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 الممزص
تّدف  ِددآ الفراشدٛ إر و رفددٛ وفّددًٕ الرضدا ٔعٍاصددرٓ ٔطدرط رٗاشددْ  ددل إطدار فمصددف٘  ٔالرضددا       

دب ٗددال العصددٕٖقٗٛ ٔعددفدب رمٗددن وددَ    وٕضددٕك يرهددنٓ وددَ المٕاضددٗا الدد  تٍألعّددا  عدد ن ضدد ٗ  ا      
الباذثين ٔالفارشين  فالرضا ِٕ ٌاتخ عَ العٕر ال ال  تفٔر في ذَِ الس ُٕ تجآ ارعٍاْٟ شم ٛ وا أ 
رفوٛ   ٔودا صلدن عمٗدْ في المقا دن والعٕر دال الف مٗدٛة ٔلاالدٛ ا ظدباك تداتحن يردبن في  قٗد  ذالدٛ             

 ا ت ُٕ رف تٕصمل ار  قٗ  ذالٛ ا ظباك لهي.الرضا  فالمٍظىال ال   ق  الرضا لس اٍّٟ
  

Abstract 

 This research aims at staying the concept of satisfaction, its items, and 

methods of measuring under a philosophical frame. 

Satisfaction, as other subject had been studied by some researchers, it 

can be considered as a result of the consumer's expectation about the goods, 

this expectation has a big deal about buying any kind of the goods. The 

organization which meet the acceptance of the buyers, has reached the 

concept of the satisfaction which is studied. 

 
 
 

                                                           

() وفرط  يرمٗٛ ا دبارٚ ٔا رعلادب  جاو ٛ المٕصن 
()  يرمٗٛ ا دبارٚ ٔا رعلادب  جاو ٛ المٕصن وفرط وصاعف 
() وفرط وصاعف  دبار ا َ ا تحن لمطباعٛ ٔالٍعر  جاو ٛ المٕصن 
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  المقفوٛ 
ربن اشدع را  وفّدًٕ ٔرٗداط عٍاصدر الرضدا فاٌدْ ودَ اللادرٔرٙ ا ظدارٚ ار ٌقطدٛ           
ٚ اشاشددٗٛ ِٔدد٘ اُ ا ِىٗددٛ المىٍٕذددٛ لمرضددا وددَ ربددن المٍظىددال ِدد٘ ضدد ٗفٛ ار دبرجددٛ يرددبن  

 ,Moulins)لاك الاال٘ فلالا عَ ذلك فقف ايرف يرن وَ رلٕصا فٗىا ٖع م  بمٕضٕك ا شعّ

Dufer, 1990, 15) اك المصددعّم ين ي ٖددعي تٍألهددا ا   لددٕرٚ ٌددادبرٚ في ا دب ٗددال   اُ اظددب
المع مقٛ  ا شتراتٗحٗال العصٕٖقٗٛ ٔيرالك فإُ رجاه العصٕٖ  لٗصٕا وّعىين  فرجدٛ وباظدرٚ   

ا ِعىدداً وٍلددى عمددٜ و رفددٛ ذحددي المبٗ ددال  ٔالالددٛ       قٍاعددٛ ٔإظددباك المصددعّم ين ا   ُ   
ٙ ٖ  دددض إظدددباك الس ددداَٟ أ  قٗددد  الرضدددا   الصدددٕرٗٛ ٔيردددالك ٌصدددبٛ ا ر ددداذ المعرققدددٛ الدددا  

 لمىصعّمك الاقٗق٘.
 

