
1 
 

الدور الوسيط لخيانة العلامة المدركة في العلاقة بين تجاوزات 

تجاه المنتجات الأجنبية في  العلامة والسلوك السلبي للعميل

 مصر

 

 

 د. هشام محمد محمد يسن

 مدرس إدارة الأعمال 

 جامعة المنصورة  -كلية التجارة

 heshamyassin@mans.edu.eg 

 ---------------------------------------------------------- 

 الملخص 

ال ور الوستتتتخي لةخال  ال ال  الل ري   ع ال اي  تخا تااو ا     حصهذه ال راستتتت     استتتتت    

 412ال ال  والستتتتاوس الستتتتاتع لا لخل تااه الللتاا  ايالتخ   ع لمتتتتري تا الن التخالا  لا 

  الا ل  لاةتتار  روض ال راست  نا التخالا  ايولخ  لتالخن لستت اياا لاللتاا  ايالتخ   ع لمتر

ي  PLS-SEMوتا إاراء التحاخل ارحمتتتابع تاستتتتة اا ترلال    يرخق الاستتتتتخاا ذاتع ار ار  

تشتتخر اللتاب  إلأ  ا تااو ا  ال ال  تر ر تشتتيل يتخر وإخااتع ناأ الستتاوس الستتاتع لا لخل  تلا 

 ع ذلس لقاي   ال ال   تةرخب ال ال   واليال  اللليوي  ارليترولخ  الستتتاتخ ي ناو  ناأ ذلس   

ل   سواء اللت اق  تالقخل   و المور   تشيل يتخر ناأ ةخال  ال ال  الل ري ي تر ر تااو ا  ال ا

ا  تخللا لا خيا هلاس تأ خر ل لوي لاتااو ا  اللرتتي  تاي اء وةخال  ال ال  الل ري     هلاس  خضتتتتا

ناي  إخااتخ  ذا   لال  ل لوخ  تخا ةخال  ال ال  الل ري  والستاوس الستاتع لا لخلي تارضتا   إلأ  

ذلس  تتوستتي ةخال  ال ال  الل ري  ا بخاا ال اي  تخا تااو ا  ال ال  والستتاوس الستتاتع لا لخلي  

خ   التوامتتل ال  ال  وتحستتخا  تتلاشتتأ هذه اللتاب  لن ال راستتا  الستتاتق  وتري  ناأ  هلخ  الشتت ا 

ررى يخل  لا الا   الاو    ع التة خف لا التأ خرا  الساتخ  لتااو ا  ال ال ي تو ر هذه ال راس 
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ايالتخ  التع ت لل  ع لمتتتر ل  ا ال ور الحاستتتا لةخال  ال ال  الل ري  وتيوخر استتتتراتخاخا   

 ر ارت ا والح  لا تأ خرها الساتع ناأ ساوس ال لاءي

تااو ا  ال ال   الستتاوس الستتاتع لا لخل  ةخال  ال ال  الل ري   لقاي    الكلمات المفتاحية: 

 ال ال   تةرخب ال ال   اليال  اللليوي  الاليترولخ  الساتخ 

Abstract 

This study aimed to examine the mediating role of perceived brand 

betrayal in the relationship between brand transgressions and negative 

consumer behavior towards foreign products in Egypt. Data were collected 

from 412 consumers of foreign products in Egypt using a self-administered 

questionnaire to gather the primary data necessary for testing the study 

hypotheses. Statistical analysis was conducted using PLS-SEM. The results 

indicate that brand transgressions significantly and positively impact 

negative consumer behavior, including brand boycotting, brand sabotage, 

and negative electronic word-of-mouth. Additionally, brand transgressions, 

whether value-related or image-related, significantly influence perceived 

brand betrayal, while there was no significant impact of performance-related 

transgressions on perceived brand betrayal. There is also a significant 

positive relationship between perceived brand betrayal and negative 

consumer behavior. Furthermore, perceived brand betrayal partially 

mediates the relationship between brand transgressions and negative 

consumer behavior. These findings align with previous studies and highlight 

the importance of transparency, effective communication, and quality 

improvement in mitigating the negative impacts of brand transgressions. 

This study provides valuable insights for foreign brands operating in Egypt 

to understand the crucial role of perceived brand betrayal and to develop 

strategies to manage it and reduce its negative impact on consumer behavior. 

Keywords: brand transgressions, negative consumer behavior, 

perceived brand betrayal, brand boycotting, brand sabotage, negative 

electronic word-of-mouth. 
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 تمهيد 

الإيجأبيرأ  البأأأأبيعأ  يأبلعقعأ  لاآث تعأجيأ  ايأبم تجأب   العقعأ    العمرأ لا يزال تأثير  لاقةأ   

الذين ي تبطون يعقع  هم أكث  لا ضأأ  لاجبه  الجلابي  البأأآبر   ول    بلعمقءفعح  خقف. 

ا   العمقءجج أن  ، يرنمب      (Cheng et al., 2012) العقع تآك  الذين تشأأ   لاقعبت م جزء 

 Ling)عن هويبت م الشأصيأر   الاجامبلار  عن الم جأ أن يبأام  ا فلا لاقةا م عل العقع   

and Sung, 2014)  .    إذا الاا ب  أن الإج اء البأأأأآبلا الأذذ اتصأذتأة العقعأ  لأة   ذلأك، عل

المصآيأأرن  الم تبطرن يبلعقع  كأأر وأون أة    العمقءفإن   ،العمر تجالاربت شأأصيأأر  لاآث 

 أ  الاببعأ عع ب. لا ض  لغف ان العقع  

  إأ ب رث   ،تعاب  العقع  أكث  الأصأأأول ةرم   أكث هب لا ضأأأ  لآصط  فلا أفت الوة   

تاضأ م يشأ   أكب  عن كأوء كأآوش الشأ ك . لاآث ال  م عن أن ينبء لاقع  ةوي  ةج يبأاغ    

إلا أن كأوء تيأ ف الشأ ك  يم ن أن ي إذ إلث اأ ربمهب   ضأصم ،كأنوات لاجيج   اكأاثمبمات  

ا يبلغ ب يثميب    .  (Fan, 2005)  ضأأحبهبيرن لاشأأر    ةج يآحق كأأآوش العقع  البأأرر ضأأ م 

 العقة   العقع ،تجبه    العمقءأن تجب  ات العقع  ل ب تثير  كأآبلا لاآث عواة   كمبالشأ ك   

المثر  لآأجهشأأأأ  أأأة فلا العقةأبت العويأ  يرن  الشأأأأ اء،   أرأ     فر أب، ط يعأ  تف ر هم   عع أب،

 لا يوجج أع  فلا الاعبفلا يغض   لآغبي ،ت ون الاجب  ات ضأبم   ، العقعبت اليأبإة   العمقء

 . (Aaker et al., 2004) العقع   الق ع  الالا تاصذهب النظ  لان الإج اءات الايحرحر

مكز لاآمبء الابأأأويق يشأأأ   كبر  لاآلا إماكأأأ  إ م المشأأأبلا  الإيجبير  عث     كمب 

 العقعأ . فعآث كأأأأبرأ     العمرأ العقعأ ،   لاء العقعأ ،  شأأأأغ  العقعأ  فلا العقةأبت يرن  

لاآث شأأأ اء عنات  ت شأأأرحة أكث  أهمر  عن ف م كأأأب  لاج    العمقءالمثبل، يعج ف م عب يحفز  

.  عل ذلك، تظ   الجماكأبت أن المشأبلا   (Romani et al., 2012)م با م فلا العرب  يذلك 

المبأأاعبآر  ععبمأ  يبلمشأأبلا  الإيجبير .  يبلابللا،   العمقءالبأأآبر  ل ب تثير  أكب  لاآث ة امات  

يبلعقع :  رث يجذب ك اهر    العمر تحول البب ثون إلث إماكأأأ  الجبأ  المظآم عن لاقةبت 

جب  ات المجمك  عن ةب  العقع  كشأ   عن أشأ بل المشأبلا   العقع  أ  الشأعوم يبلصربأ   الا

 .(Sameeni et al., 2024)البآبر  لآغبي  ذات العواة ، أكب  ةجم عن الاهامب  

ي عأج عف و  خرأبأأ  العقعأ  ذا أهمرأ  كبر   لاعمرق ف منأب لليأبم البأأأأآبرأ  ل  عأبت  لاآرأة، 

الالا تم  ي ب العقع   تثير هب لاآث الاكأأاجبيبت البأأآوكر  لآمبأأا آ رن الذين ي تبطون يشأأج  

كأبيع ب ي بأ   العمر يبلعقع .  تحجث خربأ  العقع  لانجعب تعو  لاقع  ت يط ب لاقة  ةوي  عل  

تآأك العقةأ  عن خقل امت أبب اأا أبش أخقةلا أ  الإخفأب  فلا الوفأبء يأبلازا  أخقةلا  هأذا  

(،  ت إذ  Reimann et al., 2018أأ ب أكأبكأر  لآعقة    العمر يصبل  المعبير  الالا يعاعج  

 ةج تحفزهم لاآث البأعلا لقأاعب  عن الشأ كبت  وأ  تجن    العمقءهذه الاأا بكبت إلث إ لابج  
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الاعبع  عل العقع  فلا المبأأاعب   يبلابللا، فإن خربأ  العقع  ل ب ايبم كبر   لاآث البأأآوكربت  

 Grégoire and ر  الم  ويأ ، عثأ  أشأأأأ  ال ق  البأأأأآبلا  الاصآلا لان الولاء لآعقعأ   

Fisher 2008.) 

 الإطار النظري:أولاً: 

 النحو التالي:  على وفيه يستعرض الباحث لمفاهيم وأبعاد متغيرات البحث، وذلك 

 Brand transgressions :تجاوزات العلامة (1

ضأأأمن عيأأأطآحبت يشأأأمآ ب  تجب  ات العقع   فشأأأ  الصجع  تعب  عيأأأطآحبت عث  

 Khamitov et)العقع   العمر تبأا شأ  اليأ او أ  الا ا بش يرن   الا جاث البأآبر  الالا

al., 2019)    .    يأبلعقعأ   هو    العمرأ أإيرأبت لاقةأ     فلالعأج تطوم عف و  تجأب   العقعأ

عيأطآأ  اكأل يشأم  العجيج عن الأفعبل المحامآ  الالا تعو  ي ب لاقع  تنا ك ةوالاج  توةعبت  

رحأجث تجأب   العقعأ  لانأجعأب تصاآ  العقعأ  ف  .(Burgess and Jones, 2021) العمقء

 تعررم م   العمقءيشأأ   كبر  لان العوالاج الضأأمنر  أ  اليأأ يح  الالا تح م أإاء لاقةا ب عل 

 .ل ب

توةعبت م يشثن لا  ض العقع   كآوك ب ينبء  لاآث المعآوعبت  الاتيبلات    العمقءي وّن  

 يثعآون يثن تبام      (Guèvremont and Grohmann, 2016) الأأشط  الببيع  لآعقع 

العقعأ  فلا تعأجيم العرمأ   الاتبأأأأب   المويوةرأ . يم ن الاابأبم العقعأ  الم رمنأ   الممرز  عثأبلا   

ا يشأ      عناجبت ب،ي حاذى ية لفئ     إذا تع ضأ  عث  هذه العقع  لاجب  ، فعج ي ون ذلك ضأبم 

لمناجأأبت عويوةأأ   لاأأبلرأأ  الجوإ   كمنات  العقعأأ   تاعأأبمض عل صأأأأوم   لأأ أأب  خأأبلأ 

(Magnusson et al., 2014)  .    لاجب  ات العقع  يمشبلا  عث  الغض    العمقءيباجر

،  الالا تا ون عن  ا بيضأأأأ  تجب   العقع  يعرم كمب الا اعبم  خرب  الأع  أ  الاشأأأأمئزا .  

 العمقء يعا م ي أب لاعأجيم الفوائأج ل م. فلا  رن أن يعض   أب   امائ م  ول  العمقءععاعأجات  

، خبصأأأأ  أ لئك الذين يعاب  ن  ات العقع كأأأأربأأأأام  ن فلا لاقةا م عل لاقع  يعج تجب  

 . (Tsarenko and Tojib, 2015) لان بأأفب م عوالرن لآعقع ، فإن البعض الآخ  كراصآث  

الفضأبئأ أ  الإخفبةبت أ  البأآوكربت  ر  المبأ  ل   يبأ ب  تجب  ات العقع  يم ن تع ي   

   كز.  ت(Grappi et al., 2013) لآعقع  العمر الالا ي نظ  إلر ب لاآث أأ ب اأا بش لاوةعبت 

 لاقةا م يبلعقع     العمقءيشأ   أكأبكألا لاآث كرفر  تثير  تيأومات   الأيحبث فلا هذا الشأثن

ينص طون فلا لاجإ عن الاكأأاجبيبت البأأآبر  يعج  ج ث  العمقءلاآث اكأأاجبيبت م. فلا  رن أن 

،  أوايب الشأ اءالاحول فلا أ  تعآر  تفضأر  العقع  أ     العقع ،تجب   عب، عث  إلعبء الآو  لاآث  

.  توصأآ   أ  اتصبذ إج اءات ضأج العقع ،    اث العرب  يبلاأاعب ، أ  ةطل العقة  عل العقع 
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 الاعآق  ، يبلعقع  العمر أن هذه الاكأأاجبيبت البأأآبر  يام تصفرف ب عن خقل الازا     الجماكأأبت 

 .(Kuchmaner et al., 2024)العبطفلا يبلعقع 

جمك ب لآعوالاج الالا تح م   تش   تجب  ات العقع   هلا أع  جوه ذ لا   العقةبت،اأا بك ب ع 

 ،العمقء ينيأأأأأ  الاهامأب  لاآث الاجأب  ات فلا العقةأ  الثنأبئرأ  يرن العقعأبت   عف  عنأة.  

الذذ يم  ياج ي  خبأأبم    بلعمر  يحجث الاجب   لانجعب تابأأب  العقع  فلا إلحب  الضأأ م ي

عبأا آك   –عبأا آك   -كمب ةج تشأ   الاجب  ات ضأ ما  فلا    العقة  الثقير   لاقع  ضأرق.  

فعج يماج الاثير     المعبعآ ،إذا أ جي  العقع  أابئت كأأرئ  لمبأأا آك تع ض لبأأوء اخ (  رث 

إلث عبأأا آ رن اخ ين ،  الذين يج مهم يم ن م الاكأأاجبي  لآعقع  ، الاامبإ ا لاآث عجى ة ي م  

 . (Mantovani et al., 2018)الذذ تع ض لآظآم العمر الاجامبلالا أ  يعجهم لان 

تع ي  تجب   العقع  لاآث أأة فع  ينا ك العوالاج الضأأأأمنر  أ  اليأأأأ يح   كم  يم ن  

أذ إج اء ينا أك    .(Aaker et al., 2014) يأبلعقعأ   العمرأ الالا تح م أإاء  تعررم لاقةأ   

ا لآعقعأ .   يأبلعقعأ   عثأ  الثعأ   الا ا ا (  العمرأ الألا اف الضأأأأمنرأ  فلا لاقةأ   يعاب  تجأب   

ا عن فشأأأ  المنات  الصجع  كمب  تشأأأم  تجب  ات العقع  عجمولا   اكأأأع  عن العضأأأبيب، يجء 

 .(Mazzoli et al., 2024) الاجامبلار البرئ  إلث الش كبت الالا تنا ك الألا اف 

اأا بش المعبير   يثأة  العقع    لاجب  ات   اكأأأعب  تع يف ب    Huber et al. (2009) لا ف  

الأخقةر  أ  لاروب المناجبت  الصجعبت، خبصأ  فرمب ياعآق يجواأ  البأقع ، عمب ي إذ إلث 

 . تثير  لاب  هبئ   فلا ععظم الحبلات إلث اكاجبي  كآبر  لآمبا آك تجبه العقع 

 العمقءيشأع   ،أ  المجبل الأخقةلا  بلعمر فلا  بل  امت بب العقع  لأخطبء ذات صأآ  ي 

يعآ  البأآوش  ر  الأخقةلا     ،الم تبطون يشأج  يبلعقع  يمشأبلا  عمبيآ  عن الظآم أ  الصربأ 

 ,MacInnis and Folkes) بلعمرأ عن تعررم العقعأ  الاجأبميأ  يغض النظ  لان صأأأأآا أب يأ

2017). 

يثأ ب أفعبل ياصذهب الآخ  ن ضأج شأصم عب تاجب      الاجب  ات لاموعب      يعكمب يم ن ت

أعأب ،   أج إ الافأبلاأ  الاجامأبلالا المعرأبمذ،  يأبلاأبللا تنا أك ةوالاأج اجامأبلارأ   أخقةرأ  عصاآفأ 

ف و أكث  خطوم ،  يعّ ف يأثأأة  أبلات الوةأب أ   الإكأأأأبء   الصرأبأأ   الصأجاو  الن أ   الصرأبأأ 

ينبء  لاآث  .  (Jones et al., 2001)  الالا تبأأأا جف الشأأأ كبء فلا أأواو عصاآف  عن العقةبت 

العقع    تجب  يبلعقع . ي نظ  إلث  العمر أ جة الاشأأأبية يرن العقةبت الشأأأصيأأأر   لاقةبت 

الثعأ  فلا العقةأبت الشأأأأصيأأأأرأ ،  رأث تاجأب   أفعأبل العقعأ  الحأج إ   تجأب  ات لاآث   ام  

لاآث أوايب العقع   أوو    الاجب  تعامج شأج   ،  بلار   الأخقةر المعبول   تنا ك العوالاج الاجام

،  الاجأب    لانأج  أج ث  الاجأب   أ  لا.  يأجمش  أج ث    العمرأ ،  عأب إذا كأبن  العمرأ العقةأ  عل  

 .(Spencer, 2023)تضع  الثع   الالازا  يبلعقع 
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ت شأ  أيحبث الابأويق أن شأج  أكأببب تجب  ات العقع   طبرعا ب تانبث يحجم الضأ م  

 عواةف م البأأبيع     العمقءعع ب. فعنج  ج ث تجب  ، تآع  عشأأبلا    العمر الذذ يآحق يعقة   

ا عحومي ب فلا مإ فعآ م.  يعج اكاشأبف الاجب  ، يضأط    لاتصبذ ة ام:  العمر تجبه العقع  إ م 

ب، لذا  إعب الا ر   عواصأأآ  العقة  أ  الاصآلا لان ب.   يعاب  عجى خطوم  الاجب   لابعق   بكأأم 

ب، يرنمأب ياجأبهأ    أ  يعآآون عن أهمرأ     العمقءفبعضأأأأ أب جبأأأأرم لأجمجأ  تن لا العقةأ  تمأبعأ 

المعآوعبت الججيج  لببةلا الاجب  ات، أ  ينبأأأبون المبأأأ  لر  لعواع  أخ ى،  ذلك عن أج  

 .(Sayin and Gürhan-Canlı, 2015)لعقع الحفب  لاآث العقة  عل ا

 جإت  ،يبلعقع  العمر اكأا مبلا  لبحث أ جة الاشأبية يرن العقةبت الشأصيأر   لاقةبت  

اينأبن عن أكث  الأأواو شأأأأرولاأ ب همأب  العقعأ ،الأيحأبث البأأأأبيعأ  أأوالاأ ب عصاآفأ  عن تجأب  ات 

تحجث تجب  ات ال فبء  لانجعب تابأأأب  الشأأأ ك   رث تجب  ات ال فبء   تجب  ات النزاه . 

أعب تجب  ات   .  لان  ر  ةيأأأج فلا  ج ث خآ  أ  لانجعب ي ى العمر  أن الصآ   ر  ععيأأأوإ 

النزاه  فاحجث لانجعب تصجو الشأأأ ك  العمقء لامج ا  تظ   كأأأآوك ب  ر  أعرن أ  لانجعب يعاعج  

  .  تعج (Kharouf et al., 2020)  العمر  أن الشأ ك  تيأ ف  لامج ا يط   لم تآ  توةعبت م

 العقة ،فبء  هلا الااذام العقع  الالا امت ب  اأا بش أفضأأأ  ط يع  لآاعبع  عل تجب  ات ال 

يرنمب يم ن لآعقعبت أن تاعبفث يشأأأ   أكث  فعبلر  عن تجب  ات النزاه  إذا لم تعايأأأ  لاآث  

  يأ  أج ت تغرر ات  عرعرأ  لضأأأأمأبن لاأج  ت  ام الاأا أبش ع   أخ ى  فحبأأأأأ ،الالااأذام  

(Gillespie et al., 2014) يم ن تيأأأنر  تجب  ات العقع  ضأأأمن هذين النولارن إلث .

