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 انعلاقت بيٍ انعذانت انًذسكت ٔ خٕدة علاقاث انعًلاء
 ػٍٝ ٔضلاء اٌفٕادق ا١ٌٍث١ح ذطث١مٗدساعح 

  يشيى يحًذ حسٍ خانذ انبشغثي    أحًذ يحًذ انسطٕحيد/     انحًيذ  أ.د/ طهعج أسعذ عبذ

 ِؽاػش تمغُ ئداسج الأػّاي            ئداسج الأػّاي       ِذسط               أعرار اٌرغ٠ٛك                    

    ٚ اٌؼٍَٛ اٌغ١اع١ح الالرظادو١ٍح   ظاِؼح إٌّظٛسج   –و١ٍح اٌرعاسج     ظاِؼح إٌّظٛسج   –و١ٍح اٌرعاسج 

 "لاس٠ٛٔظ عاتماً" ظاِؼح تٕغاصٞ –

 :ًهخصان
 ٔضلاء ػٍٝ تاٌرطث١ك اٌؼّلاء ػلالاخ ظٛدج ػٍٝ اٌّذسوح اٌؼذاٌح ذأش١ش اخرثاس اٌذساعح اعرٙذفد

 لائّح ذظ١ُّ ذُ اٌٙذف ٘زا ٌرؽم١ك ٚ. ؽشاتٍظ اٌؼاطّح فٟ ٔعَٛ الأستغ ٚ اٌخّظ ا١ٌٍث١ح اٌفٕادق

 اٌؼذاٌح أْ ئٌٝ اٌذساعح ذٛطٍد ٚ. لائّح( 335) اٌغ١ٍّح اٌمٛائُ ػذد تٍغ لذ ٚ اٌث١أاخ، ٌعّغ اعرمظاء

 ٚ ػ١ٍّح ِغاّ٘ح اٌذساعح ٘زٖ ذؽمك ٚ. اٌؼّلاء ػلالاخ ظٛدج ػٍٝ ِثاشش ِؼٕٛٞ ذأش١ش ذإشش اٌّذسوح

 .اٌّعاي ٘زا فٟ ٌٍّٙر١ّٓ ػ١ٍّح

 ( انعًلاء علاقاث خٕدة ، انًذسكت انعذانت) يفخاحيت كهًاث

Abstract: 
This study aims to examine the effect of perceived justice on customer relationships 

quality (CRQ) in five and four-star hotels at Libyan capital Tripoli. A questionnaire has been 

designed to collect data. sample size 335 were collected to test the research model. the findings 

revealed that  perceived justice has a positive direct significant effect on a customer 

relationships quality. This study achieved a theoretical and practical contribution for those 

interested in this field. 

 يقذيت: .1
الأخ١شج ٚ رٌه  ا٢ٚٔحاصدادخ أ١ّ٘ح اٌؼذاٌح اٌّذسوح ِٓ ٚظٗ ٔظش اٌؼ١ًّ فٟ 

ٔظشاً لأ١ّ٘رٙا ٚ ذأش١ش٘ا ػٍٝ اعرعاتح اٌؼّلاء ٔؽٛ اٌخذِاخ اٌّمذِح، ففٟ ٌماءاخ خذِح 

اٌؼّلاء غاٌثا ِا ٠شرشن اٌؼ١ًّ فٟ ئٔراض اٌخذِح ٚ ٠رؼشع ِثاششج ٌؼ١ٍّاخ إٌّظّح 

اٌرشغ١ٍ١ح ٚ اٌّّاسعاخ ٚ اٌغ١اعاخ ، ػٕذ٘ا ذظثػ لؼ١ح اٌؼذاٌح ٚ سدٚد اٌؼّلاء فٟ وص١ش 

ِٓ الأؼ١اْ ئ٠عات١ح أٚ عٍث١ح ، فاٌؼّلاء ٠شرىْٛ لأُٔٙ ٠ش٠ذْٚ أْ ٠ؼاٍِٛا ِؼاٍِح ػادٌح ِٓ 

 (.Siu et al.,2013لثً إٌّظّح )

اٌّخرٍفح ِٓ ؼٛادز اٌخذِح ذإدٞ ئٌٝ  سدٚد أفؼاي ِخرٍفح ٌٍؼّلاء  ئْ الأٔٛاع

ائ١ح ذمش٠ثا "٘زا ١ٌظ ػذلا" ٘ٛ سد فؼً غش٠ضٞ ِشرشن ت١ٓ اٌؼّلاء ، ٚ ٘ٛ اعرعاتح ذٍم

 ,Seiders & Berry)فٛس٠ح ٚ اٌرٟ غاٌثا ِا ذؽذز ػٕذِا ٠رُ أرٙان لاػذج اٌؼذاٌح 

فؼٕذِا ٠ؼرمذ اٌؼّلاء أُٔٙ وأٛا ٠ؼاٍِْٛ تشىً غ١ش ػادي ،  ذ١ًّ سدٚد فؼٍُٙ  ( ،1998

ئٌٝ أْ ذىْٛ فٛس٠ح ٚ ػاؽف١ح ٚ دائّح ، ؼ١س أذصثد اٌذساعاخ أْ اٌؼذاٌح ٌٙا ذأش١ش وث١ش 

 ػا اٌؼّلاء.ػٍٝ س

أْ أطؽاب اٌشىاٜٚ اٌز٠ٓ ٠شْٚ  Blodgett et al (1994وّا ت١ٓ وً ِٓ )

أْ ٠ٕخشؽٛا فٟ اٌغٍٛن اٌغٍثٟ، وىٍّح ِٓ فّٗ ئٌٝ اٌؼائٍح  ػذَ ٚظٛد اٌؼذاٌح ِٓ اٌّشظػ
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وف١ٍٗ تٕشش اٌغٍث١اخ ٚ الأطذلاء، ٚ خشٚض اٌؼ١ًّ غ١ش ساعِ ٚ ػذَ اٌؼٛدج ِشج أخشٜ 

  ػٓ إٌّظّح.

ِٓ الأؼ١اْ ذىْٛ ِظا٘ش عٍٛن اعرعاتح اٌؼّلاء ٌٍؽٛادز غ١ش اٌؼادٌح فٟ وص١ش 

ِذفٛػح تذافغ لاعرؼادج اٌؼذاٌح ، ٚ رٌه ٠ؽذز فٟ ِشؼٍح ػ١ٍّح ذم١١ُّٙ ٌٍؼذاٌح ، ٠ٚرأشش 

، فٙذف الأرماَ ٘ٛ ِؽاٌٚح اٌؼّلاء ِؼالثح  عٍٛوُٙ ؼغة دافغ الأرماَ ٚ دافغ اٌشدع

د أفؼاٌُٙ الأرما١ِح ل٠ٛح ٚ رٌه تاٌٍعٛء ئٌٝ اٌمٕٛاخ ششواخ اٌخذِاخ ، ؼ١س لذ ذىْٛ سدٚ

اٌما١ٔٛٔح أٚ اٌرٕظ١ّ١ح ، وّا أٔٗ فٟ وص١ش ِٓ الأؼ١اْ ِا ٠ٕرمُ اٌؼّلاء ِٓ خلاي ذؽٌُٛٙ 

 (.Seiders & Berry, 1998ٌّٕافظ أخش ٚ ئلٕاع ا٢خش٠ٓ تفؼً اٌشٟء ٔفغٗ )

ِٓ أْ  Goodwin & Ross (1989فٟ ع١اق الأدب اٌرغ٠ٛمٟ ٚظذ وً )

اٌؼّلاء وأٛا ػٍٝ اعرؼذاد ٌٍشظٛع ئٌٝ ِمذَ اٌخذِح اٌزٞ ٠مذَ اػرزاس فٟ ؼاٌح ذمذ٠ُ ػلاض 

سِضٞ، ٚ لذ ٚظذ أ٠ؼاً أْ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ٚ اٌؼذاٌح الإظشائ١ح ذىّلاْ تؼؼّٙا الأخش. 

ؼ١س أْ ٕ٘ان ػذد ِؽذٚد ِٓ الأتؽاز اٌرٟ لاِد تذساعح ِفَٙٛ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ػّٓ 

اق اٌرغ٠ٛمٟ، ؼ١س أْ اٌّؼاٌعح اٌزاذ١ح اٌؼادٌح ذغاُ٘ فٟ ؼذٚز اٌشػا أشٕاء ذٍمٝ اٌغ١

 (.Bitner et al., 1990; Tyler, 1987اٌخذِح )

ٚ سوضخ ِؼظُ اٌذساعاخ اٌغاتمح ػٍٝ ذأش١ش اٌؼذاٌح ػٍٝ اٌشػا ِغ ئطلاغ 

 & Maxham)اٌخذِح أٚ اٌشػا ػٓ اٌطش٠مح اٌرٟ ذُ اٌرؼاًِ تٙا ِغ اٌشىٜٛ 

Netemeyer, 2002; Homburg & Fürst, 2005.) ْاٌذساعاخ  ٘زٖ ِا ٠ذي ػٍٝ أ

 ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء.ػٍٝ  اٌؼذاٌح اٌّذسوحلذ أغفٍد ذأش١ش 

اٌؼذاٌح اٌّذسوح ِٓ ِا ذأش١ش أتؼاد  ٠ىّٓ عإاي اٌثؽس ف١ّا ٠ٍٟ:، ٔ بُاءً عهيّ

ػٍٝ }} اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍحٚ  اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح، اٌؼذاٌح الإظشائ١ح، {{ ٚظٙح ٔظش اٌؼ١ًّ

 . ؟ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء

ئٌٝ ذؽذ٠ذ ٚ فؽض اٌرأش١ش اٌّثاشش  ذٙذف ػٍٝ ٘زا اٌرغاؤي فاْ اٌذساعحٔ نلإخابت 

 }} ٚ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح، اٌؼذاٌح الإظشائ١ح، {{ اٌؼذاٌح اٌّذسوحٌلأتؼاد 

 ق ا١ٌٍث١ح.تإٌغثح ٌٕضلاء اٌفٕاد ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاءػٍٝ 

   فشٔض انذساست الإطاس انًفاْيًي ٔ حطٕيش .2
اٌمائُ ػٍٝ أْ اٌؼذاٌح اٌّذسوح تأتؼاد٘ا  اٌّفا١ّٟ٘ إٌّٛرض اٌذساعح اٌؽا١ٌح ذمرشغ

(. 1، ٚ رٌه وّا ٘ٛ ِٛػػ فٟ اٌشىً سلُ ) اٌصلاشح  ذإشش ػٍٝ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء

ٚ  اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح، اٌؼذاٌح الإظشائ١ح، {{ؼ١س ذفرشع اٌذساعح أْ أتؼاد اٌؼذاٌح اٌّذسوح 

 ذإشش ػٍٝ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء.}} اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح
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 ٔ أبعادْاانعذانت انًذسكت  2.1

ئؽاس ٌششغ سدٚد أفؼاي  "Perceived justice " ٠مذَ ِفَٙٛ اٌؼذاٌح اٌّذسوح

اٌؼّلاء ؼٛي اٌشىاٜٚ، وّا أٔٗ ٠رفك ِغ أدت١اخ اٌرغ٠ٛك اٌرٟ ذشوض ػٍٝ أ١ّ٘ح اٌؼلالاخ 

 Solomon et al., 1985;Blodgettاٌشخظ١ح أشٕاء اٌرٛاطً ٚ ذمذ٠ُ اٌخذِح ٌٍؼّلاء )

et al ., 1997.) 

