددائن الحددداليين يحددددد الاروددداح  الاهميةةةة علةةةى المسةةةتوى الا تصةةةادي : -2
 وتح لدهالبود    , فا  تهكد  البود   قدد ييدب  خيدائر ماديدة كبيدرة ل مفظمدة والتدع تكد   ناتددة مدن انيدحااالميتقب ية 

 ال  مفظمة اخرى مفافية , كما قد  كثر ى   البوائن الاخرين ويق ي من فاى ية البرنام  الترويدع .



 
11 

 

  ددت  التعامددي مددة البودائن فددع حدداق الخدددما  و هدا ل  دده , ا  اهدد  اهددداف التددع الاهميةةة علةةى المسةةتوى الا تمةةاعي : -3
لخدمدددة التدددع  دددت  التعامدددي مدددة اهددد  تبويدددد البودددائن بالمع  مدددا  الضدددرورية المتصددد ة ب تيدددع  المفظمدددا  الددد  تحقيقهدددا 

 تك   ى   تماس مة البو   . لا فأنهاالخدما  و هة ل  ه ى   ىكس فع حاق تقدي  المفتدا  
ى دد  الر يددة الفسيددية والادرا يددة ل ددتهك  ميددتفد ى دد  الفظددرة الس يددسية المعاصددرة ( (Bertilsson ,2015:2 مددا  ككددد      

 ييد ده, مما يعفع بأنه ليس حقيقدة مددردة بدي دافدة  البوائنوانعكاسها ى   افكار  البو   ل تهك  ك نه ظاهرة يحركها ادراك 
ع البيلددة المحياددة والمدركددة .وا  الانسعددالا  فدد للأشددياذل تدد مر والانتقدداد والتقيددي  اليدد بع   دفعددهممددا  البودد   التلاىدد  بدد ىع 

والشد فع دوافة البوائن قد تفشأ بمرور ال قت فع ضد ذ التفداقض او ىددم التاداب  بدين ت قعدا  البود   )الحالدة المرت ودة( 
  فدددت  بدددين مندددهمدددن ح كمدددة الددد ا   الفاتددددة الحالدددة ال اتيدددةيم دددي ومقددددم الخدمدددة )المفظمدددة ( ممدددا يعفدددع بدددا  تهكددد  البوددد   

متفاقضدع اوق ىفددما  فظدر ل دتهك  كحالدة ومدد رد نسيدع ايددابع مدن خدلاق محداولا  الخددداع التيد يقع امدا ال دانع مدن  هددة 
 . ((Odou ,2010:1799اخرى كم رد س بع

 Cakici,et)(Nafei,2013) (shahzad &Mohmood ,2012)وتتفق العديد من الدراسات والبحوث ومنها دراسات 

al ,2015) وفق الاتي :ثة ابعاد لاالتهكم التنظيمي يمكن ان تتحدد بثعلى ان ابعاد-   

 تهك  الاىتقادت ال -1

 Polat  فظدر الدد  هد ا البعددد ك نده ىامددي مهدد  فدع خ دد  مشداىر سدد بية تددداه المفظمدة تدددفعه  لت ليدد م اقددا تهكدد  ضددها     

صدد رة بيددفه  ووددين المفظمددة وتحسددب سدد  كيا  الدد  تعميدد  الولعددي م اقددا الددتهك  هدد ه تدددفة الددبعض مددن البوددائن (.(2013:1484,
ىفدد التعامدي  بامحرا التهك  بشكي مباشر ليعبر ىفها البو   بص رة ىدم الاحترام او الاحتقار والغض  والانبىا  بي والشع ر 

 (.(Turner ,2001:123مة المفظمة 

 مندهوودين المفظمدة  هالا تماىيدة بيفد ةالمكاندا  هد ا البعدد حدر   ددا ل بود   ك نده  دكثر ى د  ( (Sak ,2018:3 مدا  ككدد 
بفيددة  ك نددها  مددا يميددب هدد ا البعددد و والاضدداراا ىفدددما يسكددر بالمفظمددة وصدد رتها  والاشددملباز بددالإزداذيدعددي البودد   يشددعر 

والاحبدا  الفسيدع  امماندةالاحترام , والخدي وانعدام  مها الاساسع تق م ى   مصاد   متعددة م ي الشع ر بعدئلبفا مساهمة
وكي ت د المصاد   تدفة البود   لت ليدد صد رة سد بية ىدن المفظمدة تقد م ى د  ىددم الفباهدة والانتهازيدة وسد  كيا  الخدداع  ,

 Nafel)والصدددددس والانصدددداف والتسدددداوض فددددع التصددددرفا   كددددالإخلاصوىدددددم و دددد د معددددا ير ىامددددة تحكدددد  المفظمددددة 

تهك   رتبع بشدكي وثيد  بع اطدا البود   ومشداىرة ا  البعد الاىتقادت ل  (Yildirim ,2017:3)ل لد  ككد (2013:132,
المشداىر   لدد ردود فعدي ىاطسيدة ق يدة تفاد ت ى د   هواسدتمرار هد , الي بية المترا مة م ي الغضد  واليدخع والق د  الددائ  

ة الازدراذ والشددع ر بخيبددة الامددي والدد ق فددع التعامددي مددة المفظمددة واليددخع مفهددا , بددي قددد يصددي الامددر ل شددع ر بالعددار نتيددد
مفظمددة وتسيدديراتها تقدد م ى دد  ن ايددا سدديلة تدفبددا خ دد  كددي تصددرف او سدد  ك تقدد م بدده بالالمفظمددة والتشددكيد  همددة هدد  التعامددي