ف عمدٜ ِداا ودَ رددلاه المٍعدٕرال القمٗمدٛ المع مقدٛ  الرضدا ار جاٌدى ذلددك         ٗد ٔردف   العاير 
لقٗاط ٔتقٗٗي اظباك المصعّمك وَ عفودْ ٔل دَ في مجداه     ال فٕٞٚ الخاصٛ محفٔدبٖٛ المٍّحٗٛ

ا ظباك ٔالفلان ٖ ٕدب ار العطدٕرال الصدرٖ ٛ    تصٕٖ  الخفوال اُ ٍِاك اِعىاً يربن في دبراشٛ
% ودَ الٍعداا ال دالم٘.    60الااصمٛ في ِاا المٗفاُ ٔالاٙ صعن في ٖٕوٍا ِاا ٌصبٛ تسٖف عمٜ 

ٖ عىف في مداذْ عمٜ وفٝ رضا الس ُٕ عَ ٔجٕدب الخفوال المقفوٛ لدْ  ذلك اُ القطاك الخفو٘ 
جدراٞ الع اودن المباظدر ودا المٍعدال      ٔالاٙ يمثن ذاصن ا ظباك الاٙ صق  لفٝ الس ُٕ ودَ  

 الخفوٗٛ ٔا ٌعفاك وَ الخفوال المقفوٛ وَ ربن تمك المٍعال.
 

 وع مٛ البرث 
تايرٗدفا عمددٜ وددا تقددفً اُ ِدداا البرددث شٗصدمم اللاددٕٞ عمددٜ وعدد مٛ تفعقددر الّٗددا البرددٕث   

ٔظددرذ عٍاصددرٓ ٔيرٗفٗددٛ  العصددٕٖقٗٛ ٔ  تددساه ت دداٌ٘ وددَ ا فعقددار ار تٕضددٗا وفّددًٕ الرضددا     
اط الرضا الاٙ يخعم  عَ الرضا ذٗث اُ الرضا ِٕ ذاصن  لٗن تٕلٗدف ا ظدباك لدفٝ    رٗ

ٔالاٙ ٖرغى الس دُٕ   الفردب مما يج مْ اُ ٖ ُٕ راضٗاً عَ المٍعخ شٕاٞ يراٌل وشم ٛ أ رفوٛة
  ارعٍاْٟ.
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 ِف  البرث
ٓ ّٖف  البرث اشاشاً ار تٕضٗا وفًّٕ الرضا في اطارٓ الفمصف٘ ٔيرٗفٗٛ رٗداط عٍاصدر  

 ا ر  ٛ ال  ِ٘:
 العٕر ال المصبقٛ. -
 ا دباٞ وا مدازالة. -

 عفً العأيرف والمقارٌٛة. -

 الرضا. -

 
 اشمٕب جما البٗاٌال:

اععىف البرث عمٜ المٍّخ الٍظرٙ وَ رلاه ا ذاطٛ المريرسٚ  المفاِٗي الٍظرٖٛ المع مقٛ 
  الرضا ٔالمٍعقاٚ وَ ادب ٗال العصٕٖ  الم اصر.

َٖ  ارعص المحٕر ا ٔه بمفًّٕ الرضدا  ع ارٖفدْ  اودا المحدٕر       تقصٗي البرث ار محٕر
 الثاٌ٘ فقف تٍأه وفًّٕ ٔرٗاط عٍاصر الرضا اٌفٛ الايرر.

 
 

 المحٕر ا ٔه: وفاِٗي الرضا ٔت ارٖفْ
 (Barsky, 1995, 29)اُ وفًّٕ الرضدا ٖ دف تٕلٗفٗداً ذلدٗمٛ اجدراٞال عىمٗدٛ العدراٞ        

ٕٖ  الداٙ ٖدد دبٙ ار  قٗدد  العددراٞ ٔا شددعّلاً وددا  ِٔدٕ يرددالك الٍعٗحددٛ الرٟٗصددٛ لٍعدداا العصدد 
ا راز ظاِرٚ العلرفال وا   ف العراٞ يرعهٗن المٕار   اعادبٚ ت رار العراٞ ٔالدٕ ٞ ار ال لاودٛ   

 اُ رضدا المصدعّمك تجدآ وٍدعخ      (Cardozo, 1989, 3)العحارٖٛ وَ ٌاذٗٛ اررٝ فقف اععبر 
راٞ وظدراٞ وع دررة ٔيردالك ار ربدٕه وٍعحدال      و ين شٕ  ٖد دبٙ  العايرٗدف ار اعدادبٚ عىمٗدٛ العد     

 اررٝ و َ ٌفض العع مٗٛ ٔاٖلاا  قٗ  الترٖٔخ ا يجا ٘ لمىٍعخ.
 

