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ض والإغخراز للػلانت بين غدم الىقاء بالػهد الىكس ى  بالإضاقت بلى جددًد الدوز المػدُ للخػىٍ

ت وجلَ الظلىيُاث،وذلَ با مكسدة مً  244لخعبُو غلى غُىت غمدًت نىامها للػلامت الخجازٍ

اًث الإجصالاث الػاملت فى مصس وهى:قىداقىن،ؤوزاهج،بجصالاث،وي، وجم اطخخدام  غملاء شس

، وجىصلذ الىخاثج بلى ؤن غدم الىقاء SPSS.V.23غدد مً الأطالُب الإخصاثُت مً خلاُ بسهامج 

ت ٌظاهم فى جكظير الظ لىيُاث الظلبُت التى ًمازطها الػملاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ض يمخؿيراث مػدلت للػلانت بين غدم ججاه  ت الإغخراز والخػىٍ الػلامت،بالإضاقت بلى مػىىٍ

ت وجلَ الظلىيُاث، وجم مىانشت الىخاثج وجهدًم مجمىغت  الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

د م  ً البدث.مً الخىصُاث والمجالاث البدثُت التى جدخاج بلى مصٍ

 المستخلص

طعى البدث بلى جكظير الإطخجاباث الظلىيُت الظلبُت للػملاء 

ت مً مىظىز الػهد الىكس ى،وجم دزاطت ججاه الػلامت الخ جازٍ

زلازت مخؿيراث لخلَ الظىيُاث وهى:الٌلام الشكهى 

 الظلبى،الإهخهام مً الػلامت،مهاظػت الػلامت،
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غدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت،الظلىيُاث الظلبُت،الٌلام الشكهى  الكلماث المفخاحيت:

 الظلبى،الإهخهام مً الػلامت،مهاظػت الػلامت.
Abstract: 

The Research Sought To Explain The Negative Behavioral Responses Of 

Customers Towards The Brand From The Perspective Of The Psychological 

Contract, And Three Variables Were Studied For These Behaviors: Negative 

Word Of Mouth, Retaliation Brand, Boycott Of The Brand, In Addition To 

Determining The Moderating Role Of Restitution And Apology In The 

Relationship Between Breach Psychological Contract Of The Brand And These 

Behaviors ,Were Applied To A Purposive Sample Of 400 Customers Of 

Telecommunications Companies Operating In Egypt, Namely: Vodafone, 

Orange, Etisalat, And We. A Number Of Statistical Methods Were Used Through 

The SPSS.V.23 Program. The Results Concluded That Breach Psychological 

Contract Of The Brand Contributes To Explaining The Negative Behaviors That 

Customers Practice Towards The Brand, In Addition To The Moral Of Apology 

And Restitution As Variables Modifying The Relationship Between Breach 

Psychological Contract Of The Brand And Those Behaviors. The Results Are 

Discussed, And A Set Of Recommendations And Potential Areas For Further 

Research Are Presented . 

Keywords: Breach Psychological Contract Of The Brand, Negative Behaviors, 

Negative Word Of Mouth, Retaliation  And Boycott Of The Brand. 
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 مقذمت -1

و والممازطىن غلى ؤن الظلىى ؾير الظىي للػملاء ظااهسة مىدشاسة غلاى هعاام  بجكو غلماء الدظىٍ

 Boukis et al., 2020; Gong and Wang, 2019; Schaefers et) واطؼ في بِئاث جهدًم الخدماث

al., 2016).  ت للػماالاء جداادر باهخظااام، ولهااا ومااً المػااسوف ؤن مثااا هااره الظاالىيُاث ؾياار الظااىٍ

ً والماىظكين  Albrecht et al., 2017; Lavelle et) غىاناب وخُمات غلاى المىظمااث والػمالاء  خاسٍ

al., 2021; van Jaarsveld et al., 2021). َالظلىيُاث ؤن هىااى وحشير الدزاطاث التى جىاولذ جل

اًث والتاى جخمثاا فاى: ؤ   ت التى ًهاىم هااا الػمالاء ججااه الشاس ؤهىاع غدًدة مً الظلىيُاث ؾير الظىٍ

، مثاااا المػاملااات الظاااِئت ؤو نلااات اللبانااات ؤو الظلااام ماااً نباااا العللللوي  الللي العلللوو ججلللا  الملللوٌفا 

 ;Amarnani et al., 2019; Balaji et al., 2020; Fellesson and Salomonson, 2020) الػمالاء

Hur et al., 2015; Kim et al., 2018; Kraemer and Gouthier, 2014). العللوي  الي  ب

 ج   .(Jung and Yoo, 2017;; Yagil and Shultz, 2017) ًااًالعللوو ججللا  العملل     للش

-Brady et al., 2012; Wirtz and McColl) ، مثاا الظاسنتالعللوي  الي العلوو ججلا  الؽلش ت

Kennedy, 2010)؛ والإطااجرحاع ؾياار المشااسوع للمىخجاااث (SegerGuttmann et al., 2018) ؛

اااب العللللوي  الللي العلللوو للعمللل   ججلللا  الع ملللت  د  .(Daunt and Harris, 2012) والخخسٍ

ااا لػهااد الخدماات بلااى ؤن ًصاابدىا غااداثُين و ااااحمىا الخجاسيللت
ا
:ًمُااا الػماالاء الاارًً ًىاحهااىن خسن

اات ب اات، والتاا  ًمٌااً ؤن ج  ااو الػلاماات الخجازٍ هااىة، ماادقىغين بالخجسلاات الظاالبُت مااؼ الػلاماات الخجازٍ

ت ا بالػلامت الخجازٍ
ا
ا بالؿ  Fetscherin and Sampedro, 2019; Kähr et al., 2016; Kumar) ضسزا

and Kumar, 2020; Romani et al., 2015). 

ااااا غاااالاوة غلااااى ذلااااَ، ًمٌااااً ؤن ًٍااااىن الظاااالىى ؾياااار الظااااىي للػماااالاء ججاااااه ا اااات مص جا لػلاماااات الخجازٍ

ت بظسغت خاصت  اًث لأن الػملاء ًمٌجام الاهخساط في طلىى ؾير طىي ججاه الػلامت الخجازٍ للشس

ت ا غلى نسازاث الػملاء بشساء الػلامت الخجازٍ  مؼ بهدشاز وطاثا الخىاصا الإحخماعى مما ًازس طلبا
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(Hegner et al., 2017; Wirtz et al., 2013).و قهم لرلَ، ًجب غلى الأ اًدًمُين ومدًسي الدظىٍ

 .هره الظاهسة، وخاصت ما الري ًدقؼ بمثا هرا الظلىى ؾير الظىي للػملاء

ااااات  بلاااااى الأقػااااااُ المخػمااااادة والمدزوطااااات  ٌشاااااير الظااااالىى ؾيااااار الظاااااىي للػمااااالاء ججااااااه الػلامااااات الخجازٍ

اات داادر هاارا الظاالى  (Kähr et al., 2016) للػمالاء لإل ااام ال ااسز بالػلاماات الخجازٍ ى غىاادما .وٍ

ظااااا ى   ٌ ااااات ناااااد قشااااالذ فاااااي الىقااااااء بىغىدهاااااا والج اما ااااااا، وهاااااى ماااااا  ًااااادزى الػمااااالاء ؤن الػلامااااات الخجازٍ

ات .وحشاير الدزاطااث ؤن مجااُ البداث  (Liu et al., 2020) باهتاااى الػهاد الىكسا   للػلامات الخجازٍ

لىكظاااُت فاااى هااارا المىضاااىع ماااا شاُ فاااى هعاااام مدااادود ، وخاصااات ؤن الدزاطااااث التاااى جىاولاااذ الػهاااىد ا

وهااى مااا دغااا  .(Montgomery et al., 2018) فااى هعااام الػلاناات بااين المىظماااث ومىظكحاااا اًهااذ

ااا مثااا المااىظكين  اات، جماما س غهااىد هكظااُت بااين الػماالاء والػلاماااث الخجازٍ الاابػض بلااى ضااسوزة  جعااىٍ

ت ند خرلتام ا مؼ المىظماث. قػىدما ًدزى الػملاء ؤن الػلامت الخجازٍ ، ًمًٌ الرًً ًبرمىن غهىدا

 .(Coyle-Shapiro et al., 2019) ؤن ًادي هرا بلى زد قػا شدًد مً الؿ ب والاطدُاء  والخُاهت

ا ؾيار طااىي للػماالاء ججاااه 
ا
ات ًخلااو طاالىً وغلاى الااسؾم مااً ؤن اهتاااى الػهااد الىكساا   للػلاماات الخجازٍ

ت ، بلا ؤن مهداز هرا الخإزير ًخىنال غلاى حاىدة غلانات الػلامات ال ات باالػملاء. الػلامت الخجازٍ خجازٍ

ات ماا  ا، هلاخظ ؤن الػملاء الرًً لد ام غلاناث غالُت الجاىدة ماؼ غلامات ججازٍ وبشٍا ؤيثر جددًدا

ااات مهازهااات باااالػملاء ذوي  ًخكااااغلىن بشاااٍا ؤيثااار طااالبُت ماااؼ اهتاااااى الػهاااد الىكسااا   للػلامااات الخجازٍ

اات. غالاوة غلااى ذلااَ، قااإن جااإزير هارا ا لخااسم للػهااد ٌػخمااد غلااى الػلانااث ال ااػُكت بالػلاماات الخجازٍ

ض الػمُاا. وبشاٍا  ات وحػاىٍ ت، مثا اغخراز الػلامات الخجازٍ الإحساءاث الخصال ُت للػلامت الخجازٍ

ض غلى جهلُا جإزير خسم الػهد غلاى اهتاااى الػهاد  ا، ًمًٌ ؤن ٌػما الاغخراز والخػىٍ ؤيثر جددًدا

 Ismail,2022.  

الىخاااااثج الظاااالبُت المجرجباااات غلااااى غاااادم الىقاااااء بىاااااء غلااااى مااااا طاااابو قااااةن البدااااث ال ااااالى ًداااااوُ جكظااااير 

اات،والتى جخمثااا فااى الممازطاااث الظاالبُت التااى ًهااىم هاااا الػماالاء ججاااه  بالػهااد الىكساا ى للػلاماات الخجازٍ



 

 

5511 

 

 

 

 
ات بالىقااء بىغىدهاا بةغخبازهاا  ت يىىع مً زد الكػا ججاه غدم نُام الػلامات الخجازٍ الػلامت الخجازٍ

 فى الػهد مؼ غملائاا،و 
ا
 ؤصُلا

ا
ت الػاملات ظسقا اًث الإجصالاث المصسٍ ذلَ بالخعبُو غلى غملاء شس

ت etisalate،بجصااااااااااااالاثorange،ؤوزاهااااااااااااجVodafoneفااااااااااااى مصااااااااااااس وهى:قىداقااااااااااااىن  ،الشااااااااااااسيت المصااااااااااااسٍ

اًث خاااىالى WEللإجصاااالاث  ملُااااىن مشاااجرى فااااى  342.1،خُااااث وصاااا غاااادد المشاااجريين فااااى جلاااَ الشااااس

  .0401، وشازة الإجصالاث وجٌىىلىحُا المػلىماث 0401نااًت غام 

 الذساظت الإظخى عيت -2

نام الباخثان بةحساء دزاطت بطخعلاغُت هادف الىنىف غلى مخؿيراث البدث وجىمُت 

 قسوضه،وجمثلذ ؤطالُب جلَ الدزاطت قُما ًلى:

  أظلوب الذساظت الاظخى عيت2/1

 :اغخمد الباخثان في بحساء الدزاطت الإطخعلاغُت غلى ؤطلىلين هما

 الذساظت الثانويت 2/2/1

ت المسجبعت بمىضىع البدث، وجمثلذ ؤهم هره البُاهاث في:  وذلَ مً خلاُ حمؼ البُاهاث الثاهىٍ

ت،وند اغخمد الباخثان  ت،الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت الخجازٍ الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

اًن مً ؤهمها المالكاث الػلمُت، والمهالاث،  غلى غدة مصادز ل  صىُ غلى هره البُاهاث، 

اث ومجاا غلى طبُا المثاُ  :واليشساث، والدوزٍ

(Coyle-Shapiro et al., 2019; Liu et al., 2020; Zhao et al.,2020; Keller et al.,2020; Hai et 

al .,2020; Hongyan et al., 2020; Ismail,2022) 
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 المقاب ث الشخفيت2/2/2

فاااااى ؤبػااااااد مشاااااٍلت البداااااث وجددًاااااد ناااااام الباخثاااااان باااااةحساء دزاطااااات بطاااااخعلاغُت ماااااً ؤحاااااا الخػماااااو 

  14مخؿيرا اااااا مااااً ؤحااااا الىصااااىُ بلااااى الكجااااىة البدثُاااات الخعبُهُاااات،وذلَ مااااً خاااالاُ بحااااساء غاااادد  

اًث الاجصالاث خلاُ شهس مازض   للخػسف غلى ما ًلى: 0402مهابلت مخػمهت مؼ غملاء شس

 .اًث الاجصالاث  جهُُم الػملاء لخجسلت الخػاما مؼ شس

  اًث غلى  الىقاء بالىغىد التى جهعػها غلى هكظها.مدي ندزة الشس

 .اًث بىغىدها  زد الكػا الػملاء فى خالت غدم وقاء الشس

 وحاءث الىخاثج التى ؤطكسث غجاا المهابلاث يما ًلى:

  اًث الاجصااالاث لهااا ججااازب طااِئت مااؼ غملائاااا طااىاء 33ًاسي % مااً الػماالاء ؤن حمُااؼ شااس

هدمها،دزحااااات بطاااااخجابت خدمااااات ماااااً خااااالاُ طاااااىء الشااااابٌت والخؿعُااااات،ؤو الػاااااسو  التاااااى ج

 الػملاء.

 41 اًث حظااعى بلااى خصااد الأماىاُ مااً خاالاُ الىطاااثا % ماً غُىاات المهابلاات ًااسون ؤن الشاس

اًما. جُت المخخلكت والتى لا جكى بما قحاا بشٍا   الجروٍ

 25 اًث غاااً جهاااادًم % ماااً الػمااالاء ًيخاااااهام شاااػىز بخُباااات الأماااا هدُجااات  جااااص جلاااَ الشااااس

 ح الػالُت.خدمت حُدة بالسؾم مً الأزلا

  ماً الػُىات غلاى ؤخهُخاه فاى ال صااىُ غلاى خهىناه طاىاء ماً خالاُ شااٍاوي 35ًصامم %

 زطمُت بلى الجهاش الهىمى لخىظُم الاجصالاث ؤو زقؼ ن اًا غلى الشسيت.

  غااااً الشااااسيت طااااىاء فااااى داثاااات 27ًبااااث ً % مااااً الػُىاااات زطاااااثا شااااكهُت طاااالبُت بلااااى الأخااااسٍ

اعى"ؤوعى حشاااجرى فاااى خدمااات هاااذ اجصاااالاث المػاااازف ؤو ماااً خااالاُ مىاناااؼ الخىاصاااا الإحخمااا

 لأناا ؤطىء شسيت فى الىذ".
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 ،وجكػُا هاشخاج "ؤها مش ناقا جلُكىوى ؤها قىداقىن".

  مً الػُىات فاى حسولااث غلاى مىاناؼ الخىاصاا الإحخمااعى جادغىا بلاى مهاظػات 35ٌشجرى %

ت للإجصالاث  اًث الإجصالاث مثا "خملت مهاظػت الشسيت المصسٍ  ".weشس

 العابقت والإواس النٍشى  الذساظاث -3

ااات غلااى ؤهمُااات الخباااادلاث  ايااد الىظسٍ
 
ااات الخبااادُ الاحخمااااعي مظاااز هاااره الدزاطااات،خُث ج ىحّااه هظسٍ

 
ج

الاحخماغُااات والانخصاااادًت الهاثمااات غلاااى الالج امااااث المخ ااامىت فاااي غملُااااث الخباااادُ. وخااالاُ غملُااات 

اات بهااىة غلااى الخىنااؼ الػااام باابػض الكىاثااد الم شاادد الىظسٍ
 
فااي (Ismail ,2022).ظااخهبلُت الخبااادُ، ح

 مااااا 
ا
و، جخ اااامً الخكاااااغلاث بااااين الػماااالاء والماطظاااااث مػاااااملاث مادًاااات، والتاااا  غااااادة مجاااااُ الدظااااىٍ

جصااااخ اا خلهااااث مالُااات فاااي الػلانااااث الاحخماغُااات المظاااخمسة. جخ اااؼ المىخجااااث والماااىازد والمػااااملاث 

 .(Hsu and Chen, 2018)والأزلاح لهىاهين الػس  والعلب

، مً مىظىز الخبادُ ًىظس بلى غلانت الػملاء بالمىظماث غلاى ؤنااا طلظالت ماً الخباادلاث في الؿالب

و. غىاااادما ًاااادخا الػماااالاء  الاحخماغُاااات ؤو الانخصااااادًت بااااين العااااسقين المشااااازيين فااااي غملُاااات الدظااااىٍ

و في غلاناث جبادُ انخصاادًت، طاُلج م يالا العاسقين بدباادُ المىااقؼ الانخصاادًت.  اًث الدظىٍ وشس

هُت مدااددة،  لاارلَ، جهجاارح الدزاطاات ؤن الػماالاء ًسجبعااىن بالماطظاااث مهابااا اطااجراجُجُاث حظااىٍ

جُاااااااااااات الأخااااااااااااسي التاااااااااااا  جهاااااااااااادمها الماطظاااااااااااااث  مثااااااااااااا جخكُ اااااااااااااث الأطااااااااااااػاز والمٍاقااااااااااااأث الجروٍ

 (Meilatinova,2021 ًبىاااءا غلااى وحهاات الىظااس هااره، مااً المااسبا ؤن جااادي اهعباغاااث الػماالاء غاا .