ػ١ٍّح اٌرثادي ، ٚ ئْ ادسان اٌؼذاٌح ِغ خذِح اٌؼّلاء لا ٠ّٕغ ؼذٚز الأخطاء أشٕاء 

ٌزٌه فأُٙ ٠رٛلؼْٛ اٌغٍٛن اٌؼادي ِٓ تؼؼُٙ اٌثؼغ ، ٚ ٠م١ّْٛ اٌخذِح ِٓ خلاي 

وّا أٔٗ تغغ إٌظش ػٓ ِغرٜٛ اٌخذِح اٌرٟ  (.Nikbin et al.,2011ادساوُٙ ٌٍؼذاٌح )

٠مذِٙا اٌفٕذق، فأٗ ٠ّىٓ أْ ٠شُذىة أٞ خطأ فٟ ذٍث١ح اؼر١اظاخ اٌؼّلاء، ٚ اٌرٟ لذ ذشىً 

( ، فاٌفٕادق لا ٠ّىٓ أْ ذّٕغ ظ١ّغ Kim et al., 2009تح أوصش ِٓ رٞ لثً ٌٍفٕادق )طؼٛ

شىاٜٚ اٌؼّلاء، ٚ لذ خظض ِإخشاً لذساً وث١شاً ِٓ اٌّاي ٚاٌعٙذ ٌرؼٍُ و١ف١ح ئداسج ٚ 

 (.Kim et al., 2009اٌشد ػٍٝ شىاٜٚ اٌؼّلاء تشىً أفؼً )

ئٌٝ أْ ِرٍمٟ  Seiders & Berry (1998ٚ ِٓ ٔاؼ١ح أخشٜ أشاس وً ِٓ )

اٌخذِاخ ٠ظثػ ػشػح ٌلاعرغلاي، ٚ٘ٛ ٠ؼشف رٌه ِٚٓ غ١ش اٌّشظػ أْ ٠ٕغٝ رٌه 

 تغشػح أٚ ٠غفش عٛء اٌّؼاٍِح فٙٛ ٠ٕظش ئ١ٌٙا ػٍٝ أٔٙا غ١ش ػادٌح.

ٚ ِّا عثك، ٠رثٓ أْ اٌؼذاٌح أِش تاٌغ الأ١ّ٘ح، ٔظشا لأْ اعرعاتاخ اٌؼّلاء 

ِٓ ذٍه اٌرٟ ٠ٕظش ئ١ٌٙا ػٍٝ أٔٙا ذعاسب ػادٌح ٌرعاسب اٌخذِح اٌّعؽفح ٟ٘ ألٜٛ ػِّٛاً 

(Schneider & Bowen, 1999.) 

ٕ٘ان أذفاق ت١ٓ اٌثاؼص١ٓ ػٍٝ أْ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ٟ٘ ِىْٛ ِرؼذد الأتؼاد ، ٠رأٌف 

ِٓ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ، الإظشائ١ح ، اٌرفاػ١ٍح، ٚ ذطث١ك ئؽاس اٌؼذاٌح ٠غًُٙ اٌفُٙ إٌظشٞ 

 & Alexanderَ اٌخذِح ٚ د٠ٕا١ِى١اخ اٌرفاػً ِغ اٌؼّلاء )اٌؼ١ّك ٌٍؼلالح ت١ٓ ِمذ

Ruderman, 1987; Bies & Shapiro, 1987;Smith et al., 1999;Collie et 

al., 2000; Kim et al., 2009.) 

 " انعذانت انخٕصيعيتDistributive justice" 

ٚ لشاس ذش١ش اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ئٌٝ اٌؼذاٌح اٌّرظٛسج ٌٍّخشظاخ اٌّؽغٛعح ، أ

٠رؼّٓ ؽشف١ٓ أٚ أوصش ، ئْ ِظطٍػ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ٌٗ أطٛي فٟ ٔظش٠ح اٌرثادي 

 ,Adamsالاظرّاػٟ ٚ اٌرٟ ذإشش ػٍٝ دٚس الإٔظاف فٟ ذشى١ً اٌرثادلاخ اٌّرلاؼمح )

1965 .) 

ٚ فٟ ع١اق شىاٜٚ اٌؼّلاء ، ذشذىض اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ػٍٝ اٌؼذاٌح اٌّذسوح 

ٌٍؼّلاء اٌؽٍٛي ٌّشاوٍُٙ ، ؼ١س ذرؼّٓ أٔٛاع الإطلاغ  ئػادج ٌلإطلاغ ، ٚ اٌرٟ ذمذَ 

الأِٛاي / الاعرثذاي ، اٌظ١أح ، ذخف١ؼاخ ػٍٝ ِشرش٠اخ ِغرمث١١ٍٗ ، أٚ خ١ٍؾ ِّا روش ) 

Kelley et al., 1993.) 

ٚ ذش١ش اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ئٌٝ ادسان اٌؼّلاء ٌٍعٙٛد اٌرٟ ذثزٌٙا إٌّظّح ٌؽً 

رٟ ٠ؽظً ػ١ٍٙا اٌؼّلاء تؼذ فشً اٌخذِح ِصلاً ، ئؼلاي خذِح ِؽً اٌّشىلاخ ، إٌّافغ اٌ
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أخشٜ ، اعرشداد اٌّاي اٌّذفٛع ، ذمذ٠ُ خظِٛاخ ، اٌرؼ٠ٛغ ػٓ اٌؼ١ٛب اٌّمذِح فٟ 

ِٓ اٌُّٙ ِؼشفح أْ ذظٛساخ . (Tax et al ., 1998; Smith et al ., 1999اٌخذِح )

ظ أطثاػاذُٙ ؼٛي اٌّخشظاخ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ذىّٓ فٟ شىاٚٞ الأفشاد ، ٚ ذؼى

أْ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ذرؼٍك ترٍمٟ اٌؼ١ًّ   Blodgett et al (1997اٌٍّّٛعح ؼ١س ٠شٜ  )

 ذؼ٠ٛغ ِاٌٟ ػٓ اٌفشً فٟ اٌخذِاخ اٌّمذِح .

ذثٕٝ اٌثاؼصْٛ ذؼش٠ف اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح تأٔٗ ػثاسج ػٓ ذٛص٠غ اٌفٛائذ ٚ اٌرىا١ٌف 

 (.Smith et al., 1999ت١ٓ اٌؼ١ًّ ٚ إٌّظّح )فٟ ذؽم١ك ػلالاخ ذثاد١ٌح ِٕظفح 

 " انعذانت الإخشائيتProcedural justice" 

ذؼىظ اٌؼذاٌح الإظشائ١ح اٌؼذاٌح اٌّذسوح ٌّؼاٌعح اٌشىاٚٞ ، ٚ ذش١ش ئٌٝ اٌطشق 

اٌرٟ ذغرخذِٙا إٌّظّح ٌٍرؼاًِ ِغ اٌّشاوً فٟ ظٛأة ِرؼذدج ِصً ، عشػح اٌؽٍٛي ، 

 ,.Tax et alفٟ اٌؼ١ٍّاخ ، اٌّشٚٔح فٟ ذٍث١ح اؼر١اظاخ اٌؼ١ًّ ) اٌٛلد ، اٌغشػح ، اٌرؽىُ

1998; Blodgett et al .,1997; del Río-Lanza et al.,2009 .) 

وّا لذ ٠ٕظش ٌٍؼذاٌح الإظشائ١ح ػٍٝ أٔٙا ِفَٙٛ ِؼمذ ، ئلا أْ ٕ٘ان ِشىٍح سئ١غ١ح 

ٙا ؼً اٌخلاف أٚ ذظٙش تشىً خاص ػٍٝ اسذثاؽٗ تاٌشىاٜٚ ، ٚ ٟ٘ اٌغشػح اٌرٟ ٠رُ ف١

اٌظشاع ، ئْ ٘زا اٌثؼذ ٠ؼىظ اٌعذاٚي اٌض١ِٕح ، ِمذاس الاعرعاتح ، ِمذاس اٌشاؼح أشٕاء 

 .Blodgett et al .,(1997ػ١ٍّح ِؼاٌعح اٌشىاٜٚ )

ئْ الأرظاس ٌّؼاٌعح اٌشىٜٛ أِش ِمٍك خظٛطاً ػٕذِا ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ فٟ ؼاٌح 

ذ اٌؼ١ًّ أْ ٕ٘ان ذؼّذ فٟ اٌرأخ١ش غؼة ٚ شه ِٓ اٌم١اَ ترمذ٠ُ اٌخذِح ٌٗ، ٚ ٠ؼرم

 ,Taylorاٌؽاطً، ٚ ِصً ٘زٖ الاػرماداخ ذىْٛ ِؽرٍّح فٟ ؼالاخ شىاٜٚ اٌّغرٍٙه )

1994.) 

 (ِٓ ًً تأْ اٌؼذاٌح الإظشائ١ح  Thibaut & Walker (1975فٟ ؼ١ٓ أٚػػ و

ػٓ ذغرٍضَ إٌظش فٟ الإظشاءاخ ٚالأعا١ٌة اٌّغرخذِح ٌٍٛطٛي ئٌٝ ٔر١عح ِؽذدج . ٔملاً 

(Brescian,2010 ٚ ؼ١س ئْ الإظشاءاخ اٌؼادٌح ٟ٘ ئظشاءاخ ِرٕاعمح ، غ١ش ِٕؽاصج ،)

ٔض٠ٙح ، ِّصٍح ٌّظاٌػ وً الأؽشاف ، ٚ ِث١ٕح ػٍٝ ِؼٍِٛاخ دل١مح ٚ ِؼا١٠ش أخلال١ح 

(Leventhal et al., 1980 ػِّٛا ، ٠ّىٓ أْ ذم١ُ اٌؼذاٌح الإظشائ١ح ػٍٝ أعاط ِا ٚ .)