 . (Sarikay al ,2017:31)المفظمة 

 تهك  العاطسع  -2
معتقدددا  البودد   بددا  المفظمددة تستقددر الدد  المصددداقية , وفددع ضدد ذ هدد ا البعددد فددا  بفدداذ ى دد   رسددخ البعددد العدداطسع       

ى   محمدي الددد ويعتقددو  ا   اولا يأخ ونه   بها دائما كوالحملا  الترويدية ل مفظمة ويشك بالإىلانا    لا   ق  البوائن 
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 Polatىتبار حا اته  ورتباته  الحقيقية المفظمة تحتاق ى يه  وتكيد له  من ا ي تحقي  مصالحها ال اتية دو  الاخ  بالا

,2013:1484)). 
تددداه المفظمددة  ابالالتبماتهددومددن الملاحدد  ا  البعددد العدداطسع يدمددد الحدد افب الفسيددية تددداه المفظمددة ويدددفعه  ل تحدد ق ويخددي 

 ولاأخلاقيددةسد  كيا  ىدائيددة ومعا يدة ل رضدا  ذلا بدداقددد  ددفعه  و ( (Brandes & das ,2008:233ويدكثر ى د  ال قدة 
وىدددم العدالددة مددن قبددي المفظمددة خص صددا ىفدددما  بالإ حددافويفددت  الددتهك  العدداطسع بصدد رة مباشددرة ىفدددما يشددعر البودد   

ثقدة  بمدا  هد.وكلدد (Yildirim ,2017:3)وتضد ي المع  مدا  الترويديدة التدع تقددمها  عالخدداع التيد يقب تقد ميكشدا انهدا 
تهك  العداطسع شدع ر البود   الدىدلاوة ى د  كلدد   لدد ( (Sak ,2018:3يد يقية البود   بكدي رسدائي المفظمدة واتصدالاتها الت

 Sari)لاأخلاقيددةالتباماتهددا بددال ى د المقدمددة ميددبقا ويسيددر كددي كلددد ى دد  اسددس  ضددعابانتهازيددة المفظمددة وىدددم نباهتهددا و 

Kay al ,2017:31).يمتهدا ورسدالتها ور يتهدا ,  ما يعبر البعد العاطسع ل تهك  ىن ىدم ايما  البود   بقددرا  المفظمدة وق
وسدد ذ نيددة المفظمددة تددداهه  , ويبقدد  فددع ب تقددة الشددد والافكددار اليدد بية تداهددا , ممددا يدع هدد  يشددعرو  دومددا بعدددم العدالددة 

 Eagly)ومحاولاته  الدائمة لتحقي  الروه ومصالحها ال اتية ى   حيابه  دو  الاخ  باىتبار حا اته  ورتباته  الحقيقية 

&chaiken ,1993:131) 

 ي  كع التهك  ال -3
فقدد  فاد ت ى د  سد  كيا  سد بية ( (Turner ,2001:123يعد ه ا البعد المستاح والمظهدر لاهد  ل دتهك  ضدد المفظمدة     

 Yildirim) تددد مر مدددن ات سددد  ك تقدمدددة المفظمدددة  تدع دددهتقددد م ى ددد  م اقدددا واىتقدددادا  متدددد رة فدددع نسيدددية البوددد   

بصدد رة سدد  كية ىدائيددة ومضددرة بالمفظمددة وتدددف  الدد  الانتقددادا  الهدامددة التددع تيدد   اليدد  كع مددا يظهددر تهكدد  .(2017:3,
وفدع بعدض الاحيدا   د ه  البداح ين الد  .(Hag high et al ,2011:123)ل مفظمة , ويبدأ بفشر الدىاية الي بية ضددها 

.فقدددد ا دددد ( (Sak ,2018:3تهك  ال سظدددع المبفدددع ى ددد  المشددداىر والم اقدددا اليددد بية فدددع ناددداس تهكددد  اليددد  كع الدددتسيدددير 
Kasalak ,2014:102) )  السدردفدع دراسدته ا  البود   المدتهك  يضدمر ميد ق خداص ليد  كيا  سد بية ناتددة ىدن ت قعدا 

تداه وى د المفظمة , فقد   دأ البوائن المتهكم   ال  الانتقاد واليخرية واستخدام التعابير الياخرة ى   المفظمة وىلامتهدا 
 ما يحاول   انتقاد البوائن الاخرين ال  ن  تعام    مدة المفظمدة وىلامتهدا وييدخرو  .(Sarikay al ,2017:31)التدارية 

 ((Deanet al ,1998:341مفها 
ل تهك  تعتمد ى   فه  المفظمة وادرا هدا مخلاقيدا  البود   وهدع و هدة نظدر  ةوى   الرت  من كلد فا  الر ية التي يقي   

لددتهك  ك نهددا  ميددألة معتمدددة ى دد  تسيددير البفيددة الا تماىيددة للأفددراد والدماىددا  وادرا هدد  معاصددرة فددع فهدد  تح يددي ظدداهرة ا
لابيعدددة الصدددراىا  فدددع مددددتمعه  وكيسيدددة تسيددديرها او التعبيدددر ىفهدددا مرئيدددا او شدددس يا وكتابيدددا بدددين ات مدم ىدددة اسدددتهلا ية 