تجب  ات  بعضأأ  أ  صأأ يح . يعاب  الاجب   الغبعض هو الذذ لا يبج  يوضأأو  أأة خطث  

فأإن الاجأب      ذلأك،. لاآث النعرض عن  العمرأ عاعمأج عن جأبأأ  العقعأ   هو ةأبيأ  لافبأأأأر   

 .(Spencer, 2023) لاآرةالي يأ هو الذذ يب   فرة تحمر  العقع  الآو  

   جوإ أولارن  (Tsarenko and Tojib, 2015) يبكأاع اض الجماكأبت البأبيع  ي ذ  

تشأر  أيحبث أخ ى    ذلك،عن تجب  ات العقع   همب الم تبط  يبلأإاء  الم تبط  يبلعرم.  عل  

إلث  جوإ    (Zarantonello et al. (2016, 2018); Hegner et al., 2017)أج اهب 

فئأ  يأبلثأ  عن الاجأب  ات. لا ت كز هأذه الفئأ  لاآث أإاء المنات أ  الصأجعأ   لا لاآث الح م لاآث  

العرم  فرمب ياعآق يبلايأ فبت الصبطئ  لآشأ ك . ي  ت تبه هذه الفئ  يعج  الانبكأق يرن صأوم  

تجاوزات   قياسوهو ما سييييتلا امعتماد عليي في  عقع   يرن اليأأأوم  الذاتر  لآمبأأأا آك. ال

 العلامة: 

 : related transgressions-Performanceتجاوزات مرتبطة بالأداء (أ

.  ععرن    عل لاقع  العمر تشٌأأر  الأ عبت الم تبط  يبلأإاء إلث تجبمب كأأآبر  كأأبيع  لجى  

ةج ت تبه هذه الاجبمب يفشأأأ  المنات أ  لاج  ال ضأأأب لان الصجع  أ  امتببطبت كأأأآبر  عل يآج 

لآعقعبت تصاآ ، فإن الاوةل الأكأبكألا هو   العمقءالمنشأث. لاآث ال  م عن أن أكأببب شأ اء  
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ب أ  خجع ،  العمر لانجعب يباصج    خجع  أ  أإاء عنات عنبك .   يعبمن توةعبتة الأ لر   فإأة  عناج 

يحأجث الاأثكرأج لانأجعأب تاطأبيق الاج يأ  عل  .  أ  لا ياحعق  العمرأ يأبلأإاء الفعآلا،  ياحعق توةل  

الاوةعبت،  يحجث لاج  الاثكرج لانجعب ت ون الاج ي  أفضأ  أ  أكأوأ عن الاوةعبت. يحجث لاج   

عمب ي إذ فلا أ آ  الأ ربن إلث  الاوةعبت،الاثكرج البأأأأآبلا لانجعب ي ون الأإاء الفعآلا أة  عن  

 ت ون المعضأأآ  هنب هو الاحول   .   (Fetscherin and Sampedro, 2019)لاج  ال ضأأب

ب لفشأأأأأ  الصأجعأ   يف   ن فرمأب إذا كأبأوا    العمقءفلا الاف ر  ف أ  يصاب    ب ةويأ  ا لاأبطفرأ  تأثير  

الاعبع  عل العقع  أ  الاحول إلث عوف  خجع  اخ  إلث ف ضأأأر  عفبإهب أن كأأأربأأأام  ن فلا 

ب لغف ان  العمرأ  هأذا   الأذذ لأجيأة تج يأ  كأأأأآبرأ  ةويأ  كأأأأبيعأ  عل لاقعأ  ي ون أةأ  لا ضأأأأ 

 .(Riaz and Khan’s, 2016)الاجب  

 :Image -related transgressions تجاوزات مرتبطة بالصورة (ب

تشأأر  أيحبث الاوافق الذاتلا إلث  جوإ لاقة     ،لاج  الاوافق يرن اليأأوم   الذات  تشأأر    

  Khan and Lee (2014)   ي ذالذاتر   صوم  العقع .  العمر إيجبير  يرن توافق صوم   

لجي م عر  لشأأأ اء تآك العقعبت الالا تاوافق صأأأومهب عل عف وع م لذات م أ  تآك  العمقءأن 

ب لحرأأبت م.   أن يعض   Park and MacInnis (2018) يعاعأأج  الالا تعطلا ععنث ع  ويأأ 

. عن  أفبأأأأ أبال  ايه يرن العقع   الذات ةوي  جج ا لجمج  أن عف و  الذات ياضأأأأمن العقع   

يذاتة إلث عشأبلا  كآبر  تجبه   العمر ةج ي إذ لاج  الاوافق يرن العقع   إ بأب    أخ ى،أب ر   

ب لبنأبء عف وع م لان   العقعأ . يصاأبم الأف اإ لان لامأج يعض العقعأبت أ  لا يصاأبم أ أب جزئرأ 

 . (Escalas and Bettman, 2005)الذات  هويا م الشصير  

لاج  الاوافق يرن صأأأوم  العقع   اليأأأوم  الذاتر  لآمبأأأا آك فعه لانجعب   لا يعايأأأ   

لم يعج ي    فلا الامتببط يبلعقع  أ  يشأأأع   العمر تاجب   صأأأوم  العقع  يط يع  تجع  

ت تجذ العجيج عن الفاربت فبأأأأبترن أ   المثبل،يبلذأ  أ  الصج  عن الامتببط ي ب. لاآث كأأأأبر  

 لم تعج  الموضأأأ ،عقيت أعر ات يعقع  إيزألا،  ل ن عل ع  م البأأأنرن، ياغر  ذ ة ن فلا 

اليأوم  الالا تع ضأ ب العقع  تاوافق عل اليأوم  الذاتر  لآمبأا آ  .  يبلابللا، ةج لا يحابج  

 ل ن كجزء عن اجارأب     العقعأ ،الأع  إلث تفبأأأأر  الاجأب   لاآث أأأة عصأبلفأبت عن جأبأأ   

 المثأبلاعأبل عن الطفولأ  إلث الم اهعأ  لاآث كأأأأبرأ   عثأ  الاأ  الإأبأأأأأبن،ع ا أ  إ م   رأب   

(Fetscherin and Sampedro, 2019).    ي ذ Lee et al. (2009)  ثن النأأب  ةأج يأأ

عل العقعأبت الالا ي نظ  إلر أب لاآث أأ أب   إخفأبء ال ويأ يطوم ن عف وع م لان الأذات لان ط يق 

يم ن العول أأة فلا الحبلات الالا لم تعج فر ب صوم  العقع     . ر  عابع  عل صومت م الذاتر 

تاوافق عل اليأوم  الذاتر  لآمبأا آك ، فعج تظ   م ب  أة  فلا عبأبعح  العقع  ، خبصأ   أن  

ا عن صوم    الذاتر  أ  هوياة. العمر العقع  لم تعج تش   جزء 

 :Value-related transgressions تجاوزات مرتبطة بالقيمة ( ج
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، عثأ  الأفعأبل  ر  العأبأوأرأ  أ   ر   أ  العقعأبت   عصأبلفأبت الشأأأأ كأبت    تشأأأأر  اللا أن 

. ةج ياطوم  العمر ت إذ إلث عشأأأبلا  كأأأآبر  تجبه العقع  لجى   الأخقةر ،الاجامبلار  أ   ر   

البأآوش  ر  العبأوألا. لاآث   الاتيأبل الصبإو، أ أ   الأخقةلا،هذا الأع  يبأب  البأآوش  ر   

ا    الم تبطأ  يأبلعرمأ اطآأ  المصأبلفأبت  ت  العقعأ ،لا ت النولارن الآخ ين عن تجأب  ات   ت كرز 

 العمقءأكث  عن  رأث البأأأأرب  الاجامبلالا  الأخقةلا  الذذ ةج ي ون أكث   جه فلا مإ  فع  

 .(Wei and Ran, 2017; Ran et al., 2016) أة  إمجبت الاببعأ عل العقع 

 Negative Customer Behavior: السلوك السلبي للعميلالمتغير التابع:  (2

البأآبلا عوضأوو يحث ع م لأأة يبأا شأ  البأآوكربت الالا ت جإ صأوم   العمر ي عج كأآوش 

البأآبلا كأآبر ب، عث  ععبطع  العقع ،  العمر العقع   اكأاع امهب المبللا. يم ن أن ي ون كأآوش  

 العمر .   ضأأأمن عجبل كأأأآوش  (Hawkins, 2019)أ  إيجبير ب، عث  أشأأأ  ال ق  البأأأآبلا 

إلث أابئت عاضأبمي .  جج يعض البب ثرن أن   العمقءالبأآبلا، أإى ف م كأآوكربت الاأاعب  لجى 

لاآث الاأاعأب  عن أب يبأأأأبأ  اضأأأأط ايأبت العقعأ    العمقءالعقةأ  العويأ  يأبلعقعأ  تحفز  

.  عل ذلك،  جج يب ثون اخ  ن أن العقة  العوي   (Thomson et al., 2012)  تجب  ات ب

 .(Lin and Sung, 2014) العمقءلعنرف  عن ةب  يبلعقع  تحمر ب تجبه مإ إ الأفعبل ا

إج اءات تحب ل إيذاء العقع  أ   العمر البأأآبلا يثأة اتصبذ  العمر  يم ن تع ي  كأأآوش  

. يشأأأ   لاب ، يم ن لآمبأأأا آ رن العرب  يثفعبل  (Grégoire and Fisher, 2008)ععبةبا ب  

اأاعبعر  كأآبر  عث  ععبطع  العقع  أ  تجنب ب يثذ شأ   عن الأشأ بل، أ  العرب  يثفعبل اأاعبعر   

 العمقء.  عن الماوةل أن يمر  (Johnson et al., 2011)إيجبير  عث  أشأأ  ال ق  البأأآبلا  

الذين لجي م اأجعبج لابللا يبلنشأبط إلث الاأص اط فلا كأآوكربت كأآبر  ضأج العقع  الالا ي  أ ب  

ا لقضط اب   .(Hawkins, 2019) عيجم 

يط   لاأجيأج  عل كأأأأوء المعأبعآأ  عن ةبأ  الشأأأأ كأبت. فرنص ط يعض   العمقءيافأبلاأ   

ينشأبط فلا كأآوكربت ال ق  المنطو  البأآبلا  الشأ وى  المعبطع   اتصبذ الإج اءات   العمقء

 العبأوأر    ر هب عن أشأأ بل الا اجبج الالا يم ن أن تبأأب  تثير ات كأأآبر  لاآث الشأأ كبت 

(Grappi et al., 2013) ب أ ج الاكأأاجبيبت العبطفر  لآمبأأا آك . كمب أن الغضأأ  هو أيضأأ 

فئ  ف لار  عن الغضأأ   العمر أينبء  يأأولة لاآث خجع  كأأرئ  عن الشأأ ك .  يعاب   ضأأ   

 ,.Lindenmeier et al)البآبلا،  خبص  كآوش المعبطع     العمر الأخقةلا الم تبه يبآوش  

 العمقءيأثن المعأبطعأ  تحأجث لانأجعأب ياجنأ  يعض   Lavorata (2014) ي ذ    .(2012

 عناجبت  لاقعبت عحجإ  يبب  عيجاةر  الش كبت الأخقةر .

فلا المعبطعبت كط يع  لآاعبر  لان لاج  مضأأأبهم الشأأأجيج لان    العمقء يشأأأبمش ععظم  

تيأ فبت أ  كأربكأبت شأ ك  أ  يآج عب،  إجببم الشأ ك  لاآث تغرر  أ  الاصآلا لان البأآوكربت  
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 Braunsberger and) اجامأبلار بالالا ي نظ  إلر أب لاآث أأ أب  ر  أخقةرأ  أ   ر  عبأأأأ  ل   

Buckler, 2011) لان   العمقءالبأأآبلا، تاضأأمن المعبطع  اعانبو   العمر . كجزء عن كأأآوش

  .(Lee et al., 2009)شأ اء المناجبت يبأب  أوو عن البأصه الأيجيولوجلا تجبه شأ ك  أ  يآج 

كأأأراج ون أحو البأأأآوش البأأأآبلا فلا  بل لم يام إصأأأق  فشأأأ  فلا عنات أ  خجع .  بلعمقءف

 لاآرة، فإأة إذا  اج   الشأأ ك  فشأأق  فلا أإاء عنات، فمن الح م  أن تبأأا جف ج وإ الاعبفلا  

 .(Omar and Nazri, 2017) عببش أحو الأشصبلأ الذين تثي  ا يبلمش آ  يش   

فلا تعجيم الصجع   الذذ   يبلإخفب  عن أهم ععجعبت البأأأآوش البأأأآبلا لآعمر  هو الشأأأعوم 

يع ت شأج  إخفب  الصجع  كمب يجمكة العمر  أ   جم الصبأبم  الالا ياع ض ل ب العمقء أارج   

لإخفب  الصجع  أ  الاأا بش،  يم ن أن ت ون خبأأأبئ  العمقء يبأأأب  الاأا بش خبأأأبم  عبإي   

بج  هو يجفل عآموكأأ  أ  خبأأبئ  ععنوي  لابطفر  عث  الإ ببط أ  الشأأعوم يبلصربأ  أ  الإ لا

.  يام تفبأأر  العواة  العبطفر   (Hsieh, 2012) العقع العمقء اللا البأأآوش البأأآبلا تجبه  

 البأأأأآوكرأ  لشأأأأج  الإخفأب  عن خقل أظ يأ  الابأبإل الاجامأبلالا فعنأجعأب يأجمش العمقء أأ م  

(، فإأ م كأأربأأاجربون يبأأآوكربت   يعبعآون ععبعآ  لابإل  عن ةب  الم كأأبأأ   أذ تببإل عواتف

(، إيج بير  تجبه الم كأأأأبأأأأ .  لاآث الع ت، فلا  بل  اأا بكبت العقع   أذ تببإل  ر  عواتف

 ,.Joireman et al)كأرشأع  ن يبلصربأ   يشأبمكون فلا كأآوش كأآبلا عوجة أحو الم كأبأ   

2013). 

 العمقءك اهرا م لآعقعبت عل عقيرن    العمقءيشبمش   Filieri et al. (2018) فع ب لأأأأأ  

الآخ ين.  تناشأ  هذه الاغ يجات  الاعآرعبت  المنشأومات يط   لم ت ن ت ايأوم عن ةب ، عمب 

ي إذ ا امبلا  إلث إضأأعبف ةرم  العقع   لاج  ال  ب  فلا الشأأ اء. لاق   لاآث ذلك، يبأأ   

لاآث    العمقءاأاشأأبم  كأأبئ  الاواصأأ  الاجامبلالا البأأآوكربت المعبإي  لآعقعبت عن جبأ   

 العمر المبأأاوى الجمبهر ذ  الالا ت ي  كأأآب ب لاآث كأأمع  العقع ، لذلك تعج إماكأأ  لاقةبت 

 .(Kucuk, 2019)البآبر  يبلعقع  أع ا يبلغ الأهمر  فلا إإام  العقعبت 

 . يمث  البأآوش البأآبلا لآمبأا آك فئ  كبعآ  عن الاكأاجبيبت لاجبمب الاكأا قش البأآبر 

البأأآبلا إلث ال جو  الشأأصيأألا. لابإ  عب يم ن أن تا ا   هذه البأأآوكربت عن ال ق  الشأأفوذ 

لأذلأك،  اث   .ت ون البأأأأآوكرأبت البأأأأآبرأ  لاأج اأرأ  يطبرعا أب  يام العرأب  ي أب يعيأأأأج الاأاعأب 

ب لاآث أأ ب طبرعر ، عث  ال ق  الشأأأأفوذ البأأأأآبلا، يم ن   البأأأأآوكربت الالا ي نظ  إلر ب لاموع 

 .(Funches, 2007) الااببمهب كآبر  إذا كبن ال جف عن البآوش هو إلحب  الض م يبلش ك 

 ,Hawkins , 2019; Omar and Nazri) السيييابقةوباسيييتعرال الدراسيييات  

2017; Braunsberger and Buckler, 2011; Hsieh, 2012; Sameeni et al., 

أهلا السييلوكيات السييلبية للعميل تجاه العلامات سييتعتمد الدراسيية الحالية علي   على  (2024

 تناولتها الدراسات السابقة وهي كالتالي:التي أهلا السلوكيات  
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 :Brand Boycott مقاطعة العلامة (أ

لآعقع  أن ت ون أإا  ةوي  لاحجذ  تغرر  كأأأربكأأأبت أ  عمبمكأأأبت  العمر يم ن ععبطع   

الشأأأأ ك  الالا ي نظ  إلر ب لاآث أأ ب  ر  أخقةر  أ   ر  عبأأأأ  ل  اجامبلار ب. هذا العم  الذذ 

يعو  ية المواطنون العبإيون يم نة، فلا    الظ  ف المنبكأأب ، أن يولج عبأأاويبت لابلر  عن  

ا لآبأمع ،  يعآ  المبرعبت  الأميب   العرم     الاغطر  الإلاقعر  الضأبم ،  يبأب   ا كبر   ضأ م 

 .(Bravo and Chapa, 2024)البوةر  

 ي عأج ععأبطعأ  لاقعأ  فعق  كأأأأآبرأب  عن  ج أ  أظ  العقعأ  أفبأأأأ أب،  ل ن عن  ج أ  أظ   

ا فلا تعجي  أشأأبط اكأأا قكة   العمر ، فإن الاصآلا لان لاقع  هو فع  إيجبيلا ياطآ  ج ج ا كبر  

(Klein et al., 2004)  ب  رث يحابج ا تبف   .  لا ي عاب  الا آف  الإج ائر  لاغرر  العقعبت أع  

العمر  إلث عع ف  البجائ   تعررم ب.  عل ذلك، فإن العمقء المنجعجرن فلا أأشأأأط  اكأأأا قكر   

عل العقع  ي وأوا لاآث اكأأأأاعجاإ لبذل هذا الج ج الإضأأأأبفلا لرت فعه لحمبي  هويا م،  ل ن  

ب لحمبي  المجمولا  .(Lam et al., 2010)   ألاضبئ ب العمقء لنفت العقع  أيض 

ا أخقةرأ ب لأن    العمقءيأثخأذ كأأأأآوش ععأبطعأ    لآمناجأبت عنحث أخقةرأب  يم ن الاابأبمه ة ام 

 النب  يح مون لاآث تيأ فبت العقع  ينبء  لاآث ةوالاج أخقةر   يايأ فون ينبء  لاآث   م م

(De Barcellos et al., 2014) ي عج اتصبذ ة ام أخقةلا أعط  الن بي  لعمآر  صأأأنل ة ام .

أخقةلا،  رث يبأأأأاصج  الأف اإ المعآوعبت لاتصبذ ة امات  ول عب يعاعج ن أأة صأأأأواب أ  

 . (Garrigan et al., 2018)خطث 

ب تعبر  عععج  العمر  تعج ععبطع   لربأأ  فعه ج جا جمبلارب لاغرر  البأأآوش،  ل ن ب أيضأأ 

لان ف إاأرأ  كأ  عشأأأأبمش. يم ن أن يحفز الحأبجأ  إلث الاعبر  لان الغضأأأأ ،  الحفأب  لاآث  

ا ا ا  الذات، أ   اث تعزيزه. كمب أن المشأأأبمك  فلا المعبطع  تجلاو إلر ب عجمولا  ياعبط   

ب فلا الحفب  لاآث شأأأ .  (John and Klein, 2003)عومه يبلاأامبءالف إ عع ب تبأأأبلاج أيضأأأ 

يبلإضأأبف  إلث الضأأغه الاجامبلالا المجمش، يم ن أن ي ون الشأأعوم يبلالازا  الأخقةلا إافع ب 

ب لآمعبطع . فبأأأآوش  المبأأأئول أخقةرب  هو تعبر  لان هذا الشأأأعوم يبل وي . لانجعب   العمر ع م 

العرم، فإن هوي  هذا الشأصم تيأبأ لاآث المحك إذا ي ون لجى الشأصم الازا  يمجمولا  عن 

 .(Farah and Newman, 2010)كبن البآوش الصبلأ يبلعقع   ر  عابق عل هذه العرم

ة ام المعبطع  يثأة ععضأأآ  اجامبلار . ياعرن لاآث الأف اإ   Sen et al. (2001)ييأأ   

الاخارأأبم يرن تعظرم الفأأبئأأج  الف إيأأ  عن خقل لاأأج  ععأأبطعأأ  المنات  أذ الاكأأأأام ام فلا 

الاكا قش(  تعظرم الفبئج  الجمبلار  يبلمشبمك  فلا المعبطع    فلا الن بي  تحعرق أهجاف ب(. إن 

الاكأأأأا قش،  ةأبيآرأ  الأف اإ لآاأثير ات الاجامأبلارأ   هأذا الع ام يعامأج لاآث ت آفأ  الحأج عن  

 . (Hoffmann and Müller, 2009)المعربمي ، إإماش ا امبلر  أجب  المعبطع 
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إلث عحأب لأ  يعو  ي أب ط ف أ  أكث  لاحعرق أهأجاف ععرنأ  لان    العمرأ  يشأأأأر  ععأبطعأ   

 ,.Ishak et al)ط يق  ث ك  عبا آك لاآث الاعانبو لان إج اء عشا يبت ععرن  فلا البو 

عب يام تنظرم المعبطعبت عن ةب  المنظمبت    بلب بKlein et al. (2002).  فع ب اأأأأأأأأأأ  (2018

 ر  الح وعر  لمابيع  ةضأر  أ  أجنج  اجامبلار  كأربكأر .  بلب ب عب تبأاصج  عجمولا  الضأغه 

أجاءات لابطفر  ةوي  عل إإاأ  أخقةر  لآ جف لاعزيز عشأبمك  لابلر  عن الجم وم المبأا جف. 