ااااادة  الجاااا ام الماطظاااااث بخهاااادًم المىخجاااااث المىغااااىدة. ومااااؼ ذلااااَ، ًٍااااىن هاااارا المػاملاااات المكُاااادة بلااااى شٍ

 بذا ؤوقااااذ الماطظاااااث بااااالىغىد "المىنػاااات" فااااي الػهااااىد الىكظااااُت. فااااي هااااره ال الاااات، طِشااااػس 
ا
ممٌىااااا

ااات والدغاًااات الإًجابُااات  اااادة خاااب الػلامااات الخجازٍ الػمااالاء باااإنام مىضاااؼ اهخماااام، مماااا طاااُادي بلاااى شٍ

ااادة هُاات ت، ولالخااالي شٍ ؤمااا فااى خالاات غااد الىقاااء بالإلج اماااث التاااى .بغااادة الشااساء لاادي الػماالاء الشااكىٍ
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ًملحااااااا غلحااااااا الػهاااااد الىكسااااا ى قاااااةن  زااااااز الظااااالبُت جبااااادؤ فاااااى الظهاااااىز طاااااىاء ماااااً خااااالاُ الخداااااىُ بلاااااى 

ت ه صىزة الػلامت الخجازٍ  .Ghazali et al.,2016)  المىاقظين ؤو مداولت حشىٍ

 عقذ(العقذ النفس ى )المفهوم،عذم الوفا  بال 

اات غىاادما ًٍااىّن الػماالاء مػخهااداث ةخصااُت وذاجُاات ووغدًاات  ًيشااإ الػهااد الىكساا   للػلاماات الخجازٍ

ات  ات، ويارلَ خاىُ الجا ام الػلامااث الخجازٍ خىُ ماا ًخىحاب غلاى الػمالاء جهدًماه للػلامااث الخجازٍ

فاي غلاى الاسؾم ماً ؤن الػهاىد الىكظاُت جام قدصاها  (Coyle-Shapiro et al., 2019) باالسد بالمثاا

 مااً الػلماااء ًصغمااىن ؤن مكهاااىم 
ا
 مج اًاادا

ا
المهااام الأوُ فااي طااُام الػلاناااث الخىظُمُاات، بلا ؤن غاااددا

للػهااااااد الىكساااااا   مىاطااااااب للؿاًاااااات فااااااي طااااااُام غلاناااااااث خدماااااات الػماااااالاء. غلااااااى طاااااابُا المثاااااااُ، ًىطااااااؼ 

(Pavlou, and Gefen,2005)  الػهاد الىكساا   لِشااما الػلاناااث بااين الباااجؼ والمشااجري فااي الأطااىام

اًاا جكاغااا بااين الباااجؼ والمشااجري فااي  (Malhotra et al.,2017) لٌجروهُاات. ولالمثااا، ًجااادُ الإ بااإن 

الظىم الإلٌجروهُت ًمًٌ وصكه بإهه غهد هكس  ، خُث ًدٌم المشجرون غبر الإهجرهذ بشٍا غام 

دت فاااي الػهاااىد الهاهىهُااات.  ماااً الهىاغاااد الصاااسٍ
ا
 جكااااهمهم ال ااامز  لالج امااااث البااااجؼ الخػاندًااات بااادلا

ؤن الػهاااااد الىكساااا   ٌشاااااما الالج اماااااث المخبادلااااات التاااا  جيشاااااإ غاااااً  (Kingshott, 2006)يمااااا وحاااااد 

ااا جااإزير بًجااابم غلااى الثهاات والالجاا ام داخااا الػلاناات.  الػلاناات بااين المااىزدًً والمااىشغين، والتاا  لهااا ؤً ا

ً (Hill et al.,2009)بالإضاقت بلى ذلَ، ًهجرح  . غلاوة غلاى وحىد غهد هكس   بين المىزدًً والمشجرً

ؤن الػهااد الىكساا   ًىحااه جكاااغلاث خدماات الػماالاء مااؼ مهاادمم  (Guo etal., 2017)ذلااَ، ًااصغم 

ؤن الػهااااد الىكساااا   ٌظاااااغد غلااااى قهاااام غملُاااات بىاااااء غلاناااات  (Bi, 2019)الخدماااات. ولالمثااااا، ًجااااادُ 

اااازس بشاااٍا يبيااار غلاااى طااالىى الػمااالاء. ًلاخاااظ   Zhao et) الػمااالاء بالشاااسيت بشاااٍا ؤق اااا وٍ

al.,2020)غلى بدازة غلاناث الػملاء 
ا
ا بدًلا  .ؤن الػهد الىكس   ًىقس مىظىزا

غلااى الااسؾم مااً الأبدااار الماارًىزة ؤغاالاه، قهااد زيااصث دزاطاااث نلُلاات غلااى الػهااد الىكساا   فااي طااُام 

ااااات. وهااااارا ؤماااااس مكاااااا   لأن الػمااااالاء ًبىاااااىن غلانااااااث ماااااؼ الػلامااااااث  غلانااااات الػمُاااااا بالػلامااااات الخجازٍ
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ااااااااات مشااااااااااهات لٌُكُااااااااات جعااااااااا اًث الخجازٍ سهم لػلانااااااااااث ماااااااااؼ مهااااااااادمم الخااااااااادماث والماااااااااىزدًً والشاااااااااس ىٍ

(Strandvik and Heinonen,2013;Aggarwal,2004) غااالاوة غلاااى ذلااااَ، ًخكاغاااا الػمااالاء مااااؼ

ااات بعاااسم جدااااًم بشاااٍا وزُاااو جكااااغلا ام الاحخماغُااات لأناااام ًكٌاااسون فاااي الػلامااااث  الػلامااااث الخجازٍ

ػُىاااااىن باطاااااخمساز ااااات غلاااااى ؤنااااااا ؤشاااااُاء خُااااات، وَ ااااات  الخجازٍ طاااااماث ةخصاااااُت لأشاااااُاء الػلامااااات الخجازٍ

اا لارلَ، ناام الأًاادًمُىن بةضاكاء العاابؼ المكااهُ   غلاى الاسوابغ  (So et al.,2016)الجامادة  وقها

اااات  اااات، وجددًااااد هىٍ اااات غلااااى ؤناااااا حػلااااو بالػلاماااات الخجازٍ التاااا  جخعااااىز بااااين الػماااالاء والػلاماااااث الخجازٍ

ت ت، وخب الػلامت الخجازٍ بالإضاقت  .(Jakicet al.,2017; Khamitov et al.,2019) الػلامت الخجازٍ

و ال دًثات وحاىد حشاابه باين بدزاى الأةاخا  وعدزاى الػلامااث  بلى ذلَ، ؤيادث دزاطااث الدظاىٍ

ت  ات باين (Parketal.,2013)الخجازٍ ا ؤيبر لبىااء غلانااث نىٍ اًث حهىدا . غلاوة غلى ذلَ، جبرُ الشس

اات فااي طااىم الُااىم لاارلَ، قااةن الػماالاء (Keller et al.,2020) الخىاااقع الػمالاء والػلاماااث الخجازٍ

ت ت في غلاناث الػملاء بالػلاماث الخجازٍ ا هكظُت مؼ الػلاماث الخجازٍ  .ًعىزون غهىدا

ات بإهااه مػخهاداث الػماالاء خاىُ شاسوط اجكانُاات الخباادُ بااين  وػاسف الػهاد الىكساا   للػلامات الخجازٍ

ات. ٌشاٍا الػمالاء جصاىز  ات الػملاء والػلاماث الخجازٍ اث خاىُ الىغاىد التا  جهادمها الػلامات الخجازٍ

ت طخكم بىغىدها مهابا مىازد  ػخهدون ؤن الػلامت الخجازٍ ت، وَ مً خلاُ بغلاهاث الػلامت الخجازٍ

 Guo et al.,2017; Liu et al.,2020; Montgomery et) الػمالاء مثااا الاىلاء والاادقؼ والثهات

al.,2018) 

ا لاو  هىد الىكظُت ج خص مػسقت غملاء المىظمت لأهماط جبادُ المىازد   قةن الػ(Liu et al.,2020قها

اات ؤزىاااء غملُاات بىاااء  بااين الػماالاء والماطظاااث فااي الػلاناات. ً ااؼ الػماالاء جىنػاااث خااىُ غلاماات ججازٍ

الػلانت. ٌشير زضا الػملاء بلى ؤن الػهىد الىكظُت ند جم الىقااء هااا  جدهُاو الخىنػااث ، ولالخاالي 

ا ؤيبااار اااادة  طااُعىزون شاااػىزا اات والامخىاااان للماطظااات، مماااا ًاااادي بلاااى شٍ بالثهااات ججااااه الػلامااات الخجازٍ

ات ، قاةن الػهاد الىكسا   ًخٍاىن  (Hai et al .,2020)يماا ؤشااز  .الازجبااط الػااظكم بالػلامات الخجازٍ
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 لارلَ، فاي الىقااء بالػهاد الىكسا   المػااملاحم.ماً غهاىد هكظاُت مػاملاجُات وغهاىد هكظاُت غلاثهُات

Transactional Psychological Contract (TPC) ماً المخىناؼ ؤن جكهام الماطظااث يُال ًاادي ،

اات ااادة ولاء الػماالاء للػلاماات الخجازٍ والم كااصاث الملمىطاات الهاثماات غلااى  .الخبااادُ الانخصااادي بلااى شٍ

ااااااد مااااااً ولاء  جُاااااات الأخااااااسي، نااااااد جصٍ المصاااااا  ت الراجُاااااات، مثااااااا جخكُ اااااااث الأطااااااػاز والأوشااااااعت الجروٍ

ااات باااي ن الػمااالاء. فاااي مػظااام ال اااالاث، ٌظاااها ملاخظااات الػهاااىد الىكظاااُت المػاملاجُااات الػلامااات الخجازٍ

 .ومسانبتاا، ولالخالي لا جخعلب طىي ال د الأدوى مً مشازيت ؤظساف الخػاند

 Relational Psychological Contract غلاوة غلى ذلَ، غادة ما جٍىن الػهىد الىكظُت الػلاثهُت

(RPC)  هدى الػلاناث، وحػخمد غلى الثهت المخبادلت لخدهُاو الىجااح. دًىامٌُُت، وذاجُت، ومىحهت

هُت مىزىنت. في  في مػظم ال الاث، ًسؾب الػملاء في ؤن جٍىن الماطظت مظخهسة وجخلو بِئت حظىٍ

هااارا الاااىدي، ًاااادي الىقااااء بالػهاااد الىكسااا   الػلاثهااام بلاااى زضاااا المظاااتالَ وزهخاااه والج اماااه ماااً خااالاُ 

ت بشٍا (Yekaterina,2015) بوشاء غهد هكس   مشجرى  ، ند ًصداد حػلو الػمُا بالػلامت الخجازٍ

 .ؤيبر غىدما ًخم الىقاء بػهد هكس   مؼ مهدم الخدمت الري ًخػاملىن مػه

ًداااادر خااااسم الػهااااد الىكسااااا   غىاااادما ًاااادزى الػمااااالاء ؤن الشااااسيت نااااد قشااااالذ فااااي الىقاااااء بىغىدهاااااا 

(Chang and Zhang,2019)َخخلل خسم الػهد الىكس   للمظتال غً ؤشمت ضسز المىخج. ؤشمت  . وٍ

. جدادر ؤشمات ضاسز (Guo et al., 2017)  ضاسز المىاخج هاي خادزات ًٍاىن قحااا المىاخج ٌػااوم ماً نصاىز 

اااااا للػهاااااد الىكساااا  ، مماااااا ٌػزااااا  ؤن الأشمااااات ناااااد جاااااادي بلاااااى بدزاى 
ا
المىااااخج نباااااا ؤن ًااااادزى المظاااااتالَ خسن

هي ؤخد المهدماث لخاسم الػهاد المظتالَ لخسم الػهد الىكس  . بمػزى آخس، قةن ؤشمت ضسز المىخج 

 .الىكس  

ٌشاااير خاااسم الػهاااد الىكسااا   بلاااى المشااااغس الراجُااات للمظاااتالٌين، بِىماااا ؤشمااات ضاااسز المىاااخج هاااي وصااال 

 والػمُاا A مىضىعي ل در ما. غلى طبُا المثاُ، غىد جىاوُ العػام فاي معػام، ًخػاس  الػمُاا

B  ًعػام لهماا. ٌشاػس الػمُاادنُهت نبا جهدًم ال 33للخجسلت هكظها بالاهخظاز لأيثر م A  بخُبات
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لاام ًٌااً لدًااه جىنااؼ بخدماات  B بخُباات الأمااا، زلمااا لأن الػمُااا B الأمااا، بِىمااا لا ٌشااػس الػمُااا

ػت. بػباااازة ؤخاااسي، غلاااى الاااسؾم ماااً حػاااس  يااالا الػمُلاااين لاااىكع ال ااادر، بلا ؤن خاااسم الػهاااد  طاااسَ

المعػام ناد قشاا فااي  ؤن A ٌشاػس الػمُاا B ولٌاً لاِع ماؼ الػمُاا A الىكسا   ًيشاإ ماؼ الػمُاا

 Coyle-Shapiro)الىقاء بىغد  ند جازس الكسوم الكسدًت مثا ةخصُت الػمُا غلى زضاا الػمُاا 

et al., 2019) 

ٌشاااااير اهتاااااااى الػهاااااد الىكسااااا   بلاااااى الشاااااػىز بالؿ اااااب والخُاهااااات غىااااادما ٌػخهاااااد الكاااااسد ؤن فاااااى خاااااين 

اااااذ غلاااااى الػهاااااىد ماطظااااات ماااااا ناااااد قشااااالذ فاااااي الىقااااااء بالج اما ااااااا ، وفاااااي بػاااااض الدزاطااااااث التااااا   ؤحسٍ

ا لخلَ الخاصت بخسم الػهد الىكس    اًن حػسٍل ونُاض "اهتااى الػهد الىكس  " مشاهاا الىكظُت، 

(Malhotra et al .,2017). 

ؤن المكهااىمين مخخلكان،خُاااث بن اهتاااااى الػهااد الىكسااا   هااى غىصاااس غااااظكم  فااى خاااين ًااسي ؤخاااسون

. بِىماا (Montgomery et al.,2018)ٌاسب واهكػاالي ًخٍاىن ماً خُبات الأماا والإخبااط والؿ اب وال

ًمثا خسم الػهد الىكس   الىدُجت المػسقُت لكشا الماطظت في الىقاء بالج اما ااا. وناد ًاادي خاسم 

 (Eckerd et al .,2013) .  الػهد الىكس   بلى اهتااى الػهد 

سم واهتااااى مااً الىاخُاات المػسقُاات، ًدبااؼ خااسم الػهااد الىكساا   الخجسلاات الػاظكُاات لاهتااااى الػهااد. خاا

الػهاااد الىكسااا   مكهىماااان مخخلكاااان ولٌجاماااا مسجبعاااان. بذا شاااػس الكاااسد بخاااسم خعيااار للػهاااد وغاااصا 

 (Bi,2019).الخسم بلى الخملص مً المظئىلُت، قظىف ًيخابه شػىز نىي باهتااى الػهد

 ُ  اهتاااى الػهااد الىكسا   فااي غلانات الباااجؼ بالمشاجري فااي طاُام الظااىم الإلٌجروهُات ووحااد ؤهااه جام جىاااو

ً والمخااظس المخصاىزة وهىاًاا المػاملات والهُاًاا الماطظاُت  ا غلاى زهات المشاجرً  Guo et al)ًاازس طالبا

. غلاوة غلى ذلَ، قةن لاهتاااى الػهاد الىكسا   جاإزير ؾيار مباشاس غلاى هُات الػمالاء فاي بغاادة (2017,.
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 Hongyan ). اطخخدام مىانؼ ججاز الخجصثت غبر الإهجرهذ مً خلاُ الدوز الىطُغ للثهت والسضا 

et al., 2020) 

ًمثا هىع مً Psychological Contract Breachمما طبو ًمًٌ الهىُ بإن بهتااى الػهد الىكس ى 

الإطااخجابت الػاظكُاات مااً حاهااب الػماالاء هدُجاات غاادم نُااام الشااسيت بالىقاااء بااالىغىد التااى ًخ اامجاا 

قِشاااير بلاااى الظاااىيُاث  Psychological Contract Violation الػهاااد الىكسااا ى،ؤما خاااسم الػهاااد

هدُجااات بهتاااااى الػهاااد والتاااى جخمثاااا فاااى Dysfunctional Behaviorالظاالبُت التاااى ًهاااىم هااااا الػمااالاء 

ت  طلىيُاث الٌلام الشكىي الظلبى والمهاظػت والإهخهام مً الػلامت الخجازٍ

 الإظخجاباث العلو يت العلبيت للعم   ججا  الع مت الخجاسيت 

سَع نااادز يبيااار مااً الأبداااار لكهااام ؤطااباب وهخااااثج الظااالىى ؾيااار خاالاُ الػهاااد الماتااا  ، جاام جٌااا

 Arvan et al.,2019;Balaji et al.,2020;Gong and Wang,2019; Kang) الظاىي للػمالاء

and Gong,2019;van Jaarsveld et al.,2021).  ُوناد جام قداص الٌثيار ماً الأبداار خاى

ً الظاالىى ؾياار الظااىي للػماالاء قُمااا ًخػلااو بالمىظماااث والمااى   ,Gong)ظكين والػماالاء  خااسٍ

2018; van Doorn et al.,2010) وفى  وهت الأخيرة بدؤث الدزاطاث فى قدص الظلىى ؾير ،

ػد هرا الظلىى ؾير الظاىي للػمالاء بمثابات جمثُاا  ت. وَ الظىي للػملاء ججاه الػلامت الخجازٍ

ت ا ااااات، مثاااااا الشاااااكىٍ لظااااالبُت للػلامااااات شااااااما للظااااالىى ال ااااااز للػمااااالاء ججااااااه الػلامااااات الخجازٍ

ات ت ومهاظػات الػلامات الخجازٍ ت والاهخهام مً الػلامت الخجازٍ  ;Bowden et al.,2018) الخجازٍ

Juric et al.,2016; Kähr et al.,2016) والاري ًاىجم غاً بدزاى ؤن الػهاد الىكسا   للػلامات ،

اااااااااااااااااااااااات نااااااااااااااااااااااااد جاااااااااااااااااااااااام اهتاايااااااااااااااااااااااااه. ًيشااااااااااااااااااااااااإ الإدزاى مااااااااااااااااااااااااً الخهُااااااااااااااااااااااااُم المػسفااااااااااااااااااااااااي للػمُااااااااااااااااااااااااا  الخجازٍ

 .(Restubogetal.,2013;Robinson and Morrison,2000)للاهتااى

 

 



 

 

5511 

 

 

 

 
 
ا
 (Negative Word of Mouth) الك م الؽفوو العلبي: أول

ا لا دباادلىن وحهااث  (Harrison,2001) وقها ، غىادما ٌشاازى الأةاخا  فاي اجصاالاث ؾيار زطامُت وٍ

اااات ؤو ماطظاااااث مػُىاااات، قااااة ن هاااارا هظااااسهم وججااااازهام خااااىُ مىخجاااااث ؤو خاااادماث ؤو غلاماااااث ججازٍ

ات و  (WOM) ًخ مً الٌلام الشكىي  هى غباازة غاً اجصااُ ًخػلاو بمىاخج ؤو خدمات ؤو غلامات ججازٍ

باااااين المخلهااااام للمػلىمااااااث والمسطاااااا غىااااادما ًااااادزى المخلهااااام للمػلىمااااااث ؤن المسطاااااا لاااااِع لدًاااااه هىاًاااااا 

ا اُ ا ؤو طلب اُ ت وفي الجااًت، ًمًٌ ؤن ًٍىن الٌلام الشكىي بًجاب  .ججازٍ

اا لاا ، ٌشاير الٌالام الشاكىي الظالب  بلاى غادم السضاا غاً مىاخج ؤو خدمات  (Balaji et aL .,2016) وقها

ىعااااىي غلااااى نُااااام المظااااتالٌين بىهااااا ججسلاااات ؾياااار طااااازة وآزائااااام  مسجبعاااات بػملُاااات شااااساء ؤو ججسلاااات وٍ

ً بػااادم شاااساء المىاااخج ؤو اطاااخخدامه  ً، والخىصاااُت لرخاااسٍ  Tan     and)الظااالبُت بلاااى  خاااسٍ