Koukkanen etal ,2016 :226).)  كما  ككدBertilsson ,2015 :2)) الفسيدية والادرا يدة ل دتهك  ميدتفد  ى د  الر يدة
ظدداهرة يحركهددا ادراك السددرد وانعكاسددها ى دد  افكددار الافددراد ممددا يعفددع باندده لدديس  ك نددهالدد  الفظددرة الس يددسية المعاصددرة ل ددتهك  

ة للأشدياذ فدع البيلد حقيقة مدردة بي دافة يعتمدد ى د  التلاىد  بد ىع السدرد مدن ا دي ابدداذ التد مر والانتقداد والتقيدي  اليد بع
المحياددة والمدركددة ويلاحدد  ا  الانسعددالا  والشددد فددع دوافددة البودد   قددد تفشددأ بمددرور ال قددت فددع ضدد ذ التفدداقض او ىدددم 

 التااب  بين ت قعا  البو   والخدمة الميت مة .
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 الثالث حورالم
 الجانب العملي

 لإ ابات العينة:  الإحصائيوالوصف القياس  إداه اختقارأولًا :
ومعامي ال با )السا كرونباخ , والمعامي ال با   ى   مكشرا  صدس التقارا وصدس التما ب الدراسةأىتمد   

((, ومدى و  د إختلاف بين الإبعاد 3)أنظر الددوق ) وثباته وصلاحيتهفع تحد د مصداقية المقياس  المرك (
أت أ  فقرا  المقياس أو الخاصة بمتغيرا  الدراسة , وك لد مدى تقارا وتشابه السقرا  المك نة لفسس البعد ,

  أبعاده  تيع  إل  قياس نسس البفية المساهيمية. 
وهع مقب لة إحصائيا فع البح ر الإداريدة واليد  كية  (0.79-0.89)وقد تراوحت قي  معامي كرونباخ السا بين      

ل بددا  المركدد  فددإ  ,والتددع تدددق ى دد  ا  المقددا يس تتصددا بالاتيدداس الددداخ ع.أما معامددي ا (0.75)لا  قيمتهددا ا بددر 
ممدا يعفدع المقددار. , ومن الملاح  إ   ميدة السقدرا  تدداوز  كلدد  (0.70القيمة المقب لة له مياوية أو أ بر من )

 س.الإتيا إ  المقياس  تي  بال با  و
ل تشدبعا  المعياريدة الخاصدة بكدي فقدرة مدن فقدرا  المقدا يس كاندت  (t( بدأ   ميدة قدي  )3كمدا تبدين مدن الدددوق )   

ويم ددي الحددد امدندد  المقبدد ق التقددارا. ( , ممددا  دددلي ى دد  تحقدد  أحددد مكشددرا  صدددس 0.01معف يددة ىفددد ميددت ى )
( , إك ظهدددر بدددأ   ميددة المقدددا يس قدددد حصدد ت ى ددد  تبدددا ن أى دد  مدددن الحدددد 0.5ل تبددا ن الميدددتخر  ل مقيددداس مقدددار )

 . المقب ق
 (3 دوق)

 وال صا الإحصائع لإ ابا  العيفة مقياس الدراسة اختبارنتائ  
 M SD FL t-value فقرا  المتغير 

(المعدق العام 3.33المعدق العام ل  سع  الحيابع) ; α  =0.79; CR= 0.73 AVE=0.611  العقد النفسي انتهاك
 (Robinson& Morrison,2000( المصدر )PCVالرمب )( 82.للانحراف المعيارت)

PCV1 3.93 0.78 .70 31.71** 

PCV2 2.97 0. 82 .81 14. 65* 

PCV3 3.09 0.91 .72 28.72** 

PCV4 3.13 0.88 .91 19. 88* 

PCV5 3.67 0.83 .83 12. 62* 

PCV6 3.22 0.73 .73 13. 68* 

PCV7 3.31 0.82 .90 16. 98* 

 ;المعدق العام ل  سع  ;( CBLالرمب ) ; ; α  =0.80; CR= 0.79 AVE=0.654  الاعتقاديالتهكم 
 (Branded et al. ,1999المصدر ) ; (97.المعدق العام للانحراف المعيارت);(3.13الحيابع)

CBL1 3.3 .93 .91 19. 88* 

CBL2 3.19 .98 .91 19. 88* 

CBL3 3 .99 .83 12. 62* 

CBL4 3.15 .94 .73 13. 68* 

CBL5 3.3 .93 .90 16. 98* 

المعدق العام ل  سع  ;( CEMالرمز ) ;  ;α =0.84; CR= 0.82        AVE=0.642   التهكم العاطفي 
 (Branded et al. ,1999المصدر ) (1.1المعدق العام للانحراف المعيارت);(2.21الحيابع)
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CEM1 3.3 .99 .83 17. 93* 

CEM2 3.12 .97 .82 38.70 * 

CEM3 3.1 1.4 .84 19. 72* 

CEM4 3 .94 .70 28.72** 

CEM5 3.2 1.2 .81 19. 88* 

المعدق العام ل  سع   ;( CBHالرمب ) ;   ;α =0.74; CR= 0.81   AVE=0.681   التهكم السلوكي
  (Branded et al. ,1999المصدر ) (1.01(المعدق العام للانحراف المعيارت)3.19الحيابع)