ا جف  لآصط   تشأأأأوّه صأأأأوم    لاآرة، فبلمعبطع  الجمبلار  تع ض عبرعبت العقعبت المبأأأأ

 .(Asmat-Nizam et al., 2016)الش كبت  كمعا ب 

 Brand sabotage: تخريب العلامة (ب

 العقعأ ،العأبطفلا  المع فلا لاحفرز    العمقءياعررم    العمرأ عقعأ  عن ةبأ   الي تبه تص يأ   

عثأ  فشأأأأ  المنات و الصأجعأ  أ  تعأبمض العرم، عمأب ي إذ فلا الأكأأأأب  إلث لاأج اأرأ  عن ةبأ  

يعيأج صأ يأ الإضأ ام يبلعقع   إضأعبف امتببطبت العقع  لآمبأا آ رن الآخ ين    العمقء

لان  أبلات العأج اأرأ  الآلرأ     العمرأ عقعأ  عن ةبأ   ال.  يأبلاأبللا، يصاآ  تص يأ   العمقء  ر   

 ,.Bhatia et al)العمر أ  اأاعب  العمقء أ  ععبطع    ق  المنطو  البأأأآبلا  الأخ ى، عث  ال

2023). 

لاقةبت العقع  البأأآبر  لان عشأأ قت الأإاء  الاحولات ال عزي  تشأأم  لامقء  تنشأأث  

الش ك ،  ل ن العقةبت البآبر  لآعقع  الالا تنشث أارج  لاضبمب العرم يم ن أن تشم  ك  عن  

 ت إذ إلث لاج اأر  شأجيج  لآمبأا آك فلا شأ   تص ي  لاقع  عن ةب    العمقء،العمقء   ر   

فعق  عاعمأج ا عن ةبأ  لامقء  و أ   ر  لامقء   العمرأ يعاب  تص يأ  لاقعأ  عن ةبأ    .  العمرأ 

هو فع   او  ععيأأأوإ ياجب   عج إ الاف ر  أ  النر ، ياضأأأمن اتصبذ إج اء لرت  أ   عقع ال

ب عن ةب   ر  العمقء لجي م هجف مئربأألا يامث  فلا  فعه عن ةب  العمقء الحبلررن  ل ن أيضأأ 

 Kähr) الآخ ين العمقءن خقل إضأعبف امتببطبت العقع  لجى إلحب  الضأ م يبلعقع  ع

et al., 2016) . 

 أ(   عجمولا  عن خمت خيأأأبئم لاعمرق هذا الاع ي   Kähr et al. (2016)يعا     

. يج  اتصبذ يعض الإج اءات أ   كأآوش فعآلا: الاصطره لبأآوش عب أ  الإلاقن لانة  ر  كبفف

: العمقء  ر     العمقءعشأأبمك   ب(    الالا تاضأأمن الاأص اط فلا أشأأبط ععرن. فر ب،النظ  

 ج(    ي     يبلمشأأأبمك  فلا تص ي  العقع  عن ةب  كآر مب، يشأأأ   ف إذ أ  فلا عجمولابت.

إضأأأأعبف  إ(  فع  عاعمج: إج اء ععيأأأأوإ  هبإف ي جف عحجإ لإلحب  الضأأأأ م يبلعقع .

المحامآرن أ    العمقءالآخ ين: خآق تيأوم كأآبلا لآعقع  يرن    العمقءامتببطبت العقع  لجى 

العقع  إ م المعاجين    عص يوع : يثخذ ال جف ال ئربألا هو إلحب  الضأ م يبلعق ه(   الحبلررن.

 المعبإين،  يصابم ن لامج ا إج اءات يعاعج ن أأ ب كاآحق الض م يبلعقع .
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ا فبلاق  يآحق يبلعقع . التص ي   كمب ياضأأمن   يم ن مؤي  عص يلا العقع   عقع  ضأأ م 

فلا يحوث الإلاقأبت كعمقء يعمآون يفعبلر  ضأج اليأوم  الإيجبير  لآعقع   لاآث ال  م عن  

ذلك، لا يعايأأ  هذا الميأأطآأ لاآث العمقء البأأبيعرن لآعقع  فعه، إذ يم ن لأذ شأأصم أن 

 عقع يضأأأ  يبلعقع  عن خقل الم اجعبت البأأأآبر  الالا تنشأأأ   ج بت أظ  خبمجر  لان ال

(Iqbal and Saeed, 2023). 

عقع  كأأأآوش العمر  البأأأآبلا تجبه تآك العقع  تحجيج ا. لا ي تبه تص ي   اليمث  تص ي    

عن    العمرأ يأ  ي تبه فلا الغأبلأ  يأثفعأبل ضأأأأبم  عثأ  اأاعأب     يأبلنرأ ،فعه   العمرأ لاقعأ  عن ةبأ   

ييأأ   اضأأعو الميأأطآأ يالاص ي ي يثأة أفعبل لا تحظث يجلام   تآك العقع  أ  اليأأنبلا .  

 (Baron, 2016) العبع أخقةلا  فع ب لآمعبير   العرم المجامعر  

 Negative Electronic Word of  الكلمة المنطوقة السيييلبية اتلكترونية ( ج

Mouth  

تم إماكأأ  خيأأبئم عصاآف  لآ آم  المنطوة  أ  الابأأويق الشأأف لا خقل الععوإ الأميع   

المبضأر .  عب يمرز ال آم  المنطوة  أأ ب  روي  لأأة  بلب ب عب ت ون عشأحوأ  ياجبمب شأصيأر   

 ون العمقء فر عرعر   عشأأأبلا  تجبه العقع .  لآ آم  المنطوة  تثير ات ةوي  لاآث البأأأآوش. 

الذين لجي م عباويبت لابلر  جج ا عن ال ضب أ  لاج  ال ضب أكث  لا ض  لمشبمك  تجبمي م عن 

 .(Alexandrov et al., 2013)العمقء ذ ذ الآماء المحبيج  

أن ال آم  المنطوة  أولا ب عن النيأرح   ر  ال كأمر  الالا    East et al. (2008) ي ذ  

ا تجأبمي ب.  ت عج ال آم  العمقءيام تجا ل أب يرن   . لابإ   عب ي ون تفأبلاآرأ ب  كأأأأ يعأ ب  لا يحمأ  تحرز 

٪ عن  50.  توصأآ  أابئت الجماكأبت البأبيع  إلث أن  العمر المنطوة  ةو  ع ي   لاآث كأآوش 

  بلات اكابجال ععجعلا الصجع  تم  عع فا م عن خقل هذا النوو عن الاوصربت.

 يم ن تع ي  ال آم  المنطوة  البأأأآبر  يبأ ب هلا عق ظبت تشأأأبؤعر  عن العمقء  ول  

 Chang and)المنات أ  الصجع  عمب يصآق تثير ات كأأآبر  لاآث كأأمع  الشأأ ك  فلا البأأو 

Wu, 2014)    فلا هذا اليأأجإ،  فع ب لأأأأأأأ Basuroy et al. (2003)   ت ي  الم اجعبت ،

البأأأأآبرأ  عن العمقء يشأأأأ أ  كبر  لاآث كأأأأمعأ  العقعأ ، عمأب ةأج ي إذ يأج مه إلث اأصفأبض  

جبإل  إماكأبت كأبيع  يثن ال آم  المنطوة  البأآبر   ول المنات  الصجع  ت ي    ةج  الإي اإات. 

لاآث أوايب الابأأأو  لأن الاعآرعبت البأأأآبر  تصآق اأطببلا ب كأأأرئ ب لان أر  العمقء فلا اكأأأاصجا   

 (Noort and Willemsen, 2012)العقع . 

 تعج ال آم  المنطوة  كوكأأأأرآ  لآاعبر  لان اماء العمقء عبنر  لاآث المق ظبت الالا هلا  

أارج  لآاثير ات الصبمجر   تش   صوم  ذهنر  لمناجبت  الصجعبت.  تنشث الآماء البآبر  ينبء   

لاآث تجبمب  خب ات عجع  .  يبلابللا، فإن الم اجعبت البأأأآبر  لآمناجبت  الصجعبت تضأأأ   
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يآماء العمقء الحبلررن  تزيج عن ت إإ العمقء المحامآرن لاآث اكأأأاصجا  المناجبت أ  الاعبع  

 .(Alnoor et al., 2024)عل الش كبت 

 عل   وم  كأبئ  الاواصأ  الاجامبلالا  رّ  يشأ   جذمذ الط يع  الالا ينع  ي ب العمقء 

(. فلا البأبيق، كبن العمقء يشأبمكون  WOMععآوعبت الجلابي  الشأفوي  أ  ال آم  المنطوة   

تجبمي م شأأأأصيأأأأر ب عل لاجإ عحج إ عن المعبمف الاجامبلاررن، أعب  بلر ب تبأأأأمأ ل م عواةل  

الشأأأأب أبت الاجامأبلارأ  يمشأأأأبمكأ  تجأبمي م عل لاأجإ أكب  عن النأب .  ينأبء  لاآث ذلأك، ي ي   

ب بت الاواصأ   تواصأ  الجلابي  الشأفوي  لاآث اخاربمات المناجبت  الصجعبت لجمرل ألاضأبء شأ

.  لاآث  جة الصيأولأ، يم ن أن ي ي  تواصأ  ال آم  (Balaji et al., 2016) الاجامبلالا

وايب الشأأأ اء لآعمقء  صأأأوم  لاقع   ( كأأأآب ب لاآث عواة   أNWOMالمنطوة  البأأأآبر   

الشأ ك . كمب يم ن أن ي إذ إلث أابئت طويآ  الأج   ر  ع  وب فر ب، عث  إضأعبف العقع  

 ,Bambauer-Sachse and Mangold) تعآ  لاوائج الأكأ م  الاآك  العب  لعرم  الشأ ك   

2011) 

لاب  الإأا أ  أولا ب عن ال ق  الشأفوذ   العمر  تمث  المعآوعبت الماشأبمك  فلا كأآوكربت  

ب لبحأث أج اه  يشأأأأمأ  ال ق  الشأأأأفوذ الإل ا  ألا كأ  تعآرق ع اوب لاب    الإل ا  ألا.  فعأ 

الإأا أ ، كأأأأواء إيجبير ب كبن أ  كأأأأآبر ب،  الذذ ييأأأأ  إلث جم وم أ كأأأأل لاآث الإأا أ .  

 ر  مكأأملا يرن شأأصم  يبلابللا، فإن المف و  الاعآرجذ لآ ق  الشأأفوذ يامرز يثأة تواصأأ   

 اخ  يحجث يرن ع كأ   عبأاعب  لآمعآوعبت  ر  الاجبمي   ول عنظم  أ  لاقع  أ  عنات أ  

.  يم ن أن ياصذ ال ق  الشأفوذ طبيع ب إيجبير ب أ  كأآبر ب  (Douglas and Miri, 2024)خجع 

بآغ لآمنات أ  الصأجعأ . يم ن أن ييأأأأبأ الاعآرق إيجأبي رأ ب لانأجعب  الاامأبإ ا لاآث كرفرأ   صأأأأ  الم 

 Bachleda)يا ش ععج  المعآوعبت ع اجع   إيجبير   كأأأآبر ب لانجعب يناعج الشأأأصم الاج ي   

and Berrada-Fathi, 2016). 

ا أكب  فلا تفبلا    ب إ م  عل يعضأأأ م   العمقء لعب  عنيأأأبت الاواصأأأ  الاجامبلالا أيضأأأ 

 العقعبت إلث تم رن    العمقءالبعض   اث عل الشأأأ ك  أفبأأأ ب. ي إذ الافبلا  المازايج يرن  

كبر  لآمبأاصجعرن لاآث  كأبئ  الاواصأ  الاجامبلالا. أصأبأ الوصأول إلث الاعآرعبت البأآبر   

لاب  الإأا أ  أكأ   يبلنبأب  لآمبأا آ رن،  هو أع   ر  عواتف لآعقعبت يبأب   صأولة إلث 

، لابإ   عب ت إذ المشأأبلا  Ma (2020) فع ب لأأأأأأ    .(Sharma et al., 2022)جم وم أكب  

العوي  يبلغضأأ   الاشأأمئزا  إلث كق  شأأفوذ كأأآبلا لاب  الإأا أ .  ينشأأث ال ق  الشأأفوذ  

ب البأأآبلا لان شأأعوم يبلاأاعب .  عل ذلك، فإن الاعب ر  لان الشأأ ب ى لاب  الإأا أ  يوف  أيضأأ 

 ,.Rahimah et al) عرز  لآشأأأ كبت،  رث ت ابأأأ  مؤى لاحبأأأرن عناجبت ب أ  خجعبت ب

2023). 
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 Betrayal Perceived Brand خيانة العلامة المدركة: الوسيطالمتغير  (3

يأأبلعقعأأ   اكأأأأاعطبأأ  اهامأأب  البأأب ثرن      ت ع خ ا عفأأبهرم  ول لاقةأأ  العمرأأ  

الأكبإيمررن  الممبمكأرن، إلا أن ععظم الجماكأبت ت كز لاآث الجبأ  يالمشأ  ي ل ذه العقة ، 

يرنمأب لم تح  الصيأأأأبئم البأأأأآبرأ ، يمأب فلا ذلأك ك ه العقعأ ،  تجنأ  العقعأ ،  لاأج  الثعأ   

 ,Nguyen)العقعأ ،  ععأبطعأ  العقعأ ،  خرأبأأ  العقعأ  يأبهامأب   يأبلعقعأ ،  الاأاعأب  عن  

لعأج  ظلا عف و  خرأبأأ  العقعأ  يأبهامأب  عازايأج فلا البأأأأنوات الأخر   عن ة بأ     .(2021

البب ثرن الأكبإيمررن يبأأأأب  الاتجبه المانبعلا أحو إضأأأأفبء الطبيل الإأبأأأأبألا لاآث العقعبت 

الشأأصيأأر ، ي وّن الأف اإ توةعبت ععرن  تجبه     مؤيا ب كشأأ كبء لاقة  لاآث   ام العقةبت 

لاقعبت م المفضأأأآ ،  لانجعب تصفق العقعبت فلا تحعرق هذه الاوةعبت أ  ي نظ  إلر ب لاآث أأ ب  

ب كمب يحجث فلا خضأم العقةبت  امت ب  تجب  ات، يم ن أن يواجة الأف اإ عشأبلا  خربأ  تمبع 

 .(MacInnis and Folkes, 2017)الإأببأر  الأخ ى 

تشأأر  الجماكأأبت فلا لاآم النفت الاجامبلالا إلث أن الصربأ  هلا أارج  لاأا بش كبر  لمب   

ي عاعج أأة كأآوش عقئم  أخقةلا فلا العقة . يشأر  الشأعوم يبلصربأ  إلث أن الصبئن ةج تيأ ف  

ا يب إهبم العقة   -يط يع  تصج  عيأبلحة الصبصأ  فعه  -يط يع   ر  أخقةر    لا ي ام كثر  

 Finkel et al. 2002.)    فبلعني  الأكبكلا فلا خربأ  العقع  هو الجلال  الأخقةر  الالا تنبل

ب لان الأجلالات الأكث   رأبإي     العمرأ عن الااعأبإ   يأثن العقعأ  ةأج خأجلااأة. تصاآ  هأذه الأجلالأ  تمأبعأ 

 الموج أ  أحو الأإاء الم تبطأ  يعأج  مضأأأأب العقعأ ،  الالا لا ت تبه يأثذ اأا أبش أخقةلا أ  

(  ل ن فعه يثإاء المنات الضأأأعر   ر  الماوةل.  Leonidou et al. 2018الااببم أخقةلا  

لاآث خربأ  العقع  أكث   ج   إيذاء  ي ثر  عن تآك الالا يبأبب ب لاج    العمقء ت ون مإ إ فع   

هذه الصبأبم  لأن الإيمبن    العمقءمضأب العقع ، لأن الصربأ  تبأاآز  خبأبم  أفبأر ، ةج يجمش 

يعقعأ  تاحول إلث شأأأأ يأك لاقةأ  عصأبإو يم ن أن ي إذ إلث إلحأب  الضأأأأ م يمف وع م لان  

 (Baghi and Gabrielli, 2021)الذات  

تاشأأأأبية خرأبأ  العقع   لاج  مضأأأأب العمرأ  لان العقع  فلا لاج  جواأ  ع م . كقهمب   

(. كقهمأب لأجي مأب Giese and Cote 2000 أبلاأبن لاأبطفاأبن كأأأأآبرأ  عوج أ  أحو لاقعأ   

العجم  لاآث إيبم  الغضأ   تعويض يع  العقع ، كمب أن ل   عن مب ايبم لاآث البأآوكربت  ر   

الم  وي ، عث  ال ق  البأآبلا،  اأصفبض  لاء العقع ،  المطبلب  يبلاعويض. لاآث ال  م عن  

بل عن الااعأبإ  ذلأك، ي من الاخاقف الجوه ذ فلا الأجلالأ  الأخقةرأ  لصرأبأأ  العقعأ ،  الالا تن

يثن العقع  ةج خجلااة. تاعبمض هذه الجلال  عل الجلالات الأكث   ربإي   الموج   أحو   العمر 

 (.(Grégoire And Fisher, 2008 ن العقع . الأإاء لعج  مضب العمر  لا

عن أب ر  أخ ى، عن  ر  الم جأ أن ي إذ لاج  ال ضأب إلث الشأعوم يبلصبأبم  النفبأر .   

ا عن اكأاثمبمه فلا لامآر  الشأ اء،  ل ن عن  ر  الم جأ    العمر ةج يصبأ    ر  ال اضألا جزء 
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 .Leonidou et alأن يواجة عف وعب ذاتر ب أة  أ  يشأأأأع  يبلضأأأأرق يعج فشأأأأ  فلا الأإاء  

(. أعأب الأ عأ  الم تبطأ  يأبلعرم ف لا اأا أبش أخقةلا،  رأث يم ن أن ي إذ أرأ  العقعأ  2018

إلث تعويض أكأأأأب  العقةأ .  فعأ ب ل أذا المنظوم، عن الم جأ أن ي نظ     العمقءالصأبإلاأ  تجأبه 

إلث خرأبأ  العقع  أأ أب اكأأأأاجأبي  لأ ع  ع تبطأ  يبلعرم أكث  عن كوأ أب ع تبطأ  يبلأإاء. لاق    

المأأذأبأأ  تضأأأأصم عن  جم الصرأأبأأأ  المآمو   العويأأ  عل العقعأأ   فأأإن العقةأأ   لاآث ذلأأك، 

 Grégoire and Fisher 2008 الذين كأأبق أن   العمقء(. تشأأر  الأيحبث البأأبيع  إلث أن

إلاموا العقع  هم أكث  لا ضأ  لاكأاشأعبم خربأ  العقع ، عمب يشأر  إلث لاقة  لاقع  كأبيع   

 (Baghi and Gabrielli, 2021)ةوي   إيجبير  

يأبلمعأبمأأ  يأبلعمقء الأذين يشأأأأع  ن يأبلصرأبأأ ، فأإن العمقء  ر  ال اضأأأأرن أةأ  عرق   

الطبة  لاكأاعبإ  العجال  عن خقل الاأاعب   المطبلب  المبأام   يبلاعويض. الغضأ  لاكأاثمبم  

(، يرنمب تشأأأام  الصربأ  لاآث ت وين  Bougie et al. 2003هو لابطف  ةوي  تجفل إلث الفع   

ععاعأجات  ول  أج ث اأا أبش. فعآث ال  م عن توةل أن ت إذ الصرأبأأ  إلث الغضأأأأ ، إلا أن 

 ,Grégoire and Fisher)المف وعرن لربأأب عا اإفرن يبأأب  طبرعا مب المع فر   العبطفر   

2008) 

جمكأ  يأثأ أب الااعأبإ العمرأ  يأثن الشأأأأ كأ  ةأج اأا  أ    يام تع ي  عف و  خرأبأأ  العقعأ  المأ 

 فلا كأأربةبت  .  (Garbas et al., 2023)يشأأ   عاعمج عب هو ععربمذ فلا كأأرب  لاقةا مب  

تعجيم الصجعبت، تشأأأم  أفعبل الصربأ  المواة  الالا يعاعج فر ب العمقء أن الشأأأ كبت ةج كذي  

لاآر م، أ   ب ل  اكأأأأاغقل م، أ  اأا    يعا م، أ  خجلاا م، أ  أ ث  يولاوإهب، أ  كشأأأأف   

 (Grégoire and Fisher, 2008)ععآوعبت ك ي  

بلصرأبأأ  هلا العو  الأجافعأ  ال ئربأأأأرأ  الالا تحفز العمقء لاآث اكأأأأاعأبإ  العأجالأ  عن خقل فأ

جمرل الآلربت أ  الوكأبئ  الماب   ل م. لاآث  جة الاحجيج، الشأعوم يبأا بش الاوةعبت المعربمي   

ب عرق  أكب  لآمطأبلبأ  يأبلاعويض. ي ى   ، كمأب يصآق هأذا الإإماش أيضأأأأأ  يجعأ  الاأاعأب  ععبولا 

قء الذين تع ضأأأوا لآصربأ  أن الاأاعب  هو خربم عب م لاكأأأاعبإ  العجال   إلابإ  تثكأأأرت  العم

شأ   عن أشأ بل النظب  الاجامبلالا يبلإضأبف  إلث ال  ب  المازايج  فلا الاأاعب ، ت تبه الصربأ   

ب ييأعوي  عبأبعح  العمر ،  أارج  لذلك ييأ  ن لاآث المطبلب  يبلاعويضأبت فلا لامآر    أيضأ 

 (Grégoire and Fisher, 2008)الاعبفلا 

يم ن الاابأبم الشأأأأعوم يصرأبأأ  العقعأ  ك أبئن  لا لأأأة يمثأ  الحأبلأ  الأجاخآرأ  لآف إ يعأج  

تج ي  لاج  أصأأبل  العقع   عمبمكأأبت الشأأ كبت الصبطئ . لعج تم  إماكأأ  الشأأعوم يصربأ   

العقع  الاجبمي  كأبيع ب ضأمن أظ ي  الاحفرز  الاكأاجبي  لاكأا شأبف عحفزات ب  اكأاجبيبت ب.  