Bang,2022 )   ًااسي (Fang and Chiu, 2014)  ُااا اجصااا ؤن الٌاالام الشااكىي الظاالب  هااى ؤً ا

ىظاس بلاى الٌالام الشاكىي   ً اًث ؤو المىخجاث. غلاوة غلى ذلاَ،  ه طمؼ الشس ةخص    ادف بلى حشىٍ

ً بخجسلااات ؾيااار مسضاااُت   Chih et)الظااالب  غلاااى ؤهاااه اطاااخجابت بًجابُااات لأهاااه ًبلاااـ الػمااالاء  خاااسٍ

al.,2017) ( اااا ماااا ًيشاااسون  غلاااى حدًااات الٌااالام الشاااكىي الظااالب  لأن المظاااتالٌين ؾيااار الساضاااين ؾالبا

 .مػلىماث طلبُت ؤيثر للأصدناء والػاثلت ؤيثر مً المظتالٌين الساضين

و وشس الٌلام الشكهى الظلب   ت غً ظسٍ ٌشازى الػملاء في طلىى ؾير طىي ججاه الػلامت الخجازٍ

ػااسف بإناااا طاالىى الػماالاء المخم
 
اات، والتاا  ح ثااا فااي مشااازيت ججسلاات طاالبُت مااؼ الػلاماات للػلاماات الخجازٍ

اات مااؼ المػااازف ه طاامػت الػلاماات  (Curina et al., 2020). الخجازٍ ولاارلَ ًداااوُ الػماالاء حشااىٍ

ات  ت الظلبُت للػلامات الخجازٍ ا ٌظخخدمىن الشكىٍ ت. وند زبذ ؤن الػملاء ؾير الساضين حدا الخجازٍ

 (Kähr et al., 2016) .للخخلص مً مشاغسهم الظلبُت والشػىز بالساخت
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:ظلو ياث الإنخقام من الع مت الخجاسيت
ا
 Brand Retaliation  زانيا

ااااات ماااااً خااااالاُ الاهخهاااااام ماااااً الػلامااااات   ٌشاااااازى الػمااااالاء فاااااي طااااالىى ؾيااااار طاااااىي ججااااااه الػلامااااات الخجازٍ

ت الإهصااااف، قاااةن الهااادف السثِسااا   هاااى  ا بلاااى هظاااااسٍ ااات غىااادما ٌشاااػسون بإنااااا ظلماااتام. اطااادىادا الخجازٍ

ااات وعل اااام ال اااسز هااااا ماااً ؤحاااا جدهُاااو المظااااواةمػانبااات الػلا   ,.Hegner et al) مااات الخجازٍ

2017;Kähr et al.,2016). ااا لااا اات (Fetscherin, 2019)وقها ، ومااً زاام قااةن اهخهااام الػلاماات الخجازٍ

ااات.  ويااارلَ الؿ اااب  ٌػٌاااع الظااالىيُاث ال اااادة والمااادمسة المخػمااادة المىحهااات هداااى الػلامااات الخجازٍ

مًٌ ؤن ًادي الىاحم غً اهتااى ا ت هى مصدز مهم لهرا الظلىى وٍ لػهد الىكس   للػلامت الخجازٍ

ت  .بلى مػانبت مباشسة للػلامت الخجازٍ

:ظلو ياث مقاوعت الع مت الخجاسيت
ا
 Brand Boycott زالثا

اااات   ااااو مهاظػاااات الػلاماااات الخجازٍ اااات غااااً ظسٍ ا ؾياااار طااااىي ججاااااه الػلاماااات الخجازٍ
ا
ًظهااااس الػماااالاء طاااالىً

اااات، والتاااا  ًااااخم الباااادء هاااااا بظاااابب اهتااااااى الػهااااد الىكساااا    لخجىااااب ججسلاااات طاااالبُت مااااؼ الػلاماااات الخجازٍ

ات  ,.Hegner et al ًهجارح .(Grégoire and Fisher,2006; Kähr et al.,2016) للػلامات الخجازٍ

2017)  
ا
اااات، قاااااةنام ًخخااااازون غمااااادا ؤهاااااه غىاااادما ٌشااااػس الػمااااالاء بشااااػىز طاااالب  ججااااااه غلاماااات ججازٍ

ااتالاوساا اب مااً ؤي جكاغااا مااؼ ال  Grégoire et al.,2009; Zarantonello et) ػلاماات الخجازٍ

al.,2016).  ًات، ولٌاا لا جاادي حمُاؼ الاهتااًااث بلاى طالىى ؾيار طاىي للػمالاء ججااه الػلامات الخجازٍ

اًث بلى طلىى طلب  للػملاء غىدما جخلو مشاغس بالاهتااى.   ججرحم الاهتاا

 تإعخزاس الع مت الخجاسيت والخعوين  مخغاياث معذلBrand Apology and Restitution as 

moderating variables 

ت، ًجب غلاى الشاسيت ؤن جدااوُ الخخكُال  ا لػهد الػلامت الخجازٍ اُ ا هكظ
ا
غىدما ًسي الػملاء اهتااً

اًث ؤن جخصاسف هااا  مً آزاز ذلَ. ولًٌ هىاى الهلُاا ماً الأبداار خاىُ الٌُكُات التا  ًيبراي للشاس

ت.لخخكُل  زاز الػاظكُت الظل  بُت الىاحمت غً بهتااى الػهد الىكس   للػلامت الخجازٍ



 

 

5511 

 

 

 

 
ا لاخااظ اٌاً للشااسيت اطااخخدام الإحااساءاث (DiFonzo et al., 2020وبشااٍا ؤيثاار جددًاادا   ؤهااه ًم

ض فااي هااره المىاناال. ولاارلَ، ًداااوُ الباخثااان الخػااسف غلااى مااا  الخػىٍ ااُت مثااا الاغخااراز والخػااىٍ

ااااات و الخػاااااى  ااااان اغخاااااراز الػلامااااات الخجازٍ اً ٍض ًخكااااال ماااااً جاااااإزير غااااادم الىقااااااء بالػهاااااد الىكسااااا ى بذا 

ت .  للػلامت الخجازٍ

ات بالمظائىلُت والخػبيار غاً الىادم غاً  ات بإهاه اغجاراف الػلامات الخجازٍ ٌػسّف اغخراز الػلامات الخجازٍ

 . ٌػخباار DiFonzo et al., 2020; Harrison, 2019; Liao, 2007بػااض الأخعاااء التااى بزجٌبتاااا 

قػاااااُ مااااً نبااااا الشااااسيت لأهااااه ًىهااااا زطااااالت صااااادنت لىُاااات الشااااسيت بخجىااااب  الاغخااااراز بمثاباااات بحااااساء

ات  ت في المظاخهبا، ولالخاالي جهلُاا الشاػىز باهتاااى غهاد الػلامات الخجازٍ اهتااى غهد الػلامت الخجازٍ

(Henderson et al., 2020) غاالاوة غلااى ذلااَ، ٌػااد الاغخاااراز طاامت ؤطاطااُت مااً طااماث غملُااات

خخكاااُض المشااااغس الظااالبُت الىاحمااات غاااً اهتاااااى الػهاااد الىكسااا ى الدظاااامذ وناااد ازجااابغ الدظاااامذ ب

ت  . (Harrison, 2019 للػلامت الخجازٍ

ات  (Gelbrich et al., 2015)غاسّف  ات بإهاه نُاام الػلامات الخجازٍ ض ماً نباا الػلامات الخجازٍ الخػاىٍ

اسي  ات. وٍ ض غً الخظازة الىاحمت غً ممازطاث الػلامت الخجازٍ  ,.DiFonzo et al) بخهدًم الخػىٍ

اااااد ماااااً اخخمالُااااات الدظاااااامذ، وهااااى ماااااا ٌظااااااهم بااااادوزه ماااااً اخخمالُااااات (2020 ض ًصٍ بن جااااىقير الخػاااااىٍ

اات بلااى بًجابُاات ؤو غلااى  ااا المشاااغس الظاالبُت الىاججاات غااً بهتااااى الػهااد الىكساا ى للػلاماات الخجازٍ جدىٍ

ض غلااى ؤهااه هااىع مااً الػدالاات التااى حظاا (Harrison, 2019)الأنااا جهلُلها.بِىمااا ًىظااس اغد بلااى الخػااىٍ

اات مااً خاالاُ  ادثاات المشاااغس الظاالبُت الىاججاات  غلااى بطااخػادة الػلاناات بااين الػمُااا والػلاماات الخجازٍ

ت.  غً بهتااى الػهد الىكس   للػلامت الخجازٍ
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 مؽكلت البحث -4

ملُاىن مشاجرى  1.4.3 خىالى 0401بلـ غدد المشجريين فى خدماث الإجصالاث فى مصس بجااًت غام 

اًث حػماااااا فاااااى مجااااااُ جهااااادًم 0401ا المػلىمااااااث، وشازة الإجصاااااالاث وجٌىىلىحُااااا  ، وذلاااااَ لأزباااااؼ شاااااس

س الجهااش الهاىمى لخىظاُم  خدمت الاجصالاث فى مصس هى:قىداقىن،ؤوزاهج،اجصالاث،وي،وحاء جهسٍ

اًث،والتى ًمٌاً ج خُصاها ماً خالاُ  0401الاجصالاث لػام   بشٍاوي مً غملاء جلَ الشاس
ا
مدملا

  .3الجدوُ زنم  

  3حدوُ زنم  

اًث الاجصالاث الػاملت فى مصسشٍاوي غ ملاء شس  

.2.23ذس:الجهاص القومى لخنٍيم الاجفالث،المف  

معللذل الؽللكاوى  الؽش ت

أللللللللللل  ..1لكللللللللل  

 مؽتيي

دسجللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللت 

الإظلللللللللللللللللللللللللللللخجابت 

 للؽكوى%

وقللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللذ 

الإظلللللللللللخجابت 

 باليوم

 

 مولوع الؽكاوى 

ليذ، .2% محفٍت الأموال، وبنعبت 29بنعبت  6... %96 119 فودافو   % فواجاي/ سـ

% نقللل  الأسقلللام، 12% انقىلللاع الخذملللت، وبنعلللبت 18وبنعلللبت 

 % إؼشاي المعخخذم في  ذماث بذو  علم6نعبت وب

للللللللللللللللللليذ، وبنعلللللللللللللللللللبت 27بنعلللللللللللللللللللبت  75.. 95 163 أوسانج % علللللللللللللللللللشوك 18% فواجاي/سـ

% انقىللاع 13% نقلل  الأسقللام، وبنعللبت 17حعللويقيت، وبنعللبت 

% إؼلشاي المعلخخذما  فلي  لذماث بلذو  8الخذمت، وبنعبت 

 علم

% انقىللللاع الخذملللللت، .2% نقلللل  الأسقللللام، وبنعللللبت 29بنعللللبت  15.. 94 .8 اجفالث

% 16% محفٍلللللللللللللللللللللللللللت الأملللللللللللللللللللللللللللوال، وبنعلللللللللللللللللللللللللللبت 18وبنعلللللللللللللللللللللللللللبت 

يذ، وبنعبت  % إؼلشاي المعلخخذما  فلي  لذماث 4فواجاي/سـ

 بذو  علم

% نقلللل  الأسقلللللام، .2% انقىللللاع الخذملللللت، وبنعللللبت 35بنعللللبت  45.. 97 ..1 وى 

ليذ، وبنعلبت 16وبنعبت  % محفٍلت الأملوال، 9% فواجاي/ سـ

 %  ذمت العم  .9وبنعبت 
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جمثا الشٍاوي التى جام غسضاها فاى الجادوُ الظاابو ماا ناام باه الػمالاء بشاٍا زطا ى،وغلى الجاهاب 

الأخاااس جىحاااد الػدًاااد ماااً ؤشاااٍاُ الشاااٍاوي التاااى لا ًاااخم حساااجُلها بشاااٍا زطااا ى وحػبااار غاااً مشااااغس 

اًث للىغااىد التااى  جهدمها،وعطااخدُ الباخثااان غلااى جلااَ الؿ ااب التااى ججاارحم ماادي بهتااااى جلااَ الشااس

اًث غلاااى مىاناااؼ الخىصاااا الإحخمااااعى وؤشاااهسها  الشاااٍاوي ماااً خااالاُ المىصااااث السنمُااات لخلاااَ الشاااس

اًث مً بىطخاث  الكِظبىى،خُث نام الباخثان بخدلُا زدود قػا الػملاء غلى ما جبثه جلَ الشس

ااااااا  دود غلااااااى ًلماااااااث ،وعشااااااخملذ جلااااااَ الااااااس 0402غلااااااى مىصااااااا اا السنمُاااااات خاااااالاُ شااااااهس مااااااازض وؤبسٍ

ػس  الجدوُ زنم     بػض 0طلبُت،وؤخسي جدغىا بلى المهاظػت،وزالثت جدما مشاغس الإهخهام،وَ

 مً جلَ السدود.

  0حدوُ زنم  

اًث الاجصالاث الػاملت فى مصس  حػلُهاث الػملاء غلى بىطخاث شس

 ممو  الخعليق الوقذ جاسيخ البوظذ الؽش ت

 م 1..3 2.24إبشي  16 فودافو  
 اللي ملتةمللت جوقلل  الخللي وأنللا مخفللق ع لل  ميعللاد  "ؼللش ت

 أ ش الؽهش والمكالمت مسجلت"

"إحنللللللللللا صءقنللللللللللا ملللللللللللن ظللللللللللو  الخغىيلللللللللللت ووقللللللللللوع الؽلللللللللللبكت 

 والإجفال"

 9.54 2.24إبشي 9
"دلللللللوق ي انللللللا ؼللللللك ي ءل للللللي الخللللللي واحعاقللللللذ ملللللل  ؼللللللش ت 

قلشوػ بخلاع الوحلذاث ال لي  .1جانيت، انا عملذ عشك ال

ك واظلللخخذم  علللادو ظلللاعاث، ليللل  افلللخ  العلللش  6بخقعلللذ 

يذو كل ،  ليذو  8الاقيكم ا ذجم سـ جني  لييي ؟؟لو سـ

 مشجعؾ ءل ي الخعاقذ معا م انخم جبخم ا شو"

جنيل ،مبعوث سظلالت  أ  ال لذ ..1"الخفم حذ أقصل ى   اي مبا  الوقذ 2.24ابشي   18 أوسانج

جنيللل  ،وظلللملذ  ذملللت العمللل   قلللا   ال لللذ .15الأقصللل ى 

 جني  أـذق ما ؟..3الأقص ى 

 "حعقي أوسانج"  اي مبا  الوقذ 2.24ابشي 27
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 ممو  الخعليق الوقذ جاسيخ البوظذ الؽش ت

 اجفالث
 "أنا قولذ عاملا  ءذايا ولعذ ظبوبت ومفل ت" م2.38 2.24إبشي  7

"تهذيلللللللذ بلللللللالخحول إ للللللل  ؼلللللللش ت أ لللللللشى نديجلللللللت علللللللذم حللللللل   م7.28 2.24إبشي 9

 أل  مؽتيي"15مؽكلت الؽبكت ف  منىقت يوجذ بها 

ى بعبب إؼتياكى معا م ؼلغ   بلاً "أنا نذما  نذم عمش  م2.57 2.24إبشي  13

 بعبب إ   ىى إجفالث"

 ؿ12 2.24ابشي .1 وى 
"لصم كلللل  مفللللشو يؽللللتيو ؼللللشيحت وو  للللذا  للللذا بندعللللشق 

 من فودافو  واوسانج يبقي الاو ي بلذي مفش"

 المفذس:من إعذاد الباحثا  بنا  ع   موق  الؽشكاث ع   الفيعبوي.

ٍهُت ومااا ؤقسشجااه الدزاطاات الإطااخعلاغُت مااً ماشااساث بىااء غلااى ماطاابو ومااً خاالاُ الأدبُاااث الدظاى 

اًث الإجصالاث لد ام مشاغس ؾ ب ججرحم الإخظاض بػدم نُام جلاَ  ًمًٌ الهىُ ؤن غملاء شس

اًث بالىقاااااء بمااااا جهعػااااه غلااااى هكظااااها مااااً وغااااىد، وهىمااااا ًااااىػٌع غلااااى نُااااام بػااااض الػماااالاء  الشااااس

 
ا
اًث،وجإطِظاااااا طااااابو ًمٌاااااً الهاااااىُ باااااإن ملاماااااذ ماااااا بااااابػض الظااااالىيُاث الظااااالبُت ججااااااه جلاااااَ الشس

 الكجىة البدثُت جخمثا في:

اًقت الدزاطاث التى جىاولذ الػهد الىكس ى غلى غلانت م م  نٍشيت - : خُث زيصث 

و  المىظمت بالػاملين وجإزير ذلَ غلى طلىيُاث المىاظىت والإلج ام،ؤما فى مجاُ الدظىٍ

ت مخ مثلت فى هدزة الدزاطاث قماشالذ الٌخاباث قُه مددودة،ولالخالى ًىحد قجىة هظسٍ

ت و زاز المجرجبت  التى جىاولذ الػلانت بين غدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

اًث  غلُه مً حاهب الػملاء،بالإضاقت بلى الإحساءاث التى ًمًٌ ؤن جخخرها الشس

ت وهى م ا للخهلُا مً  زاز الظلبُت الىاججت غً بهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 ًداوُ البدث حؿعُتاا.

: ٌظعى مً خلالها الباخثان بلى الخػسف غلى الظلىيُاث الظلبُت التى م م  جىبيقيت -

ت بىغىدها ؤو بمػزى ؤدم غدم  ًمازطها الػملاء يسد قػا لػدم وقاء الػلامت الخجازٍ

بلج امها بما ًملحاا غلحاا الػهد الىكس ى مً واحباث،ويرلَ الممازطاث التى جهىم هاا 
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اًث ا اًث ل  د مً جلَ الظلىيُاث الظلبُت، وذلَ بالخعبُو غلى غملاء شس لشس

 الإجصالاث الػاملت فى مصس.