CBH1 3.2 .98 .86 21.22** 

CBH2 3.31 .89 .92 15. 91* 

CBH3 3.11 1.2 .74 23. 18* 

CBH4 3.15 1.1 .83 19. 88* 

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

 المصدر: من أىداد الباحث بالاىتماد ى   نتائ  الحاسبة 
 أما فيما  تع   ب صا إ ابا  العيفة ح ق فقرا  الإستبانة فقد كانت ى   الفح  الآتع: 

 انتهاك العقد الفسيع    -1
الدد  المت سددع الحيددابع والانحددراف المعيددارت وأدندد  وأقصدد  إ ابددة وميددت ى الإ ابددة وامهميددة  (3)ددددوق اليشددير    

 (1)انتهدداك العقددد الفسيددع. إك يلاحدد  فددع هدد ا الددددوق بددا  السقددرة  الفيددبية لاسددتدابا  امفددراد ىيفددة البحددث اتددداه بعددد
الخاصة)تالبا  ما تخ ا الشركة التع أتعامي معهدا وى دهدا التدع كفدت أت قدة تفدبهدا تدداهع( قدد حصد ت ى د  أى د  

 (3.93)المت ساا  الحيابية فقد ب غ 
تفاسدد  وتفددات  إ ابددا  ىيفددة البحددث اتددداه هدد ه السقددرة, وضددمن ميددت ى إ ابددة ممددا يعفددع   (78.)ووددانحراف معيددارت 

هفدداك نيددبة ق ي ددة مددن المفددافة الم م سددة التددع حصدد ت ى يهددا مددن )الخاصددة  (2)قددرة  مرتسددة . فددع حددين حصدد ت الس
ممدا  (82.)وودانحراف معيدارت ب دغ  (2.97)ى   ادن  المت ساا  الحيابية ب دغ (  الشركة نيبة ال  ما هع مت قعة

ى دد  التدد الع  فقددد ( 5,7, أمددا السقددرتين )يعفددع انيدددام إ ابددا  امفددراد ىيفددة البحددث وضددمن ميددت ى إ ابددة  معتدددق 
و د د إحيداس لددى ( ى   الت الع , مما يعفدع 82., 83.( ووإنحراف معيارت )3.22, 3.67 انت ب سع حيابع )

العيفة بأنها تعرضت ل خداع التي يقع من قبي الشركة , وتشعر بالإحبدا  و الق د  تدداه تصدرفا  الشدركة وممارسدتها 
 التي يقية.

, (82.)ووددانحراف معيددارت ىددام ب ددغ  (3.33)العددام لبعددد انتهدداك العقددد الفسيددع ب ددغ ووفقددا  لمددا تقدددم, فددا  المعدددق    
 انابدداىعشددركة لدد  تس دده )مددن و هددة نظددر العيفددة( فددع رسدد  ويشددير كلددد الدد  و دد د إتسدداس مددن قبددي العيفددة ى دد  إ  ال

 إيدابع ح ق قدرتها فع ال فاذ ب ى دها ل عيفة وت بية ت قعاته  الميتقب ية. 
 بعد الإىتقاد :   -2

( الفتددائ  الخاصددة بالعيفددة المبح ثددة إتددداه متغيددر تهكدد  البودد   )بعددد الإىتقدداد(, إك ب ددغ ال سددع 3يظهددر الددددوق )    
أىتقد بددددا  الشددددركة تقدددددم وىدددد د ( الخاصددددة بددددد)1(.وقددددد حصدددد ت السقددددرة )97.( ووددددإنحراف معيددددارت )3.81الحيددددابع )

( 3.27( ى دد  أى ددد  المت سدداا  الحيددابية وومقددددار ))أشدددياذ( أخددرى بخدددما  معيفددة )شددعذ معدددين( وتقدددم خدددما  
أرى تشابه ضليي بين ال ى د التدع تقددمها الشدركة وودين (الخاصة بد)4(. بيفما حص ت السقرة )99.معيارت ) وانحراف

 (. 94.معيارت ) وانحراف( 3.15( ى   أدن  مت سع حيابع وومقدار)ما تقدمه فعلا  للأس اس
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العيفدة بدأ   اىتقداد(  تبين انخساض ميت ى الاتساس بدين أفدراد العيفدة حد ق و د د 5فتائ  أىلاه ل سقرة )ومن خلاق ال   
( أظهدر  نتائدهددا أ  هفداك إتسداس فد س ال سددع مدن قبدي أفدراد العيفددة 2, أمدا السقدرة )الشدركة تستقدد ل مصدداقية والفباهددة 

 . واستراتيدياتها نح  الي س لا ت  د بيفها ق اس  مشتركةسياسا  التي ي  فع الشركة وأهدافها العامة ح ق 
 البعد العاطسع  -3

ىيفة الدراسة ح ق متغير تهك  البو   )البعد العداطسع( , وقدد  اتداها ( الخاصة 3تشير الفتائ  ال اردة فع الددوق)
( والخاصددددة بددددد)اشعر 1(. إك حصدددد ت السقددددرة )1.17( ووددددانحراف معيددددارت)2.21ب ددددغ ال سددددع الحيددددابع لهدددد ا البعددددد )

(. ممدا يعفدع إ  العيفدة تحمدي 99.معيارت ب غ) وانحراف( 2.42( ى   وسع حيابع مقداره)اشعر بالرضا -الاستياذ
( 3( كدا  وسداها الحيدابع )اشدعر بالهددوذ -اشعر بدالت تر( الخاصة بدد)4مشاىر الإستياذ بشكيٍ واضهٍ, أما السقرة )