 ي  يعج الشأعوم يصربأ  العقع  عحومي ب لانج تعررم كرفر  تثير  المنب بت عث  لاج    فع ب ل ذه النظ

. ت إذ هذه المنب بت إلث اكاجبيبت  العمقءأصبل  العقع   عمبمكبت الش كبت الصبطئ  لاآث  
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، يمأب فلا ذلك خربأ  الأع   اليأأأأ او الأخقةلا، عمأب ي إذ إلث العمقءلابطفرأ   إإماكرأ  لجى  

الشأأعوم يصربأ  العقع .  أارج  لذلك، ي إذ هذا إلث اكأأاجبيبت عث  تجن  العقع   المطبلب   

ب يبلايأأأحرحبت   العمقءيبلاعويض. ةج ياجن    العقع   يبحثون لان يجائ  عل المطبلب  أيضأأأ 

 (Ittefaq et al., 2024)الأخقةر  أ  الشفبفر  

يم ن تع ي  الشأعوم يصربأ  العقع  يثأة الإإماش البأآبلا لآمبأا آك لآعقع  أارج  أذ كمب 

اأا بش لبآوش العقع ، كواء أكبن عاعآع ب يبلصجع  أ  الأإاء أ  الألا اف الاجامبلار  أ  ععبير   

يشأع  العمقء المصآيأون يمشأبلا      .  (Sameeni et al., 2022) يبلعقع لاقة  العمر  

كأأآبر  لانج تع ضأأ م لس بأأب  يبلصربأ ، عث  الاشأأمئزا   الغضأأ   الشأأعوم يبلصبأأبم   

 Fetscherin, 2019  . يا ون أشأأأبط   (.  تعاب  هذه المشأأأبلا  أيعبإ ا ع م  ل  اهر  العقع

ع بفح  العقع  عن إج اءات عاعجإ  المبأأاويبت، عث  تجن  العقع  يجمج  خفرف ،  الاحول  

لأكث  تط ف ب هلا ال ق  البأأآبلا،  الشأأ وى العبع ،  الاأاعب .  لان العقع ، يرنمب الإج اءات ا

ب عأب يام تبنلا إج اءات خفرفأ  لم أبفحأ     العقعأ ،ففلا  أبلأ  لاأج  مضأأأأب العمرأ  المعاأبإ ،  أبلبأ 

 ل ن لانج الشأعوم يبلصربأ ، يم ن أن ت تفل المشأبلا  البأآبر  إلث ألاآث عبأاوى عن ال  اهر ،  

 .(Nguyen and Nguyen, 2021) يم ن تبنلا اكاجبيبت كآوكر  أكث  ةبو  

 يعّ ف الإ بأأأأب  يبلصربأ ، أ  عب يبأأأأمث يبلصربأ  المجمك ، فلا أإيربت لاآم النفت يثأة  

خ ٌ  لاوةر  كأأأأآوش عاوةل أ  ةبلاج  ع تبط  يبلثع .  يحجث إ بأأأأب  العمر  يبلصربأ  لانجعب  

يجمش الأشأأأصبلأ أن توةعبت م فلا الشأأأ اء  الاكأأأا قش لم تاحعق، أ  لانجعب يفا ضأأأون أن 

أ  تصأجلا م، أ  تحأب ل اكأأأأاغقل م، أ  تن أث يولاوإهأب، أ  ت شأأأأ   العقعأبت ت أذب لاآر م  

(. كمب أأة يمث  المشأبلا  البأآبر  لآعمر  Nguyen and Nguyen, 2021ععآوعبت كأ ي   

لانجعب يجمش أن الشأأأ ك  تنا ك يشأأأ   عاعمج ععربم أ  ةبلاج  العجال  الضأأأ  مي  فلا كأأأرب  

أن إ بأأأأب  العمرأ  يأبلصرأبأأ     Grégoire and Fisher (2008)العقةأ  النموذجرأ .  ذك   

ي عاب  مإ فع  لابطفلا يوضأأأ كأأب  عواج   العمقء المصآيأأرن لآعقعبت  تحول م إلث أشأأج 

 خيوع ب.

ا يبلصربأ  لانج الاع ض لفشأ  فلا   Tan et al. (2021)  فع ب لأأأأأأ   ياحم  العمقء شأعوم 

ا فلا الابأآرم، أ  تيأ فبت   المنات و الصجع ،  الذذ يمث  أإاء ضأعرف ب لآمنات و الصجع ، أ  تثخ  

أكأأأببي ب أخ ى تاعآق   Reimann et al. (2018)المو فرن يوةب   تجبه العمقء.  أضأأأبف  

يأبلمأذا ،  الجوإ ،  البأأأأع ،  الماأبأأ .  يم ن أن ت ون العواعأ  الم تبطأ  يأبلأخق ،  الالا  

تنا أك ةوالاأج  ععأبير  لاقةأ  العقعأ  يأبلعمقء، هلا الأكأأأأبأبب، عثأ  الاكأأأأاغقل،  ال أذب، 

  الاضآر ،  الغش.

عن  ج   أظ  الأف اإ أ  العمقء، لا يبأ   تعب   عبأبعح  الإ بأب  العبطفلا يبلصربأ    

ةأج إلاموا العقعأ  يأبلفعأ  عن خقل اخارأبم  شأأأأ اء    العمقءلأأأة ةبأ  إإماش الصرأبأأ ، ي ون  
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عناجبت ب  خجعبت ب.  يبلابللا، ي ي  الشعوم يبلصربأ  يش   كآبلا كبر  لاآث عوة  العمر  تجبه 

العقع   ي إذ إلث عشأبلا  الغضأ   الحزن  الإ ببط  خرب  الأع   الاكأاربء  النفوم لانجعب  

 ,Hedvaيأجمش الضأأأأحرأ  أن العقةأ   العرم تعنرأبن أةأ  ي ثر  عن هأجف ال يأ لأجى البأبئل  

(.  لانجعب يعاعج العمقء أن العقع  تنا   م  تبأاغآ م لأ  اض ال يأ، تظ   عشأبلا   2001

 .  (Reimann et al., 2018) الصببم  النفبر   خرب  الأع  الذاتر   الغض  

يشأع  العمقء الذين تع ضأوا لآصربأ  يثأ م عحعون فلا الاأاعب   يماآئون يبلحبفز لاحعرق   

(. ي وصأأ  ضأأحبيب الصربأ  أ ربأ ب يثأ م  بعآو الضأأغبئن الذين Shim et al., 2021العجال   

 العقع ،فلا كأرب   (.  Gregoire  et al., 2009يبأعون لقأاعب  لإلحب  الضأ م يبلعقع   

ب    العمرأ تحأجث الصرأبأأ  لانأجعأب تنا أك لاقعأ  ت ون ةأج كوّن  ب أخقةرأ  لاقةأ  كأأأأبيعأ  عع أب الازاعأ 

هذه الاأا بكبت إلث إ لابج    لآعقة ،  ت إذأأ ب أكأأأبكأأأر    العمر  تنا ك المعبير  الالا ي ى  

 ةأج تأجفع م إلث البأأأأعلا لقأاعأب  عن الشأأأأ كأبت   و أ  تجنأ  الاعأبعأ  عل العقعأ    العمقء

 .(Reimann et al., 2018)الاجبمي  فلا المباعب  

أأأة عن أجأ   أج ث الصرأبأأ ، يجأ  أن ت ون هنأبش    Sameeni et al. (2023) ي ذ  

بأبع .  فلا كأرب  الاكأا قش، تشأر  خربأ  العقع  إلث خجاو ةبئم لاآث الأخق ،  لاقة  ةوي  ع 

 رأث تعو  العقعأبت يصأجاو لامقئ أب أ  تضأأأأآرآ م أ  الغش لاآر م،  يأبلاأبللا تمز  الثعأ   

الذين إلاموا العقع  يعو  فلا  ة  كأبيق، الماببإل . فبلعمقء الذين تع ضأوا لآصربأ  هم أ لئك  

 شأع  ا يبلبأعبإ  لانج شأ اء عناجبت ب،  تحجيوا لان ب لاقأر  إلث أن تع ضأوا لآصجاو عن ةب  

كأبأوا ياماعون ي يأبط ةوذ عبأأأأبق عل العقعأ .  فلا  أبلأ    العمقءالعقعأ .  هأذا يو لا يأثن  

فلا أف أبم الوكأأأأوا   ول الاعأجذ الأذذ   العمقءذه، ينغمت  عواج أ  خرأبأأ  عن ةبأ  لاقعأ  ك أ

 .(Khurram et al., 2018)تع ضوا لة

 :وتساؤلات الدراسة مشكلةثانياً: 

لإيضأب  ععبلم عشأ آ  الجماكأ   صأرب   تبأبؤلات ب، ةب  البب ث يإج اء إماكأ  اكأاطقلار   

،  المجمك  العقع اكأأا جف  الاع ف لاآث عبأأاوى إإماش العمقء لاجب  ات العقع ،  خربأ   

عف إ    30 البأآوش البأآبلا تجبه المناجبت الأجنبر  فلا عيأ ، شأمآ  الجماكأ  لارن  ةواع ب  

لاكأأأاطقو امائ م يشأأأثن عاغر ات الجماكأأأ ،   عبأأأا آ لا المناجبت الأجنبر  فلا عيأأأ عن 

يبلإضأأبف  إلث إج اء عجمولا  عن المعبيقت الشأأصيأأر  عل يعضأأ م.  ةج كشأأف  الجماكأأ  

 يآلا: لامبالاكاطقلار  

عن لارن  الجماكأأ  الاكأأاطقلار  أن جمرل المناجبت الأجنبر  ةج لجثت   ٪80ي ذ   ▪

عن جوإ  أيضأأب  خفضأأ    ،ي  لم ت ا  يذلك  ،لزيبإات كبر   فلا أكأأعبم عناجبت ب

 عناجبت ب يش   كبر  ععآآ   بل  الاضصم الالا تعرش ب عي  فلا الفا   الحبلر .
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الامتفبو فلا الأكأعبم ةج ي ون لة عب م ععبول  عن النبأب  البأبيع  أن   ٪75يعاعج   ▪

ل ن عن  ر  المعبول الاأصفأبض ال بر  فلا أإاء المنات أ  فلا جوإ  المنات  أأأة  

 لم يعج يحعق العرم  ععبي  البع .

ي ذ أ آبرأ  العمقء عحأ  الأجماكأأأأ  أأأة فلا  أ  الا عأ  الحأبلرأ  الالا ياع ض ل أب  ▪

عن أكاوي   العأج ان لاآث العطأبو  فلا  أ  الاقن العأجيأج   7ةطأبو  ز  عنأذ ال  

عن العقعبت الأجنبر   الالا ل ب عناجبت تبأأأو   تببو فلا عيأأأ  إلام ب لآ ربن  

 خ ة  الاوافق الذاتلا   المحا  فإأ ب يذلك ةج شأأوٌه  عن صأأومت ب أعب  لامقئ ب

 عجمش لآعمقء عل العقع .

عن العمقء عحأ  الأجماكأأأأ  أن إلام هأذه العقعأبت اللا ال رأبن المحاأ    ٪90ي ذ  ▪

هو اأا بش أخقةلا عن ةب  هذه العقعبت  أأ م لا    نفلا المجب م يحق الفآبأأطرنرر

يعبآوا الاكأأأأام ام فلا هأذه العقةأ  لشأأأأعومهم يأبلصرأبأأ   الاكأأأأاغقل عن خقل 

  تجلام ي ب عجب م ضج الإأببأر . بت الإي اإات الالا تحعع ب عث  هذه العقع

فعه عن العمقء أن العقعأبت الأجنبرأ  فلا عيأأأأ  عأب هلا الا   ٪10يرنمأب ي ذ   ▪

عج إ اعارب ات لاكأاصجا  العقع   لا تبأافرج الشأ ك  الا   الأجنبر ( الا ينيأر   

صأأغر  عن الأميب   لا ي  ن فر ب اى اأا بش أخقةلا فلا العقة  يرن م  يرن هذه 

 العقعبت.

يعاعج أ آبر  العمقء عح  ال اكأأأ  الاكأأأاطقلار  أأة تم اكأأأاغقل م  اأ م يذلك  ▪

يأجلامون الاجأب  ات الالا تعو  ي أب العقعأ   عن يم يجأ  أن ي ون ل م مإ فعأ  

 كآبلا ةوذ تجبه هذه العقعبت.

عن العمقء مإ فعآلا كأأأأآبلا كأأأأآبلا  هو ععأبطعأ  هأذه المناجأبت    ٪58يابنلا   ▪

 اكأأأابجال ب يمناجبت عحآر  ك إ فع  لاآث تجب  ات العقعبت فلا أإاء المنات أ  

 فلا الاوافق الذاتلا يرن صوم  العمر   صوم  العقع .

عن العمقء أأة يج  أن ي ون ل م مإ  فع  كآبر  إيجبير  توا ذ    ٪42يرنمب ي ذ   ▪

 جم اليأأجع  الالا تآعوهب عن هذه العقعبت خيأأوصأأب  عل ةو  العقة  البأأبيع   

 عجى ا بأأبكأأبهم يبلاوافق الذاتلا يرن م  يرن العقع  يبلإضأأبف  اللا الإ بأأب   

يأثن ي ون ل م إ م كبر  فلا يأبلواجأ  الإأبأأأأبألا  العوعلا تجأبه أذعأة ةطأبو  ز   

تص ي  العقع  عن خقل الاصطره  الاأص اط فلا أأشأأط  ععبإي  لآعقع  تبأأ م  

فلا الحأب  الضأأأأ م ي أب  إضأأأأعأبف امتبأبط العقعأ  يأبلعمقء الاخ ين، كأذلأك  

الاواصأأأأ  لاب   كأأأأبئ  الاواصأأأأ  الاجامبلالا عل الأصأأأأجةبء أ   اث العمقء 

ب ك إ  ع   أشأ  المشأبلا  البأآبر  تجبهلان العق كألاءالمحامآرن  الاحجث يشأ   

 فع  يوا ى خرب  الاع  الالا يشع  ن ي ب تجبه هذه العقعبت.
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 فلا ضوء أابئت الجماك  الاكاطقلار ، تامث  عش آ  الجماك  ييوم  مئربر  فلا ال ش  

البأأأأآبلا لآعمرأ  تجأبه المناجأبت  بأأأأآوش  اللاآث    تأثير ا    تجأب  ات العقعأ إذا كأبن لأيعأبإ    لامأب

،  هو  لصربأ  العقع  المجمك . يشأأ   عببشأأ ،  عن خقل الج م الوكأأره  الأجنبر  فلا عيأأ 

 :الجماك  فرمب يآلاالأع  الذذ أع ن ععة إيجب  تببؤلات تآك 

البأأأأآوش البأأأأآبلا لآعمقء تجأبه  لاآث   تجأب  ات العقعأ إلث أذ عأجى ت ي  أيعأبإ  (1

 يش   عببش ؟ المناجبت الأجنبر  فلا عي 

خربأ  العقع  المجمك    لاآثتجب  ات العقع   عب طبرع  الاثير  المببشأأأأ  ل يعبإ  (2

 ؟لجذ عبا آ لا المناجبت الأجنبر  فلا عي 

البأأأأآوش البأأأأآبلا لآعمرأ  تجأبه    لاآثخرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ   إلث أذ عأجى ت ي   (3

 ؟يش   عببش  المناجبت الأجنبر  فلا عي 

البأآبلا بأآوش اللاآث  تجب  ات العقع ه  يوجج تثير  ععنوذ  ر  عببشأ  لأيعبإ   (4

خرأبأأ  العقعأ  عن خقل توكأأأأره  لآعمرأ  تجأبه المناجأبت الأجنبرأ  فلا عيأأأأ   

 ؟المجمك 

 ً  الدراسة.أهداف  : ثالثا

 تامث  الأهجاف المحجإ  ل ذه الجماك  تفيرقَ فرمب يآلا:

 البأأأأآوش    تجأب  ات العقعأ أيعأبإ  الاع ف لاآث طبرعأ  العقةأ  المبأبشأأأأ   يرن  (1

 .البآبلا لآعمقء

تجأب  ات العقعأ   خرأبأأ  العقعأ  أيعأبإ  يرن    يحأث طبرعأ  العقةأ  المبأبشأأأأ   (2

 .المجمك 

خربأ  العقع  المجمك   البأأأآوش البأأأآبلا   المببشأأأ    ال شأأأ  لان طبرع  العقة  (3

 .لآعمر 

 البأأآوش    تجب  ات العقع أيعبإ   يرن الاع ف لاآث طبرع  العقة   ر  المببشأأ   (4

 .خربأ  العقع  المجمك ياوكره  البآبلا لآعمقء

 ً  :متغيرات الدراسة وتنمية الفروضالعلاقة بين :  رابعا

 :العلامة والسلوك السلبي للعميلتجاوزات  العلاقة بين   (1

عن خقل إماكأبت  لآعمر العقة  يرن تجب  ات العقع   البأآوش الاكأا قكلا   إماكأ تم  

الذذ يعاعأج ن أأة   لاج  العأجال عصاآفأ ، مكزت لاآث جواأ  عثأ  مإ إ فعأ  المبأأأأا آ رن لاآث 

 عن     تثير  ذلك الق ق لاآث  لاء المبأا آك  يعاة يبلعقع  الاجبمي .  العقعبت، ةل عن ةب  

لاجأب  ات العقعأ  ت ي  يشأأأأ أ  كبر  لاآث امتبأبط م العأبطفلا    العمقء  إإماشأهم الناأبئت أن  
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 تعآر    العقع ،لان  ال ق  البآبلا   يم ن أن ت إذ إلث أوايب كآوكر  كآبر  عث  أش     يبلعقع ،

   أوويبلإضأأبف  إلث ذلك، فإن شأأج  .  (Kim et al., 2010)العقع     ععبطع أوايب الشأأ اء،  

ب فلا تحجيج شأأأأج  مإ فع  المبأأأأا آك. لاآث كأأأأبر  المثبل، تمر    ا  بكأأأأم  الاجب   يآع  إ م 

أ  فلا أإاء    الاجب  ات الأخقةر  إلث اكأأاثبم  مإ إ فع  كأأآبر  أةوى ععبمأ  يبلفشأأ  الو رفلا

 .(Park et al., 2009)العقع  

لاق   لاآث ذلأك، أ   ت الأيحأبث أن العقةأ  البأأأأبيعأ  لآمبأأأأا آأك عل العقعأ  يم ن أن 

ا.  بلب ب عب ي ون   ب   العمقءتصف  عن تثير  الاجب  ات أ  تزيجهب كأوء  المصآيأون أكث  تبأبعح 

إذا الااعأج ا أن الاجأب    ر  أموذجلا لآعقعأ .  عل ذلأك، إذا تم النظ  إلث عثأ  هأذه الحواإث 

 العمقءفمن المحامأ  أن يشأأأأأبمش  اث    العقعأ ،لاآث أأ أب عا  م  أ  تع ت شأأأأصيأأأأرأ   

 .Kuchmaner et alكمب ي ذ    .(Lee et al., 2015)المصآيأأون فلا كأأآوكربت كأأآبر   

أن العمقء ينص طون فلا لاجإ عن الاكأأاجبيبت البأأآبر  يعج  ج ث تجب   عب، عث     (2024)

أ  ةطل العقة  ، أوايب الشأ اءالاحول فلا أ  تعآر  تفضأر  العقع  أ   العقع ،إلعبء الآو  لاآث  

 . أ  اتصبذ إج اءات ضج العقع ،   اث العرب  يبلاأاعب ، عل العقع 

أ   ت الجماكأبت البأبيع  أن تجب  ات العقع  ت ي  يشأ   كبر  لاآث كأآوش المبأا آك، 

 لا كأأأأرمأب فلا تولرأج الأ أبإيأث البأأأأآبرأ . يم ن أن ت إذ تجأب  ات العقعأ ،  هلا اأا أبكأبت  

.  العمقءلآولاوإ الضأأمنر  أ  اليأأ يح  الالا تعجع ب العقع ، إلث لاج  ال ضأأب  لاج  الثع  يرن  

 بلب ب عب ينات لان هذا لاج  ال ضأأأب الأ بإيث البأأأآبر ،  رث يشأأأبمش المبأأأا آ ون تجبمي م  

 .(Kim et al., 2011)البآبر  عل الآخ ين، كواء  يش    ر  عاي  أ  لاب  الإأا أ  

 العمر يبلإضأأبف  إلث ذلك، فإن اكأأاجبي  العقع  لآاجب   ت ي  يشأأ   كبر  لاآث مإ فع  

الق ق. يم ن أن تصف  الاكأأأأاجبيبت الفعبل   الآأر ،  الالا تاضأأأأمن الالاا اف يبلمشأأأأ آ   

 الالااذام  اتصبذ خطوات  اضأح  لايأحرأ الوضأل، عن الآيبم البأآبر  لاجب  ات العقع . 