 ٔعمْٗ فاُ ذلك شٗ دبٙ ار تٕضٗا المفاِٗي الثلاتحٛ ا تٗٛ:
 إُ رضا المصعّم ين ٖ دبٙ ار ربٕه المٍعحال ٔال لاوٛ العحارٖٛ . -1
 ٖ دبٙ ار ت َٕٖ صٕرٚ إيجا ٗٛ .اُ الرضا  -2

 الرضا ٖ دبٙ ار تٕصٗن جٗف وا المٍظىٛ. اُ -3
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شٕ  تصىا لمىٍظىٛ  الافاظ عمٜ وبٗ اتّا ٔوٕر ّا في رلادي الصدٕط   ذٗث اُ ِآ المفاِٗي 

الإرعلادبٖٛ وا المحافظٛ عمٜ ز اٍّٟا ٔ فٗسِي عمٜ ظراٞ المٍعحال الآردرٝ لمىٍظىدٛ   ٔردف    
ّلايرين ة ٔالمٍظىددٛ وددَ ِددآ ال لارددٛ  ددين الرضددا ورضددا المصددع (Dufer, 1990, 40) ٔضدا  

 رلاه الٍىٕذد الآت٘ :
 

 المٍظىٛ ا ٌعاجٗٛ     المصعّمك               
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: J. Dufer, 1990, Satisfaction et, In Satasfaction, du 

Consomateur, Propostion d'un Modele Psycho-economique, Impli- 

cation Pour L'interprise, 40-45. 
 
 

ذٗث تع ن و رفٛ إظباك المصعّم َ ٔشٗمٛ لمىررا ٛ أ الصٗطرٚ وَ ربن المٍظىدٛ ا ٌعاجٗدٛ   
عمٜ اٌعطعّا العصٕٖقٗٛ ٔذلك  ُ إظباك المصعّمك ٖ عدبر و ظدر أ دب لدٛ لمعطدٕر الااصدن في      

ٍظىددٛ اوددعلاك ادبٔال رٗدداط عىمٗاتٗددٛ لهدداا الإظددباك   ِددآ المٍظىددٛ ا  اُ ِدداا ٖفددر  عمددٜ الم  
 ا شعفادبٚ وَ ِآ ا دبٔال فإٌْ وَ اللارٔرٙ اُ ٌعصأه ذٕه عفدب وَ الٍقاا:ٔ هٗٛ 

 

 الرضا

 قبول شراء المنتجات

تحقيق صورة ايجابية 
 للمنظمة

التواصل مع المنظمة والاعلان من 
 خلال اسلوب )الفم الى الاذن(

 تحقيق مبيعات

 ء متكررشرا

 شراء منتجات اخرى

الشراء من قبل مستهلكين جدد 
 )اكتساب زبائن جدد(
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 وا ِ٘ الٍظرٖال الظىٍٗٛ ال   ٕاشطعّا يم َ رٗاط الرضا ؟  -
 وا ِ٘ المفاِٗي المصعزفوٛ ضىَ اطار الرضا؟ -
 ولاٟىٛ لقٗاط الرضا ؟وا ِ٘ وراذن عىمٗٛ اتخاذ ررار العراٞ ال  ت عبر  -
 اررٝ ؟ ِٔن   تفرلّا ٔوا ِز٘ دبرجٛ و ٍٕٖاتّا ؟ِن ٍِالك طرط  -
 