ومااً زاام ًمٌااً الهااىُ باااإن مشااٍلت البدااث جخمثااا فااى زصاااد وجدلُااا مظاابباث الظاالىيُاث الظااالبُت  

اااات الااااري ًجرجااااب غل اااات مااااً مىظااااىز الػهاااد الىكساااا ى للػلاماااات الخجازٍ ُااااه للػمااالاء ججاااااه الػلاماااات الخجازٍ

ااااااةحساءاث  اً اًث  اًث  الهُاااااااام باااااااه،وما جهاااااااىم باااااااه الشاااااااس اًااااااا ظاااااااسف  الػملاء،الشاااااااس بلج امااااااااث ًخىناااااااؼ 

مًٌ جسحمت جلَ المشٍلت فى الدظائلاث الخالُت:  حػىٍ ُت للخخكُل مً ذلَ ،وٍ

  ااات فاااى جكظاااير الٌااالام يُااال ٌظااااهم غااادم الىقاء بهتاااااى  بالػهاااد الىكسااا ى للػلامااات الخجازٍ

ت الشكهى الظلبى للػملاءغً الػلا   مت الخجازٍ

  ات فاى خلاو  طالىيُاث يُل ٌظاهم غدم الىقاء  بهتاااى  بالػهاد الىكسا ى للػلامات الخجازٍ

ت لدي الػملاء    الإهخهام مً الػلامت الخجازٍ

  ااااات غلاااااى طااااالىيُاث مااااا مااااادي جاااااإزير غاااادم الىقاء بهتاااااااى  بالػهاااااد الىكسااااا ى للػلاماااات الخجازٍ

ت   مهاظػت الػملاء للػلامت الخجازٍ

  ض غلاى الػلانات باين غادم الىقاء بهتاااى  بالػهاد ما هى الخاإزير المػادُ للإغخاراز والخػاىٍ

ات  الٌالام الشاكهى  ات والظالىيُاث الظالبُت ججااه الػلامات الخجازٍ الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ت . ت، مهاظػت الػملاء للػلامت الخجازٍ  الظلبى ،الإهخهام مً الػلامت الخجازٍ

 أءذاف البحث -5

غاات مااً الأهااداف التااى جيبااؼ مااً الهاادف السثِساا ى المخمثااا فااى زصااد ٌظااعى البدااث بلااى جدهُااو مجمى 

ت غىد غدم الىقاء بالػهد  وجكظير الظلىيُاث الظلبُت التى ًمازطها الػملاء ججاه الػلامت الخجازٍ

ت،وجخمثا جلَ الأهداف قُما ًلى:  الىكس ى للػلامت الخجازٍ
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 اا ت فاااى جكظاااير الٌااالام جددًااد مااادي مظااااهمت غااادم الىقاااء بالػهاااد الىكسااا ى للػلامااات الخجازٍ

ت.  الشكهى الظلبى للػملاءغً الػلامت الخجازٍ

  ت غلاى  طالىيُاث الإهخهاام الخػسف غلى جإزير غدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ت لدي الػملاء.  مً الػلامت الخجازٍ

  ات غلاى طالىيُاث مهاظػات جددًد مدي جإزير غدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ت.الػملا  ء للػلامت الخجازٍ

  ض فاااااى الخخكُااااال ماااااً  زااااااز الظااااالبُت الىاججااااات غاااااً غااااادم جددًاااااد دوز الإغخاااااراز والخػاااااىٍ

ت.  الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 أءميت البحث -6

 الأءميت العلميت6/1

هُت مً خلاُ دزاطت الظلىيُاث الظلبُت للػملاء ججاه  ٌظاهم البدث فى بزساء الأدبُاث الدظىٍ

هُت زيصث غلى دزاطت الػلامت  ت مً مىظىز الػهد الىكس ى ،خُث بن الأدبُاث الدظىٍ الخجازٍ

 زاز الإًجابُت المجرجبت غلى الىقاء بالػهد الىكس ى مثا خب الػلامت والىلاء وهىاًا بغادة الشساء، 

 حدًدا ًمًٌ مً خلاله قهم 
ا
ولم جخعسم بشٍا يبير بلى جلَ الظىيُاث ،وهى برلَ ً ُل بػدا

ت.طلىى ا  لمظتالَ ججاه الػلامت الخجازٍ

 الأءميت الخىبيقيت6/2

 جخطا الأهمُت الخعبُهُت للبدث مً خلاُ ما ًلى:

  اًقااات ااات وخاصاات فااى مجاااُ الخاادماث ؤن  جىحُااه هظااس الهاااثمين غلااى بدازة الػلاماات الخجازٍ

اات لاام  الجهااىد المبرولاات زلمااا جااإحى بيخاااثج طاالبُت غىاادما ٌشااػس الػمُااا بااإن الػلاماات الخجازٍ

ى بىغىدهاااا،وهى ماااا ًىحاااب غلاااى جلاااَ الػلامااااث ضاااسوزة دزاطااات ؤي وغاااىد بشاااٍا حُاااد جكااا

 نبا بثاا للػملاء للخإيد مً الهدزة غلى جىكُرها.
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  اًث اات جمثااا مااا ًهىلااه الىاااض غىااَ فااى ؾُابَ،قُجااب غلااى الشااس اًهااذ الػلاماات الخجازٍ بذا 

ااات ختاااى ج ااامً زدود قػاااا بً جابُااات ماااً الىقااااء بىاحبااااث الػهاااد الىكسااا ى للػلامااات الخجازٍ

 حاهب الػملاء.

  هُت للخػامااا مااؼ ال ااالاث التااى جخكااو الػلاماات فااى الىقاااء ضااسوزة وضااؼ اطااجراجُجُت حظااىٍ

ض.  بىغىدها طىاء مً خلاُ الإغخرازؤوالخػىٍ

  ااااات وغااااادم ضاااااسوزة الإهخماااااام بخدلُاااااا زدود قػاااااا الػمااااالاء الظااااالبُت ججااااااه الػلامااااات الخجازٍ

اُااات التاااا ى حظاااااغد غلااااى طااااسغت بهدشاااااز جلااااَ ججاهلهااااا وخاصاااات مااااؼ بهدشاااااز المىصاااااث السنم

 الظلىيُاث الظلبُت بشٍا ند ًصػب الظُعسة غلُه قُما بػد.

 فشوك البحث -7

فى ضىء حظاائلاث البداث جام جىمُات مجمىغات ماً الكاسو  التاى ٌظاعى البداث بلاى بخخبازهاا ،والتاى 

 جخمثا قُما ًلى:

 ات غلا ى الٌالام الشاكهى لاًىحد جإزير مػىىي لػدم الىقاء بالػهاد الىكسا ى للػلامات الخجازٍ

ت.  الظلبى للػملاءغً الػلامت الخجازٍ

  اااات غلااااى طاااالىيُاث لا ًىحااااد جااااإزير مػىااااىي لػاااادم الىقاااااء بالػهااااد الىكساااا ى للػلاماااات الخجازٍ

ت.  الػملاء للإهخهام مً الػلامت الخجازٍ

  اااات غلااااى طاااالىيُاث لا ًىحااااد جااااإزير مػىااااىي لػاااادم الىقاااااء بالػهااااد الىكساااا ى للػلاماااات الخجازٍ

ت.مهاظػت الػملاء لل  ػلامت الخجازٍ

  ااات يمخؿيااار مػااادُ غلاااى الػلانااات باااين غااادم لا ًىحاااد جاااإزير مػىاااىي لإغخاااراز الػلامااات الخجازٍ

ت ولين الظلىيُاث الظالبُت ججااه الػلامات  الىقاء  بهتااى  الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ت الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .  الخجازٍ
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  اات يمخؿياار مػاادُ غلااى الػلاناات لا ًىحااد جااإزير ض مااً نبااا الػلاماات الخجازٍ مػىااىي للخػااىٍ

اااات ولااااين الظاااالىيُاث الظاااالبُت  بااااين غاااادم الىقاااااء  بهتااااااى  الػهااااد الىكساااا ى للػلاماااات الخجازٍ

ت الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .  ججاه الػلامت الخجازٍ

 منهجيت البحث -7

 أدواث جم  البياناث7/1

اًث الإجصالاث الػاملت فى  جم الإغخماد غلى الإطخهصاء مً خلاُ غُىت مً غمدًت مً غملاء شس

 مصس، وجىاوُ الاطخهصاء ؤزبػت ؤحصاء زثِظُت هي:

 :شاخما غلاى بػاض الأطائلت ذاث الإطاخجاباث الم اددة والتاى جخمثاا فاى هاىع الجلض  الأول وَ

 الشسيت.الشبٌت المظخخدمت فى خدمت الإجصالاث،طىىاث الخػاما مؼ 

 :اااات،  الجللللض  الثللللا ى دىاااااوُ المخؿيااااراث الخاصاااات بةهتااااااى الػهااااد الىكساااا ى للػلاماااات الخجازٍ وٍ

  غبااازاث ، بالإغخماااد غلااى مهُاااض لٌُااسث الخماقاا ى للمىاقهاات وغاادم 1وذلااَ مااً خاالاُ  

 المىاقهت.

 دىاوُ الظلىيُاث الظالبُت للػمالاء ججااه الػلامات والتاى جام جهظاُمها بلاى الجض  الثالث :وٍ

ااااااات 1ؤهاااااااىاع هاااااااى:الٌلام الشاااااااكىي الظااااااالبى   زلازااااااات   غبازاث،الإهخهاااااااام ماااااااً الػلامااااااات الخجازٍ

اات  2   غباازاث ،وذلااَ بالإغخماااد غلاى مهُاااض لٌُااسث 2 غبازاث،مهاظػات الػلاماات الخجازٍ

 الخماق ى للمىاقهت وغدم المىاقهت.

  ض ماا :الجللض  الشابلل ً ٌػااس  هاارا الجااصء المخؿيااراث المػدلاات الممثلاات فااى الإغخااراز والخػااىٍ

ض مااً خاالاُ مهُاااض لٌُااسث الخماقاا ى 1  غبااازاث للإغخااراز، 1خاالاُ     غبااازاث للخػااىٍ

 للمىاقهت وغدم المىاقهت.

 بػاااااااااااض المخؿياااااااااااراث الدًمىحساقُااااااااااات للمظخهصااااااااااا ى ماااااااااااجام ممثلااااااااااات فاااااااااااى الجلللللللللللض  الخلللللللللللامغ:

:الىىع،الػمس،الاااااااااااادخا،الخػلُم،وذلَ بالإغخماااااااااااااد غلااااااااااااى بػااااااااااااض الأطاااااااااااائلت المؿلهاااااااااااات ذاث 

 الإطخجاباث الم ددة.
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 مجخم  وعينت البحث   7/2

 مجخم  البحث 7/2/1

اًث الإجصالاث الػاملت فى مصس والتى بلـ  ين لشس ًخٍىن مجخمؼ البدث مً حمُؼ الػملاء المصسٍ

ملُىن مشجرى  وشازة الإجصالاث وجٌىىلىحُا  342.1خىالى  0401غددهم بجااًتغام 

  .0401المػلىماث،

 عينت البحث 7/2/2

 لػاادم وحااىد بظاااز مداادد 
ا
لمجخمااؼ البدااث، قهااد جاام الإغخماااد غلااى ؤطاالىب الػُىاث،وذلااَ مااً هظااسا

 344مكاااسدة بىاناااؼ  244خااالاُ الػُىااات ؾيااار الإخخمالُااات ،قهاااد جااام بخخُااااز غُىااات غمدًااات مٍىهااات ماااً 

مكااااسدة لٍااااا شااااسيت اجصااااالاث ،وقُمااااا ًخػلااااو بااااةحساءاث ياااا ب الػُىاااات قهااااد جاااام جصاااامُم بطااااخبُان 

الخىااااىع الاااادًمىحسافى لمكااااسداث ً البدااااث،مؼ مساغااااة بلٌجروواااى وجىححاااااه بلااااى المكاااسداث المظااااتادقت ماااا

 .الػُىت مً خُث الىىع والظً والدخا والخػلُم

 المخغاياث والقياط  7/3

ًمًٌ جىضُذ المخؿيراث السثِظُت والكسغُت المظخخدمت فى البدث، ويرلَ ؤطالُب الهُاض التى 

 جم الإغخماد غلحاا مً خلاُ الجدوُ الخالى:
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  1حدوُ زنم  

 المخؿيراث السثِظُت والكسغُت

 المقياط المخغاياث الفشعيت المخغاياث الشئيعيت

عللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللذم 

الوفا )إنتهللللللللللللللللللللللللللللللللللللاي( 

بالعقللللللللللللللللذ النفسلللللللللللللللل ى 

 للع مت الخجاسيت

عذم الوفا  بالوعود ال ى قىعتها الع ملت الخجاسيلت ع ل   

 نفعها ح ى   .

أؼلللللللعش بلللللللم  الع ملللللللت الخجاسيلللللللت قلللللللذ فؽللللللللذ فللللللل  الوفلللللللا   

   . بالوعود ال ى قىعتها

ح للى    قامللذ الع مللت الخجاسيللت بجهللود للل يلت للوفللا   

 بوعودءا ججاه .

Robinson and 

Morrison,2000&Gong and 

Wang,2021. 

العللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللو ياث 

العللللللللللللللللللللللللبيت ججلللللللللللللللللللللللا  

 الع مت الخجاسيت

 الك م الؽفهى العلبى 

 عن الع مت الخجاسيت 
ا
 ظلبيا

ا
 أ ؽش   ما

ذقائ   ىلقذ ؼوءذ ظمعت الع مت الخجاسيت لـأ

عنلللذما كللللا  أـللللذقائى يبحثللللو  عللللن  للللذماث ممازلللللت  

 أ بيتهم أل يؽتيوا ءز  الع مت.

 الانخقام من الع مت الخجاسيت 

 بإنتهاي ظياظاث الع مت. 
ا
 لقذ قمذ عمذا

 لقذ إسجكبذ أعمال جخشيبيت لذ الع مت. 

لقللللذ إنمللللممذ إ لللل  مجموعللللت مناءمللللت للع مللللت ع لللل   

 الإنتينذ.

 موعاث لذ الع مت.لقذ إنمممذ إ   حشكاث أو مج 

 مقاوعت الع مت الخجاسيت 

 لقذ سفمذ كافت  ذماث الع مت الخجاسيت. 

لقلللللللللذ إمخنعلللللللللذ علللللللللن ؼلللللللللشا  كافلللللللللت  لللللللللذماث الع ملللللللللت  

 الخجاسيت.

Hegner et al.,2017 
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 المقياط المخغاياث الفشعيت المخغاياث الشئيعيت

لقلللللللللللذ ججنبلللللللللللذ اظلللللللللللخخذام  لللللللللللذماث جلللللللللللل  الع ملللللللللللت  

 الخجاسيت.

 لم اظخخذم منخجاث أو ذماث الع مت الخجاسيت. 

إعخللللللللللللللللللزاس الع مللللللللللللللللللت 

 اسيتالخج

ا  ي عما حذر.   قذمذ الع مت الخجاسيت اعخزاسا

اعخللزسث الع مللت الخجاسيللت علللن الإصعللاه الللزو ظلللببخ   

  ي ءز  المؽكلت.

أعشبلللللذ الع ملللللت الخجاسيلللللت علللللن أظلللللفها للخىلللللم اللللللزو  

 اسجكبخ .

 

Harrison, 2019;DiFonzo et 

al.,2020.  

بلللل   الخعللللوين مللللن ق 

 الع مت الخجاسيت

 )مثللللللللل  عشللللللللللذ الع ملللللللللت الخجاسيلللللللللت  
ا
لللللللللا علللللللللادل حعويما

اظلللللتيداد الأملللللوال أو أو حعلللللوين ل لللللش( مقابللللل  المؽلللللكلت 

 ال ى حذزذ.

ا )مثلللللللل    للللللللا إلللللللللافيا قللللللللذمذ الع مللللللللت الخجاسيللللللللت حعويما

 قعيمت أو مكافمة نقذيت أو ءذيت..لما حذر.

ا للغايللت مقابلل    للا غللخيا قللذمذ الع مللت الخجاسيللت عشلا

 الخىم الزو اسجكبخ .

 

Harrison, 2019;DiFonzo et 

al.,2020. 
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 ويوضح الؽك  الخا   الع قت با  مخغاياث الذساظت
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 الأظاليب الإحفائيت7/4

في ضىء ظبُػت وؤهىاع البُاهاث والمخؿيراث وظسم الهُاض ولأؾسا  الخدلُا قةن الباخثان ند 

اء واخخباز الكسو  وهى اغخمدا غلى مجمىغت مً الأطالُب الإخصاثُت لخدلُا بُاهاث الإطخهص

 اًلآحى:

 فيت ت ، الأظاليب الإحفائيت الوـ : ممثلت في الىطغ ال ظابم  يمهُاض للن غت المسيصٍ

غدم الىقاء بالػهد والإهدساف المػُازي  يمهُاض للدشدذ ، وذلَ لخىصُل 

 الىكس ى،الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت.

 ػاما ؤلكا لهُاض دزحت الإحظام : جم الإغخماد غلى مأظلوب معام  الاسجباه ألفا

اث المخػددة للمهُاض المظخخدم، وذلَ بؿس  الخدهو مً دزحت  الداخلي بين الم خىٍ

 .الإغخمادًت والثباث في المهاًِع المظخخدمت

 :)  بغخمد الباخثان غلى الخدلُا الػاملى  أظلوب جحلي  العوام  )الخحلي  العام

دمت ،وذلَ مً خلاُ مهازهت الىخاثج للخدهو مً دزحت صلاخُت المهاًِع المظخخ

الكػلُت بخلَ التى جم بقجراضها غىد جصمُم المهُاض ، بالإضاقت بلى جخكُض البُاهاث 

وذلَ مً خلاُ بطدبػاد المخؿيراث الت  جٍىن ذاث دزحت بزجباط ضػُكت بباقي المخؿيراث 

 .الأخسي في هكع المجمىغت

 دهو مً اخخباز الكسو  الخاصت بخإزير : وذلَ للخأظلوب الإنحذاس والإسجباه المخعذد

غدم الىقاء  اهتااى  الػهد الىكس ى غلى الٌلام الشكهى الظلبى والاهخهام مً الػلامت 

ض يمخؿيراث مػدلت.  ومهاظػت الػلامت،ودوز الإغخراز والخػىٍ

ؤما باليظبت لاخخباز قسو  البدث، قهد بغخمد الباخثان غلى غدد مً الاخخبازاث 

 اخبت لأطالُب الخدلُا الظابو الإشازة بلحاا والمخمثلت قُما ًإحم:الإخصاثُت المص

  بخخباز فF-test واخخباز ث ،T-test . المصاخبت لأطلىب جدلُا الإهدداز المخػدد 
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 حذود البحث7/5

اًث الاجصااااااااااااااااااااااالاث الػاملاااااااااااااااااااااات فااااااااااااااااااااااى مصااااااااااااااااااااااس  - بنخصااااااااااااااااااااااس البدااااااااااااااااااااااث غلااااااااااااااااااااااى غماااااااااااااااااااااالاء شااااااااااااااااااااااس

 وهى:قىداقىن،ؤوزاهج،اجصالاث،وي.

دم الىقاااء بالػهااد الىكساا ى غلااى الظاالىيُاث الظاالبُت للػماالاء ججاااه جىااوُ البدااث جااإزير غاا 

 الػلامت.

ات وهماا:   بنخصس البدث غلى وطُلخين قهغ للخخكُل ماً  زااز الظابُت للػلامات الخجازٍ

ض.  الإغخراز والخػىٍ

 نخائج الذساظت الميذانيت  -8

 جقييم الثباث والفذق 8/1

الأولُااات الخاصااات هاااارا البداااث فاااي جهُاااُم جمثلاااذ الخعاااىة الأولاااى فاااي غملُااات جدلُاااا البُاهااااث 

الإغخمادًاات والصاالاخُت للمهاااًِع المظااخخدمت فااي البدااث، والهاادف مااً ذلااَ هااى جهلُااا ؤخعاااء 

اااااادة دزحاااات الثباااااث فاااااي المهاااااًِع المظااااخخدمت فاااااي البدااااث، بالإضاااااقت بلاااااى  الهُاااااض الػشااااىاثُت وشٍ

 الخىصا بلى مهاًِع ًمًٌ الإغخماد غلحاا بشٍا يبير.  