لاآث الع ت عن ذلك، يم ن أن ت إذ الاكأأأاجبيبت  ر  ال بفر  إلث تفبةم الوضأأأل، عمب ي إذ  

  .(Vogler, 2016)ث البأأآبر   إلحب  عزيج عن الضأأ م ييأأوم  العقع  إلث  يبإ  الأ بإي

  لاآرة يم ن صرب   الف ض الابللا:

.  وينقسييييلا ه ا السييييلبي للعميلسييييلوك  العلى  تجاوزات العلامةل: يوجد تأثير معنوي  1ف

 الفرل الي الفرول الفرعية التالية:

 .ععبطع  العقع لاآث  لاجب  ات العقع وأ: يوجج تثير  ععنوذ 1ف

 .تص ي  العقع لاآث  لاجب  ات العقع يوجج تثير  ععنوذ وب: 1ف

 .ال آم  المنطوة  الال ا  أر  البآبر لاآث  لاجب  ات العقع : يوجج تثير  ععنوذ جو1ف

 :تجاوزات العلامة وخيانة العلامة المدركةالعلاقة بين   (2
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ت ون أكث  ضأأأ ما   ل ب لاواة  أطول أعجا  لاآث   مضأأأب،خربأ  العقع ، ععبمأ  يعج   تعج 

  .(Reimann et al., 2018)عمب يجع  عن اليأع  لاآث المبأوةرن إإامت ب  العقع ،لاقة  

لآصربأ    العمقء  إإماشأ   ت الجماكأأأبت أن شأأأج  تجب   العقع  ت ي  يشأأأ   كبر  لاآث  

. لاق   لاآث  (Rasouli et al., 2023)  الاأاعب   ت إذ إلث كأأآوكربت كأأآبر  عث  الاجن  

ذلك، ت تبه خربأ  العقع  يمشأأبلا  كأأآبر  شأأجيج  عث  الغضأأ ،  الالا يم ن أن تناشأأ  يرن  

 . (Mantovani et al., 2018) شجيج االمبا آ رن، خبص  لانجعب ي ون الاجب   

تشأأر  الأيحبث إلث أن خربأ  العقع  يم ن أن ت إذ إلث  بلات كأأآبر  شأأجيج  عث  ك ه  

العقعأ  الاجأبميأ ،  الالا يم ن أن ت إذ يأج مهأب إلث كأأأأآوكرأبت اأاعأبعرأ  عثأ  الشأأأأ وى  

  ينطبق هذا يشأأأ   خبلأ لاآث خربأ  العرم،  الالا ل ب تثير  أكب  عن خربأ  الأإاء  . المعبطع 

(Sameeni et al., 2023). 

ب إلث أن    الذين ياماعون يبمتببطبت ةوي  يبلعقع  يافبلاآون    العمقءتشأأر  الأإيربت أيضأأ 

عمب يشأأر  إلث أن ةو  العقة   يبلعقع ،يشأأ   أكث  كأأآبر  عل الاكأأاغقل المفا ض لعقةا م  

 ,.Sayin et al)البأأأأبيعأ  يبلعقع  يم ن أن ت ي  لاآث شأأأأج  مإ الفعأ  لاآث خرأبأ  العقع  

لم شأأأأ ات خرأأبأأأ  العقعأأ   تطوي   (2015 العقعأأبت  أهمرأأ  ف م عأأجي ذ  يب    .  هأأذا 

اكأأأا اترجربت لآاصفر  عن ايبمهب،  رث يم ن أن تشأأأم  العواة  عجمولا  عن البأأأآوكربت  

 .(Rehmat et al., 2018) العمقءالاأاعبعر  عن جبأ  

كأأأآط  الجماكأأأبت الحجيث  الضأأأوء لاآث جواأ  عصاآف  لآعقة  يرن تجب  ات العقع  

، عل الا كرز لاآث تثير هب لاآث كأأأآوش المبأأأا آك  تيأأأوم العقع . المجمك  خربأ  العقع  

عمب  العقع ،أن خربأ  العقع  تزيج يشأأأ   كبر  عن ك ه   Sameeni et al. (2023)جج    

ي إذ يج مه إلث شأأ ب ى اأاعبعر   ععبطع  عن ةب  المبأأا آ رن. ف   هذا البحث يرن الصربأ   

ا إلث أن ايأبم الصرأبأأ  العأبئمأ  لاآث العرم   العأبئمأ  لاآث الأإاء  الصرأبأأ  العأبئمأ  لاآث العرم، عشأأأأر  

ب عن ايبم الصربأ  العبئم  لاآث الأإاء   لاآرة يم ن صرب   الف ض الابللا:  .أكث   ضو  

.  وينقسييلا ه ا خيانة العلامة المدركة علىتجاوزات العلامة : يوجد تأثير معنوي لأبعاد 2ف

 الفرعية التالية:الفرل الي الفرول 

 .خربأ  العقع  المجمك لاآث  لآاجب  ات الم تبط  يبلأإاءأ: يوجج تثير  ععنوذ و2ف

 .خربأ  العقع  المجمك لاآث  لآاجب  ات الم تبط  يبلعرم ب: يوجج تثير  ععنوذ و2ف

 .خربأ  العقع  المجمك لاآث  لآاجب  ات الم تبط  يبليوم : يوجج تثير  ععنوذ جو2ف

 :السلبي للعميلسلوك  الو خيانة العلامة المدركةالعلاقة بين   (3

ت ي  خربأ  العقع  يشأأ   كبر  لاآث كأأآوش المبأأا آك، عمب ي إذ  بلب ب إلث أابئت كأأآبر   

تحأجث هأذه الظأبه   لانأجعأب تفشأأأأ   .  عثأ  تجنأ  العقعأ ،  الشأأأأ أب ى الاأاعأبعرأ ،  المعأبطعأ 
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العقعأ  فلا الوفأبء يأبلازاعأبت أب الأخقةرأ ، عمأب ي إذ إلث إلحأب  الضأأأأ م يأبلامتبأبط العوذ يرن  

تشأر  الأيحبث إلث أن خربأ  العقع  لربأ   ةج طوم ه    العمقءالذات  العقع  الذذ ةج ي ون  

ا يم ن أن ت إذ    العقع ،عج إ ش   عاط ف عن لاج  مضب   ي  هلا  بل  عمرز   أكث  ض م 

 (Rehmat et al., 2021)العمقءإلث خببم  أفبر   تثأر  الذات يرن 

كأأأآط  الجماكأأأبت الحجيث  الضأأأوء لاآث جواأ  عصاآف  لآعقة  يرن خربأ  العقع   لعج 

أن خربأ  العقع    Sameeni et al. (2023)   توصأأأ . لآعمر المجمك   البأأأآوش البأأأآبلا 

عمب ي إذ يج مه إلث شأأأ ب ى اأاعبعر   ععبطع  عن ةب   العقع ،ت ي  يشأأأ   كبر  لاآث ك ه 

ب عن ايبم الصربأ  العبئم   العمقء .  أشأأبم ا إلث أن ايبم الصربأ  العبئم  لاآث العرم أكث   ضأأو  

يمزيج عن اكأأا شأأبف هذا الأع  عن خقل   البب ثون فلا الجماكأأ  البأأبيع لاآث الأإاء. كمب ةب   

إ  أبم أن شأأأأج  تجأب   العقعأ  ت ي  لاآث خرأبأأ  العقعأ  الاجأبميأ  المأجمكأ ،  الالا تاوكأأأأه  

العقة  يرن شأج  الاجب    البأآوكربت الايأبلحر   الاأاعبعر .  هذا يشأر  إلث أن شأج  الصربأ   

   يبلإضأأأأبف  إلث ذلك، أ   يم ن أن تيأأأأعج مإ إ الفع  البأأأأآبر  عن جبأ  المبأأأأا آ رن.

Vessal et al. (2023)     أن الصرأبأأ  المأجمكأ  يم ن أن تعأجل العقةأ  يرن عقءعأ  العضأأأأرأ

الصرأبأأ  يم ن أن تغر     إإماش العقعأ   عوة  المبأأأأا آأك تجأبه العقعأ ، عمأب يشأأأأر  إلث أن 

ت كج هذه النابئت عجامع  لاآث    اث فلا كأربةبت الابأويق الم تبه يبلعضأبيب.    العمقءعواة  

الجينبعر ربت المععج  لصربأ  العقع   تثير هب العوذ لاآث كأأأآوش المبأأأا آك، عمب يوف  مؤى  

ال آم  يعج كمب  .ةرم  لإإام  لاقةبت المبأأا آ رن  عنل العواة  البأأآبر  يعج تجب  ات العقع 

 العمقء رث يعب    العقع ،( أارج  شأبئع  لصربأ   e-NWOM   المنطوة  الال ا  أر  البأآبر 

لان لاج  مضأبهم  عشأبلا هم البأآبر  لاب  الإأا أ ، عمب ي ي  لاآث المبأا آ رن الآخ ين عن  

خقل الاعبط  عل الأط اف الماضأأ م   هذا يضأأصم العواة  البأأآبر  لآعقع  ،  رث يم ن  

 .(Mazzoli et al., 2024) أن يناش  ال ق  الإل ا  ألا البآبلا يب لا   لاآث أطب   اكل

، عجفولا ب يصربأ   العمقءلاق   لاآث ذلك، تشأأأر  الأإيربت إلث أن تص ي  العقع  عن ةب  

العقع  المجمك   ت جيجات ال وي  الاجامبلار ، يم ن أن يضأ  يبلعقع  يشأ   كبر  عن خقل 

 لاآرة يم ن صأرب       .(Kähr et al., 2018)عن العقع   ةيأج الشأ اء  العمر تعآر  عوة  

 الف ض الابللا:

.  وينقسيلا ه ا السيلبي للعميلسيلوك ال  على  لخيانة العلامة المدركة: يوجد تأثير معنوي  3ف

 الفرل الي الفرول الفرعية التالية:

 .ععبطع  العقع لاآث  لصربأ  العقع  المجمك أ: يوجج تثير  ععنوذ و3ف

 .تص ي  العقع لاآث  لصربأ  العقع  المجمك : يوجج تثير  ععنوذ ب و3ف

 .ال آم  المنطوة  البآبر  الال ا  أر لاآث  لصربأ  العقع  المجمك : يوجج تثير  ععنوذ جو3ف
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تجاوزات العلامة والسييلوك في العلاقة بين    لخيانة العلامة المدركةالدور الوسيييط   (4

 .السلبي للعميل

كمب تم اكأأاع اض الجماكأأبت البأأبيع  فإن خربأ  العقع  تم اخاببمهب كماغر   كأأره فلا 

 .Rasouli et al . العقة  يرن تجب  ات العقع   البأأأآوش البأأأآبلا لآعمر ،  رث أشأأأبم

أن خربأ  العقع  المجمك  تاوكأأه العقة  يرن شأأج  تجب  ات العقع   البأأآوكربت   (2023)

الايأأأأبلحرأ   الاأاعأبعرأ .  هأذا يشأأأأر  إلث أأأة كآمأب كأبأأ  شأأأأج  الاجأب   أكب ، كأبأأ  الصرأبأ   

ب عن جبأ  المبا آ رن.المجمك  أةوى، عمب   ي إذ إلث كآوكربت كآبر  أكث   ضو  

لاآث أن شأج  الاجب   تزيج عن    الضأوء Mantovani et al. (2018)كمب كأآط  إماكأ  

يم ن أن يناشأ  هذا الغضأ   اث يرن   ، عمب ي ي  كأآب ب لاآث لاقةاة يبلعقع .  العمر  ضأ   

 .Sameeni et alتوصأأأأأ   ، عمأب يزيأج عن الاأثير  العأب  لاآث العقعأ .  يأبلمثأ ،  العمقء

أن خربأ  العقع  ت إذ إلث ك ه العقع   البأآوكربت البأآبر  الق ع ، عمب يشأر  إلث  (2023)

 أن أش بل الصربأ  المصاآف  ت ي  لاآث مإ إ فع  المبا آ رن يش   عصاآ .

الصربأ  المجمك  العقة    تاوكأأأه  كر   Vessal et al. (2023)  تنب للاق   لاآث ذلك،  

الصربأ     إإماشيرن عقءع  العقع   عواة  المبأأأا آك تجبه العقع .  تشأأأر  أابئج م إلث أن  

خبصأأ  فلا تشأأ ر  عواة    العقع ، العمر يم ن أن تغر  يشأأ   كبر  فعبلر  الاحبلفبت يرن  

.  هأذا يبأأأأآه الضأأأأوء لاآث الآيأبم الأ كأأأأل لصرأبأأ  العقعأ  الالا تاجأب   مإ إ فعأ  العمقء

 المبا آ رن المببش  ، تماج إلث الاحبلفبت الاكا اترجر  لآعقع .

أن تص ي  العقع  عن ةب  المبأأا آ رن،    Kähr et al. (2018)لاق   لاآث ذلك، أ    

الذذ ياثي  يصربأ  العقع  المجمك   ت جيج ال وي  الاجامبلار ، يم ن أن يضأأ  يبلعقع  يشأأ    

كبر  عن خقل تعآر  عوة  المبأأا آ رن عن العقع   ةيأأج الشأأ اء، خبصأأ  يرن أ لئك الذين 

يشأأأأ أ  لاأب ، ت كأج هأذه الأجماكأأأأبت  ياماعون يثعأ  لاأبلرأ  فلا العقعأ  الاجأبميأ   تحأجيأج ال ويأ .

فلا ايبم تجب  ات العقع  لاآث كأآوش   كج م  كأرهعجامع  لاآث الج م الحبكأم لصربأ  العقع  

  لاآرة، يم ن صرب   الف ض الابللا:  المبا آك.

 .والسيلوك السيلبي للعميل تجاوزات العلامةالعلاقة بين   خيانة العلامة المدركة  توسيطت:  4ف

 وينقسلا ه ا الفرل الي الفرول الفرعية التالية:

 تاوكه خربأ  العقع  المجمك  العقة  يرن تجب  ات العقع   ععبطع  العقع .أ: و4ف

 تاوكه خربأ  العقع  المجمك  العقة  يرن تجب  ات العقع   تص ي  العقع .: ب و4ف

تاوكأأأأه خرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ  العقةأ  يرن تجأب  ات العقعأ   ال آمأ  المنطوةأ   :  جو4ف

 الال ا  أر  البآبر .
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 (:1وعليه يمكن توضيح الإطار المقترح للدراسة في الشكل رقم )

 

 (: الإطار المقترح للدراسة. 1شكل رقم )

 الدراسات السابقة. المصدر: إعداد الباحث في ضوء 

 أهمية الدراسة.خامساً: 

 يم ن توضرأ أهمر  هذه الجماك  لاآث المباويرن العآملا  الاطبرعلا كمب يآلا:

 الأهمية العلمية:  (1

خربأ     توكأرهعن خقل  لآعمر ت عج إماكأ  العقة  يرن تجب  ات العقع   البأآوش البأآبلا  

لآعمر  عث  خربأ     ف م الاكأاجبيبت العبطفر   رث تبأبهم هذه الجماكأ  فلاالعقع  ع م  لاآمر ب  

إلث  ت إذ  ،  لآعمقء أبلأ  ينا أك فر أب العقعأ  الاوةعأبت الأخقةرأ   العقعأ   الالا تعب  لان  

تعج هذه الاكأأاجبي  العبطفر   بكأأم   رث يم ن أن ت ي  يشأأ   كبر    لاواط  كأأآبر  ةوي .  

ت تبه خربأ    رث    العواة  البأأآوكر  كذلك تبأأبهم هذه الجماكأأ  فلا ف م .العمر لاآث كأأآوش 

 السلوك السلبي للعميل
 
 
 
 
 
 
 
 

 خيانة العلامة المدركة

 

 تجاوزات العلامة
 

 

 

 

 

 

 
 

 تجاوزات مرتبطة بالأداء

2ف  3ف    

4ف   

1ف   

 بالصورةتجاوزات مرتبطة 

 بالقيمةتجاوزات مرتبطة 

 مقاطعة العلامة

 تخريب العلامة

الكلمة المنطوقة 
 السلبية الالكترونية
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، يمب فلا ذلك الشأأأأ ب ى الاأاعبعر   الأ بإيث  لآعمقءالعقع  يمصاآ  البأأأأآوكربت البأأأأآبر   

يم ن أن ت ي  هذه البأأآوكربت يشأأ   كبر  لاآث كأأمع  العقع   .  العمقءالبأأآبر   ععبطع   

تأثير  خرأبأأ  العقعأ   رأث فحم    تمررز أأواو الصرأبأأ كأذلأك الوةوف لاآث   أإائ أب المأبللا.  

الاامأبإ ا لاآث عأب إذا كأبأأ  ةأبئمأ  لاآث الأإاء  ع تبطأ  يعضأأأأأبيأب المنات( أ  العرمأ   ع تبطأ   

يبلاأا بكبت الأخقةر (. تمر  خربأ  العرم إلث اكأأاثبم  لاواط  كأأآبر  أةوى  مإ إ فع  أكث  

  هو عب تبعلا الجماك  اللا الاحعق عنة.  شج  عن جبأ  المبا آك

 الأهمية التطبيقية:  (2

آمجي ين لاآث تطوي  اكأأا اترجربت  لف م هذه الجينبعر ربت  تبأأبلاج أابئت هذه الجماكأأ  فلا 

لآاصفر  عن الآيأبم البأأأأآبرأ . لاآث كأأأأبرأ  المثأبل، يم ن أن تعآأ  اكأأأأا اترجرأبت الاتيأأأأبل  

 الاكأاجبي  الفعبل  عن شأج  البأآوكربت البأآبر  لآمبأا آ رن. يضأر  هذا البحث إلث الأإيربت  

العقعأ   الصرأبأأ ،  رأث يوف  مؤى  ول الآلرأبت النفبأأأأرأ  الالا تأجفل الاأاعأبل   تجأب  ات  ول 

. كمب يبأأآه الضأأوء لاآث أهمر  الحفب  لاآث المعبير  الأخقةر   ععبطعا بعن    العقع  إلث 

ف م الافبلا    لآمجي ينالشأأجيج . عن خقل إماكأأ  هذه العقةبت، يم ن    العمقءلمنل مإ إ فع  

، عمأب يبأأأأبلاج فلا الن أبي  العقعبت لاآث إإام  العمقءالمععأج يرن أفعأبل العقع   اكأأأأاجأبيبت  

 الأ عبت يش   أكث  فعبلر .

هم فلا تحبأرن أإاء الشأ كبت  تعزيز ف م ب بتبأ  أأ ب  ل ذه الجماكأ الأهمر  العمآر  كمب تع ت  

عن خقل ف م :  تحسيين اسيتراتيجيات التسيويا والعلامة  لبأآوش العمقء،  هذه الأهمر  تشأم :

كر  ت ي  تجب  ات العقع  لاآث كأآوش العمر ، يم ن لآشأ كبت تطوي  اكأا اترجربت تبأويق  

يم ن لآشأأأ كبت اكأأأاصجا  النابئت لاعجي  كمب   أكث  فعبلر  تبأأأا جف الحج عن هذه الاجب  ات.