أْ ٠ؼثشٚا ػٓ أسائُٙ تؽش٠ح ٚ اعرشداد اٌرؼ٠ٛؼاخ ٚ ذمذ٠ُ  ئرا واْ ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء 

 ,.Tax et al., 1998; Smith et alاٌشىاٜٚ تغٌٙٛح ٚ اٌّشٚٔح فٟ الاظشاءاخ )

1999 .) 

ذثٕٝ اٌثاؼصْٛ ذؼش٠ف اٌؼذاٌح الإظشائ١ح تأٔٗ ذظٛس اٌؼّلاء ػٓ ػ١ٍّاخ إٌّظّح 

ء ، ٚ ٟ٘ ذشًّ ع١اعاخ إٌّظّح ٚ اٌّلائّح ٌؽً ِشاوً اٌخذِح ، أٚ ئداسج شىاٚٞ اٌؼّلا

 (.Smith et al., 1999الأٔظّح )

 

 

 



 

5 

 

 " انعذانت انخفاعهيتInteractional justice" 

اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ٟ٘ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ِٓ اٌّؼاِلاخ ٚ اٌؼلالاخ اٌشخظ١ح ت١ٓ 

وّا (. Kim et al., 2009الأفشاد، ٚ اٌرٟ ٠ؽظً ػ١ٍٙا الأفشاد ِٓ خلاي عٓ اٌٍٛائػ )

ذش١ش اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ئٌٝ ؽش٠مح اٌرؼاًِ ِغ الأفشاد أشٕاء ؼً اٌّشىلاخ " ِعاٍِح، 

 (. Bies & Shapiro, 1987اؼرشاَ أٚ اٌرؼاًِ تٛلاؼح )

اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ٟ٘ ػلالح ذفاػً شخظ١ح تطث١ؼرٙا ، ٚ ذرؼٍك تغٍٛن ذفاػً 

ٓ اٌّٛظف١ٓ ، ذؼاؽف ، اٌّٛظف١ٓ ِغ شىاٜٚ اٌؼّلاء ، ٚ ذرؼّٓ ذظٛساخ اٌؼّلاء ػ

اٌٛد ، اٌّعاٍِح ، الاػرزاساخ ، اٌرفغ١شاخ اٌرٟ ٠مذِٙا اٌّٛظف١ٓ ، اٌمذسج ػٍٝ الاعرعاتح 

(.ٚ ٔظشاً لأ١ّ٘ح Tax et al ., 1998; Clopton et al., 2001لاؼر١اظاخ اٌؼّلاء )

أْ ِفَٙٛ  Jacoby & Jaccard (1981اٌرٛاطً أشٕاء ؼً اٌشىاٜٚ، ٠شٜ وً ِٓ )

ح اٌرفاػ١ٍح ٠ظٙش اسذثاؽ فٟ فُٙ عٍٛن اٌؼ١ًّ تؼذ اٌشىٜٛ، ٚلذ أٚػػ اٌؼذاٌ

(Ghalandari(2013  أْ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ذؼثش ػٓ ِذٜ ذفاػً ِمذِٟ اٌخذِاخ تؼذاٌح

 ِغ اٌؼّلاء.

ذثٕٝ اٌثاؼصْٛ ذؼش٠ف اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح تأٔٗ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ِٓ اٌّؼاِلاخ ٚ 

 Kimٚ اٌرٟ ٠ؽظً ػ١ٍٙا الأفشاد ِٓ خلاي عٓ اٌٍٛائػ ) اٌؼلالاخ اٌشخظ١ح ت١ٓ الأفشاد،

et al., 2009.) 

 ٔ أبعادْا  خٕدة علاقاث انعًلاء  2.2

 ِٓ خلاي اعرؼشاع الأدب اٌرغ٠ٛمٟ ٠ثذٚ أٔٗ لا ٠ٛظذ ذؼش٠ف ٚاؼذ ٌعٛدج اٌؼلالح

، ٌٚىٓ ٕ٘ان ٚظٙاخ ٔظش ِخرٍفح ”Customer Relationships Quality “اٌؼّلاء 

ؼٛي ِا ٠شىٍٗ ِفَٙٛ ظٛدج اٌؼلالح. ٚ ِٓ خلاي ِشاظؼح اٌذساعاخ اٌغاتمح ٠ّىٓ ذمغ١ُ 

 ٘زٖ اٌرؼش٠فاخ ئٌٝ ِعّٛػاخ ٚ رٌه ػٍٝ إٌؽٛ اٌراٌٟ: 

   ( ذؼش٠فاخ ظّؼد ت١ٓ اٌمٛج فٟ شمح اٌؼ١ًّ، ٚاٌشػا، ٚالاٌرضاَ تٙاHuang et al 

.,2014  ;    Grégoire &  Fisher,2008 ;  Walter et al ., 2003 ; Mullins 

et al ., 2014( ػٍٝ عث١ً اٌّصاي ػشف ، )2014)Mullins et al   ظٛدج ػلالاخ

( ػٍٝ أٔٙا اٌعّغ ت١ٓ اٌمٛج فٟ  شمح اٌؼ١ًّ ، ٚاٌشػا ، ٚ ت١ٓ اٌرضاَ CRQاٌؼّلاء )

تٕاء ٠رىْٛ ِٓ اٌصمح  (CRQأْ )  Li et al(  2012ِٕذٚب اٌّث١ؼاخ. وّا ٠شٞ وً ِٓ )

تأٔٙا  (CRQفمذ ٚطفا )  Grégoire &  Fisher(  2008) ٚ اٌشػا ٚ الاٌرضاَ ، أِا

تٕاء ٠رىْٛ ِٓ ػذج أتؼاد ، اٌثؼذ الأٚي ٘ٛ اٌصمح اٌّؽذٚدج، أٞ شمح اٌؼ١ًّ أْ إٌّظّح 

ُ ِّىٓ الاػرّاد ػ١ٍٙا ، ٚ اٌشػا ػٓ اٌؼلالح أٞ ؼاٌح اٌؼ١ًّ اٌؼاؽف١ح إٌاذعح ػٓ ذم١١

ئٌٝ   Walter et al( 2003ظ١ّغ ظٛأة اٌؼلالح ِغ ِشٚس اٌٛلد ، ٚ ٠ٕظش)

(CRQ.ػٍٝ أٔٙا ِىْٛ ٠ؼُ ت١ٕاخ أعاع١ح ذرىْٛ ِٓ اٌصمح ٚ الاٌرضاَ ٚ اٌشػا) 

    ًذؼش٠فاخ ذشٜ أْ ظٛدج اٌؼلالح ٟ٘ دسظح و١ف١ح ذشاتؾ الأؽشاف تؼلالاخ ؽ٠ٍٛح الأظ

(Kim et al .,2011;Chu & Wang, 2012  ، )( 2012ػٍٝ عث١ً اٌّصاي )Chu & 

Wang ( اعرخذِا ِظطٍػCRQ)  ٌّْؼشفح اٌّذٜ اٌرٟ ذىْٛ ف١ٗ اٌؼلالح ظ١ذج ، ؼ١س أ
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اٌّفَٙٛ ذطٛس ١ٌم١ُُ اٌؼلالح ت١ٓ اٌّغرٍٙه ٚ اٌثائغ لثً ذؼ١ّٕٗ فٟ اٌؼلالاخ اٌرٕظ١ّ١ح ، ٚ 

ً ٌرم١١ُ عٍغٍح فٟ ٔفظ اٌٛلد ػشفٙا ػٍٝ أٔٙا و١ف١ح ذشاتؾ الأؽشاف تؼلالاخ ؽ٠ٍٛح الأظ

ئٌٝ ِغرٜٛ اٌرؼاْٚ ٚالاذعاٖ ٔؽٛ اٌؼلالاخ ؽ٠ٍٛح الأظً  (CRQاٌرٛس٠ذ. وّا ذش١ش )

(Kim et al .,2011.) 

    ذؼش٠فاخ ذؼُ اٌصمح ٚ الاٌرضاَ ٚ ػٕاطش أخشٜ فؼٍٝ عث١ً اٌّصاي أشاسLeonidou et 

al  (2013( ْئٌٝ أ  )CRQذٍه اٌرٟ ذؼُ اٌصمح ٚ الاٌرضاَ ٚ الاذظالا ٟ٘) .ْٚخ ٚ اٌرؼا 

  ذؼش٠فاخ ذٕظش ئٌٝ ظٛدج اٌؼلالح ػٍٝ أٔٙا ذؽم١ك لاؼر١اظاخ اٌؼ١ًّ، ٚ ذؽم١ك اٌؼلالح ِغ

 ; Hennig et al ., 1997 ;Castellanos-Verdugo et al.,2009  ;ِمذَ اٌخذِح )

Cheng et al ., 2008 ;  Lai ,2015 فؼٍٝ عث١ً اٌّصاي ػشفد  تأٔٙا ذظٛساخ ، )

 ، وّا أْ  ذٍث١ح ذٍه اٌؼلالح ٌلاؼر١اظاذٗ ، ٚ ذٛلؼاذٗ ، ٚ غا٠رٗ ، ٚ أ٘ذافٗاٌؼ١ًّ ػٓ و١ف١ح 

(  ِٓ ًَ Hennig et al ., 1997 ; (Castellanos-Verdugo et al.,2009 )و

تأٔٙا اٌذسظح إٌّاعثح ِٓ اٌؼلالح ٌرؽم١ك اؼر١اظاخ اٌؼ١ًّ ، ِٚٓ  (٠CRQٕظشْٚ ئٌٝ )