  .(94.معيارت) بانحراف
( وودددددإنحراف معيدددددارت 3.2,3.12,3.1( اندددددت أوسددددداطها الحيدددددابية تتدددددراوح بدددددين )5,3,2فدددددع حدددددين إ  السقدددددرا  )  
(,ومدن خدلاق  نتددائ  ال صدا الدد اردة يمكدن القدد ق ب  د د إتسداس بددين العيفدة بالشددع ر بدد) الضدددر و 97., 1.2,1.4)

 الق   و التشا م( فع ض ذ تعام ها مة الشركة وخدماتها.
 بعد الي  ك  -4

( 1.01( ووددإنحراف معيددارت مقددداره)3.19(ال سددع الحيددابع لبعددد الددتهك  اليدد  كع )3يظهددر مددن خددلاق الددددوق )   
,مما يعفع و  د ت افد  بدين العيفدة ى د  ممارسدة سد  كيا  تهكميدة تدداه الشدركة. وفدع ضد ذ مدا سدب  يمكدن تسصديي 

 بدددانحراف( و 3.31كدددا  وسددداها الحيدددابع ) (2إ ابدددا  العيفدددة حددد ق فقدددرا  الدددتهك  اليددد  كع, إك  تبدددين إ  السقدددرة )
ممددا يعفددع إرتسدداع نظدددرا  الإسددتياذ والضدددر حدد ق مفتدددا  الشدددركة ووى دهددا التددع  تبادلهددا زودددائن ,( 89.معيددارت )

تدد مر العيفددة  ( وكلددد  ككددد98.معيددارت ) ووددانحراف( 3.2( )1الشددركة فيمددا بيددفه  . كمددا ب ددغ ال سددع الحيددابع ل سقددرة)
( فقددددد ب ددددغ وسدددداهما الحيددددابع 3,4الشددددركة و تصددددرفاتها فددددع اليدددد س.   أمددددا السقددددرتين )مصدددددقائه  حدددد ق ىددددروض 

واليدخرية التدع يمارسدها  الانتقدادا ميدت ى  ارتسداعوهد ا مدا يعفدع , ( 1.1, 1.2)معيارت  ووانحراف( 3.11,3.15)
 البوائن ضد الشركة و مبادراتها وطبيعة الخدما  التع تقدمها له . 

 (4) دوق 
 (N=254)اموسا  الحيابية والانحرافا  المعيارية وميت ى الإ ابة وامهمية الفيبية مبعاد التهك  

 الاهمية النسبية .M S.D العبـــــارة ت

 1 97. 81 .3 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

( تبين بأ  بعد الإىتقاد قد حصي ى   المرتبة امول  ضمن ميت ى 4ووفقا  لما تقدم ومن خلاق بيانا  الددوق)    
(, أمدا بعدد الدتهك  اليد  كع 97.معيدارت ب دغ ) وانحدراف( 3.81إ ابة مرتسة من و هة نظدر العيفدة وو سدع حيدابع )

( , وكددا  أدندد  وسددع حيددابع لبعددد 1.01معيددارت ) وانحددراف( 3.19فقددد  دداذ بالمرتبددة ال انيددة ب سددع حيددابع ب ددغ )
(. ووشكي ىام كا  ال سدع الحيدابع لمتغيدر تهكد  1.1معيارت ب غ ) وانحراف( 3.14التهك  العاطسع ل بوائن بمقدار)

 (. 1.02معيارت ىام ب غ ) بانحراف( 3.16البو   )
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 الفرضيات اختقارثانيا: 
ت  د ىلاقة ارتبا  كا  دلاله معف ية بين انتهاك العقد الفسيدع لا والتع تفص ى   إنه   الارتبا فرضية اختبار  -1

 .  وتهك  البو   بأبعاده
%( 1( الد  و د د ىلاقدة ارتبدا  إيدابيدة كا  دلالدة معف يدة ىفدد ميدت ى معف يدة )5تشير البيانا  الظاهرة فدع الدددوق )

دي الارتبدا  البيديع بيفهمدا )بين انتهاك العقد الفسيع  وتهك  البو   , إك  ( وتشدير هد ه القيمدة إلد  0.63بََ غَت قيمدة مععامل
 انابدداعإ  ىدددم قدددرة الشددركة ى دد  ت ليددد  قدد  ة العلاقددة بيفهمددا, إك تصددفا بأنهددا ىلاقددة ارتبددا  ايدابيددة ق يددة, و يعفددع كلددد

تها أمددام الآخددرين. والدد ت  فددت  ىددن إيدددابع لدددى البوددائن بالإيسدداذ ب ى دهددا مددرتبع بددالتهك  ى دد  الشددركة و الفيددي مددن سددمع
 م قا س بع 

تداه الشركة نات  ىن الاىتقاد أ  الشركة تستقد ل  قة فع تعاملاتها وو  د ى اطا س بية مما   لد ميي نحد  الاسدتخساف 
 .والانتقاد ل شركة

 (5 دوق )
 قي  معامي الارتبا   بين انتهاك العقد الفسيع وتهك  البو   

 Pearson العلاقة

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

63. 0  وتهك  البو    –انتهاك العقد الفسيع 
**

 254 0.000 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)  
 وتفب   من  السرضية الرئييية امول  السرضيا  السرىية الآتية: 