 خربأ  العقع  عن ةب  العمقء.إإماش  كأربكأبت العقع   تفبإذ الممبمكأبت الالا ةج ت إذ إلث 

يجماكأأ  إ م خربأ  العقع  كوكأأره، يم ن لآشأأ كبت :  لاتعزيز رضيييا العملاء واماتفاه به

  العمقء يشأأأع  ن يبلصربأ   تطوي  اكأأأا اترجربت لمعبلج  هذه تحجيج الأكأأأببب الالا تجع

يم ن لآشأأ كبت تطوي   كمب   الأكأأببب، عمب يبأأبلاج فلا تحبأأرن مضأأب العمقء  الا افب  ي م.

ي اعت  لاء تبأا جف إصأق  العقة  عل العمقء الذين ةج يشأع  ن يصربأ  العقع ، عمب يزيج  

الف م العمرق لآعقة  يرن تجب  ات العقع   البأأأآوش البأأأآبلا كذلك    عن  لاء العمقء  يعا م.

لآعمر  يم ن أن يبأأأبلاج فلا تعزيز كأأأمع  العقع  عن خقل تجن  الممبمكأأأبت الالا تضأأأ  

تحجيج  تحآر  الشأ ب ى  الاأاعبإات  فلا لشأ كبت  أيضأب تبأبهم أابئت هذه الجماكأ  ا  يبأمعا ب.

 عقع .الماعآع  يبلعقع   العم  لاآث تحبرن اليوم  العبع  لآ

يشأأأ   لاب ، إماكأأأ  هذه العقة  عن خقل الج م الوكأأأره لصربأ  العقع  يم ن أن توف   

ي إذ  مؤى ةرم  تبأبلاج الشأ كبت فلا تحبأرن أإاءهب  الافبلا  يشأ   أفضأ  عل العمقء، عمب 

 إلث تعزيز الثع   الولاء  تحعرق النجب  المباجا .
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 منهجية الدراسةسادساً:  

ب أوو المن ت المابل، أأواو البربأبت   يعج  البب ث  صأأف ب إةرع ب لمن جر  الجماكأأ ، عوضأأح 

 عيأبإمهب، يبلإضأبف  إلث عاغر ات الجماكأ   ط   ةربكأ ب. كمب يانب ل البب ث تحجيج عجامل  

الجماكأأ   ط   اخاربم العرن ، عل توضأأرأ الأإا  المبأأاصجع  لجمل البربأبت  ط   تحآرآ ب،  

 إلث الش   المفي  ل كبلر  الإ يبئر  الالا تم تطبرع ب فلا الجماك .يبلإضبف  

 منهج الدراسة:  (1

(،  هو  Deductive approachالاامج البب ث لاآث المن ت الاكأأأانابجلاوالاكأأأانببطلا  

لجماكأأأ  الظواه  الاجامبلار . يعامج هذا المن ت لاآث تبنلا أظ يبت  أ ج أكث  المنبهت عقءع  

ععرن  لاب ي  العقة  يرن عاغر ات الجماكأأأأ   ينبء الف  ض  اخاببمهب لآوصأأأأول إلث أابئت  

(. كمب اكأأأأاصج  البب ث أكأأأأآوب البحوث ال مر   Saunders et al., 2011تجلام النظ ي   

 Quantitative method  الذذ يعامج لاآث تطوي  الف  ض  اخاببمهب يبكأأأاصجا  ععبيرت )

عحجإ  لعرب  عاغر ات الجماكأ  يبلاكأاعبأ  يبلأكأبلر  الإ يأبئر  المنبكأب  لآاوصأ  إلث أابئت  

ب لآغأبيأ  لأكأأأأآوب البحوث ال مرأ   إإميت،  ةأبيآأ  لآاعمرم. لأذا، يعأج المن ت الاكأأأأاناأبجلا عقئمأ 

الجماكأبت الوصأفر  الافبأر ي ،  رث ي ى  يبلإضأبف  إلث ذلك، تبنث البب ث أكأآوب    (.2008

( أأ أب عن أأبأأأأ  أأواو الأجماكأأأأبت لمجأبل العآو  الإإاميأ ، لأأ أب تجمل يرن  2008إإميت  

ا، الاامج البب ث لاآث أكأأأآوب الجماكأأأ  المعطعر    الجماكأأأبت الوصأأأفر   الافبأأأر ي .  أخر  

 Cross-sectional. رث تم جمل البربأبت ع    ا ج  خقل فا    عنر  عحجإ  ،) 

 الدراسة  تصميم (2

 ال راس  لا خاع: تملخاخشلل 

 البيانات المطلوبة ومصادرها:   (أ

 الاامج البب ث لاآث أولارن عن البربأبت لإتمب  الجماك ،  همب:

البربأبت الثبأوي ،  الالا تشم  الج ميبت  المعبلات  الجماكبت  البحوث الأجنبر    ▪

 المنشوم .

البربأبت الم تبط  يبلجماكأأ  الاطبرعر   الالا تم جمع ب عن  البربأبت الأ لر ،  هلا   ▪

 خقل ةبئم  الاكابربن الالا ألاجت ينبء  لاآث الماغر ات الم اإ ةربك ب.

 مجتمع وعينة الدراسة.  (ب

عحأبفظأ   أ  عبأأأأا آ لا المناجأبت الأجنبرأ  فلا  يامثأ  عجامل الأجماكأأأأ  فلا جمرل لامقء  

  لاآث.  أظ ا لعج   جوإ إطبم لآمجامل  صأعوي  تحجيج  جم المجامل، فعج تم الالاامبإ  عيأ 

.   الاامج البب ث لاآلا المبأأأاعيأأألا عن م الما إإين لاآلا  الالاا اضأأأر  لاب  الاأا أ  عرن   ال
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المواةل الال ا  أر  لاجمرل البربأبت يبكأأاصجا  الاكأأاعيأأبء لاب  الاأا أ   الذذ تم تيأأمرمة  

،  إتأب اأة لجم وم  اكأأأأل عن العمقء المحامآرن،  رأث ي ذ  Google Driveيأبكأأأأاصأجا  

Saunders (2011)    أأة لاطبرق هذا النوو عن الاكأأأاعيأأأبء لايج أن ي ون عف إات عجامل

الجماكأأأ  تبأأأاطرل الاعبع  عل الاأا أ   الب يج الال ا  ألا  أن ت ون الأكأأأئآ  الموج   ل م 

عغآعأ   ةيأأأأر   ةأجم الإع أبن، كمأب يفضأأأأ  أن ي ون  جم العرنأ  أكب  عن الحأج الأإأث  رأث  

عف إ   لاآرة ييأبأ الحج الأإأث لعرن     100,000البب ث أن عجامل البحث يزيج لان  افا ض 

(.  2002 يب ملا ،  ٪5،  ععجام خطث عبمو  ية  ٪95( عف إ  لانج عباوذ يع   384الجماك   

الاأا أ  لمج  تا ا   يرن يقي  اللا كأأأ  أكأأأبيرل لزيبإ   جم    لاآث يفضأأأ  أن تاب  العبئم   

 العرن .

 ةأب  البحأث يط   ةأبئمأ  الاكأأأأاعيأأأأبء لاآث عوةل الاواصأأأأ  الاجامأبلالا الفرت يوش  

(Facebook)   يبتبأأأبو أطبةة  اأاشأأأبمه  كأأأ ول  عشأأأبمك  العبئم  ععبمأة    يايأأأ  الذذ

  ،2024و 3و28 الا الفا      2024و 2و12 ذلك فلا الفا   عن    ،يبلمنيبت الاجامبلار  الأخ ى

  يم ن يربن خيبئم لارن  البحث  اكاجبي .  412 ةج يآغ لاجإ الاكأاجبيبت اليأبلح  لآاحآر  

 ( كمب يآلا:1فلا الجج ل مةم  

 (. 412(: خصائص عينة البحث )ن= 1جدول رقم )
 النسبة %  عدد المفردات  الخصائص 

 النوع 

 %40,8 168 ذير

 %59,2 244  ل أ 

 فئة العمر 

 %45,5 187 سل   30 يل لا 

 %49,7 205 سل   40سل  ييل لا  30لا 

 %4,8 20 سل   أي ر  40

 المستوى التعليمي 

 %17,7 73 ت اخا يتل الاال ع

 %56,3 232 لرهل اال ع )تيالورخوس  و لخسالس( 

 %26 107  راسا  ناخا   

 مستوي الدخل الشهري للأسرة

ا  5000 يل لا   %10,4 43 الخ ا

ا  10000إلأ  5000لا   %45,9 189 الخ ا

ا  أي ر  10000  %43,7 180 الخ ا
 استجابات المستقصي منهم على قائمة الاستقصاء. المصدر: إعداد الباحث اعتماداً على 

 :أداة الدراسة (ج
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ب ل ذا   الاامج البب ث فلا جمل يربأبت الجماكأأأ  المرجاأر  لاآث اكأأأابربن عيأأأمم خيأأأريأأأ 

الغ ض، عبأانج ا إلث المعبيرت المبأاصجع  فلا البحوث  الجماكأبت العآمر  البأبيع ،  كذلك عب 

كشأأف  لانة الجماكأأ  الاكأأاطقلار . تضأأمن  هذه العبئم  عجمولا  عن الأكأأئآ  المغآع  لعرب   

بي  عاغر ات الجماكأأ   ف ع ب لمعرب  لر  ت الصمبكأألا،  رث تا ا   الإجبيبت يرن يعوافق تمبع 

  خمت أعبط(  ي ر  عوافق لاآث الإطق ي  أعط   ا ج (. 

تشأم  ةبئم  الاكأابربن الصبصأ  يبلجماكأ  الحبلر  ةبأمرن مئربأررن: العبأم الأ ل يحاوذ  

لاآث لابأبمات لعرأب  عاغر ات الجماكأأأأ ، يرنمأب ياضأأأأمن العبأأأأم الثأبألا أكأأأأئآأ   ول يعض 

الماغر ات الجيمو  افر  عث  النوو، العم ، الجخ ،  المبأأأأاوى الاعآرملا. لضأأأأمبن الجة  فلا 

ث يإإماج كأ ال تيأفر  فلا يجاي  الاكأابربن، يبأثل فرة المشأبمكرن لامب  جمل البربأبت، ةب  البب 

. فلا  أبل كأبأأ  الإجأبيأ  يأعمي،  يعامأج ن لاآث شأأأأ اء عناجأبت لعقعأبت أجنبرأ إذا كأبأوا ةأج  

يبأأأام  المبأأأاجر  فلا الإجبي  لاآث يعر  الأكأأأئآ ،  إذا كبأ  الإجبي  يلاي، يام شأأأ  ه لاآث  

ي ذه الط يع ، يضأمن البب ث أن ت ون جمرل الاكأاجبيبت  المشأبمك  إ ن اكأا مبل الاكأابربن.  

، عمب يم ن م  يشأأ اء عناجبت لعقعبت أجنبر  أ   ر  عحآر عن الأشأأصبلأ الذين ةبعوا يبلفع   

 عن الإجبي  ييج  لاآث لاببمات الاكابربن.

 قياس متغيرات الدراسة.  ( د

تم ةرأب  عاغر ات الأجماكأأأأ  ينأبء  لاآث تطوي  عجمولاأ  عن المعأبيرت الالا ألاأجهأب يأب ثون  

ب فلا الجماكأأبت    ةج تم إيببت صأأجة ب  البأأبيع ،كأأبيعون يبلااببمهب المعبيرت الأكث  اكأأاصجاع 

 رأث تمأ    Back- translationيأبتبأبو تعنرأة الا جمأ  الصآفرأ      عويوةرا أب يأجمجأ  لاأبلرأ 

الأصأأأأآرأ  عل    العأبئمأ ت جمأ  العأبئمأ  ع   أخ ى عن الع يرأ  إلث الإأجآرزيأ   ةأبمن البأب أث  

لآاأثكأج عن عطأبيعأ    الما جمأ  عن الع يرأ  لآاأثكأج عن عطأبيعأ   توافق الا جمأ  يرن الآغارن العأبئمأ 

 Lee) ععرب   لاآثفعج تم الالاامبإ     لاآرة،  العببمات عل النبص  الأصآر  لآمعبير  المباصجع .

et al., 2009 and Hegner et al., 2017)     عن خقل   تجب  ات العقع فلا ةرب  عاغر

 ,.Hawkins, 2019 and Shoukat et al) ععرأب ، كمأب تم الاامأبإ يقيأ  لاشأأأأ  لابأبم 

،  عن خقل كأا  لاشأ  لاببم   البأآوش البأآبلا لآعمر الاامج لاآرة فلا ةرب  عاغر    الذذ (2024

 Grégoire and Fisher, 2008 and) ألاأجهفلا  رن الاامأج البأب أث لاآلا المعرأب  الأذذ  

Bardhi et al., 2005)   لاببمات  خمتعن خقل  خربأ  العقع  المجمك لعرب  عاغر . 

 التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة.أساليب  ( ه

(  Structural Equation Modeling SEMالبأب أث أمأذجأ  المعأبإلأ  ال ر آرأ    تبنلا

ا لعجمت ب لاآث إماكأأأ  العقةبت المببشأأأ     ر  المببشأأأ   يرن عاغر ات   كمن ت تحآرآلا أظ  

الجماكأأأأ  الماعأجإ . تارأ هذه النمذج  اخاببم عجمولا  عن العقةبت يرن العجيج عن الماغر ات 

المبأاعآ ، عمب يوف  تحآرق  أكث  شأمولا  لآظبه   المجم كأ . يبلإضأبف  إلث ذلك، تامرز أمذج   



29 
 

المعبإل  ال ر آر  يعجمت ب لاآث تحبأأأرن أهمر  النموذج يشأأأ   فعبل ععبمأ   يط يع  الاأحجام. 

،  هو أإا  أمأذجأ  المعأبإلأ  ال ر آرأ  العأبئمأ  لاآث  PLS-SEMلأذا، الاامأج البأب أث لاآث ي أأبعت  

كفبءتة فلا اخاببم    PLS-SEMالم يعبت اليأأغ ى الجزئر ، لاحآر  يربأبت الجماكأأ . أيب   

النمبذج المععج  الالا تحاوذ لاآث لاجإ كبر  عن الماغر ات، عمب يجعآة عنبكأأأب ب يشأأأ   خبلأ 

 (.Hair et al., 2019ل ذه الجماك   

 نتائج الدراسة.سابعاً: 

خطوترن مئربرارن. أ لا، تعررم أموذج العرب   الذذ يباصج    أموذج الجماك   ياضمن تعررم

لاعررم صأأأج   يببت ععبيرت الجماكأأأ   عجذ صأأأق را ب. يبأر ب، تعررم النموذج ال ر آلا  الذذ 

يبأأأأاصج  لاعررم عجى عقءع  النموذج المعا   لآجماكأأأأ   اخاببم ف  ض الجماكأأأأ ،  يم ن  

 اكاع اض ب كمب يآلا.

(، ويمكن  Measurement Model Assessmentتقييم نموذج القياس ) (1

 توضيحه كما يلي:

  Validity Assessmentاختبار الصدق (أ

اليأأأج  إلث الاحعق عن عجى إة  لاببمات ةبئم  الاكأأأاعيأأأبء فلا ةرب  عب ي جف اخاببم  

بأأاجر  ينفت المعنث  المف و    أ أشأأئ  عن أجآة،  الاثكج عن أن هذه العببمات ت فبأأ  لجى الم 

 الذذ يعيجه البب ث. الاامج البب ث فلا إج اء اخاببم اليج  لاآث:

يشأر  ياليأج  الاعبميلاي    :Convergent Validityالصيد  التقاربي  التطابقي  ▪

(،  AVEإلث اتبأأب  لاببمات المعرب  عن خقل ععربم عاوكأأه الاببين المبأأاص ج  

الأذذ يع ت  جوإ امتبأبط ةوذ يرن العبأبمات. أ   ت أاأبئت الأجماكأأأأ  أن جمرل ةرم  

AVE    عمأب ي كأج صأأأأحأ  أيعأبإ المعرأب   ةأجمتأة لاآث ةرأب  الماغر   0.50تاجأب ،

 المبا جف يجة .

يشأأأر  ياليأأأج  الامررزذي إلث   :Discriminant Validityالصيييد  التمييزي   ▪

تمرز العبأبمات المبأأأأاصأجعأ  فلا ةرأب  كأ  ي عأج لان يعضأأأأ أب البعض. أ   ت أاأبئت  

الأجماكأأأأ  أن امتبأبط كأ  ي عأج أ  عاغر  ينفبأأأأة يافو  لاآث امتبأبطأة يبأبةلا عاغر ات  

الأجماكأأأأأ ،  يام ةرأب  هأذا الابأبين لان ط يق الجأذم الا يرعلا لماوكأأأأه الابأبين  

(. يج  أن ي ون امتببط الب عج أ  الماغر  ينفبة  AVEيرعلا لأأ المباص ج  الجذم الا 

أكب  عن ةرم  امتببطة يبعر  عاغر ات الجماك ، عمب يجلام صح  أيعبإ المعرب   ةجمتة  

 (.2لاآث ةرب  عفبهرم عامرز . ي وضأ هذا فلا الجج ل مةم  
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   :Reliability Assessmentاختبار الثبات        (ب

يشأأأأر  الثبأبت إلث إة  أإا  العرأب  فلا ةرأب  عف و  ععرن لانأج ت  ام الاخابأبم فلا    ف  

خقل عمأبيآأ ، عمأب يعز  عن عويوةرا أب  اتبأأأأبة أب. يعامأج البأب أث لاآث اخابأبم الثبأبت عن 

 النعبط الابلر :

ي شر     ( Indicator reliability - individual item reliability  ثبات المقياس ▪

يبأبت المعرأب  إلث عويوةرأ  أإ ات العرأب  عن خقل ععأبعقت الاحمرأ  المعرأبميأ  ل أ  

، عمب يعز  ةجمت ب لاآث ةرب  المفبهرم يجة   اتبأب . ت ظ    0.50لاببم  الالا تاجب    

برّنأ  فلا الجأج ل مةم   ( أن ععأبعقت الاحمرأ  ل أ  لابأبم  عن لابأبمات كأ  2الناأبئت الم 

،  هلا ةرم تعاب  ععبولأ . يشأأأأر  ذلأك إلث أن المعأبيرت  0.50عاغر  تاجأب   ةرمأ   

 المباصجع  عويوة   يم ن الالاامبإ لاآر ب.

(،  يام ةربكة عن  Internal consistency reliability  ثبات امتسا  الداخلي ✓

أج ى البب ث اخاببم   رث ك  أببخ  الثببت الم ك   بخقل ك  عن ععبعآلا ألف

كمب يوضأ الجج ل مةم   (Cronbach’s α) الثببت يبكاصجا  ععبع  ألفب ل   أببخ

ألاآث    رث يآغ  ةرما ب(. أ   ت أابئت اخاببم الثببت ةبول جمرل المعبعقت، 2 

. هذا يع ت إمج  لابلر  عن الالاامبإي  لاآث المعبيرت المباصجع  فلا هذه  0.70عن 

ب يإج اء اخاببم الثببت الم ك  . كمب الجماك   Composite) ةب  البب ث أيض 

Reliability - CR)  برنّ  فلا الجج ل مةم  جمرل ةرم أن( 2،  أ   ت النابئت الم 

(CR)  عبول  عبب ي   أنةبيآ  لآعبول،  رث يفا ض  .0.70أكب  عن   أ ت ون العرم الم 

 .معاملات التحميل المعيارية ومعاملات الثبات والصدق التقاربي والتمييزي(: 2جدول رقم )

 المتغير 

(Construct) 

 البعد 

(Dimension ) 

 كود العبارة 

(Item Code) 

معاملات التحميل  

 المعيارية 

(loadings) 

 معامل ألفا 

(α) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق التقاربي  

(AVE ) 

 الصدق التمييزي

√(𝐀𝐕𝐄) 

تجاوزات  

 العلامة 

تجاوزات مرتبطة  

 بالأداء 

BT (PR 1) 0.759  0.764 0.824 0.761  0.802 
BT (PR 2) 0.701      

BT (PR 3) 0.519      
BT (PR 4) 0.608      

تجاوزات مرتبطة  

 بالصورة 

BT (IR 1) 0.829  0.851 0.739 0.768  0.882 
BT (IR 2) 0.655      
BT (IR 3) 0.566     
BT (IR 4) 0.740      
BT (IR 5) 0.619      

تجاوزات مرتبطة  

 بالقيمة 

BT (VR 1) 0.810 0.924 0.819 0.808  0.781 
BT (VR 2) 0.711      
BT (VR 3) 0.546      
BT (VR 4) 0.761      
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 المتغير 

(Construct) 

 البعد 

(Dimension ) 

 كود العبارة 

(Item Code) 

معاملات التحميل  

 المعيارية 

(loadings) 

 معامل ألفا 

(α) 

ثبات المكونات  

(CR) 

الصدق التقاربي  

(AVE ) 

 الصدق التمييزي

√(𝐀𝐕𝐄) 

 خيانة العلامة المدركة 

PB 1 0.705 0.904 0.954 0.811  0.783 
PB 2 0.660      

PB 3 0.687      

PB 4 0.593      

سلوك العميل 

 السلبي

 مقاطعة العلامة 

CB 1 0.851  0.851 0.874 0.895  0.877 
CB 2 0.755      
CB 3 0.637      

 تخريب العلامة 

CBS 1 0.603  0.903 0.781 0.860 0.859 

CBS 2 0.771      

CBS 3 0.801      
CBS 4 0.791      
CBS 5 0.740      
CBS 6 0.553      
CBS 7 0.617      
CBS 8 0.622     
CBS 9 0.694      
CBS 10 0.682      

الكلمة المنطوقة  

 السلبية الالكترونية 

E-NWOM 1 0.773  0.914 0.784 0.815  0.822 
E-NWOM 2 0.668     
E-NWOM 3 0.642      

 نتائج التحليل الإحصائي.  علىالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً 

الهيكلي   (2 النموذج  ويمكن  (Structural Model Assessment)تقييم   ،

 توضيحه كما يلي:

 (.Model Fitجودة تطابق/ ملائمة النموذج المقترح للدراسة ) (أ

ت شأأأأ   لامآر  عقءع  النموذج مكرز  أكأأأأبكأأأأر  فلا ينبء المعبإلات ال ر آر ، ف لا ت ارأ  

، الم يأأأمم لآجماكأأأ  عل البربأبت الم جمع لآبب ث الاحعق عن عجى اتبأأأب  النموذج النظ ذ  

 الاامجت الجماك  لاآث يقي  ععبير  لاعررم جوإ  عقءع  النموذج،  هلا:

يعرت هذا المعربم عاوكأأه تثير  الماغر ات المبأأاعآ     (:APCمتوسييط معامل المسييار  

عل إلالأ    0.10ععبولأ  لآمعرأبم إذا كأبأأ        APC  ةرمأ  ت ون  لاآث الماغر ات الاأبيعأ .  