لاي لذساخ اٌّٛظف١ٓ ٌخفغ ػذَ اٌرأوذ ، ٚ خلاي ٚظٙح ٔظش اٌؼّلاء فأٙا ذرؽمك ِٓ خ

 Cheng et( 2008(. ٚ ٠ٛوذ)Macintosh, 2007ٌٙزا فأٙا ذّذ اٌؼّلاء تفٛائذ ئ٠عات١ح )

al  ( ْأCRQ)  ٚ ِٕظٛس اٌؼّلاء ذرؽمك ػٕذِا ٠رُ اعر١فاء اؼر١اظاخ اٌؼّلاء  ِٓ

فمذ ٚطف  Lai( 2015سغثاذُٙ ، ٚ ٠ىٛٔٛا ساػ١١ٓ ػٓ ذعشتح اٌخذِح تشىً ػاَ. أِا)

(CRQ) اٌّغرٍٙه  تأٔٙا ٔظش٠ح ٘اِح فٟ ذغ٠ٛك اٌؼلالاخ ٚ ػشفٙا ػٍٝ أٔٙا ادسان

ئٌٝ أْ  Kim & Cha( 2002ٌرؽم١ك اٌؼلالح ِغ ِمذَ اٌخذِح، وّا أشاس وً ِٓ )

(CRQ)  ٟذش١ش ئٌٝ ذظٛساخ ٚ أدسان اٌؼّلاء ،  ٚذم١١ُ اٌرٛاطً اٌفشدٞ ِغ ِٛظف

 ، اٌرؼاؽف، اٌّغاػذج ، الإ٠صاس. اٌخذِح ٚ اٌغٍٛن  ِصً ، الاؼرشاَ

ٚ ِّا عثك، ٠رث١ٓ أْ أغٍة ذؼش٠فاخ ظٛدج ػلالح اٌؼ١ًّ ذُ ذؼش٠فٙا ِٓ خلاي 

ػٍٝ أٔٙا تٕاء ٠رىْٛ ِٓ اٌصمح ٚ  لاءاٌؼّ اخفٟ ٘زٖ اٌذساعح ذُ ذؼش٠ف ظٛدج ػلال أتؼاد٘ا.

 (. Li et al ., 2012اٌشػا ٚ الاٌرضاَ)

تعٛدج اٌؼلالح، فأٗ لا ٠ٛظذ ئظّاع فٟ  ِٓ ص٠ادج ا٘رّاَ الأتؽاز عهى انشغى

تشأْ  ا٢ساء،  ؼ١س لا ٠ٛظذ  ذٛافك فٟ ٙااٌذساعاخ اٌثؽص١ح ؼرٝ الأْ ف١ّا ٠رؼٍك تّىٛٔاذ

(، ؼ١س أْ ٕ٘ان ذذاخً وث١ش فٟ ِخرٍف اٌرظٛساخ ، ٚ غاٌثا CRQالأتؼاد اٌرٟ ذشىً )

ًَ ِٓ  (CRQِا ذشذد ِٕالشاخ ) ػٍٝ أ١ّ٘ح اٌصمح ٚاٌشػا ٚ الاٌرضاَ ، ؼ١س أشاس و

Grégoire & Fisher (2008)  ; Dagger & ’Brien (2010)  ; Alejandro et 

al (2011) ; Abo-Rumman & Ahmad (2012) ; Vidal (2012) ; Miquel-

Romero et al (2014) ; Sarmento (2015) ;Tzempelikos &  Gounaris 

 شلاشح أتؼاد ٌعٛدج ػلالح اٌؼّلاء ذرّصً فٟ  : اٌصمح ، اٌشػا ، الاٌرضاَ.(  ئٌٝ 2015)

 ; Huntley  (2006) ; Liu  et al  (2011)فٟ ؼ١ٓ أْ ظٛدج اٌؼلالح ٌـ   

Algharabat & Zami  (2013    شٍّد تؼذ٠ٓ ّ٘ا : اٌصمح ، اٌشػا ، أِا

(2012)Glynn & Brodie  ٌصمح ٚ الاٌرضاَ ٚ اٌرؼاْٚ ٚ ت١ٓ أستغ أتؼاد ٌعٛدج اٌؼلالح : ا



 

7 

 

ئٌٝ أْ ظٛدج اٌؼلالح ذرىْٛ ِٓ أستغ  Čater & Čater( 2010، ٚ أشاس) الاػرّاد٠ح

( 2007ٚ ٠ظف). ػٕاطش ذرّصً فٟ اٌصمح ٚ اٌرؼاْٚ ٚ اٌرى١ف ٚ ٔمً اٌّؼشفح 

Rauyruen & Miller  ٚ ظٛدج اٌؼلالح تأٔٙا تٕاء ٠رأٌف ِٓ اٌصمح ٚ الاٌرضاَ ٚ اٌشػا

أْ ظٛدج اٌخذِح ذرىْٛ ِٓ: الاذظالاخ ٚ  Fynes et al( 2005ِح، ٚ ت١ٓ )ظٛدج اٌخذ

ئٌٝ أتؼاد   Leonidou et al( 2013ت١ّٕا ٠ٕظش) اٌرؼاْٚ ٚ الاٌرضاَ ٚ اٌصمح ٚ اٌرشاتؾ،

 ظٛدج اٌؼلالح ػٍٝ أٔٙا ذشًّ : اٌرؼاْٚ ٚ الاذظالاخ ٚ اٌصمح ٚ الاٌرضاَ . 

  ثقت انعًيم“Customer Trust” 

ذؼذدخ اٌرؼش٠فاخ اٌرٟ لذِٙا اٌىراب ٚاٌثاؼصْٛ ٌّفَٙٛ اٌصمح ترؼذد ذخظظاذُٙ 

اٌصمح ػٍٝ أٔٙا الاػرماد    Leonidou et al( 2014ٚسؤ٠رُٙ ٌٙزا اٌّفَٙٛ، ؼ١س ػشف )

تأْ اٌشش٠ه ٌذ٠ٗ ِظذال١ح ٚ ٔضا٘ح ٌرؽغ١ٓ إٌرائط الإ٠عات١ح ٚ ذخف١غ إٌرائط اٌغٍث١ح. أِا 

(2014 )Naudé  &Human    ٟفأٗ ٠شٜ أْ اٌصمح ذؼٕٟ اٌٛشٛق ٚ إٌضا٘ح فٟ تال

اٌصمح ػٍٝ أٔٙا اٌرٛلؼاخ اٌرٟ ٠ؽٍّٙا  Rousseau et al (1998الأؽشاف. ٚ ٠ؼشف )

اٌؼ١ًّ ذعاٖ ِمذَ اٌخذِح، ٚ اٌرٟ تُٕاءً ػ١ٍٙا ٠ّىٓ الاػرّاد ػٍٝ ِمذَ اٌخذِح ٚ ٠ّىٓ 

 اٌٛشٛق تٗ ٌٍٛفاء تٛػٛدٖ.

ًً ِٓ ت١ّٕا ٠ش أْ اٌصمح ٟ٘  سغثح اٌؼ١ًّ فٟ أْ   Sahin et al( 2011)ٜ و

 Abdul et al (2012ٚظائفٙا اٌّؽذٚدج . ٚ ػشف ) ذأد٠ح٠ؼرّذ ػٍٝ لذسج اٌؼلاِح  فٟ 

اٌصمح تأٔٙا اؼرّاي شخظٟ ِٓ ٚظٙح ٔظش اٌؼ١ًّ تأْ إٌّظّح اٌرٟ لشس اٌرؼاًِ ِؼٙا 

 عٛف ذرظشف ٚفماً ٌّظاٌؽٗ، ٚ ٌٓ ذؼشٖ. 

أْ ػ١ٍّح اٌثٕاء اٌّغرّش ٌٍصمح  Nguyen et al (2013ِٓ ٔاؼ١ح أخشٜ ٠إوذ )

ذغرغشق ٚلراً ئلا أٔٙا عٍٙح اٌرأشش ، ٚ ٌزٌه ذرطٍة ا٘رّاِا خاطاً ، فاٌصمح فٟ إٌّظّح ذؽمك 

 اٌشتػ ػٍٝ اٌّذٜ اٌثؼ١ذ ِّا ٠غاػذ فٟ ذؽم١ك الأ٘ذاف فٟ اٌغٛق .

فٟ أْ ٠ؼرّذ ػٍٝ  رثٕٝ اٌثاؼصْٛ فٟ ٘زٖ اٌذساعح ذؼش٠ف اٌصمح تأٔٙا سغثح اٌؼ٠ً١ّ

 (.Sahin et al .,2011ٚظائفٙا اٌّؽذٚدج ) ذأد٠حلذسج اٌؼلاِح  فٟ 

  انخضاو انعًيم“Customer Commitment” 

تأْ الاٌرضاَ ػثاسج ػٓ اػرماد أؼذ الأؽشاف   Leonidou et al( ٠2014شٜ )

أْ اٌطشف الأخش ٘اَ ٚ ٠غرؽك ظٙذ أوصش ٌٍؽفاظ ػٍٝ ٘زٖ اٌؼلالح ، فٟ ؼ١ٓ ػشفٗ 

(2011 )Hoffmann et al   تأٔٗ ذؼٙذ ػّٕٟ أٚ طش٠ػ لاعرّشاس٠ح اٌؼلالح ت١ٓ ششواء

٠شرًّ ػٍٝ ٠شْٚ أْ ِظطٍػ الاٌرضاَ  Iglesias et al., (2011اٌرثادي. أِا وً ِٓ )

الاسذثاؽاخ إٌفغ١ح ٚ الالرظاد٠ح ، ٚ اٌرٟ ذرىْٛ ػٕذٞ اٌؼ١ًّ ذعاٖ اٌؼلاِح أٚ اٌّرعش أٚ 

 ِٕرط ِؼ١ٓ.

تأْ   Morgan & Hunt (1994) ; Ou et al  (2012وّا ٚػػ وً ِٓ )

الاٌرضاَ ٘ٛ الاػرماد ٌذٜ أؼذ أؽشاف اٌؼلالح تأْ اٌطشف الأخش فٟ اٌؼلالح ِغرّش فٟ 

ٚ أْ ٘زٖ اٌؼلالح ِّٙح تؽ١س ٠عة تزي ألظٝ ظٙذ ٌٍؽفاظ ػ١ٍٙا ، ٚ تزٌه  ػلالرٗ ِؼٗ ،

فاْ اٌطشف الأخش اٌٍّرضَ ٠إِٓ تأْ ٘زٖ اٌؼلالح ِّٙح ٚ ظذ٠شج تاٌؼًّ ػ١ٍٙا ٌٍرّىٓ ِٓ 
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 Kazemi & Saneianػشف وً ِٓ )ٚ اٌؽفاظ ػٍٝ اعرّشاس٠رٙا ئٌٝ أظً غ١ش ِغّٝ. 