 انتهاك العقد الفسيع و بعد الاىتقاد.ت  د ىلاقة ارتبا  كا  دلاله معف ية بين لا    -أ
و د د ىلاقدة ارتبدا  إيدابيدة معتدلدة دالدة إحصدائيا بدين انتهداك  (,6الددوق)يظهر من الفتائ  الإحصائية ال اردة فع     

ا قد ة ( وتشير ه ه القيمة وفقدا  لتفصدي0.46العقد الفسيع و بعد الاىتقاد, إك بََ غَت قيمة مععاملي الارتبا  البييع بيفهما )
ل  يحصدي ى د  كدي امشدياذ التدع وىدتده بهدا البو   بأنه  اىتقادكلد  الارتبا  إل  ىلاقة ارتبا  ايدابية معتدلة, و يعفع

بددا  الشددركة لا تتيدد  بالمصددداقية فددع  اىتقدداد  لددد  الشددركة لقدداذ الفسقددا  والتكدداليا التددع خصصددها لشددراذ الخدددما  مفهددا
 ا  البو  .وى دها و لا يمكفها أ  تحق  كي متا ب

 (6 دوق )
 قي  معاملا  الارتبا   بين انتهاك العقد الفسيع و بعد الاىتقاد

 Pearson العلاقة

Correlation 

N Sig. (2-tailed) 

 0.000 254 **0.46 بعد الاىتقاد -انتهاك العقد الفسيع 

 0.034 254 *0.541 البعد العاطسع.  -انتهاك العقد الفسيع
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557 .0 البعد الي  كع -انتهاك العقد الفسيع
**

 254 0.000 

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

 ت  د ىلاقة ارتبا  كا  دلاله معف ية بين انتهاك العقد الفسيع و البعد العاطسع.لا  -ا
ق ية ودالة إحصائيا بين انتهاك العقد ( و  د ىلاقة ارتبا  إيدابية 6تشير الفتائ  الإحصائية ال اردة فع الددوق)       

دددي الارتبدددا  البيددديع بيفهمدددا ) ( وتشدددير هددد ه القيمدددة إلددد  العلاقدددة 0.541الفسيدددع و البعدددد العددداطسع , إك بََ غَدددت قيمدددة مععامل
( , مددا  كشددر الدد  و دد د تددرابع بددين المشدداىر اليدد بية لدددى زوددائن الشددركة %1الايدابيددة المعتدلددة ووميددت ى معف يددة ب ددغ )

التعامددي مددة الشددركة والضدددر مددن تكددرار الخدددما   اسددتمراررتها فددع الإيسدداذ ب ى دهددا و بددين شددع ره  بددالق   فددع حدد ق قددد
 له . التع تقدمها الشركة 

 ت  د ىلاقة ارتبا  كا  دلاله معف ية بين انتهاك العقد الفسيع و البعد الي  كع.لا   - 
لاقدة ارتبدا  إيدابيدة معتدلدة دالدة إحصدائيا ىفدد ميدت ى معف يدة ( الد  و د د ى6تشير الفتائ  الد اردة فدع الدددوق )و     

دي الارتبدا  البيديع بيفهمدا )1) ( وتشدير هد ه 0.557%( بين انتهاك العقد الفسيع و البعد الي  كع , إك بََ غَت قيمة مععامل
%(, ممدا يعفدع إ  1) القيمة إل  ق ة العلاقة بيفهما وهع ضمن ميت ى )ىلاقة ارتبا  ق ية م  بة( ىفدد ميدت ى معف ي دة

المشددداىر اليددد بية المت لددددة ىدددن الاىتقددداد بدددأ  الشدددركة لدددن تسدددع ب ى دهدددا و إلتباماتهدددا تدددداهه  سدددتدعي البودددائن يمارسددد   
 . الشك ى والت مر ىن ىروض الشركة و تصرفاتها فع الي س س  كيا  س بية م ي 

فع ضد ذ الفتدائ  اليدابقة والمتع قدة باختبدار ىلاقدة الارتبدا  بدين انتهداك العقدد الفسيدع وأبعداد تهكد  البود   نلاحد  ىددم   
 تحقي  فرضية العدم مما يعفع و  د ىلاقة ارتبا  بين  انتهاك العقد الفسيع وأبعاد تهك  البو   .

 فرضية التأثير  اختبار  -ثاني ا:
 )تهكد  البود   التدابة الميدتقي) انتهداك العقدد الفسيدع(, والمتغيدر  المتغيدر بدين التأثير ىلاقة رفةبمع تتع   ه ه السقرة  

( إك يعرض ه ا المبحدث إمكانيدة التحقد  مدن صدحة فرضديا  الدراسدة المتع قدة بعلاقدا  التدأثير بدين متغيدرا  بأبعاده
 الدراسة و التع ت  صياتتها استفادا إل  مشك ة الدراسة . 

لبفدداذ نمدد ك   (AMOS v.23وسدد ف تعتمددد الدراسددة الحاليددة ى دد  نم  ددة المعادلددة الهيك يددة باسددتخدام برنددام )   
  ضه طبيعة العلاقة بين المتغيرا  ومقارنة بعضها بالبعض لغرض ا تشاف التأثير و معف يته من خدلاق إسدتخرا  

( والحددود الددنيا والع يدا ل تدأثير ل قيمدة C.Rالحر دة )معاملا  التأثير المباشرة وتير المباشدرة وتح يدي ميدت ى الفيدبة 
 المقدرة ل تأثير تير المباشر ومن ث  احتيابها والحك  ى   معف ياتها. 