يعرت هذا المعربم عجى ت ايه    (:ARSمتوسييييط معامل امرتباط    (.p  <0.05إ يأأأأبئر   

عل إلالأ    0.50≥    إذا كأبأأ    ةرمأ  ععبولأ  لآمعرأبمARS ت ون ةرمأ   الماغر ات المبأأأأاعآأ .  

يعرم هذا المعربم تثير    (: AVIFمتوسييط التباين لمعامل التمييخلا    (.p  <0.05إ يأأبئر   
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ةرمأ  ععبولأ     AVIF ت ون ةرمأ     ت ايه الماغر ات المبأأأأاعآأ  لاآث إةأ  تعأجي ات النموذج.

 .5>  إذا كبأ  لآمعربم 

ةأرأم   أن  الأأجماكأأأأأأ   أأاأأبئأت  الأاأوالألا    APC  ،ARS  ،AVIFأ أ أ ت  لاأآأث  كأأبأأأ  

 APC=0.192, P<0.001  ،)ARS=0.218, P<0.001  ،)AVIF=3.71   ت شأأأأر .)

العرم إلث أن أموذج الجماكأ  يامال يمقءع  ععبول ، عمب يجلام ةجمتة لاآث تفبأر  العقةبت هذه 

يرن الماغر ات فلا عرأجان الأجماكأأأأأ  يأجمجأ  لاأبلرأ  عن الأجةأ .  ينأبء  لاآث ذلأك، يم ن الاابأبم  

النموذج ال آلا لسطبم المعا   عويوة ب فلا شأأأ   العقةبت يرن الماغر ات  تعجيم ف م أفضأأأ  

 (.Hair et al., 2019جماك   لظبه   ال

ا  س أ التاحث لتقخخا ي ر  الللوذج ال خياع اللقترح ناأ التلتر )  Structuralةتالا

Model Predictive Validity   2(ي وتسُتتتتتة ا يخلQ    ل ذا الغرض  حخث خُ تتر الللوذج

ا تلترخاا إذا يال  يخا    2Q يتر لا المتتتت ري وي     ر  لتاب  ال راستتتت   ا يخا    2Qمتتتتالحا

لةختالت  ال الت    0.401   لتاتاو ا  ال الت   0.331لاللوذج يتالت  نتالخت   حختث تاغت   

تشُتخر هذه القخا إلأ ي ر  الللوذج ال الخ  ناأ  وي  لاستاوس الستاتع لا لخل    0.519  والل ري 

ا  2Qوإلأ االب يخل     يتالستتتتاوس الستتتتاتع لا لخلالتلتر     تا تقخخا ي ر  التلتر لاللوذج  خضتتتتا

لالتغخرا  يال  اخ      2R ر  لتاب  ال راس   ا يخا  ي وي    2Rتاستة اا ل الا  التح خ   

وةختالت  ال الت     لتاتاو ا  ال الت ناأ التوالع    0.417   0.370   0.273حختث تاغت   

ي وتلاءا ناأ ذلس  خليا القول إا الللوذج الحالع ختلتن  والستتتاوس الستتتاتع لا لخل  الل ري 

تقو  تلتر للاستتتتتت   للا خُ    لو ويختت  ع ت ستتتتتخر ال ايا  تخا اللتغخرا  وتق خا تلترا   

 يال لاء يخق  لساويخا  

الهيكليية  نتيائج اختبيار الفروض بياسيييييتخيدام أسيييييلوب نميذجية المعيادلية   ( ب

SEM. 

(، صأح  جمرل ف  ض الجماكأ  3أكجت أابئت الجماكأ ، كمب هو عوضأأ فلا الجج ل مةم  

أيعأبإ لاآث    اجأب  ات العقعأ ل، أ   ت الناأبئت  جوإ تأثير  إيجأبيلا ععنوذ  أوما   المبأبشأأأأ  .

 ععأبطعأ  العقعأ ، تص يأ  العقعأ ، ال آمأ  المنطوةأ  الال ا  أرأ     البأأأأآبلا لآعمرأ بأأأأآوش  ال

ا   الف ض الأ ل عن ف  ض الجماك .  عمب يجلام صح   ،البآبر ( ، أشبمت النابئت إلث  جوإ  ثانيا

تجأب  ات ع تبطأ     -تجأب  ات ع تبطأ  يأبليأأأأوم    اجأب  ات العقعأ لتأثير  إيجأبيلا ععنوذ  

فلا  رن لم يثبأ   جوإ لاقةأ  ععنويأ  يرن البعأج الثأبلأث    ،خرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ ( لاآث  يأبلعرمأ 

 هو عأب   خرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ   لاآثلاجأب  ات العقعأ   هو  الاجأب  ات الم تبطأ  يأبلأإاء(  

ا   عن ف  ض الجماك .  جزئرب    يجلام صح  الف ض الثبألا ، أكجت النابئت  جوإ تثير  إيجبيلا  ثالثا

  –ش البأأأأآبلا لآعمرأ   أيعأبإه  ععأبطعأ  العقعأ   البأأأأآولاآث  لصرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ   ععنوذ 
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، عمب يجلام صأأح  الف ض الثبلث عن  ال آم  المنطوة  البأأآبر  الال ا  أر ( –تص ي  العقع  

عا    يرن    ف  ض الجماكأأأ . ب ةوي ب لآعقةبت الم  تجب  ات  يشأأأ   لاب ، توف  هذه النابئت إلام 

، عمب يعز  صأأح  الإطبم  العقع   أيعبإهب  البأأآوش البأأآبلا لآعمر   خربأ  العقع  المجمك 

 النظ ذ لآجماك .
 (: معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المباشرة بين متغيرات الدراسة. 3جدول رقم )

 إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.     المصدر:   0.001***معنوية عند 

تجب  ات  فلا العقة  يرن   لصربأ  العقع  المجمك احعق عن صأأح  إ م الوكأأبط  تم الكمب 

الجماكأ ، كمب هو عوضأ فلا الجج ل  أ   ت أابئت    .البأآبلا لآعمر   أيعبإهبأآوش ال  العقع 

 (، صح  ف  ض الجماك   ر  المببش  .4مةم  

( العقة  يرن  Partially Mediatedتاوكأأأه جزئر ب  خربأ  العقع  المجمك  فعج تبرن أن 

تجب  ات العقع   أيعبإ البأأأآوش البأأأآبلا لآعمر   ععبطع  العقع   تص ي  العقع   ال آم  

ا  كأأرط ب جزئر ب    خربأ  العقع  المجمك يمعنث اخ ، تآع    .وة  الال ا  أر  البأأآبر (طالمن إ م 

،  رث ت ي  أيعبإ البأأأأآبلا لآعمر بأأأأآوش أيعبإ ال  تجب  ات العقع فلا تفبأأأأر  العقة  يرن  

ب لاآث  البأأآبلا لآعمر بأأآوش  اللاآث  تجب  ات العقع    خربأ يشأأ   عببشأأ ، كمب ت ي  أيضأأ 

ي عج  هذا الج م الوكأره جزئر ب   .البأآوش البأآبلا لآعمر ، الذذ يج مه ي ي  لاآث العقع  المجمك 

ب إضأأأبفر ب ليأأأح  الف ض ال ايل عن ف  ض الجماكأأأ ،  الذذ ينم لاآث  جوإ لاقة    إلام 

تجب  ات العقع   أيعبإ البأأأأآوش البأأأأآبلا  فلا العقة  يرن    لصربأ  العقع  المجمك  كأأأأرط   

 .لآعمر 

 

 المتغير التابع  المتغير المستقل الفرض 
معامل المسار  

 المباشر
P-value 

نتيجة اختبار  
 الفرض 

 قبول  0,001> 0.193*** للعميل السلوك السلبي  تجاوزات العلامة 1ف

 قبول  >0,001 0.260*** مقاطعة العلامة  تجاوزات العلامة /أ 1ف

 قبول  >0,001 0.137*** تخريب العلامة تجاوزات العلامة /ب1ف

 قبول  0.004 0.155** الكلمة المنطوقة الالكترونية السلبية تجاوزات العلامة ج /1ف

 قبول  >0,001 0.387*** العلامة المدركة خيانة  تجاوزات العلامة 2ف

 رفض  ns 0.012 0.417 خيانة العلامة المدركة  تجاوزات مرتبطة بالأداء  /أ 2ف

 قبول  >0,001 0.482*** خيانة العلامة المدركة  تجاوزات مرتبطة بالصورة  ب/2ف

 قبول  0.018 0.152* خيانة العلامة المدركة  تجاوزات مرتبطة بالقيمة ج /2ف

 قبول  >0,001 0.205*** السلوك السلبي للعميل  خيانة العلامة المدركة  3ف

 قبول  >0,001 0.414*** مقاطعة العلامة  خيانة العلامة المدركة  أ /3ف

 قبول  >0,001 0.375*** تخريب العلامة خيانة العلامة المدركة  ب/3ف

 قبول  0.010 0.488* الالكترونية السلبيةالكلمة المنطوقة  خيانة العلامة المدركة  ج /3ف
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معاملات المسار الخاصة بالتأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية بين  (: 4جدول رقم )
 متغيرات الدراسة. 

 إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي.  المصدر:   0.01**معنوية عند  0.001***معنوية عند 

 المناقشة ومساهمات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية.ثامناً: 

 : مناقشة النتائج  (1

فيما يتعلا بالعلاقة بين تجاوزات العلامة والسيلوك السيلبي للعميل تجاه المنتجات  أوما،

تشر  أابئت الجماك  إلث أن تجب  ات العقع  ل ب تثير  ععنوذ إيجبيلا لاآث    الأجنبية في مصر

البأأأأآوش البأأأأآبلا لآعمرأ  عحأ  الأجماكأأأأ . تافق هأذه الناأبئت عل الأجماكأأأأبت البأأأأبيعأ  عثأ  

 Reimann et al., 2018; Rasouli et al., 2023; Mantovani et al., 2018 عمب ،)

يعز  الف م الحبللا ل ي  البأأآبلا لاجب  ات العقع  لاآث تيأأ فبت العمقء. هذه الجماكأأبت  

توضأأ أن تجب  ات العقع  ت إذ إلث عشأبلا  كأآبر  لجى العمقء، عمب ينع ت لاآث كأآوك م  

، تافق أاأبئت الأجماكأأأأ  الحأبلرأ  عل الناأبئت البأأأأبيعأ   يأبأرأ ب تجأبه العقعأ  الاجأبميأ  يط   عاعأجإ .

يصيأولأ الاثير  المعنوذ لاجب  ات العقع  لاآث أيعبإ البأآوش البأآبلا لآعمر ، عث  ععبطع   

العقعأ ، تص يأ  العقعأ ،  ال آمأ  المنطوةأ  الإل ا  أرأ  البأأأأآبرأ . تامأبشأأأأث هأذه الناأبئت عل  

(،  Sayin et al., 2015; Rehmat et al., 2018; Sameeni et al., 2023إماكأبت  

الالا أشأأأبمت إلث أن تجب  ات العقع  ت إذ إلث مإ إ فع  كأأأآبر  عانولا  عن ةب  العمقء. 

هأذه الأيعأبإ لآبأأأأآوش البأأأأآبلا ت ظ    كر  يم ن أن تاجآث تأثير ات تجأب  ات العقعأ  فلا 

  تي فبت عانولا  تعب  لان مفض أ  لاجاء تجبه العقع  الاجبمي .

( أ   ت أن العمقء الذين يشأأع  ن  Sayin et al., 2015كأأبر  المثبل، إماكأأ   لاآث  

ياجب  ات العقع  ةج يآج  ن إلث ععبطع  المناجبت كشأ   عن أشأ بل الا اجبج. يرنمب إماكأ  

 Rehmat et al., 2018  يرّن  أن تص ي  العقع  يم ن أن ي ون أارج  عببشأأ   لآشأأعوم )

( فعأج Sameeni et al., 2023يأبلاكأأأأارأبء عن الممأبمكأأأأبت  ر  الأخقةرأ  لآعقعأ . أعأب  

 الفرض 
المتغير  
 المستقل 

المتغير الوسيط  
(Mediator ) 

 المتغير التابع 
قيمة معامل  

 المسار المباشر 
قيمة معامل المسار  

 غير المباشر  
قيمة معامل المسار  

 الكلي 
نتيجة اختبار  

 الفرض 

 4ف
تااو ا  
 ال ال 

ةخال  ال ال  
 الل ري  

الساوس الساتع  
 لا لخل

 قبول  272 .0*** 079 .0*** 0.193***

 /أ  4ف
تااو ا  
 ال ال 

ةخال  ال ال  
 الل ري  

 قبول  338 .0*** 160 .0*** 0.260*** لقاي   ال ال 

 ب / 4ف
تااو ا  
 ال ال 

ةخال  ال ال  
 الل ري  

 قبول  282 .0** 145 .0*** 0.137*** تةرخب ال ال  

 ج / 4ف
تااو ا  
 ال ال 

ةخال  ال ال  
 الل ري  

اليال  اللليوي   
 الاليترولخ  الساتخ  

 قبول  343 .0*** 188 .0*** 0.155**
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أ ضأح  أن البأآوش البأآبلا ةج يماج إلث العبلم ال ةملا،  رث ي عبّ  العمقء لان اكأاربئ م عن  

ت بأأأبهم هذه النابئت فلا تعزيز   لاآرة،    خقل أشأأأ  ع اجعبت كأأأآبر  أ  تعآرعبت تناعج العقع .

الف م العآملا ل يعبإ المصاآف  لآبأأأآوش البأأأآبلا لآعمر  أارج  لاجب  ات العقع ،  ت كج لاآث  

العمقء. عن خقل  كأآوشأهمر  إإماش العقعبت الاجبمي  لآعواة  المحامآ  لممبمكأبت ب لاآث  

ف م هأذه الأجينأبعر رأبت، يم ن لآعقعأبت تطوي  اكأأأأا اترجرأبت أكث  فعأبلرأ  لإإام  العقةأبت عل  

 العمقء  تعآر  الأي  البآبلا لاجب  ات ب.

البأأأأو  الميأأأأ ذ،  رأث يامال العمقء يولالا     عن يم، ي ذ البأب أث أأأة  يأبلنظ  اللا

رم ن لاجأب  ات العقعأبت الأجنبرأ  أن ت إذ إلث مإ إ ف  العقعأبت،عازايأج  ول عمأبمكأأأأبت  

راوةل العمقء عن العقعأبت الأجنبرأ  أن تحا   العرم الثعأبفرأ   الاجامأبلارأ   ففعأ  كأأأأآبرأ  ةويأ . 

المحآر ،  أذ تجب   يم ن أن ي عاب  إهبأ ، عمب يجفع م إلث ععبطع  المناجبت الأجنبر  أ  أشأ  

البأأآوش البأأآبلا النبتت لان تجب  ات العقعبت الأجنبر   كذلك ةج ي إذ    .تعآرعبت كأأآبر  لان ب

إلث تعزيز الثعأ   الولاء لآعقعأبت المحآرأ . إذ يم ن لآعمقء أن ي  ا فلا العقعأبت المحآرأ   

ا لآعرم  الممأبمكأأأأأبت المحآرأ ، عمأب يأجفع م لاحويأ   لائ م عن  يأجيق  أكث  ا ا  ب  تعأجي   اعأ 

يبلابللا، تظ   أابئت الجماكأ  أن تجب  ات العقع  ت ي  يشأ     .العقعبت الأجنبر  إلث المحآر 

كبر  لاآث كأأأأآوش العمقء الميأأأأ يرن تجأبه المناجأبت الأجنبرأ ، عمأب يب   أهمرأ  تطوي   

اكأا اترجربت تبأويق ت الالا الحبأبكأر  الثعبفر   الاجامبلار  لضأمبن أجب  العقعبت الأجنبر   

 .فلا البو  المي ذ

ا  تشأأأأر  أاأبئت   فيميا يتعلا بيالعلاقية بين تجياوزات العلامية وخييانية العلامية الميدركية،  ثيانييا

تجب  ات العقع  يثيعبإهب  تجب  ات ع تبط  يبلعرم   الاجب  ات الم تبط   أن  إلثالجماكأأأ   

خربأ  العقع  المجمك   هو عب يافق عل أابئت الجماكبت    لاآث  لإيجبيلاععنوذ    تثير يبليوم (  

 ,.Reimann et al., 2018; Rasouli et al., 2023; Mantovani et al)البأأأبيع   

2018; Sayin et al., 2015)  فلا  رن لم يثب   جوإ لاقة  تثير  ععنوي  يعج الاجب  ات .

الم تبطأ  يأبلأإاء أ أج أيعأبإ تجأب  ات العقعأ  لاآث خرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ   هو عأب يافق عل  

العرم  إلث أن ايأبم الصرأبأأ  العأبئمأ  لاآث   الأذذ أشأأأأبم    (Sameeni et al., 2023)إماكأأأأ   

ب عن ايبم الصربأ  العبئم  لاآث الأإاء  أكث اليوم  لاآث العبئم    . ضو  

تفبأأأأر  هأذا الاأثير  عن خقل النظ  إلث الجواأأ  النفبأأأأرأ   البأأأأآوكرأ     لآبأب أث   يم ن 

بلاجب  ات الم تبط  يبلعرم   اليأأوم  ت ي  يشأأ   كبر  لاآث ال ضأأب  الثع ، عمب فلآعمقء.  

أعب   .شأأأأعوم يبلصربأ يجع  العمقء يشأأأأع  ن يثن العقع  لم تآاز  يولاوإهب، عمب ي إذ إلث 

يبلنبأأب  لآاجب  ات الم تبط  يبلأإاء، فعج أ   ت النابئت لاج   جوإ تثير  ععنوذ لاآث خربأ   

ب عل الاجب  ات فلا الأإاء   ،العقع  المجمك  هذا يشأر  إلث أن العمقء ةج ي وأون أكث  تبأبعح 
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يم ن أن يغف  ا الأإاء  العرمأأ   اليأأأأوم  تآبلا توةعأأبت م. يمعنث اخ ، العمقء  إذا كأأبأأأ  

 .الضعر  طبلمب أأ م يشع  ن أن العقع  الاجبمي  تحبف  لاآث ةرما ب  صومت ب العبع 

الفجو  يرن تثير  الاجب  ات الم تبط  يبلعرم   اليأأوم  ععبمأ   يبلأإاء   ي ذ البب ث أن 

ا أكب  فلا تشأأأ ر  ال وي   فةج تع ت أ لويبت عصاآف  لجى العمقء.   بلعرم  اليأأأوم  تآع  إ م 

فلا  رن أن الأإاء يم ن أن ي ون ةبيق  لآاحبأأرن  الاعجي . هذا  العقع ،العبطفر   العقة  عل 

البأأأآوش يعنلا أن العقعبت يج  أن ت كز أكث  لاآث الحفب  لاآث ةرما ب  صأأأومت ب لاعزيز  

 .الإيجبيلا لآعمقء

ا  ت شأأ    فيما يتعلا بالعلاقة بين خيانة العلامة المدركة والسييلوك السييلبي للعميل  ،ثالثا

بآوش  ال  خربأ  العقع  المجمك أابئت الجماك  لان  جوإ لاقة  إيجبير  ذات إلال  ععنوي  يرن  

البأأأأآبلا لآعمرأ  تجأبه المناجأبت الأجنبرأ  يأثيعأبإهأب  ععأبطعأ  العقعأ   تص يأ  العقعأ   ال آمأ  

النابئت الالا توصأآ  الر ب الجماكأبت البأبع     لاآث هو عب ي كج   .المنطوة  الال ا  أر  البأآبر (

 ,.Rehmat et al., 2021; Sameeni et al., 2023; Vessal et al)فلا هذا اليأأجإ  

2023; Mazzoli et al., 2024; Kähr et al., 2018)  .  يم ن تفبأأر  هذه النارج  الالا 

العمقء الذين يشأأع  ن يبلصربأ  عن ةب  العقع    تافق  تجلام ب أابئت الجماكأأبت البأأبيع  يثن

 رث   الاجبمي  ياج ون إلث ععبطع  المناجبت،  تص ي  العقع ،  أشأأ  تعآرعبت كأأآبر  لان ب.