أٚ اٌظش٠ػ ِٓ ِمذَ اٌخذِح ، ٚ ٠ش١ش ئٌٝ  الاٌرضاَ تأٔٗ سِض ٌٍرأوذ اٌؼّٕٟ 2013)

 اٌشغثح فٟ ذؽغ١ٓ ٚ اٌؽفاظ ػٍٝ ػلالح اٌرثادي الإظرّاػٟ.

ِّا عثك ، ٠لاؼع أْ ِؼظُ اٌرؼش٠فاخ اٌرٟ ٚػؼٙا اٌثاؼصْٛ ٌرؼش٠ف الاٌرضاَ 

اٌؽفاظ ػٍٝ اٌؼلالح ، ٚ  ٟذؽرٜٛ ػٍٝ ِؼّْٛ ٚاؼذ ٠رّصً فٟ سغثح اٌطشف الأخش ف

 ٌفرشج ؽ٠ٍٛح.

ٌرضاَ فٟ ٘زٖ اٌذساعح ػٍٝ أٔٗ ٚظٛد ١ٔح ٌٍؽفاظ ػٍٝ ػلالح ل١ّٗ فٟ ػُشف الا

 (.  Dorsch et al .,1998اٌّغرمثً )

 سضا انعًيم” Customer Satisfaction “ 

اٌشػا ػٍٝ أٔٗ اعرعاتح ٚفاء ِٓ اٌّغرٍٙه،  Li et al (2012)ػشف وً ِٓ 

٠ٚؼشف أ٠ؼا ػٍٝ أٔٗ ؼاٌح اٌؼ١ًّ اٌؼاؽف١ح إٌاذعح ػٓ ذم١١ُ شاًِ ٌرعشتح اٌخذِح 

(Smith, 1998 ;  Dagger & Brien,2010 وّا ٠ٕظش ئٌٝ اٌشػا ػٍٝ أٔٗ سد ، )

 (.Oliver, 1981فؼً ػاؽفٟ لاعرخذاَ إٌّرط أٚ اٌخذِح )

اٌشػا تأٔٗ اٌّٛلف اٌؼاَ اٌزٞ ٠رشىً تٕاءً  Fornell (1992فٟ ؼ١ٓ ػشف )

 & Smithوّا أْ  وً ِٓ )   ػٍٝ ذعشتح اٌؼّلاء تؼذ ششاء إٌّرط أٚ تؼذ ذٍمٟ اٌخذِح.

Colgate (2007  أشاسا ئٌٝ أْ سػا اٌؼ١ًّ ػثاسج ػٓ دسظح ِطاتمح اٌم١ّح اٌّذسوح

ذِح أٚ ػٍٝ الألً ذغاٚخ ِغ ٌٍخذِح ِغ ذٛلؼاخ اٌؼ١ًّ فارا ذعاٚصخ اٌم١ّح اٌّذسوح ٌٍخ

  Su et al (2016ذٛلؼاخ اٌؼ١ًّ واْ ٕ٘ان شؼٛساً تاٌشػا ِٓ ظأة اٌؼ١ًّ ، ٚ ٠شٜ )

 تأْ سػا اٌؼ١ًّ ٘ٛ ؼىُ اٌّغرٍٙه ػٍٝ إٌّرط تؼذ الاعرٙلان. 

أْ اٌشػا ٠ٕشأ ِٓ اٌؼ١ٍّح اٌّؼشف١ح  Eggert & Ulaga (2002ٚ ٠شٜ وً ِٓ) 

اٌرٟ ٠رُ ف١ٙا ِماسٔح الأداء اٌّرؽمك  اعرٕاداً ئٌٝ ِعّٛػح ِغثمح ِٓ اٌرٛلؼاخ فٙٛ ٠ّصً 

ؼاٌح ر١ٕ٘ح ػاؽف١ح ، ٚ ٘زا اٌشؼٛس تؽىُ ؽث١ؼرٗ شؼٛس ِرغ١ش ٔغث١اً ٚ ٠خؼغ ٌٍّشاظؼح 

 ِغ ذغ١شاخ اٌظشٚف .

ػٍٝ أْ اٌفىشج الأعاع١ح ذرّصً فٟ أْ   Saylor (2015أوذ ) ،ٔاؼ١ح أخشٜٚ ِٓ 

سػا اٌؼّلاء ٠إدٞ ئٌٝ ػلالاخ ؽ٠ٍٛح الأظً ِغ اٌششواخ ِٕٚرعاذٙا أٚ خذِاذٙا، ٚ ِٓ 

 & Vuص٠ادج فٟ الأستاغ ، وّا أػرثشٖ وً ِٓ ) فٟ اٌّشظػ أْ ذغثة ٘زٖ اٌؼلالح تذٚس٘ا

Huan (2016   الأ٠ٌٛٚاخ لاٞ ٚاؼذ ِٓ الأ٘ذاف الأوصش أ١ّ٘ح  ٚ ٘ٛ ػٍٝ  سأط لائّح

 ِٕظّح ذغؼٝ لإلاِح ػلالح ؽ٠ٍٛح الأِذ ِغ اٌؼّلاء .

ٚ ِّا عثك ، ٠رث١ٓ أْ اٌشػا ٠شذىض ػٍٝ الاعرعاتح " سدٚد الأفؼاي " ٔر١عح 

 اعرخذاَ إٌّرط أٚ اٌخذِح. ٚ أْ ٌشدٚد الأفؼاي ِعّٛػح ِؼ١ٕح ِٓ اٌّؽذداخ.

اٌّذسوح ٌٍخذِح ِغ  ػُشف اٌشػا فٟ ٘زٖ اٌذساعح ػٍٝ أٔٗ دسظح ِطاتمح اٌم١ّح

ذٛلؼاخ اٌؼ١ًّ تؽ١س ئرا ذعاٚصخ اٌم١ّح اٌّذسوح ٌٍخذِح أٚ ػٍٝ الألً ذغاٚخ ِغ ذٛلؼاخ 

 (.Smith & Colgate, 2007اٌؼ١ًّ واْ ٕ٘ان شؼٛساً تاٌشػا ِٓ ظأة اٌؼ١ًّ ) 
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 انعلاقت بيٍ انعذانت انًذسكت ٔ خٕدة علاقاث انعًلاء 2.3

١ٕد أْ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ذؼرثش تّصاتح اٌّفراغ ٕ٘ان اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعاخ اٌرٟ ت

 ;McColl-Kennedy & Sparks, 2003اٌّؼشفٟ ٌٍرأش١ش ػٍٝ سػا اٌؼّلاء )

Schoefer, 2008; ( ِٓ ًؼ١س أٚػػ و ،)Maxham & Netemeyer (2002) ; 

Martinez-Tur et al (2006  الأ١ّ٘ح إٌغث١ح لأتؼاد اٌؼذاٌح اٌّذسوح ػٍٝ سػا

الأشش إٌغثٟ ٌٙزٖ الأتؼاد ػٍٝ اٌشػا  ادسع Teo & Lim (2001اٌؼّلاء، فٟ ؼ١ٓ أْ )

 ِغ ذعاس اٌرعضئح. 

ئٌٝ أْ أتؼاد  Del Río-Lanza et al (2009) وً ِٓ ٚ ذش١ش ٔرائط دساعح

اٌح الإظشائ١ح واْ ٌٙا ألٜٛ ذأش١ش ٔغثٟ اٌؼذاٌح اٌصلاشح ذإشش ػٍٝ اٌشػا، ِغ ذث١اْ أْ اٌؼذ

ػٍٝ اٌشػا، وّا ذظٙش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعاخ تأْ اٌؼذاٌح الإظشائ١ح ٌٙا ذأش١ش ئ٠عاتٟ ػٍٝ 

( Homburg &Fürst, 2005; Tax et al., 1998سػا اٌّغرٍٙه ِغ شىٜٛ اٌرؼاًِ )

ػا اٌؼّلاء ، فاٌرٛاطً ت١ٓ اٌؼّلاء ٚاٌّٛظف١ٓ / اٌّذساء ٌؽً اٌّشىلاخ ٠إشش ػٍٝ س

(Mohr & Bitner, 1995 اٌثؽس فٟ ٘زا اٌّعاي ٠ذي ػٍٝ أْ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ٚ ، )

ذإشش ػٍٝ اٌشػا ِغ ئطلاغ اٌخذِح أٚ اٌشػا ػٓ اٌطش٠مح اٌرٟ ذُ اٌرؼاًِ تٙا ِغ 

 (. Maxham & Netemeyer, 2002; Homburg & Fürst, 2005اٌشىٜٛ )

اٌرفاػ١ٍح ػٍٝ اٌمٕاػح تاٌشىٜٛ ، ؼ١س ذّرٍه ذإشش اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ٚ الإظشائ١ح ٚ 

 ,. Tax et alاٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح اٌرأش١ش الألٜٛ ػٍٝ اٌمٕاػح تاٌشىٜٛ ِٓ الأٔٛاع الأخشٜ )

(، وّا أْ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ٚ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ذإشش ػٍٝ اٌشػا ػٓ ذعشتح ِؼ١ٕح 1998

(McCollough et al ., 2000فٟ ٔفظ اٌغ١اق ٠ر ٚ ، ) ضا٠ذ اٌشػا اٌرشاوّٟ وٍّا

 Blodgettفٟ ؼ١ٓ أْ وً ِٓ ). (Smith & Bolton,1998ذضا٠ذخ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح   )

et al (1997  أٚػؽٛا أٔٗ ٠ّىٓ أْ ذؼٛع اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح أخفاع ِغرٜٛ اٌؼذاٌح

١ٍ٠ٙا  اٌرٛص٠ؼ١ح ، تالإػافح ئٌٝ رٌه فاْ اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ٟ٘ اٌّؽٛس الأُ٘ ٌٍشػا ٚ ِٓ شُ

 اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح  .

ٚ ِٓ ٔاؼ١ح أخشٜ ، ذش١ش إٌرائط ئٌٝ أْ اٌشػا تؼذ ئطلاغ اٌخذِح ٠إشش تشىً 

ئ٠عاتٟ فٟ اٌصمح ٚالاٌرضاَ، ٚأْ ٘ز٠ٓ اٌّرغ١ش٠ٓ ٠إششاْ تذٚسّ٘ا تشىً ئ٠عاتٟ ػٍٝ سػا 

‐Vázquezاٌؼّلاء تشىً ػاَ ) Casielles et al., 2010.) 