  Reliabilityم الثباثجقيي 8/1/1

للخإيااااد مااااً دزحاااات الإغخمادًاااات فااااي المهاااااًِع المظااااخخدمت فااااي البدااااث ال ااااالي جاااام بطااااخخدام 

بةغخبااازه ؤيثار ؤطاالُب جدلُااا  Alpha Correlation Coefficientؤطالىب مػاماا الإزجبااط ؤلكااا 

ااااااث ؤو بىاااااىد المهُااااااض لل بيُااااات الإغخمادًااااات دلالااااات فاااااي جهُاااااُم دزحااااات الخىاطاااااو الاااااداخلي باااااين مدخىٍ

 للمبااادت الػاماات لخىمُاات وعخخباااز المهاااًِع 
ا
 آخااس، ووقهااا

ا
الأطاطااُت المعلااىب نُاطااها ولااِع شااِئا

فاااي البداااىر الإحخماغُااات قهاااد جهاااسز بطااادبػاد ؤي مخؿيااار ماااً المخؿياااراث الخاضاااػت لإخخبااااز الثهااات 

 Itemوالاري ًدصااا غلااى مػاماا بزجباااط بحمااالي بِىااه ولاين المخؿيااراث الأخااسي فااي هكاع المهُاااض 

Total Correlation  ًوزبااث المهُااض هاى جدهُاو الإحظاام الاداخلي باين غبازاجاه،  4.14ؤناا ما،

والمهُاض الثابذ ٌػعم هكع الىخاثج بذا ما ناض هكاع ال ا م ماساث مخخالُات، ولةطاخخدام هكاع 
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اع، اًقاات 0434مجمىغات المظخهصا ى مااجام  بدزَ  ، وقُمااا ًلاي هدىااوُ دزحاات الإحظاام الااداخلي فاي 

 ظخخدمت فى البدث. المهاًِع الم

   2حدوُ زنم   

اث المهاًِع المظخخدمت  جهُُم دزحت الإحظام الداخلى بين مدخىٍ

الفذق  الثباث)*( المقاييغ

عذد  الزاحى)**(

 المخغاياث

معام  

 ألفا

عذ الوفا  )إنتهاي( العقذ النفس ى للع مت 

 الخجاسيت

3 ..861 ..927 

العلو ياث العلبيت 

 ججا  الع مت

م الؽفهى الك  

 العلبى

3 ..835 ..913 

 932.. .87.. 4 الانخقام من الع مت

 955.. 913.. 4 مقاوعت الع مت

 934.. 874.. 3 إعخزاس الع مت الخجاسيت

ب  الع مت الخجاسيت  923.. 852.. 3 الخعوين من ق 

 spss.v.23المصدز:مً بغداد الباخثان بىاء غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى  -    

 .14 *  جم بحساء مداولت واخدة قهغ هدُجت لأن حمُؼ المخؿيراث ذاث مػاما بزجباط ؤيبر مً    

 √ **  الصدم الراحى = مػاما الثباث   

 

   Validity Assessmentجقييم ـذق المقاييغ  8/1/2

مهُااااااض غااااادم الىقااااااء  –ختاااااى ًدظااااازى جهُاااااُم صااااادم المهااااااًِع المظاااااخخدمت فاااااى البداااااث 

ااات، وماااً بالػهااد الىكسااا ى ل ااات، مهُااااض الظاالىيُاث الظااالبُت ججااااه الػلامااات الخجازٍ لػلامااات الخجازٍ
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خس،ولخكااادي آؤحاا الخإيااد مااً ؤن هااره المهاااًِع جهااِع المكاااهُم المكجاار  نُاطااها ولااِع شااِئا 

خااادور ؤخعااااء الهُااااض المىخظمااات والػشاااىاثُت، ولىااااء غلُاااه ناااام الباخثاااان بةطاااخخدام ؤيثااار ماااً 

هت وذلَ غلى الىدى  حم:  ظسٍ

  Content Validityالخم ذ من ـذق الم خوى 8/1/2/1

نام الباخثان بمجمىغت مً الخعىاث مً ؤحا الخإيد مً صدم الم خىي والمخمثلت قُما 

 ًإحم: 

 .الهُام بخددًد وحػسٍل البىىد المخخلكت لٍا مهُاض بشٍا دنُو 

 ااااااذ فااااااى مجاااااااُ غاااااادم الىقاااااااء بالػهااااااد الىكساااااا ى  مساحػاااااات الدزاطاااااااث الظااااااابهت التاااااا  ؤحسٍ

اااات بمااااا ٌظاااااغد غلااااى جىمُاااات  ت،طاااالىيُاث الػماااالاء ججاااااه الػلاماااات الخجازٍ للػلاماااات الخجازٍ

 المهاًِع المخخلكت.

  ال س  غلاى وحاىد طاااُ مكخاىح فاي نااًات ًاا مهُااض لإخخمااُ وحاىد مخؿياراث ؤخاسي

خااادد ماااً  ًمٌااً بضااااقتاا ماااً نباااا المظخهصاا ى ماااجام، وذلاااَ بىضاااؼ غباااازة  ؤخااسي......

 ق لَ .

 وذلاااااَ بػسضاااااها غلاااااى بػاااااض مكاااااسداث مجخماااااؼ جااااام بخخبااااااز ناثمااااا 
ا
ت الإطخهصااااااء مُاااااداهُا

اُاااث جاااام بباااالاؽ المظخهصاااا ى مااااجام بااااإن الهاااادف مااااً هاااارا الإحااااساء هااااى بخخباااااز  البدااااث، خ

الهاثمات ختاى لا ًجارددوا فاي ذياس ؤي ملاخظاااث ؤو يخابات ؤي حػلُهااث جكُاد فاي الخصاامُم 

 الجااجى للهاثمت.

 

 Construct Validityالخم ذ من الفذق البنائى 8/1/2/2

نااااااااااااااااااااااااااام الباخاااااااااااااااااااااااااااث بةطاااااااااااااااااااااااااااخخدام ؤطاااااااااااااااااااااااااالىب الخدلُاااااااااااااااااااااااااااا الػااااااااااااااااااااااااااااملي الخكظااااااااااااااااااااااااااايري ؤو  

 مااً خُااث ندزجااه  Exploratory Factor Analysisالإطخٌشااافي
ا
ػااد هاارا الأطاالىب مىاطاابا ، وَ

اًهااذ جخكاااو ماااؼ  اُات للمهُااااض الخاضاااؼ للإخخباااز والخدهاااو مماااا بذا  غلااى جددًاااد الأبػااااد ال هُه

ها فاااي الإطخهصااااء، بالإضااااقت بلاااى نااادزة هااارا الأطااالىب غلاااى الأبػااااد الأصااالُت التااا  جااام بطاااخخدام
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جخكاااُض البُاهااااث ماااً خااالاُ بطااادبػاد المخؿياااراث التااا  جدصاااا غلاااى مػااادلاث جدمُاااا ؤناااا ماااً 

هت المٍىهااث  0434 بدزَع،ؤو جٍىن مدملت غلى ؤيثر مً غاما 4.44 ، وذلَ بةطخخدام ظسٍ

س المخػاناااااب ، بالإضااااااقت بلاااااى Principal Component Analysisالسثِظاااااُت  هااااات الخااااادوٍ ظسٍ

Varimax Rotation  والتا  حظااغد غلاى جبظاُغ وجكظاير الػىاماا المظاخخسحت. وجاخ خص ؤهام

 الىخاثج الت  جم ال صىُ غلحاا مً ؤطلىب الخدلُا الػاملي الإطخٌشافي قُما ًإحم:

 الفذق الخاؿ بمقياط عذم الوفا  للعقذ النفس ى 

  بخلاَ الػىاماا الأصالُت ومخؿيرا ااا 1لكسغُات  بمهازهت الػىاما المظخخسحت والمخؿياراث ا

.،وهااى مااا 44  ًخطااا ؤن حمُااؼ مػااملاث الخدمُااا الخاصاات بٍاقاات المخؿياراث جكااىم 1الكسغُات 

ٌػزى ؤن هرا المهُاض ًدخىي غلى دزحت غالُت مً الصادم،يما ؤن هاره الػىاماا طااهمذ فاى 

ت بلااى ؤن نُماات الجاارز الٍااامً % مااً الخباااًً الٌلااى فااى البُاهاااث الأصلُت،بالإضاااق66.1جكظااير 

د غً الىاخد الص ُذ.  لجمُؼ الػىاما جصٍ

 

 الفذق الخاؿ بمقياط ظلو ياث العم   ججا  الع مت الخجاسيت 

ت غلى     مخؿيراث زثِظُت هاى:الٌلام 1ًدخىي مهُاض طلىيُاث الػملاء ججاه الػلامت الخجازٍ

اااات الشااااكهى الظاااالبى،الاهخهام مااااً الػلامت،مهاظػاااات الػلاماااات ال   مخؿياااار قسعااااى  ،وبػااااد 33خجازٍ

.،وهاااى ماااا 44بدخالهاااا بلاااى الخدلُاااا الػااااملى،جبين ؤن مػااادلاث  الخدمُاااا الخاصااات هااااا ؤيبااار ماااً 

ٌػزااااى ؤناااااا جدخااااىي غلااااى دزحاااات غالُاااات مااااً الصاااادم،يما ؤن هااااره الػىامااااا طاااااهمذ فااااى جكظااااير 

لٍااامً لجمُااؼ % مااً الخباااًً الٌلااى فااى البُاهاااث الأصلُت،بالإضاااقت بلااى ؤن نُماات الجاارز ا64.2

د غً الىاخد الص ُذ.  الػىاما جصٍ

 الفذق الخاؿ بمقياط إعخزاس الع مت 

  بخلااااااَ الػىامااااااا الأصاااااالُت ومخؿيرا اااااااا 1بمهازهاااااات الػىامااااااا المظااااااخخسحت والمخؿيااااااراث الكسغُاااااات  

.،وهاى ماا 44  ًخطاا ؤن حمُاؼ مػااملاث الخدمُاا الخاصات بٍاقات المخؿياراث جكاىم 1الكسغُت 
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ًدخىي غلى دزحت غالُت مً الصدم،يما ؤن هره الػىاماا طااهمذ فاى  ٌػزى ؤن هرا المهُاض

% مااً الخباااًً الٌلااى فااى البُاهاااث الأصلُت،بالإضاااقت بلااى ؤن نُماات الجاارز الٍااامً 65.5جكظااير 

د غً الىاخد الص ُذ.  لجمُؼ الػىاما جصٍ

 

 ب  الع مت  الفذق الخاؿ بمقياط الخعوين من ق 

  بخلااااااَ الػىامااااااا الأصاااااالُت ومخؿيرا اااااااا 1راث الكسغُاااااات  بمهازهاااااات الػىامااااااا المظااااااخخسحت والمخؿياااااا

.،وهاى ماا 44  ًخطاا ؤن حمُاؼ مػااملاث الخدمُاا الخاصات بٍاقات المخؿياراث جكاىم 1الكسغُت 

ٌػزى ؤن هرا المهُاض ًدخىي غلى دزحت غالُت مً الصدم،يما ؤن هره الػىاماا طااهمذ فاى 

لإضاااقت بلااى ؤن نُماات الجاارز الٍااامً % مااً الخباااًً الٌلااى فااى البُاهاااث الأصلُت،با62.7جكظااير 

د غً الىاخد الص ُذ.  لجمُؼ الػىاما جصٍ

 

 

هااات مصااادانُت الخهاااازب ؤو الإلخهااااء غىاااد ههعااات وذلاااَ  بالإضااااقت بلاااى ماااا طااابو، قهاااد جااام جعبُاااو ظسٍ

فى المهاًِع المظخخدمت فى الدزاطت بما  Construct Validityختى ًمًٌ الخإيد مً صدم المكهىم 

 فى ههعت واخدة ؤو حػصش مكهىم واخد مشاجرىً مً ؤناا جلخهم 
ا
ىضاا الجادوُ زنام  حمُػا   3، وٍ

مصااااااكىقت الإزجباااااااط البظااااااُغ بااااااين الأبػاااااااد المظااااااخخسحت مااااااً الخدلُااااااا الػاااااااملى لٍااااااا مهُاااااااض مااااااً 

ظهس ماً مصاكىقت الإزجبااط ؤن هىااى بزجبااط ناىي وذو دلالات  المهاًِع المظخخدمت فى الدزاطت. وٍ

المخخلكات، وماً زاام قإنااا جدهاو صاادم المكااهُم للمهااًِع المخخلكاات  بخصااثُت باين ؤبػااد المهاااًِع

 المظخخدمت في البدث.
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  3حدوُ زنم  

 مػاملاث الإزجباط الداخلى بين حمُؼ مهاًِع البدث

 المقاييغ

إنتهاي 

العقذ 

 النفس ى

 ظلو ياث العم   ججا  الع مت

إعخزاس 

الع مت 

 الخجاسيت

الخعوين 

ب   من ق 

 الع مت

 م الك

الؽفهى 

 العلبى

الإنخقام 

من 

الع مت 

 الخجاسيت

مقاوعت 

الع مت 

 الخجاسيت

 81.. 75.. 84.. 79. 86.. 1 إنتهاي العقذ النفس ى

ظلو ياث 

العم   ججا  

 الع مت

الك م 

الؽفهى 

 العلبى

 1 ..94 ..85 ..92 ..78 

الإنخقام من 

الع مت 

 الخجاسيت

  1 ..84 ..83 ..9. 

مقاوعت 

 مت الع

 الخجاسيت

   1 ..71 ..88 

 82.. 1     إعخزاس الع مت الخجاسيت

ب  الع مت  1      الخعوين من ق 

 4.43حمُؼ مػاملاث الإزجباط ذاث دلالت بخصاثُت غىد مظخىي -

 SPSS.v.23المصدز:مً بغداد الباخثان بالإغخماد غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى -
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فى لعينت الذ 8/2  ساظت الخحلي  الوـ

افيت ي  عينت الذساظت وفقا للخفائق الذيموجش  أول:جوـ

 ل خصاثص الدًمىحساقُت للػُىت مً خُث الىىع، الػمس، ،الدخا 
ا
ًخ مً هرا الجصء جىصُكا

ت.  والخػلُم وذلَ مً خُث الخٌساز واليظبت المئىٍ

   4حدوُ زنم   

 جىصُل الخصاثص الدًمىحساقُت لػُىت الدزاطت

 النعبت الخكشاس خغاياث الفشعيتالم المخغاي الشئيس ى

 النوع

 53.75 215 ر وس 

 46.25 185 إنار

 %..1 ..4 الإجما  

 العمش

 25..2 81 ظنت 25أق  من

 28.5 114 ظنت35إ   أق  من25من

 23.25 93 ظنت 45إ   أق  من  35من 

 19.5 78 ظنت55إ   أق  من  45من 

 8.5 34 ظنت55أ ثي من 

 %..1 ..4 الإجما  

 الذ  

 4.25 17 ه...5أق  من 

 75..3 123 ه....1إ   أق ...5من 

 42.5 .17 ه...15إ   أق ....1من

 5.75 23 ه....2إ   أق  من...15من

 16.75 67 ه....2أ ثي من 

 %..1 ..4 الإجما  

 الخعليم
 17.75 71 حعليم أق  من الجامع 

 53.25 213 حعليم جامع 
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 النعبت الخكشاس خغاياث الفشعيتالم المخغاي الشئيس ى

 29 116 دساظاث عليا

 %..1 ..4 الإجما  

 spss.v.23المصدز:مً بغداد الباخثان بىاء غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى                 

 ًخطا مً الجدوُ الظابو ما ًلى:

 للإهار.24.03% مهابا 31.53الكئت الؿالبت فى الػُىت حاءث لصالا الرًىز بيظبت  -

ت  مً  - طىت   اليظبت  13طىت بلى ؤنا مً  03وقها للػمس ،قهد مثلذ الكئت الػمسٍ

 فى الػُىت بيظبت 
ا
ت  06.03الأيثر ظهىزا  23بلى ؤنا مً  13مً % ًلحاا الكئت الػمسٍ

ت 01.03  بيظبت طىت %،وهى ما ٌػزى ؤن ؤؾلب جمثُا الػُىت حاء فى الكئاث الػمسٍ

ججريص  الثلار الأولى الػُىت وهى ما ًخىاقو مؼ ظبُػت اطخخدام الخلُكىن الم مىُ والتى

 فى مثا هره الكئاث.

حاءث قئاث الدخا المخىطعت فى الؿالبُت الػظ ى مً ؤقساد الػُىت،خُث مثلذ قئت  -

% ًلحاا قئت 20.3ج  الكئت الأغلى بيظبت 33444ج بلى ؤنا مً 34444الدخا  مً 

 % .14.53  بيظبت ج34444بلى ؤنا3444مً الدخا  

اًن للكئت الجامػُت الى - % ًلحاا قئت 31.03صِب الأيبر بيظبت وقها لمظخىي الخػلُم،

%،بدُث جدخا قئت الخػلُم الأنا مً الجامعى اليظبت الأنا 07الدزاطا الػلُا بيظبت 

 فى جمثُا غُىت الدزاطت.

 زانيا:نوع الع مت الخجاسيت وظنواث الخعام  معها

 ًلاحام اج 03حػما شسيت قىداقىن وؤوازهج فى الظىم المصسي مىر خىالى 
ا
با صاالاث خاىالى طىت جهسٍ

طااااىىاث،ولملاخظت مخىطااااغ طااااىىاث الخػامااااا التااااى حاااااءث فااااى زدود 5طااااىت وشااااسيت وي خااااىالى 35

اًقُااات ماااً وحهااات هظاااس الباخثاااان ل  ٌااام بشاااٍا دنُاااو غلاااى مااادي نااادزة  مكاااسداث الػُىااات هجاااد ؤنااااا 
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الجادوُ زنام الػلامت غلى الىقاء بالإلج اماث التى ًملحاا غلحاا الػهد الىكس ى،وذلَ يما ًخطا مً 

  5 .  

  5حدوُ زنم   

اًث الاجصالاث فى مصس  مخىطغ طىىاث الخػاما مؼ شس

 الع ماث الخجاسيت لؽشكاث الاجفالث

 

مخوظي ظنواث  

 الخعام 

 17 فودافو  

 15 أوسانج

 11 اجفالث

 6 وى 

 spss.v.23المصدز:مً بغداد الباخثان بىاء غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى                    

ي  اججاءاث المعخقص ى منهم حول عذم الوفا  بالعقذ النفس ى للع مت الخجاسيتزالث  ا:جوـ

ااات غلاااى زلازااات مخؿيراث،وناااد ؤطاااكسث  بشاااخما مهُااااض غااادم الىقااااء بالػهاااد الىكسااا ى للػلامااات الخجازٍ

ااااات ناااااد خصاااااا غلاااااى مخىطاااااغ  الىخااااااثج الىصاااااكُت ؤن غااااادم الىقااااااء بالػهاااااد الىكسااااا ى للػلامااااات الخجازٍ

اًث 4.602مػُاااازي    وعهداااساف 1.45خظاااابى   ،وهاااى ماااا ٌػٌاااع زدود مكاااسداث الػُىااات غاااً ؤن شاااس

 الإجصالاث بدزحت قىم المخىطغ لم حظخعؼ الىقاء بىغىدها.