( فددع حالددة التددأثير 1.96±( أ بددر مددن )C.Rويددت  الحكدد  ى دد  معف يددة الفمدد ك  ك مددا كانددت قددي  الفيددبة الحر ددة)    
(.أمددا فددع معف يددة التددأثير تيددر المباشددر فيددت  %5ميددت ى الدلالددة )( اصددغر مددن P-Value, وكانددت قيمددة ) المباشددر

( أقي مدن Sig( فع ىم د المعف ية, فك ما كانت قيمة )Sigتحد دها من خلاق الإىتماد ى   ميت ى القي  المعف ية )
( ك مددددددا دق ى دددددد  إ  معامددددددي التددددددأثير المعيددددددارت أو اللامعيددددددارت هدددددد  كو دلالددددددة إحصدددددددائية %5ميددددددت ى الدلالددددددة )

(Byrne,2010:86). 
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ت  ددد ىلاقددة تددأثير كا  دلالدده معف يددة بددين انتهدداك العقددد الفسيددع وتهكدد  البودد   بأبعدداده. وقددد تدد  بفدداذ نمدد ك    ضدده  
طبيعة التأثير المحتمي لانتهاك العقدد الفسيدع ى د  أبعداد تهكد  البود   , ويظهدر أ  الفمد ك  الفهدائع ل تدأثير المباشدر 

 (. 7  البو   بأبعاده  كما ه  م ضه فع الددوق)لانتهاك العقد الفسيع فع بتهك
 (7 دوق )

 نتائ  إختبار فرضيا  الانحدار بين انتهاك العقد الفسيع وتهك  البو   بأبعاده
 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 

( إ  انتهداك العقدد الفسيدع لده تدأثير معفد ت ى د  تهكد  البود   بأبعداده , فقدد 7يلاح  من نتائ  ال اردة فع الدددوق)  
( , والد ت كدا  تامدا وومعف يدة إحصدائية R²=.65معامي التحد د أو التسيير )ب غت الق ة التسييرية ل فم ك  فع ض ذ 

( الدد ت يسيددره انتهدداك العقددد الفسيددع مددن تبددا ن فددع تهكدد  البودد   %65(, وهدد ا يعكددس مقدددار التبددا ن)P=.000 دد لد )
( تخضة بالتأ يد لع امي أخرى لد   تضدمفها الفمد ك  وهدع خدار  ناداس %35ى   ألشركة والباقع من نيبة التبا ن )

 البحث الحالع. 
 ) ووشكي أ  ر تسصيلا  , نلاح  إ  تأثير انتهاك العقد الفسيع ى   بعد الاىتقاد كا  بدلالة معامي بيتا المعيارية   

ß=.362, P=.000)( وتددأثير ى دد  البعددد العدداطسع بدلالددة معامددي بيتددا المعياريددة,ß=.329, P=.000  فددع كددا , )
 (. ß=.311 , P=.000 تأثير ى   البعد الي  كع بدلالة معامي بيتا المعيارية ) 

 ت فدع المشاىر الي بية التع تالبدا مدا تعتدرت البودائن ىفددما يعتقددو  إ  مفظمدته  قدد فشدووفاذا  ى   ما سب  فا    
م قدا سدد بع تدداه الشددركة ندات  ىددن الاىتقداد أ  الشددركة  ارإظهدد قدد تدددفعه  الد  إلتباماتهدداال فداذ ب احدد أو أ  ددر مدن 

انتقد ىروض الشركة  ما ت لد لد ه  حالة من الت تر والضدر فع التعامي معها و  فتقدو  , تستقد ل  قة فع تعاملاتها
 ووى دها وما تقدمه من خدما  فع الي س. 

فع ض ذ الفتائ  اليابقة والمتع قة باختبار تدأثير بدين انتهداك العقدد الفسيدع وأبعداد تهكد  البود   نلاحد  ىددم تحقيد    
 فرضية العدم مما يعفع و  د تأثير بين  انتهاك العقد الفسيع وأبعاد تهك  البو   .

 الرابع ورالمح
 الإستنتاجات والتوصيات
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 أولًا: الإستنتا ات: 
المبح ثة ل  تس ه فع رس  اناباع ايدابع ح له قدرتها بال فاذ ب ى دها ل عيفة وت بية ت قعاتها الميتقب ية ا  الشركة  -1

وا  الاستدابا  العيفة ب   د شع ر بأنها تعرضت ل خداع التي يقع وتشعر بالإحبا  والق   تداه تصرفا  الشركة 
تيتاية الاقفاع البوائن بما  تع   بخدما  المقدمة وتعمي وممارساتها التي يقية ومما يعفع ا  الشركة المبح ثة  لا 

ى   تق يي الدوافة التع تفعكس ى   ميت ى متدنع ح له الالتباما  الشركة المبح ثة باتداه رتباته ومصالحه الشخصية 
 .متفاسين مصاله البوائن

 ثة ومبادراتها وطبيعة الخدما  التع ارتساع ميت ى الانتقادا  واليخرية التع يمارسها البوائن ضد الشركة المبح -2
 بود   بالإحبدا  مدن الاحبدا  بيديع الد  خياندة تظهدر مدن الاىتقداد بأندة ل تقدمها له  وه  ىبارة ىن احيداس متدأر ه