ّا ٌٍؽفاظ ػٍٝ اٌؼلالح ت١ٓ اٌؼ١ًّ ٚ إٌّظّح، ٕٚ٘ان وّا ذؼرثش اٌصمح ػٕظشا ؼاع

ػذد ل١ًٍ ِٓ اٌذساعاخ اٌرعش٠ث١ح اٌرٟ وشفد ػٓ اٌرأش١ش اٌّثاشش ٌٍؼذاٌح اٌّذسوح ػٍٝ 

 (. Dewitt et al., 2008; Santos & Fernandes, 2008اٌصمح )

اػ١ٍح ذشذثؾ أظٙشخ إٌرائط أْ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح: اٌرٛص٠ؼ١ح ، الإظشائ١ح ، اٌرف

تشىً ئ٠عاتٟ ٍِٚؽٛظ تاٌصمح ، ٚ ذؼرثش اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ٚاٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح أوصش أ١ّ٘ح 

( ، Chiu et al., 2013ٔغث١ا ِٓ اٌؼذاٌح الإظشائ١ح فٟ اٌرٕثإ تصمح اٌّشرش٠ٓ فٟ اٌثائؼ١ٓ )

وّا أْ اٌشخض اٌزٞ ٠رٍمٝ ِؼاٍِح ػادٌح ِٓ شخض أخش ٠ىْٛ أوصش شمح فٟ ٘زا 
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ٚ ذؼشف اٌؼذاٌح تأٔٙا ِٓ الأعثاب اٌٙاِح ٚ اٌشئ١غ١ح ٌٍصمح فٟ إٌّظّح  اٌشخض،

(Konovsky & Pugh, 1994; Ramaswami & Singh, 2003 .) 

ٚ فٟ ٔفظ اٌغ١اق ، أوذخ اٌذساعاخ اٌغاتمح أْ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ذشذثؾ ئ٠عاتاً 

ٔٗ وٍّا صادخ (. وّا أوذخ ػٍٝ أTurel & Connelly,2008تاٌصمح فٟ ِمذَ اٌخذِح  )

 ;Ramaswami &  Singh,2003; Chiu et al.,2009اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح صادخ اٌصمح )

Chen & Chou,2012 ; Folger & Konovsky,1989.) 

ٚ ِٓ ظٙح أخشٜ، ٠ّىٓ أْ ٠شٜ اٌؼ١ًّ أْ إٌّظّح ٌذ٠ٙا اٌّٛاسد ٚاٌمذساخ 

زا ٠ىْٛ ٌٗ ذأش١ش ئ٠عاتٟ إٌّاعثح ٚػٍٝ اعرؼذاد ٌؽً اٌّشىٍح ِٕٚؼٙا ِٓ اٌرىشاس، فاْ ٘

 Hanzaee et al(. وّا أْ وً ِٓ )Tax et al.,1998ػٍٝ ذمٗ اٌؼ١ًّ فٟ إٌّظّح )

 أٚػؽٛا أْ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح اٌّذسوح ذإشش ػٍٝ وً ِٓ اٌشػا ٚ اٌصمح .  2013)

٠لاؼع ِٓ ذؽ١ًٍ اٌذساعاخ اٌغاتمح أٔٙا سوضخ ػٍٝ ذأش١ش اٌؼذاٌح اٌّذسوح ػٍٝ 

ٚ تٕاءً ػٍٝ رٌه ٔغرٕرط أْ اٌذساعاخ . ٌشػا ٚ اٌصمح ٚ الاٌرضاَ وأتؼاد ِٕفظٍحوً ِٓ ا

. ٔ اسخُاداً إنى اٌغاتمح لذ أغفٍد ذأش١ش اٌّثاشش ٌٍؼذاٌح اٌّذسوح ػٍٝ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء

 انفشض انخاني: حثانب يخبُىانذساساث ، ْزِ 

: H1  ذإشش أتؼاد اٌؼذاٌح اٌّذسوح ذأش١ش ئ٠عاتٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ أتؼاد ظٛدج ػلالاخ

 اٌؼّلاء.

 ٚ ٠ٕثصك ػٓ ٘زا اٌفشع اٌفشٚع اٌفشػ١ح اٌرا١ٌح:

H1a ذإشش اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ذأش١ش ئ٠عاتٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ أتؼاد ظٛدج ػلالاخ :

 اٌؼّلاء.

H1b ٍٝأتؼاد ظٛدج ػلالاخ : ذإشش اٌؼذاٌح الإظشائ١ح ذأش١ش ئ٠عاتٟ ِؼٕٛٞ ػ

 اٌؼّلاء.

H1d ذإشش اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ذأش١ش ئ٠عاتٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ أتؼاد ظٛدج ػلالاخ :

 اٌؼّلاء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( انًُٕرج انًقخشذ نهذساست1شكم سقى )
         

 انًصذس: إعذاد انباحثٌٕ في ضٕء َخائح انذساساث انسابقت.                 

 

 طشيقت انبحث .3

 يدخًع ٔ عيُت انذساست: 3.1

٠رىْٛ ِعرّغ اٌذساعح ِٓ ٔضلاء فٕادق اٌخّغح ٚالأستؼح ٔعَٛ فٟ ِذ٠ٕح ؽشاتٍظ 

 اٌٛداْ ،  فٕذق س٠ىغٛط ، فٕذق اٌّٙاسٞ"  ، فٕذق تٍٛ " ساد٠غْٛ ) فٕذق وٛسٔص١ا ، فٕذق

اٌثؽش، فٕذق اٌفظٛي الأستؼح ، فٕذق اٌظفٛج ، فٕذق اٌّخراس ، فٕذق ذٛتاورظ ، فٕذق  تاب

ٚ لذ ذُ .أٚاي ؽشاتٍظ ، فٕذق ظشأذ ؽشاتٍظ ، فٕذق تلاصِا ؽشاتٍظ ، فٕذق اٌشعشج (

 Onlineاعرطلاع أساء إٌضلاء تاعرخذاَ الاعرمظاء" ػشتٟ، ئٔع١ٍضٞ" ػثش الإٔرشٔد 

Survey   ٍٝتالاػرّاد ػGoogle Drive   ِٓ ؼ١س ٚػؼد ػٍٝ الإٔرشٔد )اٌفرشج

(، وّا أسعً ساتؾ اٌمائّر١ٓ ئٌٝ ِٛالغ اٌفٕادق ػٍٝ 25/8/2016ئٌٝ  23/4/2016

 الإٔرشٔد ، ئػافح ئٌٝ ئسعاٌٙا تاٌثش٠ذ الإٌىرشٟٚٔ ٌُٙ.

 قياط يخغيشاث انذساست  3.2

أتؼاد ذرّصً فٟ ذُ اٌرؼاًِ ِغ اٌّرغ١ش اٌّغرمً  اٌؼذاٌح اٌّذسوح ِٓ خلاي شلاشح  

 Kim etاٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ، اٌؼذاٌح الإظشائ١ح ، اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ، ٚ لذ ذُ اعرخذاَ ِم١اط )

al (2009  ، فٟ ؼ١ٓ ذرّصً أتؼاد ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء فٟ شمح اٌؼّلاء ، اٌرضاَ اٌؼّلاء ،

اٌؼّلاء ٌم١اط تؼذٞ شمح  Kim & Cha (2002سػا اٌؼّلاء ، ٚ لذ ذُ اعرخذاَ ِم١اط)

ٌم١اط الاٌرضاَ .  Čater & Čater(2010ٚ سػا اٌؼّلاء ، فٟ ؼ١ٓ ذُ اعرخذاَ ِم١اط)

ذُ ػشع تٕٛد اٌّم١اط ػٍٝ تؼغ اٌّؽى١ّٓ ِٓ أعاذزج ئداسج الأػّاي تى١ٍح اٌرعاسج ٚ 

ؽٍثح اٌذورٛاسٖ فٟ تؼغ اٌعاِؼاخ تعّٙٛس٠ح ِظش اٌؼشت١ح ، ٚ رٌه ٌٍرأوذ ِٓ طلاؼ١رٙا 

 العدالة المدركة

  جودة علاقات العملاء

التوزيعيةالعدالة   
 العدالة الإجرائية
 العدالة التفاعلية

H1b 

H1d 

H1a 
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١ح ، ٚ تغشع ِشاظؼرٙا ٚ اٌرؼ١ٍك ػ١ٍٙا ، ٚ لذ أتذٜ ٘إلاء اٌّؽىّْٛ ِٓ إٌاؼ١ح اٌؼٍّ

ِعّٛػح ِٓ اٌّلاؼظاخ ػٍٝ اٌؼثاساخ اٌٛاسدج تمائّح الاعرمظاء ، ؼ١س ذُ ئظشاء تؼغ 

اٌرؼذ٠لاخ ػٍٝ اٌّم١اط  وىً ، ٚ اعرٍضَ الأِش ئػافح تؼغ اٌؼثاساخ ػٍٝ اٌّم١اط ، 

ٚ ذُ ل١اط  ٌرىْٛ أوصش دلاٌح ٚ ٚػٛؼاً.تالإػافح ئٌٝ ئػادج ط١اغح تؼغ اٌؼثاساخ 

 اٌٛصْ إٌغثٟ ٌىً ِٕٙا تاعرخذاَ ِم١اط ١ٌىشخ اٌخّاعٟ.