   6حدوُ زنم   

ت  اججاهاث المظخهص ى مجام هدى غدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

معام  

 الإ خ ف

الإنحشاف 

 المعياسى 

الوظي 

 ال عابى

 نتهاي( العقذ النفس ى للع مت الخجاسيتعذم الوفا  )الإ 

 عذم الوفا  بالوعود ال ى قىعتها الع مت الخجاسيت ع   نفعها ح ى   . 7..3 814.. 265..

 أؼعش بم  الع مت الخجاسيت قذ فؽلذ ف  الوفا  بالوعود ال ى قىعتها   . 3.15 794.. 252..

 ح ى    قامذ الع مت الخجاسيت بجهود ل يلت للوفا  بوعودءا ججاه . 1..3 865.. 287..

 إجما   المقياط 7..3 824.. 268..
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ي  أسا  المعخقص ى منهم حول الك م الؽفهى العلبى عن الع مت الخجاسيت :جوـ

ا
 سابعا

اااات مااااً  حشااااير الىخاااااثج الىصااااكُت بلااااى ؤن الػماااالاء ًمازطااااىن طاااالىيُاث طاااالبُت ججاااااه الػلاماااات الخجازٍ

اًث بمخىطاااااااااااغ خظاااااااااااابى     وعهداااااااااااساف 1.43خااااااااااالاُ الٌااااااااااالام الشاااااااااااكهى الظااااااااااالبى غاااااااااااً جلاااااااااااَ الشاااااااااااس

  ،وحػٌاااااع جلاااااَ الماشاااااساث زؾبااااات وظااااابت يبيااااارة ماااااً الػمااااالاء فاااااى مشاااااازيت الخجسلااااات 4.564مػُاااااازي 

و  اًن مً خلاُ الخىاصا المباشس ؤو غً ظسٍ الظلبُت مؼ الشسيت مً خلاُ الٌلام الشكهى طىاء 

اعى،هادف زد ندز مً الإطاءة للشسيت بػد قشالها فاى الىقااء بالج اما ااا ماً مىانؼ الخىاصا الإحخم

 مىظىز الػملاء.

  7حدوُ زنم   

تاججاهاث المظخهص ى مجام   خىُ الٌلام الشكهى الظلبى غً الػلامت الخجازٍ

معام  

 الإ خ ف

الإنحشاف 

 المعياسى 

الوظي 

 ال عابى

 الك م الؽفهى العلبى عن الع مت الخجاسيت

 عن الع مت الخجاسيت 3.96 617.. 155..
ا
 ظلبيا

ا
 أ ؽش   ما

ذقائى 2.87 924.. 321..  لقذ ؼوءذ ظمعت الع مت الخجاسيت لـأ

للللا  أـلللللذقائى يبحثللللللو  علللللن  لللللذماث ممازلللللللت  2..4 819.. 2.3.. عنلللللذما كل

 .أ بيتهم أل يؽتيوا ءز  الع مت

 إجما   المقياط 3.61 786.. 217..

 

ي  أسا  : جوـ
ا
 المعخقص ى منهم حول ظلوي الإنخقام من الع مت الخجاسيت  امعا

ًمثااا طاالىى الإهخهااام ماااً الػلاماات ؤخااد الظااالىيُاث الظاالبُت التااى ًمازطاااها الػماالاء ججاااه الػلامااات 

ت،ونااااد ؤطاااااكسث الىخاااااثج غاااااً ظهااااىز جلاااااَ الظاااالىيُاث بمخىطاااااغ خظااااابى    وعهداااااساف 1.33الخجازٍ

بُاااااات ؤو الإه اااااامام ل ماااااالاث  ،خُااااااث ًخػمااااااد بػاااااض الػماااااالاء الهُاااااا4.535مػُاااااازي   ام بإغمااااااُ جخسٍ

مىاه ااااات للػلامااااات،وهى ماااااا ًكظاااااس لىاااااا بػاااااض الظااااالىيُاث التاااااى هلمظاااااها فاااااى المجخماااااؼ مثاااااا مداولااااات 

اًث ل  صىُ غلى خدمت الإهجرهذ.  ال صىُ غلى زصُد بشٍا ؾير شسعى ؤو بخجرام مىانؼ الشس
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   34حدوُ زنم   

تخىُ طلىى الإهخهام مً ااججاهاث المظخهص ى مجام   لػلامت الخجازٍ

الإنحشاف  معام  الإ خ ف

 المعياسى 

الوظي 

 ال عابى

 ظلوي الإنخقام من الع مت الخجاسيت

 بإنتهاي ظياظاث الع مت 3.84 5.4.. 131..
ا
 لقذ قمذ عمذا

 لقذ إسجكبذ أعمال جخشيبيت لذ الع مت 2.98 687.. .23..

 ملللللت ع للللل  لقلللللذ إنملللللممذ إ للللل  مجموعلللللت مناءملللللت للع 1..3 917.. 3.4..

 .الإنتينذ

 لقذ إنمممذ إ   حشكاث أو مجموعاث لذ الع مت 2.78 763.. 274..

 إجما   المقياط 3.15 717.. 227..

 

ي  أسا  المعخقص ى منهم حول ظلوي مقاوعت الع مت الخجاسيت :جوـ
ا
 ظادظا

ت،ونااد حااااءث جمثااا المهاظػاات ؤخاااد الأطاا  ت التااى ٌػخماااد غلحاااا الػمااالاء فااى مػانباات الػلامااات الخجازٍ

  لهااااارا الظلىى،وجىضاااااا 4.567  وعهداااااساف مػُاااااازي  0.75الىخااااااثج الىصاااااكُت بمخىطاااااغ خظاااااابى  

ت،وهاااارا  وصااااىُ الػمُااااا بلااااى مسخلاااات الااااسقض الخااااام لٍاقاااات الخاااادماث التااااى جهاااادمها الػلاماااات الخجازٍ

ماشااااس خعياااار ًىبااااىء بااااالخدىُ بلااااى المىاقظااااين ممااااا ٌػزااااى قهاااادان الشااااسيت لػملائاااااا بشااااٍا جاااادزٍ ى 

ى الجااًت.والبد  ء فى يخابت طِىازٍ
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   33حدوُ زنم   

تاججاهاث المظخهص ى مجام   خىُ طلىى مهاظػت الػلامت الخجازٍ

معام  

 الإ خ ف

الإنحشاف 

 المعياسى 

الوظي 

 ال عابى

 ظلوي مقاوعت الع مت الخجاسيت

 لقذ سفمذ كافت  ذماث الع مت الخجاسيت 3.71 671.. .18..

 قذ إمخنعذ عن ؼشا  كافت  ذماث الع مت الخجاسيتل 5..3 941.. 3.8..

 لقذ ججنبذ اظخخذام  ذماث جل  الع مت الخجاسيت 2.96 823.. 278..

 لم اظخخذم منخجاث أو ذماث الع مت الخجاسيت 2.19 724.. .33..

 إجما   المقياط 2.97 789.. 265..

ي  أسا  المعخقص ى منهم حول إعخزاس الع مت ال :جوـ
ا
 خجاسيتظابعا

اًث فااااى خالاااات خاااادور خعإ،ونااااد حاااااءث  ٌػااااد بغخااااراز الػلاماااات ؤخااااد الإحااااساءاث التااااى جخخاااارها الشااااس

  لهرا الظلىى،وهى ما ٌػزى 4.634  وعهدساف مػُازي  0.53الىخاثج الىصكُت بمخىطغ خظابى  

اًث الإجصالاث ماشالذ مددودة.  ؤن زهاقت الإغخراز مً نبا شس

   30حدوُ زنم   

تى مجام اججاهاث المظخهص   خىُ بغخراز الػلامت الخجازٍ

معام  

 الإ خ ف

الإنحشاف 

 المعياسى 

الوظي 

 ال عابى

 إعخزاس الع مت الخجاسيت 

ا  ي عما حذر. 3.19 681.. 213..  قذمذ الع مت الخجاسيت اعخزاسا

اعخللللزسث الع مللللت الخجاسيللللت عللللن الإصعللللاه الللللزو ظللللببخ   للللي ءللللز   1..3 917.. 3.4..

 المؽكلت.

 أعشبذ الع مت الخجاسيت عن أظفها للخىم الزو اسجكبخ  . 7..2 833.. 4.2..

 إجما   المقياط 2.75 .81.. 294..
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ب  الع مت الخجاسيت ي  أسا  المعخقص ى منهم حول الخعوين من ق  :جوـ
ا
 زامنا

اًث فاى خالات وحاىد ؤخعاء،وناد حااءث الىخااثج  ض ؤخد الإحساءاث التاى جهاىم هااا الشاس ًمثا الخػىٍ

 4.616  وعهدااساف مػُااازي  0.74صااكُت بمخىطااغ خظااابى  الى 
ا
ػد ذلااَ ماشااسا   لهاارا الظاالىى،وَ

اًث الإجصااالاث والتاااى لا ج جاااإ بلُااه بلا فاااى ال اااالاث الخعياارة مثاااا الإههعااااع  مخىطااغ لممازطااااث شاااس

ض لِع بالدزحت الٍاقُت مً وحهت هظس الػملاء.  الداثم للشبٌت،يما ؤهه حػىٍ

   31حدوُ زنم   

ضلمظخهص ى مجام اججاهاث ا ت خىُ الخػىٍ  مً نِبا الػلامت الخجازٍ

معام  

 الإ خ ف

الإنحشاف 

 المعياسى 

الوظي 

 ال عابى

ب  الع مت الخجاسيت  الخعوين من ق 

 )مث  اظلتيداد الأملوال  2.91 716.. 246..
ا
ا عادل عشلذ الع مت الخجاسيت حعويما

 أو أو حعوين ل ش( مقاب  المؽكلت ال ى حذزذ.

ا )مثلللللل  قعلللللليمت أو  3.11 928.. 298.. للللللا إلللللللافيا قللللللذمذ الع مللللللت الخجاسيللللللت حعويما

 مكافمة نقذيت أو ءذيت..لما حذر.

ا للغايللللت مقابلللل  الخىللللم  2.87 871.. 3.3.. للللا غللللخيا قللللذمذ الع مللللت الخجاسيللللت عشلا

 الزو اسجكبخ  .

 إجما   المقياط 2.96 838.. 283..

 

 نخائج ا خباساث الفشوك 8/3

 اس الفشك الأول أول: نخائج ا خب

)إنتهللللاي( العقللللذ النفسلللل ى للع مللللت  لعللللذم الوفللللا "ليوجللللذ جللللمزاي معنللللوى  يللللنق الفللللشك ع لللل :

 الخجاسيت ع   الك م الؽفهى العلبى للعم   عن الع مت"

  مخؿيراث لػدم الىقاء بهتااى  الػهد الىكس ى يمخؿيراث 1بشخما ؤطلىب الإهدداز المخػدد غلى  

، ولخعبُااو ؤطاالىب  الٌاالام الشااكهى الظاالبى للػماالاء غااً الػلامااتوهااى  مظااخهلت ومخؿياار واخااد جااابؼ

هاات  اات ENTER  الإهدااداز بعسٍ % 3جبااين ؤن هىاااى غلاناات ذاث دلالاات بخصاااثُت غىااد مظااخىي مػىىٍ
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 لاخخباز  ف  بين جلَ المخؿيراث ولين 

ا
، خُاث بلاـ  الٌلام الشكهى الظالبى للػمالاء غاً الػلاماتوقها

% فااي جكظااير الخباااًً فااى المخؿياار 51.2طاااهمذ هااره المخؿيااراث بيظاابت  % يمااا63.5مػامااا الإزجباااط 

  .32الخابؼ  اهظس الجدوُ زنم 

 

  32حدوُ زنم   

 غدم الىقاء بهتااى  الػهد الىكس ىهىع ونىة الػلانت بين 

 الٌلام الشكهى الظلبى للػملاء غً الػلامتولين  

عللللللللذم الوفا )إنتهللللللللاي( العقللللللللذ النفسلللللللل ى للع مللللللللت 

 الخجاسيت

امللللللللللللللللللل  مع

 الاسجباه

 R 

معامللللللللللللل  

 الخحذيذ 

  R2 

معامللللللللللل  

الإنحلللللللذا

 ateBس 

معللللخوى  eقيمت 

 المعنويت

علللللللللذم الوفلللللللللا  بلللللللللالوعود ال لللللللللى قىعتهلللللللللا الع مللللللللللت 

 )*( الخجاسيت ع   نفعها ح ى   .

..827 ..683 ..792 21..9 ..... 

أؼللعش بللم  الع مللت الخجاسيللت قللذ فؽلللذ فلل  الوفللا  

 )*( بالوعود ال ى قىعتها   .

..841 ..7.7 ..831 19.82 ..... 

ح لللى    قاملللذ الع ملللت الخجاسيلللت بجهلللود لللل يلت 

 )*( للوفا  بوعودءا ججاه .

..857 ..734 ..715 17.15 ..... 

 

  1...)* ( ع قلللت حقيقيلللت عنلللذ معلللخوى دلللللت إحفلللائيت 
ا
وفقلللا

 .T-Tteeل خباس ث 

   

 SPSS.23ُا الإخصاجى :مً بغداد الباخثان بالإغخماد غلى هخاثج الخدلالمفذس 

هاااات الخعاااىاث المخػانباااات جبااااين ؤن  جخمخااااؼ جلاااَ المخؿيااااراث  ولخعبُاااو ؤطاااالىب الإهداااداز المخػاااادد بعسٍ

وذلااَ  الٌاالام الشااكهى الظاالبى للػماالاء غااً الػلامااتبػلاناااث ذاث دلالاات بخصاااثُت قُمااا بُجاااا ولااين 

ت    لاخخباز ث ، يما جبين ؤن ؤيثر  4.43غىد مظخىي مػىىٍ
ا
 فى  راثالمخؿيوقها

ا
الٌالام الشاكهى جإزيرا
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اات نااد قشاالذ فااى الىقاااء بااالىغىد التااى هااى  الظاالبى للػماالاء غااً الػلاماات : ؤشااػس بااإن الػلاماات الخجازٍ

ااات غلاااى هكظاااها ختاااى  ن ، ختاااى  ن  نعػتااااا لاااى، غااادم الىقااااء باااالىغىد التاااى نعػتااااا الػلامااات الخجازٍ

ت بجهىد ضئُلت للىقاء بىغىدها ج  . جاهىنامذ الػلامت الخجازٍ

ولىااااء غلاااى ماااا طااابو، قةهاااه ًجاااب زقاااض قاااس  الػااادم ونباااىُ الكاااس  البااادًا الاااري ًه ااا ى بخاااإزير 

ت غلى الٌلام الشكهى الظلبى للػملاء  مػىىي لػدم الىقاء  بهتااى  الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

اااو وشاااس غاااً الػلامااات،خُث  ااات غاااً ظسٍ ٌشاااازى الػمااالاء فاااي طااالىى ؾيااار طاااىي ججااااه الػلامااات الخجازٍ

ػاااسف بإنااااا طااالىى الػمااالاء المخمثاااا فاااي مشاااازيت الٌااا
 
ااات، والتااا  ح لام الشاااكهى الظااالب  للػلامااات الخجازٍ

ه طاااامػت الػلاماااات  اااات مااااؼ المػازف،ولاااارلَ ًداااااوُ الػماااالاء حشااااىٍ ججسلاااات طاااالبُت مااااؼ الػلاماااات الخجازٍ

ات  ت الظلبُت للػلامات الخجازٍ ا ٌظخخدمىن الشكىٍ ت. وند زبذ ؤن الػملاء ؾير الساضين حدا الخجازٍ

لااااااخخلص مااااااً مشاااااااغسهم الظاااااالبُت والشااااااػىز بالساخاااااات وهاااااارا ًخىاقااااااو مااااااؼ مااااااا جىصاااااالذ لااااااه بػااااااض ل

 ; Curina et al.,2020; Bang,2022)  .(Kähr et al., 2016الدزاطاث مثا 

:نخائج ا خباس الفشك الثا ى
ا
 زانيا

)إنتهللللاي( العقللللذ النفسلللل ى للع مللللت  الوفللللا  "ليوجللللذ جللللمزاي معنللللوى لعللللذم "يللللنق الفللللشك ع لللل :

 يت ع   ظلو ياث الإنخقام من الع مت"الخجاس 

  مخؿيراث لػدم الىقاء بهتااى  الػهد الىكس ى يمخؿيراث 1بشخما ؤطلىب الإهدداز المخػدد غلى  

اُاااو ؤطاااالىب الإهداااااداز  طااااالىيُاث الإهخهااااام مااااً الػلاماااااتمظااااخهلت ومخؿياااار واخاااااد جااااابؼ وهااااى  ، ولخعب

هاااات  اااات جبااااين ؤن هىاااااى غلاناااات ذاث دلالاااات بخصاااااثُت غENTER  بعسٍ  3ىااااد مظااااخىي مػىىٍ
ا
% وقهااااا

، خُااث بلااـ مػامااا الإزجباااط  طاالىيُاث الإهخهااام مااً الػلامااتلاخخباااز  ف  بااين جلااَ المخؿيااراث ولااين 

% فااااي جكظااااير الخباااااًً فااااى المخؿياااار الخااااابؼ  اهظااااس 46.0% يمااااا طاااااهمذ هااااره المخؿيااااراث بيظاااابت 60.4

  .33الجدوُ زنم 
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  33حدوُ زنم   

 ىقاء بهتااى  الػهدغدم الهىع ونىة الػلانت بين 

 طلىيُاث الإهخهام مً الػلامتالىكس ى ولين  

غااااااااااادم الىقاء بهتاااااااااااااى  الػهاااااااااااد الىكسااااااااااا ى للػلامااااااااااات 

ت  الخجازٍ

مػامااااااااااااااااااااااا 

 الازجباط

 R 

مػامااااااااااااااا 

 الخددًد 

  R0 

مػامااااااااااااااا 

الإهدداز 

ateB 

مظااااااخىي  eنُمت 

ت  المػىىٍ

اات  غاادم الىقاااء بااالىغىد التااى نعػتاااا الػلاماات الخجازٍ

  *  .غلى هكظها ختى  ن

4.645 4.433 4.573 33.44 4.443 

ااات ناااد قشااالذ فاااى الىقااااء  ؤشاااػس باااإن الػلامااات الخجازٍ

 )* ( بالىغىد التى نعػتاا لى.

4.633 4.442 4.632 32.63 4.444 

ااااات بجهاااااىد ضااااائُلت  ختاااااى  ن ناماااااذ الػلامااااات الخجازٍ

 )* ( للىقاء بىغىدها ججاهى.