 بالخدمة المقدمة وكلد من خلاق الاتع : هاقد كير  وى د شركة

فعداق اليد بية مفا  ا , ل ابالخدما  المقدمةالمصداقية والعدالة ب تتي ا  الشركة المبح ثة ب العيفة اىتقادضعا  - أ
مدددن قبدددي المفظمدددة مدددن اليددده لة ا  يميبهدددا او  ددددركها البوددد   ووالتدددالع فدددا  الشدددركة المبح ثدددة لددد  تيدددتدي  الددد  

 ت قعا  البوائن 
و  د شع ر لدى البوائن بالضدر والق   والتشا م ىفد تعام ها مة خدما  الشركة المبح ثة ودنها مدم ىة من   - ا

 قعددا  العق يددة التددع تخ دد  ب اسدداة البوددائن ح لدده التبامددا  الشددركة المبح ثددة والتددع تشددير الدد  حالددة و دانيددة الت
وىاطسية ت ه  ال  ما بعد حالة ادراك والالتبام بدال ى د ممدا يعفدع ا  الشدركة المبح ثدة لد  تبدالع ح لده مشداىر 

 زوائن ولا تيع  ال  محاولة معالدة السشي 
شع ر العيفة بأ  الشركة انتهكت التباماتها تداه ال ى د التع نتيدة  بية التع تالبا ما تعترت البوائنالمشاىر الي إ   -3

تبد ي شركة الاتصاق الحالية ىفد قد تسرز ن ايا ميتقب ية بالتح ق ال  شركة أخرى ومحاولة  قاعتها ل ي س والبوائن
شع ر العيفة نتيدة  الي بية التع تالبا ما تعترت البوائنالمشاىر إ   و يعفع كلد الحا ة ال  خدما  اتصاق ميتقب ية

مما تظهر ن ايا ميتقب ية بالتح ق ال  شركة , بأ  الشركة انتهكت التباماتها تداه ال ى د التع قاعتها ل ي س والبوائن
 . تبد ي شركة الاتصاق الحالية ىفد الحا ة ال  خدما  اتصاق ميتقب يةأخرى ومحاولة 

 اتثانياً: التوصي

ى   ض ذ الاستفتا ا  فقد ت صي المبحث الحالع ال  ىدرض ابدرز الت صديا  التدع مدن شدأنها معالددة مدا    
  -ت ص ت اليها دراستفا وك لد المقترحا  كامتع :

العمي ى   تعبيب ص رة الشركة وخ د  اناباىدا  ايدابيدة مدن خدلاق الايسداذ ب ى دهدا التدع قاعتهدا فدع الرسدالة  -1
  -الترويدية والتي يقية وكلد فع ض ذ الاتع :

 ىدم المبالغة فع ال ى د المقدمة ل بو   والالتبام بمصداقية الرسالة الترويدية  - أ
 بو   بث رسالة ترويدية واضحة ومسه مة من قبي ال - ا
 الالتبام برسالة الشركة واهدافها  -  
 دراسة ميت ى التااب  بين الاداذ المت قة والاداذ الحقيقع لخدما  الشركة  - ر
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تحيددين ىلاقددة الشددركة مددة زوائفهددا مددن خددلاق دراسددة ومتابعددة ن ايدداه  لادامددة العلاقددة مددة الشددركة وكلددد وضدد ذ  -2
 -الاتع :

ي شددريحة مددن البوددائن مددن مشددتريا  الشددركة وت  يدده ت ظيددا بددرام  تح يددي روحيددة البودد   ومعرفددة حصددة كدد - أ
 برام  خاصة شريحة فع ض ذ ميت ى روحيته  

التركيدددب ى ددد  خ ددد  بدددرام  ىلاقدددا  البوددد   وودددرام   ولاذ خددداص مدددن اتقدددا  تبيددد  الميدددتمر ل بودددائن نحددد   - ا
 فع ض ذ حبم مالية وا تماىية وهيك ية تق ي او تحد من تح ق البو     نالمفافيي

 و ىلاقاتية وتكف ل  ية  ةك سم يع  تمفة البو   من التح ق م ي ح ا ب خ   ح ا ب اص -  
ت ظيدددا  اهبيدددة بعدددض الشدددرائه مدددن البودددائن لتكددد   اداة اتصددداق تيددد يقية وترويديدددة فاى دددة , فهدددع اداة مدانيدددة  -3

 م ث قة من قبي البوائن الآخرين وه ا  تا   ت فير ح ا ب مالية ومادية ل بوائن الم الين 
  -: عما يأتاليعع لت بية احتيا ا  البوائن ورتباته  الخاصة لخ   حاله الرضا والقفاىة وكلد  تا    -4

 ا راذ مي حا  ميتمرة ل بوائن لمعرفة شك اه  وتبويده  ودراسة مقترحاته  لتا ير خدما  الشركة  - أ
 الاداذ المت قة والحقيقع تعبيب ثقة البو   بد دة خدما  الشركة من خلاق الايساذ ب ى دها والتااب  بين  - ا

تابي  ف يسة التحيين الميتمر من خلاق اشتراك البو   وفته قف ا  اتصاق مباشرة معه , وتابي  مبدأ البو    -5
دائما ى   ح  , وت ظيا تقفية نشر وظيسة الد دة وص   البو   ل تحق  وودقة مدن متا بدا  البود   ال اقعيدة 

 من خلاق الهاتا الفقاق .
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