 

 ححهيم انبياَاث: 3.3

 ا١ٌٙى١ٍح اٌّؼادٌح ّٔٛرض ػٍٝ اٌمائُ Warp PLS5   تاعرخذاَ اٌث١أاخ ذؽ١ًٍ ذُ

Structural Equation Modeling (SEM):  ٌٍّرغ١ش اٌّثاششج اٌرأش١شاخ لاخرثاس ، 

 الأػّاي ٚ اٌّؼٍِٛاخ أٔظّح ٚ واٌرغ٠ٛك ِرٕٛػح ِعالاخ فٟ اعرخذاِٗ ذُ ؼ١س

 .(Kock, 2015)اٌذ١ٌٚح

 Measurement Modelًَٕرج انقياط  -أ 

 ذؽ١ًّ أْ( 1)  اٌعذٚي ٠غرخذَ ٌٍؽىُ ػٍٝ الاذغاق اٌذاخٍٟ ٚ اٌصثاخ، ٠ٛػػ

 ، الأخشٜ اٌىإِح اٌّرغ١شاخ ِغ تاٌّماسٔح اٌّؽذدج اٌىإِح ِرغ١شاذٙا فٟ أػٍٝ ؼٍُّد اٌثٕٛد

 اٌم١اط تٕٛد أْ ػٍٝ إٌرائط ٘زٖ ذذي(. p<0.001) ٚ 0.05 اٌثٕٛد وً ذؽ١ًّ ذخطٝ وّا

اٌفشدٞ.ٚ ل١ُ أٌفا وشٚٔثاؾ وٍٙا  ٌٍثٕذ اٌّٛشٛل١ح ٌذ٠ٙا أْ ٚ ، ٌٍّؼا١٠ش ٚفما ِشػ١ح وأد

ِا ٠ذي ػٍٝ ئِىا١ٔح الاػرّاد ػٍٝ اٌّم١اط. شثاخ اٌّىٛٔاخ ذؼغ فٟ  0.6أػٍٝ ِٓ 

ذؽاٚي  ، ؼ١س( Henseler et al. 2009)الاػرثاس أْ اٌّإششاخ ٌٙا ذؽ١ّلاخ ِخرٍفح 

CR  ًِأْ ذم١ظ ِعّٛع ذؽ١ّلاخ اٌؼٛاًِ اٌىإِح اٌّشذثطح تّعّٛع ذؽ١ّلاخ اٌؼا

 ٚ غ١ش ِٛشٛق تٗ ذّاِاً ( 0ػافح ئٌٝ ذثا٠ٓ الأخطاء ، ِّا ٠إدٞ ئٌٝ ل١ُ ذرشاٚغ ت١ٓ )تالإ

 ذّاِاً.ِٛشٛق تٗ ( 1)

 

 
 (1خذٔل )

 "Measurement model assessment" حقييى ًَٕرج انقياط 

 

 انبُٕد

 

 Loading 

    

Cronbach’s 

Alpha  

 

 ثباث انًكَٕاث 

Composite 

Reliability 

" يخٕسط انخبايٍ انًسخخشج 

Average Variance 

Extracted " 

     

انعذانت 

 انخٕصيعيت

 0.934 0.964 0.898 

1 0.938    
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2 0.957    

3 0.948    

انعذانت 

 الإخشائيت

 0.977 0.981 0.896 

1 0.958    

2 0.945    

3 0.949    

4 0.974    

5 919.9    

     

6 91944    

انعذانت 

 انخفاعهيت

 0.952 0.966 0.875 

1 0.957    

2 0.939    

3 91933    

4 91999    

خٕدة 

علاقاث 

 انعًلاء

 0.954 0.962 0.783 

1 0.865    

2 0.9.6    

3 0.99.    

4 91879    

5 91896    
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6 91866    

7 91866    

تٕذ ِؽذد ٠م١ظ اٌث١ٕح اٌرٟ ِٓ  Convergent Validityاٌرطاتمٟ  ٠ؼرثش اٌظذق

 Averageاٌّغرخشض اٌّؼ١اس اٌشائغ اٌّغرخذَ ٘ٛ ِرٛعؾ اٌرثا٠ٓ  ،اٌّفرشع أْ ٠م١غٙا

Variance Extracted (AVE)  ِٓ ًاٌزٞ الرشؼٗ و ٚ(Fornell & Larcker, 

، ِا ٠ذي ػٍٝ أْ اٌّرغ١ش اٌىآِ لادس  0.5ذىْٛ فٛق  (AVE)ٚ اٌم١ّح اٌّمرشؼح  (1981

ذؽم١ك طذق ػٍٝ ذفغ١ش أوصش ِٓ ٔظف ؼالاخ ذثا٠ٓ ِإششاذٗ ٚ تاٌراٌٟ ٠ٕطٛٞ ػٍٝ 

 ذطاتمٟ ػاٌٟ.

-فٛس١ًٔ ِؼ١اس تاعرخذاَ Discriminant validity اٌرّا٠ضٞ اٌظذق اعرخذَ ٚ

 Latent Variable اٌىآِ اٌّرغ١ش ٠رطٍة Fornell-Larcker Criterion لاسوش

(LV )أٞ ِغ ػ١ٍٗ ٘ٛ ِا ِٓ اٌّخراسج ِإششاذٗ ِغ أوصش ترثا٠ٕاخ اٌّشاسوح LV أخش  .

 ِٓ أوثش ٠ىْٛ أْ ٠ٕثغٟ وآِ ِرغ١ش ٌىً  اٌّغرخشض اٌرثا٠ٓ ِرٛعؾ فاْ ٌزٌه ٚفماً 

 ذش١ُش إٌرائط( 2) ظذٚي اٌعذٚي فٟ ٘ٛ وّا ٚ ، أخش LV أٞ ِغ LV ٌــ اٌّشتغ الاسذثاؽ

 .اٌذساعح ِرغ١شٞ ِغ ذؽمك لذ  اٌرّا٠ضٞ اٌظذق أْ ئٌٝ

 

 

 (2خذٔل )

 "ٔس انخشبيعيت نًخٕسط انخبايٍ انًسخخشج "يصفٕفت الاسحباطزاند

average variance extracted (AVE) 

 

 انعذانت انخفاعهيت انعذانت الإخشائيت انعذانت انخٕصيعيت 
خٕدة علاقاث 

 انعًلاء

 0.878 0.856 0.862 0.948 انعذانت انخٕصيعيت

 0.849 0.871 0.947 0.862 انعذانت الإخشائيت

 0.885 0.935 0.871 0.856 انعذانت انخفاعهيت

خٕدة علاقاث 

 انعًلاء
0.878 0.849 0.903 0.904 
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 Structural Model انًُٕرج انٓيكهي  -ب 

ٚ ٠شذثؾ ٘زا إٌّٛرض تاخرثاس فشٚع اٌذساعح، ٚ ٠ّىٓ ػشع ٔرائط اخرثاس 

  اٌفشٚع فٟ اٌعذٚي اٌراٌٟ:

 

 

 

 

 (3خذٔل )

 انعًلاءانخأثش انًباشش نهعذانت انًذسكت عهى خٕدة علاقاث 

 انًخغيش انًسخقم

 "انعذانت انًذسكت"
 انًخغيش انخابع

 معامل قيمة

 المسار
P-value 

 حجم

 التأثير
 النتيجة

 انعذانت انخٕصيعيت

 

 خٕدة علاقاث انعًلاء

9136 <0.01 0.319  

ثبوت 

صحة 

 الفرض
 0.069 0.06> 9198 انعذانت الإخشائيت

  0.473 0.01> 9159  انعذانت انخفاعهيت

 

 

 

 

٠رث١ٓ ِّا عثك، أْ اٌؼذاٌح اٌّذسوح  ذإشش ػٍٝ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء، ؼ١س واْ 

،  0.473ذأش١ش  اٌؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ٚ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح وث١ش، ٚ رٌه تؽعُ ذأش١ش ِمذاسٖ 

 0.36ِٚؼاًِ ِغاس لذسٖ  P-value  <0.01 Pٚ تٍغد ل١ّح ػٍٝ اٌرٛاٌٟ،  0.319

أِا ذأش١ش اٌؼذاٌح الإظشائ١ح واْ ؼعّٗ ٌٍؼذاٌح اٌرفاػ١ٍح ،  0.52ٌٍؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح ، ٚ 

ِٚؼاًِ ِغاس لذسٖ   P-value  <0.06Pٚ تٍغد ل١ّح  فمؾ، 0.069طغ١شاً تّمذاس 

  اٌؼذاٌح اٌّذسوح أْ ٠ؼٕٟ ٘زا ٚ ، 0.86 تٍغ اٌرفغ١ش ِؼاًِ أْ إٌرائط أظٙشخ وّا. 0.08

 إٌغثح ٚ ، ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء فٟ اٌّغرخشض اٌرثا٠ٓ ِٓ 0.86فغشخ  ِغرمً لذ وّرغ١ش

 ٠ثٍغ اٌؼشٛائٟ اٌخطأ أْ ٠ؼٕٟ ٘ا ٚ ، إٌّٛرض فٟ ذذسض ٌُ أخشٜ ٌؼٛاًِ ذشظغ اٌّرثم١ح

0.14. 
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 يُاقشت َخائح انذساست .4
اٌؽا١ٌح ئٌٝ ٚظٛد اسذثاؽ ِؼٕٛٞ ئ٠عاتٟ ت١ٓ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ٚ ذٛطٍد اٌذساعح 

، ؼ١س ل١غد اٌؼذاٌح اٌّذسوح تأتؼاد٘ا اٌصلاز " اٌرٛص٠ؼ١ح ،  ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء

ِّا عثك ، ٔلاؼع  أْ اٌؼذاٌح اٌّذسوح  الإظشائ١ح ، اٌرفاػ١ٍح " أِا ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء.

"اٌرٛص٠ؼٟ ٚ اٌرفاػٍٟ" فٟ ؼ١ٓ أْ تؼذ٘ا  تثؼذ٠ٙا  -تأتؼاد٘ا اٌصلاشح ذإشش تشىً وث١ش

ػٍٝ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء ، فإٌرائط ذش١ش ئٌٝ أْ ظ١ّغ أتؼاد  - الإظشائٟ ذأش١ش ػؼ١ف

 Schneider et al (1998ِٓ ) ٚػػ وً ؼ١س. حاٌؼذاٌح ِّٙح فٟ لطاع اٌخذِاخ اٌفٕذل١

ِا ٠ٕظش ئ١ٌٙا ػٍٝ أٔٙا ظضء لا  ع١اعاخ اٌخذِح ٚ ذفاػلاخ اٌؼا١ٍِٓ  ِغ اٌؼّلاء غاٌثاأْ 

 ٠رعضأ ِٓ اٌخذِح اٌّمذِح .

ٚ ٠خٍض اٌثاؼصْٛ ئٌٝ أٔٗ وٍّا اذغّد ذؼاِلاخ اٌفٕذق تاٌؼذاٌح ِغ اٌؼ١ًّ وٍّا 

أدٜ رٌه ئٌٝ ظٛدج ػلالاخ ػا١ٌح ِؼٗ. أٚ تّؼٕٝ أخش ذشظغ اٌثاؼصح اٌرأش١ش اٌّؼٕٛٞ 

ئٌٝ ادسان اٌفٕذق لأ١ّ٘ح اٌؼذاٌح ِغ  الإ٠عاتٟ ٌٍؼذاٌح اٌّذسوح ػٍٝ ظٛدج ػلالاخ اٌؼّلاء

اٌؼ١ًّ ٚ رٌه ف١ّا ٠رؼٍك ترمذ٠ُ اٌغؼش إٌّاعة ٌٗ ، تالإػافح ئٌٝ ذؼ٠ٛؼٗ فٟ ؼاٌح ٚظٛد 

 لظٛس فٟ اٌخذِاخ اٌّمذِح ٌٗ ، ٚ عٌٙٛح فٟ ئظشاءاخ اٌؽعض ٚ اٌّغادسج ٚ اٌذفغ .