4.604 4.460 4.530 31.45 4.444 

 لاخخباز ث  4.43ُهُت غىد مظخىي دلالت بخصاثُت غلانت خه)* (  
ا
 .T-Tteeوقها

 SPSS.23:مً بغداد الباخثان بالإغخماد غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى المفذس 

هاااات الخعاااىاث المخػانباااات جبااااين ؤن  جخمخااااؼ جلاااَ المخؿيااااراث  ولخعبُاااو ؤطاااالىب الإهداااداز المخػاااادد بعسٍ

وذلاَ غىاد مظاخىي  طالىيُاث الإهخهاام ماً الػلامات بػلانااث ذاث دلالات بخصااثُت قُماا بُجااا ولاين

اٍااات    لاخخبااااااز ث ، يمااااا جباااااين ؤن ؤيثااااار  4.43مػىى
ا
 فاااااى  المخؿيااااراثوقهاااااا

ا
طاااالىيُاث الإهخهاااااام ماااااً جاااااإزيرا

ت ند قشلذ فى الىقاء بالىغىد التى نعػتاا لى، غدم الىقاء هى  الػلامت : ؤشػس بإن الػلامت الخجازٍ

ااات بااالىغىد التاااى نعػتااااا الػلامااات الخ ااات غلاااى هكظاااها ختاااى  ن ، ختاااى  ن ناماااذ الػلامااات الخجازٍ جازٍ

 . بجهىد ضئُلت للىقاء بىغىدها ججاهى

ًه ااا ى بىحاااىد  ولىااااء غلاااى ماااا طااابو، قةهاااه ًجاااب زقاااض قاااس  الػااادم ونباااىُ الكاااس  البااادًا الاااري

اات غلااى طااالىيُاث الإهخهااام ماااً  الىقاااء جااإزير مػىااىي لػااادم  بهتااااى  الػهاااد الىكساا ى للػلامااات الخجازٍ

اات ماً خالاُ الاهخهاام مااً ٌشاازى الػمالاء فاي طاالىى ؾيار طاىي ججااه الػلامات الػلامات،خُث  الخجازٍ
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ت الإهصاف، قةن الهدف السثِس    ا بلى هظااسٍ ت غىدما ٌشػسون بإناا ظلمتام. اطدىادا الػلامت الخجازٍ

اات وعل ااام ال ااسز هاااا مااً ؤحااا جدهُااو المظاااواة  ,.Hegner et al) هااى مػانباات الػلاماات الخجازٍ

2017;Kähr et al.,2016;Fetscherin, 2019)  اات ٌػٌااع ، ومااً زاام قااةن اهخهااام الػلاماات الخجازٍ

ااات.  ويااارلَ الؿ اااب الىااااحم  الظااالىيُاث ال اااادة والمااادمسة المخػمااادة المىحهااات هداااى الػلامااات الخجازٍ

مٌاااً ؤن ًاااادي بلاااى  ااات هاااى مصااادز مهااام لهااارا الظااالىى وٍ غاااً اهتاااااى الػهاااد الىكسااا   للػلامااات الخجازٍ

تمػانب  .ت مباشسة للػلامت الخجازٍ

:نخائج ا خباس الفشك الثالث
ا
 زالثا

)إنتهللللاي( العقللللذ النفسلللل ى للع مللللت  الوفللللا  "ليوجللللذ جللللمزاي معنللللوى لعللللذم "يللللنق الفللللشك ع لللل :

 الخجاسيت ع   ظلو ياث مقاوعت الع مت"

ؿيراث   مخؿيراث لػدم الىقاء بهتااى  الػهد الىكس ى يمخ1بشخما ؤطلىب الإهدداز المخػدد غلى  

، ولخعبُاااااااو ؤطااااااالىب  طااااااالىيُاث طاااااالىيُاث مهاظػااااااات الػلامااااااتمظااااااخهلت ومخؿيااااااار واخااااااد جاااااااابؼ وهااااااى 

هات  ات  ENTER  الإهداداز بعسٍ % 3جباين ؤن هىااى غلانات ذاث دلالات بخصااثُت غىاد مظاخىي مػىىٍ

 لاخخباز  ف  بين جلَ المخؿيراث ولين
ا
، خُاث بلاـ مػاماا الإزجبااط  طلىيُاث مهاظػات الػلامات وقها

% فااااي جكظااااير الخباااااًً فااااى المخؿياااار الخااااابؼ  اهظااااس 46.0يمااااا طاااااهمذ هااااره المخؿيااااراث بيظاااابت  63.1%

  .34الجدوُ زنم 
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  34حدوُ زنم   

 غدم الىقاء بهتااى  الػهدهىع ونىة الػلانت بين 

 طلىيُاث مهاظػت الػلامتالىكس ى ولين  

علللللللذم الوفا )إنتهلللللللاي( العقلللللللذ النفسللللللل ى للع ملللللللت 

 الخجاسيت

معاملللللللللللللللللل  

 جباهالاس 

 R 

معامللللللللللللل  

 الخحذيذ 

  R2 

معامللللللللللللللللل  

 الإنحذاس

Beta 

معللخوى  tقيمت 

 المعنويت

علللللللللذم الوفلللللللللا  بلللللللللالوعود ال لللللللللى قىعتهلللللللللا الع ملللللللللت 

 )*( .الخجاسيت ع   نفعها ح ى   

..792 ..627 ..761 23..9 ..... 

أؼللعش بللم  الع مللت الخجاسيللت قللذ فؽلللذ فلل  الوفللا  

 )* ( .بالوعود ال ى قىعتها   

..8.5 ..648 ..811 21.58 ..... 

ح للى    قامللذ الع مللت الخجاسيللت بجهللود للل يلت 

 )* ( .للوفا  بوعودءا ججاه 

..813 ..66. ..737 19.64 ....2 

 

 ل خباس ث  1...)* ( ع قت حقيقيت عنذ معخوى دللت إحفائيت 
ا
 .T-Testوفقا

 

 SPSS.23اجى :مً بغداد الباخثان بالإغخماد غلى هخاثج الخدلُا الإخصالمفذس 

هاااات الخعاااىاث المخػانباااات جبااااين ؤن  جخمخااااؼ جلاااَ المخؿيااااراث  ولخعبُاااو ؤطاااالىب الإهداااداز المخػاااادد بعسٍ

وذلااااَ غىااااد مظااااخىي  طاااالىيُاث مهاظػاااات الػلامااااتبػلاناااااث ذاث دلالاااات بخصاااااثُت قُمااااا بُجاااااا ولااااين 

ات    لاخخبااز ث ، يمااا جباين ؤن ؤيثاار  4.43مػىىٍ
ا
 فااى  المخؿيااراثوقهااا

ا
 اظػاات الػلامااتطالىيُاث مهجاإزيرا

ااااات نااااد قشااااالذ فاااااى الىقااااااء باااااالىغىد التااااى نعػتااااااا لاااااى، غااااادم الىقااااااء هااااى  : ؤشاااااػس باااااإن الػلامااااات الخجازٍ

ااات  ااات غلاااى هكظاااها ختاااى  ن ، ختاااى  ن ناماااذ الػلامااات الخجازٍ بااالىغىد التاااى نعػتااااا الػلامااات الخجازٍ

 . بجهىد ضئُلت للىقاء بىغىدها ججاهى

الػااادم ونباااىُ الكاااس  البااادًا الاااري ًه ااا ى بىحاااىد ولىااااء غلاااى ماااا طااابو، قةهاااه ًجاااب زقاااض قاااس  

ااااات غلاااااى طااااالىيُاث مهاظػااااات  الىقااااااء جاااااإزير مػىاااااىي لػااااادم  بهتاااااااى  الػهاااااد الىكسااااا ى للػلامااااات الخجازٍ

ا ؾيار طاىي ججااه الػلامات  الػلامت،خُث
ا
او مهاظػات الػلامات ًظهس الػمالاء طالىً ات غاً ظسٍ الخجازٍ
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ً لخجسلاات طاالبُت مااؼ الػلاماات ا اات لخجىااب الأخااسٍ اات، والتاا  ًااخم الباادء هاااا بظاابب اهتااااى الخجازٍ لخجازٍ

اات  ًهجاارح Grégoire and Fisher,2006; Kähr et al.,2016) الػهااد الىكساا   للػلاماات الخجازٍ

;Hegner et al., 2017)   اات، قااةنام ؤهااه غىاادما ٌشااػس الػماالاء بشااػىز طاالب  ججاااه غلاماات ججازٍ

ااا  الاوسااا اب ماااً ؤي جكاغاااا ماااؼ الػلامااات الخجازٍ
ا
ً ماااً ًخخاااازون غمااادا ت بالإضااااقت بلاااى جىبُاااه الأخاااسٍ

اًقااات ؤشاااٍاُ الخػاماااا مػهاااا  غااادم الخػاماااا مػهاااا ماااً خااالاُ طااالىى المهاظػااات والخىغُااات بخجىاااب 

(Grégoire et al.,2009; Zarantonello et al.,2016). 

:نخائج ا خباس الفشك الشاب 
ا
 سابعا

اي معذل ع   الع قت ينق الفشك ع  "ل يوجذ جمزاي معنوى لإعخزاس الع مت الخجاسيت  مخغ

با  عذم الوفا  )إنتهاي( بالعقذ النفس ى للع مت الخجاسيت والعلو ياث العلبيت ججا  

 الع مت )الك م الؽفهى العلبى،مقاوعت الع مت،الإنخقام من الع مت(.

اات غلااى الػلاناات بااين غاادم  ًخ اامً هاارا الكااس  بخخباااز جااإزير الاادوز المػاادُ لإغخااراز الػلاماات الخجازٍ

اااات والظاااالىيُاث الظاااالبُت ججاااااه الػلاماااات  الٌاااالام الى  قاااااء  بهتااااااى  بالػهااااد الىكساااا ى للػلاماااات الخجازٍ

الشاااكهى الظااالبى،مهاظػت الػلامااات،الإهخهام ماااً الػلامااات ،وذلَ ماااً خااالاُ الاهداااداز المخػااادد غاااً 

اات  غلااى  ااو نُاااض جااإزير المخؿياار المظااخها  غاادم الىقاااء  بهتااااى  بالػهااد الىكساا ى للػلاماات الخجازٍ ظسٍ

المخؿياااااااااااااار الخااااااااااااااابؼ  الظاااااااااااااالىيُاث الظاااااااااااااالبُت ججاااااااااااااااه الػلاماااااااااااااات :الٌاااااااااااااالام الشااااااااااااااكهى الظاااااااااااااالبى،مهاظػت 

المػاادُ   غاادم الىقااااء  بهتااااى  بالػهاااد ×الػلاماات،الإهخهام مااً الػلامااات ،زم نُاااض جااإزير  المظاااخها 

ت ت  غلى  المخؿيرالخابؼ  الظلىيُاث الظلبُت ججا× الىكس ى للػلامت الخجازٍ ه بغخراز الػلامت الخجازٍ

الػلامااات :الٌااالام الشاااكهى الظااالبى،مهاظػت الػلامااات،الإهخهام ماااً الػلامااات ،وقُما ًلاااى الىخااااثج التاااى 

 ؤطكس غجاا الخدلُا:
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   35حدوُ زنم   

ت ت وعغخرازالػلامت الخجازٍ  جإزير غدم الىقاء  بهتااى  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 غلى الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت

معاملللللللللللللللل   المخغاياث

 الإسجباه

معاملللللللللللللللللللل  

 الخحذيذ

إ خبللللللللللللللللللاس )ث( لكللللللللللللللللللل   إ خباس)ف( للنموره

 مخغاي

معلللللام ث 

 الانحذاس

معلللللللللللللخوى  القيمت

 المعنويت

معلللللللللخوى  القيمت

 المعنويت

 54... 523.. 721.. ..... 16.842 4.5.. 637.. الثابذ

عللذم الوفلللا  بالعقلللذ 

 النفس ى للع مت

..725 ..... ...42 

 176.. 2.... 1.763 إعخزاس الع مت

عللذم الوفلللا  بالعقلللذ 

النفسلل ى للع مللت ملل  

 إعخزاس الع مت

1.591 ..... ...89 

 spss.v.23المصدز:مً بغداد الباخثان بىاء غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى         

 يخضح من الجذول العابق ما ي  :

ت الىمىذج يٍا ظبها لاخخباز  ف=  - ت 34.620مػىىٍ  ،ولالخالى 4.444 وهى مػىىٍ

ًىحد جإزير لإغخراز الػلامت يمخؿير مػدُ للػلانت بين غدم الىقاء بالػهد الىكس ى 

للػلامت والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت 

 الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .

خراز %، وهى ما ٌػزى ؤن لإغ41.5بلؿذ دزحت الازجباط بين مخؿيراث الىمىذج  -

الػلامت يمخؿير مػدُ للػلانت بين غدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت 

والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت 

% مً الخؿير الري ًددر فى 24.3الػلامت،الإهخهام مً الػلامت  ًكظسوا خىالى 
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هاظػت الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،م

 الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .

ت  - ًىحد جإزير مػىىي ظبها لاخخباز  ث  لػدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 غلى الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت 4.444 

 الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .

ت غلى الظلىيُاث ًىحد جإزير مػىىي ظبها لاخخباز  ث  لإغخراز  - الػلامت الخجازٍ

الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً 

ت    4.440الػلامت ،خُث ؤن مظخىي المػىىٍ

ت يمخؿير  مما طبو ًجب نبىُ الكس  الري ًه  ى بىحىد جإزير مػىىي لإغخراز الػلامت الخجازٍ

ت والظلىيُاث مػدُ غلى الػلانت بين غدم الىقاء  ب هتااى  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .جايد جلَ 

اًث فى الخخكُل مً  الىخاثج غلى ؤن الإغخراز ٌػد ؤخد الإحساءاث التى ًمًٌ ؤن حػخمد غلحاا الشس

خىاقو ذلَ مؼ ما جىصا له  زاز الظلبُت الىاججت غً بهتا ت وٍ اى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 . خُث ٌػد الاغخراز طمت DiFonzo et al., 2020; Harrison, 2019; Liao, 2007  ًا مً

ؤطاطُت مً طماث غملُت الدظامذ والري ٌػما غلى جخكُض المشاغس الظلبُت الىاحمت غً 

ت.  اهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

:نخائج ا خباس الفشك الخامغ ام
ا
 عا

ينق الفشك ع  "ل يوجذ جمزاي معنوى للخعوين من قب   الع مت الخجاسيت  مخغاي معذل 

ع   الع قت با  عذم الوفا  )إنتهاي( بالعقذ النفس ى للع مت الخجاسيت والعلو ياث العلبيت 

 الع مت(. ججا  الع مت )الك م الؽفهى العلبى،مقاوعت الع مت،الإنخقام من

لللل  الع مللللت الخجاسيللللت  ع لللل  ًخ اااامً هاااارا الكااااس  بخخباااااز جااااإزير الاااادوز المػاااادُ  للخعللللوين مللللن قب 

ااات والظااالىيُاث الظااالبُت ججااااه  الػلانااات باااين غااادم الىقااااء  بهتاااااى  بالػهاااد الىكسااا ى للػلامااات الخجازٍ

 الػلاماااااااات  الٌاااااااالام الشااااااااكهى الظاااااااالبى،مهاظػت الػلاماااااااات،الإهخهام مااااااااً الػلاماااااااات ،وذلَ مااااااااً خاااااااالاُ
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اااو نُااااض جاااإزير المخؿيااار المظاااخها  غااادم الىقااااء  بهتاااااى  بالػهاااد الىكسااا ى  الاهداااداز المخػااادد غاااً ظسٍ

ااااااات  غلاااااااى المخؿيااااااار الخاااااااابؼ  الظااااااالىيُاث الظااااااالبُت ججااااااااه الػلامااااااات :الٌااااااالام الشاااااااكهى  للػلامااااااات الخجازٍ

اء المػاادُ   غاادم الىقاا×الظاالبى،مهاظػت الػلاماات،الإهخهام مااً الػلاماات ،زم نُاااض جااإزير  المظااخها 

اااااات لللللل  الع مللللللت الخجاسيللللللت  ×  بهتااااااااى  بالػهااااااد الىكساااااا ى للػلاماااااات الخجازٍ   غلااااااى الخعللللللوين مللللللن قب 

 المخؿيرالخاااااااااااااااابؼ  الظاااااااااااااااالىيُاث الظاااااااااااااااالبُت ججاااااااااااااااااه الػلامااااااااااااااات :الٌاااااااااااااااالام الشااااااااااااااااكهى الظاااااااااااااااالبى،مهاظػت 

 الػلامت،الإهخهام مً الػلامت ،وقُما ًلى الىخاثج التى ؤطكس غجاا الخدلُا:

   36حدوُ زنم   

ض جإزير غدم ت والخػىٍ  الىقاء  بهتااى  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

تغلى الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت   مً نبِا الػلامت الخجازٍ

معاملللللللللللللللل   المخغاياث

 الإسجباه

معاملللللللللللللللللللل  

 الخحذيذ

إ خبلللللللللللللللللللاس )ث( لكللللللللللللللللللل   إ خباس)ف( للنموره

 مخغاي

معللللللام ث 

 الانحذاس

معللللللللللللللخوى  القيمت

 المعنويت

معللللللللللخوى  القيمت

 ويتالمعن

 47... 418.. 529.. ..... 9.652 264.. 514.. الثابذ

عللذم الوفللا  بالعقللذ 

 النفس ى للع مت

..725 ..... ...42 

للللل   الخعللللوين مللللن قب 

 الع مت الخجاسيت  

1.475 ....3 ..149 

عللذم الوفللا  بالعقللذ 

النفسلل ى للع مللت ملل  

للللل   الخعللللوين مللللن قب 

 الع مت الخجاسيت  

1.491 ..... ...62 

 spss.v.23المصدز:مً بغداد الباخثان بىاء غلى هخاثج الخدلُا الإخصاجى         
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 يخضح من الجذول العابق ما ي  :

ت الىمىذج يٍا ظبها لاخخباز  ف=  - ت  7.430مػىىٍ  ،ولالخالى 4.444وهى مػىىٍ

ت  يمخؿير مػدُ للػلانت بين غدم ض مً نبِا الػلامت الخجازٍ  ًىحد جإزير للخػىٍ

الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى 

 الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .

ض مً 33.2بلؿذ دزحت الازجباط بين مخؿيراث الىمىذج  - %، وهى ما ٌػزى ؤن الخػىٍ

ت  يمخؿير مػدُ للػلانت بين غدم الىقاء بالػه د الىكس ى نبِا الػلامت الخجازٍ

للػلامت والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت 

% مً الخؿير الري ًددر فى 04.2الػلامت،الإهخهام مً الػلامت  ًكظسوا خىالى 

الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت 

 الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .

ت ًىحد جإزير مػىىي  - ظبها لاخخباز  ث  لػدم الىقاء بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 غلى الظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت 4.444 

 الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .

ت غلى  - ض مً نبِا الػلامت الخجازٍ ًىحد جإزير مػىىي ظبها لاخخباز  ث  للخػىٍ

لػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الظلىيُاث الظلبُت ججاه ا

ت    .4.441الػلامت،الإهخهام مً الػلامت ،خُث ؤن مظخىي المػىىٍ

ض مً نبِا الػلامت  مما طبو ًجب نبىُ الكس  الري ًه  ى بىحىد جإزير مػىىي للخػىٍ

ت  يمخؿير مػدُ غلى الػلانت بين غدم الىقاء  بهتااى  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجاز  ٍت الخجازٍ

والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً 

ت الػدالت التى جهخ  ى جهلُا  زاز الىاججت غً الػلامت .خُث  جخىاقو جلَ الىخاثج مؼ هظسٍ

ت،خُث ًسي   ,.DiFonzo et al) الخظازة المسجبعت بةهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ
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د مً اخخمالُت الدظامذ، وهى ما ٌظاهم  بدوزه مً اخخمالُت  بن(2020 ض ًصٍ جىقير الخػىٍ

ت بلى بًجابُت ؤو غلى  ا المشاغس الظلبُت الىاججت غً بهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ جدىٍ

ض غلى ؤهه هىع مً الػدالت التى حظاغد  (Harrison, 2019)الأنا جهلُلها.بِىما ًىظس بلى الخػىٍ

ت مً خلاُ  ادثت المشاغس الظلبُت الىاججت غلى بطخ ػادة الػلانت بين الػمُا والػلامت الخجازٍ

ت.  غً بهتااى الػهد الىكس   للػلامت الخجازٍ

 نخائج البحث -9

فى ضىء الأهداف التى ٌظعى بلحاا البدث،جم الخىصا بلى مجمىغت مً الىخاثج والتى ًمًٌ غسضها 

 قُماًلى:

  ت ند ظبها لآزاء غُىت الدزاطت قةن غدم الىقاء  بهتااى   بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 غاام 4.602  وعهداساف مػُاازي  1.45خصا غلاى مخىطاغ خظاابى 
ا
 ،وهاى ٌػعاى ماشاسا

اًث الإجصاااالاث الػاملااات فاااى مصاااس حااااءث بدزحااات قاااىم المخىطاااغ ماااً هاخُااات  غلاااى ؤن شاااس

ت.  الىقاء بالػهد الىكس ى لػلاما اا الخجازٍ

 لبى ؤخااااااد الظاااااالىيُاث الظاااااالبُت التااااااى ًمازطااااااها الػماااااالاء ججاااااااه ٌػااااااد الٌاااااالام الشااااااكهى الظاااااا

اًث الإجصااااااااااااااااااالاث،خُث خصااااااااااااااااااا غلااااااااااااااااااى مخىطااااااااااااااااااغ خظااااااااااااااااااابى     وعهدااااااااااااااااااساف 1.43شااااااااااااااااااس

إًخاااد الىطااااثا التاااى 4.564مػُاااازي    ،وجاياااد جلاااَ الىخااااثج غلاااى ؤهمُااات الٌااالام الشاااكهى 

َ ٌظااخخدمها الػماالاء للخػبياار غااً ججااازهام الظاالبُت ،وذلااَ للخداارًس مااً الخػامااا مااؼ جلاا

اًث وؤً ا هادف زد حصء مً الإطاءة للشسيت هدُجت غدم الىقاء بىغىدها.  الشس

  ًُخػماااد بػاااض الػمااالاء ممازطااات طااالىى الإهخهاااام ماااً الػلامااات ماااً خااالاُ  الهُاااام بإغماااا

بُت ؤو الإه مام ل ملاث مىاه ت للػلامت،وهى ماا وظاخعُؼ جلماع آزاازه ماً خالاُ  جخسٍ

اًث ل  صاااىُ  مداولااات ال صاااىُ غلاااى زصاااُد بشاااٍا ؾيااار شاااسعى ؤو بخجااارام مىاناااؼ الشاااس

 غلى خدمت الإهجرهذ بشٍا مجاوى.



 

 

5111 

 

 

 

  ت،وناد جمثا المهاظػت ؤخد الأط  ت التى ٌػخمد غلحاا الػمالاء فاى مػانبات الػلامات الخجازٍ

  لهاااااارا 4.567  وعهدااااااساف مػُااااااازي  0.75حاااااااءث الىخاااااااثج الىصااااااكُت بمخىطااااااغ خظااااااابى  

قض الخااااام لٍاقاااات الخاااادماث التااااى الظاااالىى،ووهى ججاااارحم وصااااىُ الػمُااااا بلااااى مسخلاااات الااااس 

اًث فااااى مخابػااات زدود قػااااا  شااااير ذلاااَ بلاااى ماااادي بهمااااُ الشاااس ت،وَ جهااادمها الػلامااات الخجازٍ

الػملاء ججاه الخدمت التى جهدمها،خُث ؤن الىصىُ بلى جلَ المسخلت لم ًإحى باين غشاُت 

اًث.  وض اها وعهما هى هخاثج لجرايم الممازطاث الظلبُت التى جهىم هاا الشس

  اًث فااى خالاات خاادور خعإ،ونااد ٌػااد بغخااراز الػلاماات ؤخااد الإحااساءاث التااى جخخاارها الشااس

  لهاااااارا 4.634  وعهدااااااساف مػُااااااازي  0.53حاااااااءث الىخاااااااثج الىصااااااكُت بمخىطااااااغ خظااااااابى  

اًث الإجصالاث ماشالذ مددودة.  الظلىى،وهى ما ٌػزى ؤن زهاقت الإغخراز مً نبا شس

 ض ؤخااااد الإحااااساءاث التااااى جهااااىم هاااااا ا اًث فااااى خالاااات وحااااىد ؤخعاء،ونااااد ًمثااااا الخػااااىٍ لشااااس

  لهاااااارا 4.616  وعهدااااااساف مػُااااااازي  0.74حاااااااءث الىخاااااااثج الىصااااااكُت بمخىطااااااغ خظااااااابى  

اًث الإجصاالاث والتاى لا ج جاإ بلُاه بلا   مخىطاغ لممازطااث شاس
ا
ػد ذلَ ماشسا الظلىى،وَ

ض لاااااِع بالدزحااااات  فاااااى ال اااااالاث الخعيااااارة مثاااااا الإههعااااااع الاااااداثم للشااااابٌت،يما ؤهاااااه حػاااااىٍ

 مً وحهت هظس الػملاء.الٍاقُت 

 اات غلاى الٌاالام الشاكهى الظاالبى  ًاازس غاادم الىقااء  بهتااااى  الػهاد الىكساا ى للػلامات الخجازٍ

ٌشاااازى الػمااالاء فاااي طااالىى ؾيااار طاااىي ججااااه خُاااث % ،51.2بيظااابت للػمااالاء غاااً الػلامااات 

ػاسف 
 
ات، والتا  ح او وشاس الٌالام الشاكهى الظالب  للػلامات الخجازٍ ت غً ظسٍ الػلامت الخجازٍ

ااااااات ماااااااؼ بإناااااااا ا طااااااالىى الػمااااااالاء المخمثاااااااا فاااااااي مشاااااااازيت ججسلااااااات طااااااالبُت ماااااااؼ الػلامااااااات الخجازٍ

ااات. وناااد زباااذ ؤن الػمااالاء  ه طااامػت الػلامااات الخجازٍ المػازف،ولااارلَ ًدااااوُ الػمااالاء حشاااىٍ

اااااات للااااااخخلص مااااااً  ت الظاااااالبُت للػلاماااااات الخجازٍ ا ٌظااااااخخدمىن الشااااااكىٍ ؾياااااار الساضااااااين حاااااادا

مااؼ مااا جىصاالذ لااه بػااض الدزاطاااث  مشاااغسهم الظاالبُت والشااػىز بالساخاات وهاارا ًخىاقااو

 ; Curina et al.,2020; Bang,2022)  .(Kähr et al., 2016مثا 
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 اات  الىقاااء غاادم ٌظااهم  فااى جكظااير %46.0بيظاابت  بهتااااى  الػهااد الىكساا ى للػلاماات الخجازٍ

ٌشازى الػمالاء فاي طالىى ؾيار طاىي ججااه الػلامات طلىيُاث الإهخهام مً الػلامت،خُث 

ت مً خلاُ  ا الخجازٍ ت غىدما ٌشػسون بإنااا ظلماتام. اطادىادا الاهخهام مً الػلامت الخجازٍ

ات وعل اام ال اسز  ت الإهصااف، قاةن الهادف السثِسا   هاى مػانبات الػلامات الخجازٍ بلى هظااسٍ

 ,Hegner et al., 2017;Kähr et al.,2016;Fetscherin) هااا ماً ؤحاا جدهُاو المظااواة

ااااات ٌػٌاااااع الظااااالىيُاث ال اااااادة والمااااادمسة ، وماااااً زااااام قاااااةن اهخهاااااام الػلامااااات ال (2019 خجازٍ

اااات.  وياااارلَ الؿ ااااب الىاااااحم غااااً اهتااااااى الػهااااد  المخػماااادة المىحهاااات هدااااى الػلاماااات الخجازٍ

مٌاااً ؤن ًاااادي بلاااى مػانبااات  ااات هاااى مصااادز مهااام لهااارا الظااالىى وٍ الىكسااا   للػلامااات الخجازٍ

ت  .مباشسة للػلامت الخجازٍ

  اااااات  ًكظااااااس   بهتااااااااى  الػهااااااد الىقاااااااء غاااااادمحشااااااير الىخاااااااثج بلااااااى ؤن الىكساااااا ى للػلاماااااات الخجازٍ

ا ؾياااار طااااىي ججاااااه  طاااالىيُاث مهاظػاااات الػلاماااات،خُثمااااً  46.0%
ا
ًظهااااس الػماااالاء طاااالىً

ً لخجسلت طلبُت مؼ الػلامت  ت لخجىب الأخسٍ و مهاظػت الػلامت الخجازٍ ت غً ظسٍ الخجازٍ

اات، والتاا  ًااخم الباادء هاااا بظاابب اهتااااى الػهااد الىكساا   للػلاماات الخجاز   ٍااتالػلاماات الخجازٍ

(Grégoire and Fisher,2006; Kähr et al.,2016 ًهجارح ;Hegner et al., 2017)   ؤهاه

 
ا
اااااااات، قااااااااةنام ًخخااااااااازون غماااااااادا غىااااااادما ٌشااااااااػس الػماااااااالاء بشااااااااػىز طاااااااالب  ججااااااااه غلاماااااااات ججازٍ

ً مااااً غاااادم  اااات بالإضاااااقت بلااااى جىبُااااه الأخااااسٍ الاوساااا اب مااااً ؤي جكاغااااا مااااؼ الػلاماااات الخجازٍ

اًقات ؤشاٍاُ الخػاماا مػهااالخػاماا مػهاا ماً خالاُ طالىى المهاظ  ػات والخىغُات بخجىاب 

(Grégoire et al.,2009; Zarantonello et al.,2016). 

   ت يمخؿير مػدُ فى الػلانت بين غدم الىقاء  بهتااى ٌظاهم بغخراز الػلامت الخجازٍ

ت والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت  الٌلام الشكهى  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

اظػت الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .جايد جلَ الىخاثج غلى ؤن الإغخراز ٌػد الظلبى،مه

اًث فى الخخكُل مً  زاز الظلبُت  ؤخد الإحساءاث التى ًمًٌ ؤن حػخمد غلحاا الشس
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خىاقو ذلَ مؼ ما جىصا له ًا  ت وٍ الىاججت غً بهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 . خُث ٌػد الاغخراز طمت DiFonzo et al., 2020; Harrison, 2019; Liao, 2007  مً

ؤطاطُت مً طماث غملُت الدظامذ والري ٌػما غلى جخكُض المشاغس الظلبُت 

ت.  الىاحمت غً اهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

  ت  يمخؿير مػدُ غلى الػلانت ض مً نبِا الػلامت الخجازٍ ت الخػىٍ ؤزبدذ الىخاثج مػىىٍ

ت والظلىيُاث الظلبُت ججاه بين غدم الىقاء  به تااى  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

الػلامت  الٌلام الشكهى الظلبى،مهاظػت الػلامت،الإهخهام مً الػلامت .وجخىاقو جلَ 

ت الػدالت التى جهخ  ى جهلُا  زاز الىاججت غً الخظازة المسجبعت  الىخاثج مؼ هظسٍ

ت،خُ بن جىقير (DiFonzo et al., 2020) ث ًسي بةهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ا  د مً اخخمالُت الدظامذ، وهى ما ٌظاهم  بدوزه مً اخخمالُت جدىٍ ض ًصٍ الخػىٍ

ت بلى بًجابُت ؤو غلى  المشاغس الظلبُت الىاججت غً بهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

ض غلى ؤهه هى  (Harrison, 2019)الأنا جهلُلها.بِىما ًىظس ع مً الػدالت التى بلى الخػىٍ

ت مً خلاُ  ادثت المشاغس  حظاغد غلى بطخػادة الػلانت بين الػمُا والػلامت الخجازٍ

ت.  الظلبُت الىاججت غً بهتااى الػهد الىكس   للػلامت الخجازٍ

ياث والذللث الدعويقيت -.1  الخوـ

مااااً فااااى ضااااىء مشااااٍلت وحظااااائلاث البدااااث والأهااااداف التااااى ٌظااااعى بلحاااااا، جاااام الخىصااااا بلااااى مجمىغاااات 

 الخىصُاث،والتى ًمًٌ غسضها قُما ًلى:

  اااات فااااى ؤذهااااان الػماااالاء ٌػااااد بمثاباااات غهااااد بااااين اًث ؤن جثبُااااذ الػلاماااات الخجازٍ بدزاى الشااااس

الػلاماااات وغملائاا،خُااااث ًااااسجبغ اطاااام الػلاماااات بمجمىغاااات مااااً المىاااااقؼ المخىنااااؼ ال صااااىُ 

اًث ضاسوزة الخخعاُغ الجُاد لب ىاىد هارا غلحاا فى خالات بنخىائااا،ومً زام ًجاب غلاى الشاس

 الػهد نبا ظسخه،خُث ؤهه ؤصبذ ملصم للػلامت بذا ما جم بثه للػملاء.
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  ااااااات بالىقااااااااء باااااااالىغىد التاااااااى جبثااااااااا ضاااااااسوزة الهُااااااااض المظاااااااخمس لمااااااادي نُاااااااام الػلامااااااات الخجازٍ

ااخم بطااخخدامها فااى ال ٌاام  لػملائاا،خُااث ًبزااى الػماالاء جىنػاااث بىاااء غلااى جلااَ الىغااىد وٍ

 غلى حىدة الخدمت المهدمت.

 اًث ؤن بهتااااااى الػهااااد الىكساااا ى للػلاماااات لااااه غىانااااب وخُماااات،ومً زاااام ًجاااااب بدزاى ا لشااااس

دزاطت الىغىد التى جهدمها الػلامت بدُث جٍىن وانػُت ونابلت للخدهُو، ولرلَ ج مً 

وقائاا الداثم ججاه غملائاا،قلِظذ الػبرة بالٌثير مً الىغىد وخاصت لمجازاة المىاقظين 

 با بهدزة الػلامت غلى جىكُرها.

  ااااات الس صاااااد والخدلُاااااا الاااااداثم للممازطااااااث التاااااى ًهاااااىم هااااااا الػمااااالاء ججااااااه الػلامااااات الخجازٍ

 وخاصت الظلبُت مجاا للخػسف غلى مظببا اا وعجخاذ الإحساءاث الخص ُدُت لرلَ.

  اٌالام الشااكهى اًث حػخمااد غلاااى ال اًهااذ الشااس و مىخجا اااا مااً خااالاُ WOM بذا  فااى حظاااىٍ

اًث  الػملاء،قةهااااه ٌػااااد طاااالاح ذو خاااادًً، خُااااث ٌػخمااااد غلُااااه الػماااالاء فااااى مهاحمااااه الشااااس

ااات،ومً زااام ًجاااب  ه طااامػتاا فاااى خالااات غااادم الىقااااء بالػهاااد الىكسااا ى للػلامااات الخجازٍ وحشاااىٍ

وضؼ بطاجراجُجُت للخػاماا ماؼ الٌالام الظالبى وغادم ججاهلاه ؤو خرقاه ماً غلاى المىصااث 

 السنمُت.

 ات وغادم الخػاماا م ػهاا غلاى ؤنااا ضسوزة جصيُل زدود قػا الػملاء ججاه الػلامات الخجازٍ

مىخاااااااادة،خُث جخخلاااااااال دزحاااااااااث الإطااااااااخجابت مااااااااً حاهااااااااب الػماااااااالاء باااااااااخخلاف المخؿيااااااااراث 

اٍاا نعااااع  اُات والظااٍُىحساقُت،ومً زااام ًجااب جصااامُم اطااجراجُجُت مداااددة ل الدًمىحساق

 ًخم الخػاما مػه.

  إًخااااااااد الإحااااااااساءاث التااااااااى ًجااااااااب ض  اًث جىظُاااااااال اطااااااااجراجُجُت الخػااااااااىٍ ًجااااااااب غلااااااااى الشااااااااس

از الظاااااالبُت الىاججاااااات غااااااً بهتااااااااى الػهااااااد الىكساااااا ى للػلاماااااات بطااااااخؿلالها للخػامااااااا مااااااؼ  زاااااا

اًث ؤغباء مالُت فاى الأحاا الهصاير بلا  اًهذ جلَ الإطجراجُجُت جدما الشس ت،قةذا  الخجازٍ
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اااا بذا ماااا ؤصاااسث غلاااى ججاهاااا  ؤنااااا حػاااد ؤناااا ماااً الخظااااثس التاااى جخٌبااادها فاااى الأحاااا العىٍ

 ٍت. زاز الظلبُت لإهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجاز 

  اًث لكلظااااااااااكت الإغخااااااااااراز فااااااااااى خالاااااااااات الإخكااااااااااام فااااااااااى جلبُاااااااااات جىنػاااااااااااث ضااااااااااسوزة جبزااااااااااى الشااااااااااس

خلو خالت مً الىلاء  الػمُا،خُث ٌػد وطُلت للخخكُل مً  زاز الظلبُت للإخكام،وٍ

 لدي الػملاء وشػىز بإن الػلامت خسٍصت غلى بمخداد الػلانت وجىظُدها مؼ غملائاا.

 البحور المعخقبليت -11

وز الىطاااُغ لخاااسم الػهاااد الىكسااا ى فاااى الػلانااات باااين غااادم الىقاء بهتاااااى  الػهاااد جىااااوُ البداااث الاااد

ت ولاين طالىيُاث الػمالاء ججااه الػلامات، وذلاَ ماً خالاُ زلازات طالىيُاث  الىكس ى للػلامت الخجازٍ

هااااى :الٌاااالام الشااااكهى الظاااالبى،الإهخهام مااااً الػلامت،مهاظػاااات الػلاماااات،بلا ؤهااااه ماااااشاُ هىاااااى بػااااض 

د مً البدث،والتى جخمثا قُما ًلى:الىهاط التى جدخاج ب  لى مصٍ

  جهُاُم الجهاىد المبرولات مااً نباا الػلامات فااى حػادًا الظالىيُاث الىاججاات غاً غادم الىقاااء

ت مثا الخػىٍ اث والإغخراز.  بالػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 .ت  ؤهىاع الػملاء مً خُث مدي جإزسهم بةهتااى الػهد الىكس ى للػلامت الخجازٍ

 لإهتااااااى الػهااااد الىكساااا ى لػلاماااااث جخاظااااب العبهاااااث الػلُااااا مااااً الػماااالاء  دزاطاااات مهازهاااات

 وؤخسي جخاظب العبهاث المخىطعت.

  ااااات الاااااىلاء للػلامااااات يمخؿيااااار مػااااادُ للػلانااااات باااااين بهتاااااااى الػهاااااد الىكسااااا ى للػلامااااات الخجازٍ

 والظلىيُاث الظلبُت ججاه الػلامت.
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