 ت رٖ  الرضا 
 (Day, 1987, 38)اُ الهالبٗددٛ ال ظىددٜ وددَ الفراشددال الدد  امدددسل وددَ ربددن     

(Haward, 1996, 21)    ٜايرددفل ذددٕه ذقٗقددٛ اشاشددٗٛ ِٔدد٘ اُ وفّددًٕ الرضددا ٖرت ددس عمدد
الف مٗدٛ لمعدترٖاتْ ٔ  بدارٚ     تٕر ال الفردب ٔالٍعاٟخ وقارٌٛالٍاتخ وَ جراٞ  نمٕذد عفً العأيرٗف

اررٝ اُ تقٗٗي المفردب المجصف  ين الٍعداٟخ الد    الالدٕه عمّٗدا ودَ اشدعزفاً أ اشدعّلاك        
المٍددددعخ وشددددم ٛ أ رفوددددٛة ِددددٕ و ٗددددار للاظددددارٚ الم طدددداٚ وددددَ ربددددن المصددددعّمك ٔتلددددٕراتْ  

(Moulins, Dufer, 1990, 20) ٔودَ   ٔصعن عفً العأيرف و اٌٛ محفٔدبٚ في ادب ٗال ا ظباك
ِدداا المٍظددٕر ٖددعي  فٖددف ا ظددباك  فرجددٛ ٖ ددُٕ فّٗددا ا دباٞ ٔالعٕرددا غددن وعحدداٌض وددَ رددلاه   

 تٕر اتْ وا ٌعاٟحْ.  ا شعّلاك ٔ لٕرٚ ايرثر دبرٛ ٖقارُ المصعّمك 
 

ٔضددىَ ِدداا ا طددار فقددف عددر  الرضددا  اٌددْ "ِددٕ ٌدداتخ ٌّدداٟ٘ لمعقٗددٗي الدداٙ يجرٖددْ         
ضددا ٔالصددمٕك الع ىٗمدد٘ وددا ِدد٘ ا  ٌدداتخ ل ىمٗددٛ المصددعّمك ل ىمٗددٛ تبددادبه و ٍٗددٛ  ٔاُ عددفً الر

اتخاذ ررار العدراٞ ٖٔلد  الرضدا العد ٕر الطبٗ د٘ والصدملا أ ا يجدا ٘ ة الداٙ صدفث   دف           
 ,Kotler)عىمٗٛ العراٞ ٔاُ ظد ٕٝ الس دُٕ ودا ِد٘ ا  ت دبن صدرٖا عدَ ذالدٛ عدفً الرضدا"           

1997, 34-35) 
 

لعٕر ددال الس ددُٕ  لددٕ  ظددراٞ  ٔالا ددي  الرضددا ٔعددفً الرضددا ٌدداتخ عددَ المقارٌددٛ   
ٔا دباٞ الف م٘ لْ   ٔاذا وا اعطل المعترٖال  رن وَ المعٕرا شدٍٗعخ عدفً رضدا شدملا     المٍعخ 

ٔظدد ٕر شددملا   ٔاذا وددا يردداُ المددردبٔدب افلاددن وددَ المعٕرددا أ ايجددا ٘ فدداُ العقٗددٗي شددٗ ُٕ          
  َ ارعٍاٟدْ  جدراٞ   ايجا ٗاً  ٔاُ يرن ذلك شٕ  ٖ تحر عمٜ وفٝ ا ظباك الاٙ  ق  لفٝ الس دُٕ ود

ًٞ يراُ رفوٛ اً شم ٛ.  لمىٍعخ شٕا
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فىٍظىاتٍددا ا ٌعاجٗددٛ ٔالخفوٗددٛ تصددعطٗا العهمددى ٔالعفددٕط عمددٜ ادباٞ وٍافصددّٗا وددَ      
المٍظىددال ا رددرٝ اذا وددا اذصددٍل العلددر  في يرصددى ز اٍّٟددا ٔذلددك وددَ رددلاه القٗدداً  ددادباٞ      