ذ٠ُ اٌخذِح ذرُ ٚ ػلاٚج ػٍٝ رٌه، ذفاػلاخ اٌؼا١ٍِٓ تاٌفٕذق ِغ اٌؼّلاء أشٕاء ذم 

تشىً ِٙزب ِغ اٌؼّلاء ٚ تطش٠مح ِلائّح ٌُٙ ِغ ا٘رّاُِٙ اٌعاد تّؼاٌعح شىٛاُ٘ فٟ 

ؼاٌح ٚظٛد٘ا، ٌٗ ذأش١ش وث١ش ػٍٝ ظٛدج اٌؼلالح ِؼُٙ. وّا أْ اٌطشق اٌرٟ ٠غرخذِٙا اٌفٕذق 

ٌٍرؼاًِ ِغ اٌشىاٜٚ اٌّمذِح ٚ ِؼاٌعرٙا تأعٍٛب ٌثك ٚ ِؽرشَ، ٚ فٟ ٚلد عش٠غ، ٚ 

 ٔح فٟ اٌرؼاًِ ٌرٍث١ح اؼر١اظاخ اٌؼّلاء، وٍٙا أِٛس ذض٠ذ ِٓ ظٛدج اٌؼلالح ِؼُٙ.اٌّشٚ

ٚ ِٓ ٔاؼ١ح أخشٜ ،  شؼٛس اٌؼّلاء تأُٔٙ ٠ؽظٍْٛ ػٍٝ خذِاخ فٟ ِغرٜٛ ِا 

٠غرؽمْٛ ، ٚ أْ ٘زٖ اٌّؼاِلاخ ذعاٚصخ ذٛلؼاذُٙ ، وٍٙا أِٛس ذخٍك ٌذ٠ُٙ ئؼغاط 

ُٙ ، الأِش اٌزٞ ٠إدٞ ئٌٝ ػلالاخ راخ ظٛدج تاٌؼذاٌح فٟ ِؼاِلاخ اٌؼا١ٍِٓ تاٌفٕذق ِؼ

 ػا١ٌح ِغ اٌؼّلاء.

ذٛظذ تؼغ اٌذساعاخ اٌرٟ ذٕاٌٚد أتؼاد اٌؼذاٌح ٚ ذأش١ش٘ا ػٍٝ تؼغ أتؼاد ظٛدج 

ػلالاخ اٌؼّلاء وّرغ١شاخ ِغرمٍح تزاذٙا ، وّا أْ أغٍثٙا ذٕاٌٚد دساعح اٌشػا فٟ ؼاٌح 

 Tax et alٌذساعاخ : دساعح )" ، ٚ ِٓ ٘زٖ اService Recoveryئطلاغ اٌخذِح"

 ِغ اٌّغرٍٙه سػا ػٍٝ ئ٠عاتٟ ذأش١ش ٌٙا الإظشائ١ح اٌؼذاٌح اٌرٟ ذٛطٍد ئٌٝ أْ 1998)

 ذأ١ِٓ ششوح ٚاٌلاعٍى١ح، اٌغٍى١ح الاذظالاخ اٌرؼاًِ، ٚ رٌه تاٌرطث١ك ػٍٝ ششواخ شىٜٛ

دساعح وً ِٓ  ٚاٌطٛاسب. الإعؼاف خذِاخ ِمذِٟ تٕه، اٌظؽ١ح، اٌشػا٠ح

(McCollough et al (2000  ذإشش ػٍٝ اٌرفاػ١ٍح ٚ اٌؼذاٌح فٟ أْ اٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح 

 ِؼ١ٕح ، ؼ١س أظش٠د ٘زٖ اٌذساعح ػٍٝ اٌّذ٠ش٠ٓ فٟ اٌفٕادق. ذعشتح ػٓ اٌشػا

 & Maxhamوّا دػّد إٌرائط اٌؽا١ٌح ٔرائط  اٌفشػ١ح فٟ دساعح وً ِٓ   )

Netemeyer (2002  أوصش اٌرفاػ١ٍح ٟ٘ ٚاٌؼذاٌح الإظشائ١ح ٚ اٌرٟ ذٕض ػٍٝ أْ اٌؼذاٌح 

 دساعرُٙ اٌرٛص٠ؼ١ح ، ؼ١س سوضخ اٌؼذاٌح ِٓ اٌىٍٟ ػٓ اٌششوح اٌشػا ذشى١ً فٟ ذأش١شا
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 اٌٛالؼح الأٌٚٝ، ٚ رٌه فٟ اٌثٕٛن ٌٍّشج اٌّظشف١ح اٌخذِاخ ِٓ اشرىٛا اٌز٠ٓ اٌضتائٓ ػٍٝ

  فشع ِٓ فشٚع اٌثٕٛن. 116 فٟ اٌّرؽذج اٌٛلا٠اخ ششق ظٕٛب فٟ

اٌرٟ ذٛطٍد ئٌٝ أْ  Homburg & Fürst (2005وّا أْ دساعح وً ِٓ )

اٌرؼاًِ، ؼ١س سوضخ  شىٜٛ ِغ اٌّغرٍٙه سػا ػٍٝ ئ٠عاتٟ ذأش١ش ٌٙا الإظشائ١ح اٌؼذاٌح

دساعرّٙا ػٍٝ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح اٌّذسوح ٚ اٌّم١ّح ِٓ لثً اٌؼّلاء ٌشىٜٛ اٌرؼاًِ ٚ 

 اٌشػا.

فٟ أْ اٌؼذاٌح  Turel & Connelly(2008)وّا أٔٙا ذشاتٙد ِغ دساعح وً ِٓ 

اٌرٛص٠ؼ١ح ذشذثؾ ئ٠عاتاً تاٌصمح فٟ ِمذَ اٌخذِح ، ٚ رٌه تاٌرطث١ك ػٍٝ ػّلاء اٌخذِاخ 

 اٌثش٠ذ٠ح ػثش الإٔرشٔد.

اٌرٟ   Del Río-Lanza et al (2009ٔرائط دساعح وً ِٓ ) وّا اذفمد ِغ

واْ  الإظشائ١ح ذث١أٙا أْ اٌؼذاٌح ِغ اٌشػا، ػٍٝ ذإشش اٌصلاشح ٌؼذاٌحا أتؼاد أْ ذٛطٍد ئٌٝ

ذأش١ش ٔغثٟ ػٍٝ اٌشػا ِغ ئطلاغ اٌخذِح ، ؼ١س أظش٠د ٘زٖ اٌذساعح ػٍٝ  ٌٙا ألٜٛ

 اٌّغرٍٙى١ٓ فٟ لطاع اٌٙاذف اٌخٍٛٞ.

اٌرٟ اعرٙذفد ػذد ِٓ اٌثائؼ١ٓ ، ؼ١س اذفمد  Chiu et al (2013)دساعح 

 ذشذثؾ ، الإظشائ١ح ، اٌرفاػ١ٍح ِؼٙا فٟ أْ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح: اٌرٛص٠ؼ١حاٌذساعح اٌؽا١ٌح 

 ٚاٌؼذاٌح اٌرٛص٠ؼ١ح اٌؼذاٌح ، ٚ وّا ذٛطٍد دساعرُٙ ئٌٝ أْ تاٌصمح ٍِٚؽٛظ ئ٠عاتٟ تشىً

 اٌثائؼ١ٓ. فٟ اٌّشرش٠ٓ تصمح اٌرٕثإ فٟ الإظشائ١ح اٌؼذاٌح ِٓ ٔغث١ا أ١ّ٘ح أوصش اٌرفاػ١ٍح

اٌّطثمح ػٍٝ أػؼاء   Hanzaee et al  (2013)ٚ اذفمد ِغ دساعح وً ِٓ  

ٌعٕح اٌّشرش٠اخ فٟ اٌّخرثشاخ اٌطث١ح ، ؼ١س ذٛطٍد ئٌٝ أْ الأتؼاد اٌصلاشح ٌٍؼذاٌح 

اٌّذسوح ذإشش ذأش١ش ئ٠عاتٟ ِؼٕٛٞ ػٍٝ وً ِٓ اٌشػا ٚ اٌصمح ، ِغ اٌؼٍُ أْ ٘زٖ اٌذساعح 

أٔٙا ٌُ ذشوض ػٍٝ اٌشػا ٚ اٌصمح ِغ ئطلاغ اٌخذِح وّا  ذرفك أ٠ؼا ِغ اٌذساعح اٌؽا١ٌح فٟ

 ضخ ػ١ٍٙا ِؼظُ اٌذساعاخ اٌغاتمح.سو

 ٔ انذساساث انًسخقبهيت يحذداث انذساست  .3

اٌذساعح اٌؽا١ٌح ػٍٝ ػّلاء اٌفٕادق اٌخّغح ٚ الأستؼح ٔعَٛ فٟ ِذ٠ٕح  خالرظش

فٟ اٌفرشج ٚ رٌه   - اٌؼاطّح ٚ ف١ٙا اٌؼذد الأوثش ِٓ اٌفٕادق تاػرثاس٘اؽشاتٍظ ا١ٌٍث١ح فمؾ 

ِّىٓ ئظشاء دساعح ػٍٝ اٌفٕادق الأخشٜ فٟ ظ١ّغ  25/8/2016ؼرٝ  23/4/2016ِٓ 

ِٕاؽك ١ٌث١ا ٚ اٌّماسٔح ت١ٕٙا ٚ ت١ٓ فٕادق اٌؼاطّح ِٓ ٔفظ اٌذسظاخ. ِّىٓ دساعح 

لالح ت١ٓ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ػٍٝ ئطلاغ اٌؼلالح ت١ٓ اٌؼذاٌح اٌّذسوح ٚ عّؼح إٌّظّح، أٚ اٌؼ

  .اٌخذِح ٚ  فٟ لطاػاخ أخشٜ
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