يشأأأأع  العمقء الأذين يأجمكون خرأبأأ  العقعأ  يأبلاكأأأأارأبء  الغضأأأأ ، عمأب يأجفع م إلث اتصأبذ 

معبطع  العقع   تص يب ب  أشأأ  ال آم  المنطوة  الإل ا  أر  البأأآبر  هلا  فإج اءات كأأآبر .  

ط   يعب  ي ب العمقء لان مفض م  اكاربئ م عن العقع . هذا البآوش يعاب  أولا ب عن الععبب 

العقةأ  يرن خرأبأأ   كمأب ي ذ البأب أث أن    لآعقعأ  الاجأبميأ  لاآث عأب يعاب ه العمرأ  خرأبأأ  لثعاأة.

 رث يافبلا  العمقء يشأ   كأآبلا لانجعب    العقع   البأآوش البأآبلا تشأر  إلث إينبعر ر  تفبلاآر 

يشأأع  ن يثن العقع  لم ت   يولاوإهب أ  تجب  ت توةعبت م البأأآبر . هذه الجينبعر ر  تاضأأمن  

لامآربت أفبأأأر   اجامبلار  عععج  تجع  العمقء يشأأأع  ن يبلحبج  إلث الاعبر  لان اكأأأاربئ م  

  .ععبطع  العقع ( ك ذ أ   تص ي  العقع   ال آم  المنطوة  البآبر ( لاآنلا يش   

معبطع  العقع  هلا  كأرآ  عببشأ   ل فض العقع ، يرنمب تص ي  العقع  يم ن أن ي ون  ف

مإ فع  أكث  لاج اأر . فلا المعبي ، ال آم  المنطوة  الإل ا  أر  البأأأآبر  تع ت م ب  العمقء 

إلث   هذه النابئت  تشأأأر  عن يم،   فلا تحذي  الآخ ين عن العقع   توجرة ال أذ العب  ضأأأجهب.

بلعقعبت يج  أن فأهمر  إإام  توةعبت العمقء يشأأ   فعبل  الحفب  لاآث الازاعبت العقع . 

ت ون شأفبف   تآاز  يولاوإهب لاجن  شأعوم العمقء يبلصربأ . كمب يج  لاآث العقعبت الاعبع  

 يب لا   كفبء  عل ش ب ى العمقء  اكاربءهم لمنل تحول هذه المشبلا  إلث كآوش كآبلا.

ا، فيميا يتعلا بياليدور الوسيييييط لخييانية العلامية الميدركية في العلاقية بين تجياوزات    رابعيا

تشأر  أابئت الجماكأ  إلث ، العلامة والسيلوك السيلبي للعميل تجاه المنتجات الأجنبية في مصير
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لآعمر  البآبلا  بآوش  ال   تجب  ات العقع جزئرب  العقة  يرن  تاوكه   خربأ  العقع  المجمك أن  

.  هو عب جبء يثيعبإه  ععبطع  العقع ، تص ي  العقع ، ال آم  المنطوة  الال ا  أر  البأأآبر (

 ,.Rasouli et al., 2023; Mantovani et al)عطبيعب  لنابئت لاجإ عن الجماكأبت البأبيع   

2018; Sameeni et al., 2023; Kähr et al., 2018).     هذا الاوافق عل الأإيربت الببيع

يعز  عيأأأجاةر  النابئت الحبلر   يشأأأر  إلث  جوإ أمه يبي  فلا كأأأآوش العمقء لاب  عصاآ   

يم ن ف م هأذه الناأبئت عن خقل عف و  الصرأبأأ  المأجمكأ  كوكأأأأره يرن   البرئأبت  الثعأبفأبت.  

الاجب  ات  البأآوش البأآبلا. لانجعب يجمش العمقء تجب  ات العقع ، يشأع  ن يبلصربأ ،  هذا  

الشأأعوم يجفع م إلث تبنلا كأأآوكربت كأأآبر  ك إ فع  لابطفلا  لاعبيلا. هذا يعنلا أن تجب  ات  

ا يبلصربأ  الذذ يج مه ي إذ  العقع  لا ت إذ عببشأ    إلث البأآ وش البأآبلا،  ل ن ب تصآق شأعوم 

يجأ  لاآث الشأأأأ كبت أن تجمش أن تجأب  ات  ي ذ البأب ث أأة ،  رة لاآ إلث تآأك البأأأأآوكرأبت.

العقع  يم ن أن ت إذ إلث عشأبلا  الصربأ ، عمب يبأب  كأآوكربت كأآبر . الشأ كبت يج  أن 

تعم  لاآث تعآر  تجب  ات ب  تحبأأأرن الافبلا  عل العمقء لمعبلج  عشأأأبلا  الصربأ  يبأأأ لا   

بكأا اترجربت إإام  العقةبت عل العمقء الالا ت كز لاآث الشأفبفر   الاواصأ  يم ن  ف فعبلر .  

ينبغلا لآشأ كبت الاكأاثمبم فلا ينبء الثع   الولاء عل العمقء  كمب  أن تعآ  عن الشأعوم يبلصربأ .

عن خقل الوفأبء يولاوإهأب  تعأجيم تجأبمب إيجأبيرأ  عابأأأأعأ . الاعأبعأ  الفومذ  الفعأبل عل أذ 

 ش البآبلا.تجب  ات ةج تحجث يم ن أن يصف  عن شعوم الصربأ   يحول إ ن تطوم البآو

 المساهمات النظرية.  (2
أاأبئت هأذه الأجماكأأأأ  عبأأأأبهمأبت أظ يأ  هأبعأ  فلا ف م العقةأ  يرن تجأب  ات العقعأ  تعأج   

الاجبمي ، خربأ  العقع  المجمك ،  البأآوش البأآبلا لآعمقء تجبه المناجبت الأجنبر .  فرمب يآلا  

 أي   المببهمبت النظ ي :

النظ ذ لآعقةأ  يرن تجأب  ات العقعأ  الاجأبميأ   البأأأأآوش  تعز  هأذه الأجماكأأأأ  الف م    أوما:

البأآبلا لآعمقء. النابئت الالا تشأر  إلث الاثير  المعنوذ لاجب  ات العقع  لاآث البأآوش البأآبلا 

تجلام الأإيربت البأبيع   ت كج أن تجب  ات العقع ، كأواء الماعآع  يبلعرم  أ  اليأوم ، يم ن  

ا:   نولا  عن العمقء.أن ت إذ إلث مإ إ فع  كأأأآبر  عا تضأأأر  الجماكأأأ  ي عج ا ججيج ا عن  ثانيا

خقل إ  أبم إ م خرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ  كوكأأأأره جزئلا يرن تجأب  ات العقعأ   البأأأأآوش  

البأآبلا. هذا الاكاشأبف يوضأأ أن الشأعوم يبلصربأ  هو جزء أكأبكألا عن العمآر  النفبأر  الالا  

البأأأأآبلا، عمب يعمق الف م النظ ذ ل رفر  تطوم مإ إ ت يه يرن تجب  ات العقع   البأأأأآوش 

 الفع  البآبر  لجى العمقء.

ا:   الناأبئت الالا تبرن تأثير  تجأب  ات العقعأ  لاآث أيعأبإ البأأأأآوش البأأأأآبلا  ععأبطعأ   ثيالثيا

ا أظ ي ب أكث  تعمع ب   العقع ، تص ي  العقع ، ال آم  المنطوة  الإل ا  أر  البأأآبر ( توف  إطبم 

لف م كرفرأ  تعبر  العمقء لان اكأأأأارأبئ م يط   عصاآفأ . هأذا الافيأأأأرأ  يبأأأأأبلاأج البأب ثرن  



38 
 

 الممبمكأأرن لاآث ف م أن البأأآوش البأأآبلا يم ن أن ياجآث فلا أشأأ بل عاعجإ ،  ك  شأأ   ةج 

ا:   ياطآ  اكأأأأا اترجربت إإام  عصاآف . توضأأأأأ الجماكأأأأ  أن تجب  ات الأإاء لا ت إذ  رابعا

يأبلضأأأأ  م  إلث خرأبأأ  العقعأ  المأجمكأ  ينفت الط يعأ  الالا ت إذ ي أب تجأب  ات العرمأ  

 اليأوم . هذا الامررز يبأبهم فلا إي اء النظ ي  عن خقل تعجيم ف م ألامق لآعواع  الالا ت إذ  

   الاجبمي .إلث خربأ  العقع ،  يببلاج فلا تحجيج أ لويبت إإام  العقع

ا:  لآف م     كربةبيمب أن الجماك  ت كز لاآث البو  المي ذ، فإأ ب تضر  ي عج ا يعبفر ب  خامسا

النظ ذ لآعقةأ  يرن تجأب  ات العقعأ   البأأأأآوش البأأأأآبلا. هأذا يب   أهمرأ  ع الاأب  العواعأ  

الثعبفر   الاجامبلار  فلا الجماكأأأبت المبأأأاعبآر  الماعآع  يبلعقع  الاجبمي   كأأأآوش العمقء،  

ا:     يوكأأأل النظ ي  لاشأأأم  تثير  البأأأربةبت المحآر . عن خقل تعجيم إلر  لاآث أن سيييادسيييا

تجب  ات العقع  ت إذ إلث كأآوكربت كأآبر  يم ن أن تضأ  يبلعقع  الاجبمي ، تبأ م الجماكأ  

فلا أإيرأبت إإام  العقعأ  الاجأبميأ  عن خقل تعزيز الحأبجأ  إلث اكأأأأا اترجرأبت فعأبلأ  لآحأج عن  

  إإام  مإ إ الفع  البآبر  لآعمقء. تجب  ات العقع 

 المساهمات والتوصيات العملية/ التطبيقية.  (3
تبأأأأبهم أاأبئت الأجماكأأأأ  الحأبلرأ  عن النأب رأ  العمآرأ  فلا تعأجيم العأجيأج عن الفوائأج    أنيم ن 

الاأص اط فلا البأأآوش  عحفزات   لاآثعن خقل الاع ف   لآشأأ كبت  المبأأوةرن   الاوصأأربت 

البآبلا لآعمقء تجبه المناجبت الأجنبر  فلا عي   أكببب شعوم العمقء يصربأ  الثع   العقة  

 : يم ن اةا ا  يعض المعا  بت كمب يآلا  ،الببيع 

يج  لاآث الشأأأ كبت أن ت ون شأأأفبف  فلا تعبعقت ب    الشيييفافية والتواايييل المسيييتمر: ▪

الاواصأأأ  اليأأأ يأ  المفاو  يبأأأبلاج فلا ينبء الثع   يعآ  عن  تواصأأأآ ب عل العمقء. 

المع  ف  يممبمكأأأبت ب الاجبمي    لآمقيت،  Patagonia شأأأ ك عث    الشأأأعوم يبلصربأ .

المبأأاجاع   الازاع ب يبلشأأفبفر ،  رث تشأأبمش لامقءهب فلا تفبصأأر  لامآربت ب الاجبمي   

  البرئر ، عمب يعز  الثع   الولاء لآعقع  الاجبمي .

يج  أن ت ون هنبش الربت فعبل   كأأأأ يع    امسييييتجابة السييييريعة لشييييكاو  العملاء: ▪

بلاكأاجبي  البأ يع  يم ن أن تحول تج ي   فلقكأاجبي  لشأ ب ى العمقء     عشأ قت م.  

تبأأأاصج  أظب  إلام    الالا Amazonشأأأ ك   عث  عب تعو  ية   كأأأآبر  إلث تج ي  إيجبير .

لامقء ةوذ يارأ لآعمقء تعجيم شأ ب ي م يبأ ول   الحيأول لاآث اكأاجبي  كأ يع    آول  

 فعبل ، عمب يعآ  عن ف لأ تحول الاكاربء إلث كآوش كآبلا.

لاآث الشأأأأ كأبت الأجنبرأ  أن ت الالا العرم الثعأبفرأ     مراعياة القيلا الثقيافيية وامجتمياعيية: ▪

 الاجامبلار  لآبأو  المحآلا  تا ر  عع ب. هذا يشأم  ف م الاوةعبت الثعبفر   العم  لاآث 

يا رر  ةأبئما أب لاانأبكأأأأ  عل الأذ ا   McDonald'sشأأأأ كأ  عثأ  عأب ةأبعأ  يأة   تآبرا أب.
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 الاعأبلرأج المحآرأ  فلا عصاآ  البآأجان، عثأ  تعأجيم  جبأبت خبلرأ  عن لحم البع  فلا ال نأج  رأث 

 يعج  الشع  ال نج كلا الأيعبم.

لاآث الشأأأ كبت الاكأأأافبإ  عن  امسيييتفادة من التعليقات والمراجعات لتحسيييين الأداء: ▪

الاعآرعبت  الم اجعبت الالا يعجع ب العمقء لاحبأأرن عناجبت ب  خجعبت ب. ع اجع   تحآر   

عث  عب تعو  ية   هذه الاعآرعبت يم ن أن يبأأأبلاج فلا تحجيج المشأأأبك   ععبلجا ب يبأأأ لا .

تعامج يش   كبر  لاآث عق ظبت العمقء لاحبرن عناجبت ب  خجعبت ب،   رث    Dellش ك   

 عمب يببلاجهب لاآث تآبر  توةعبت العمقء  تعآر  الش ب ى.

لاآث الش كبت إج اء تعررم إاخآلا شبع  لجمرل أأشطا ب  التقييلا الدوري لأنشطة العلامة:   ▪

 لاقةبت ب لآاثكج عن لاج  امتببط ب يثذ أأشأط   ر  أخقةر  أ   ر  ةبأوأر . ياضأمن ذلك  

  Nestléشأأ ك   عث  عب ةبع  ية   ع اجع  كأأآبأأآ  الاوميج، الشأأ اكبت،  الاكأأاثمبمات.

يم اجع  شأأبعآ  لبأأآبأأآ  الاوميج الصبصأأ  ي ب لضأأمبن لاج  تومط ب فلا اأا بكبت  عو   

الاواصأ  يشأ   شأفبف  عببشأ    فرم ن لآشأ كبت  الإأبأبن،  خبصأ  فلا عزامو ال بكب .

عل لامقئ أب  الجم وم  ول عواةف أب  إج اءات أب فرمأب ياعآق يأبلات أبعأبت الموج أ  إلر أب. 

 الالاا اف يبلصطث  اتصبذ إج اءات تيحرحر  لاآنر  يم ن أن يببلاج فلا اكاعبإ  الثع .

لاآث الشأأأ كبت الالازا  يبلمعبير  الأخقةر  الج لر   املتزام بالمعايير الأخلاقية الدولية: ▪

عثأ  عبأبإا الأعم الماحأج  لآاوجر أبت الماعآعأ  يأبلألامأبل   عو  الإأبأأأأأبن،  الالازا   

لآشأأأ كبت الاعب ن عل   يم نكذلك   يبلاتفبةربت الج لر  الماعآع  يحعو  الإأبأأأبن  العم .

عنظمبت  عو  الإأبأبن  المنظمبت  ر  الح وعر  لاعزيز عمبمكأبت ب الأخقةر   ضأمبن  

 لاج  تومط ب فلا أذ أأشط   ر  أخقةر .

لاآث الشأأ كبت   (:CSRتطوير وتطبيا سييياسييات المسيياولية امجتماعية للشييركات   ▪

لآمبأأأأ  لرأ  الاجامأبلارأ   الالازا  ي أب، يمأب فلا ذلأك تويرق هأذه  تطوي  كأأأأرأبكأأأأبت ةويأ   

 البربكبت  ع اةبا ب يش   إ مذ لضمبن الاعاثبل.

لاآث الشأ كبت ةطل العقةبت عل أذ أط اف أ  ج بت   التخلي عن العلاقات المشيبوهة: ▪

تاومط فلا أأشأأأأطأ   ر  أخقةرأ  أ   ر  ةأبأوأرأ ، يمأب فلا ذلأك الح وعأبت الماومطأ  فلا 

يعج ات بعبت يبلاومط فلا إلام اأا بكبت  عو  الإأبأبن، ةبع  شأ ك  فمثق   ج ائم   ب.

Ben & Jerry's    ب  لآمثآجأبت ب لاآنرأ  يعطل العقةأبت عل عومإين عاومطرن  اتصأذت عوةفأ 

 ضج هذه الممبمكبت.

 محددات الدراسة والتوصيات ببحوث مستقبلية. (4
فعج كبأ  هنبش يعض لاآلا ال  م عن المبأأبهمبت الالا  ب ل  الجماكأأ  الحبلر  تحعرع ب،  

المحجإات الالا ةج توف  مؤذ ججيج  أعب  الجماكأأبت المبأأاعبآر  فلا  بل أخذهب يبلحبأأببن فلا 

فعج شمآ  الجماك  اتجبه العمقء  ول المناجبت الأجنبر  فلا عي   يم ن   ج إ لاآم البب ث،  
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أن تانأب ل الأجماكأأأأبت المبأأأأاعبآرأ  يحأث اتجأبهأبت العمقء أحو عناجأبت أجنبرأ  ععرنأ  عثأ   

كمب تم الاةايأبم لاآلا تجمرل البربأبت عن لامقء المناجبت الاكأا قكر  ا  المناجبت المعم  ، 

كذلك المناجبت الأجنبر  فلا عحبفظ  الجة آر  ليأأأعوي  تجمرل البربأبت عن جمرل المحبفظبت، 

تم  الجماكأأ  أينبء الا ع  الالا يواج ب كأأ بن ةطبو  ز  عن الح ب الشأأ كأأ  تجبه المجأررن  

 هو عب إلالا العمقء اللا تبنلا ععبطع  شأأأأعبر  تجبه المناجبت الأجنبر  فلا عيأأأأ  ك إ فع  

لاآلا إلام العقعأبت الأجنبرأ  لآ رأبن المحاأ ،  هو عأب يأجلاو اللا أن ت ون أارجأ  البحأث تصاآ   

  ظ  ف الطبرعر .فلا    ال

تجب  ات العقع  هنبش  بج  إلث إماكأأأأبت أكث  تنولا ب تبأأأأا شأأأأ  العقة  يرن  كذلك  

 البأأآوش البأأآبلا لآعمر  عن خقل إإخبل عاغر ات فلا أموذج الجماكأأ  عث  العواع  الثعبفر   

فحم تأثير  العواعأ    كأذلأك   .ف م أكث  شأأأأمولرأ  ل أذه الظأبه  ل   الأجينرأ  لآعمرأ   ذلأك

عث  النوو  الجخ  أ  تحجيج فئ  الشببب كفئ  لام ي  لعرب  مإ فع  العمقء تجبه  الجيمو  افر   

الاجأب  ات  عأجذ ا بأأأأبكأأأأ م يأبلصرأبأأ  عن ةبأ  العقعأ  كماغر ات ععأجلأ  فلا العقةأ  يرن  

. كمب ي ذ البب ث عجذ الحبج  اللا إماكأأأ  هذه تجب  ات العقع   البأأأآوش البأأأآبلا لآعمر 

يأأأأر  العقع   عجذ تثير هب لاآث إإماش شأأأأصالماغر ات عل عاغر ات أخ ى عث  إماكأأأأ   

أ  ععأب عأ  تحول     كأذلأك تأجين العمرأ   لاقةا أب يأبلبأأأأآوش البأأأأآبلا لآعمرأ . العمقء لآصرأبأأ 

العمقء كماغر   كأأأره فلا العقة  يرن خربأ  العقع   البأأأآوش البأأأآبلا لآعمر ، كذلك يم ن  

إماكأأ  لاجإ عن الماغر ات كماغر ات عبأأاعآ  فلا العقة  يرن ب  يرن البأأآوش البأأآبلا لآعمر  

العقة  عل  عث  إلابإ  تفعر  العقة  عل العمر   اكأا اترجربت الاكأاجبي  لشأ وى العمقء  ةو   

 العمقء   يبأة  أفوذ العقع . 
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