 (Kotler, 1997, 36-37)افلادن في تمبٗدٛ ذاجدال الس دُٕ ٔرغباتدْ ٔال ىدن عمدٜ ارضداْٟ.         
ٔاُ تقفٖي الصم ٛ أ الخفوٛ  الجٕدبٚ ال مٗا ار الس ُٕ ٖ دبٙ ار  قٗ  رضآ  ٔالرضا ظداِرٚ  
يم َ رؤٖعّا وَ الس اَٟ ٔيم َ تفصنِا وَ رلاه العقارٖر ٔالرشاٟن الم عٕ ٛ ٔغن الم عٕ دٛ  

ظدباك  ِٔاا ٖ ني  قٗ  ذالدٛ ا   (Richard @ business-coaching. Com)والعفّٗٛة 
 ا يجا ٘ لمس ُٕ.

 
ٔفٗىددا ٖع مدد    لارددٛ المٍظىددال  الس دداَٟ المرتددادبَٖ الّٗددا  فددٍلاذ  اُ لمس ددُٕ رٗىددٛ     

الددد  تقفودددْ تمدددك عالٗدددٛ لدددفٝ تمدددك المٍظىدددال  ٔ دددالك ٖع مددد  رضدددآ عٍّدددا بمصدددعٕٝ ا دباٞ  
 المٍظىددال. ٔٔضددا العٕر ددال الصددمٗىٛ الدد  تددفٔر في ذِددَ الس ددُٕ  قٗقدداً لااجاتددْ ٔرغباتددْ   

  تعي لفٝ الس ُٕ عٍفوا ٖ ُٕ ا رن اواً ٔعٕدب غن ِادبفٛ ٖٔظّر ذلك ٔ العال٘ ذالٛ ا ظباك 
جمٗاً في المٍظىال الخفوٗٛ يرالفٍادبط ٔالمطاعي  ُ الس ُٕ شٗ ُٕ اوداً عدفٚ رٗدارال  رعبدار     

 الفٍفط أ المط ي المٍاشى الاٙ ٖملا و ظي ذاجاتْ ٔرغباتْ.
 

ق  الرضا العاً لس اٍّٟا فاٌّا ذققدل ا ظدباك لهدي  ذٗدث     ٔعمْٗ فاُ المٍظىٛ ال   
اُ يرمفٛ جاب ز ُٕ جفٖدف لمٍظىدٛ ودا ت دادبه ردض ودرال يرمفدٛ         (Kotler, 1997, 47)ذيرر 

ا ذعفاظ  الس ُٕ ٔا قاْٟ ِٕٔ را . اذ ٖعطمى يرمفٛ جاب الس ُٕ الجفٖف رفراً يردبنا ودَ الجدف    
 اٞ.في البرث ٔالٕرل اضافٛ ار صر  ا وٕاه لمٕشط

 
رشدي اشدتراتٗحٗعّا ٔرططّدا  عد ن ايجدا ٘ ِٔد٘  دالك ت دُٕ          دالك عمدٜ المٍظىدال    

راوٗددٛ لمٕصددٕه ار اِددفافّا ٔوٍّددا تقددفٖي الصددم ٛ أ الخفوددٛ لاددٕدبٚ عالٗددٛ ٔصددًٕ  ار و دداٖن     
 الجٕدبٚ العاومٛ.
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 المحٕر الثاٌ٘: وفًّٕ ٔرٗاط عٍاصر الرضا
وفّدًٕ الاالدٛ    (Churchil and Surprenant, 1992, 52)لقدف أضدا يردن ودَ     

 الٕار ٗٛ لمىفاِٗي المرتبطٛ  الرضا ٔاُ رٗاشْ ِٕ ٌعٗحٛ رٗاط المفاِٗي ا ر  ٛ ا تٗٛ:
 العٕر ال. .1
 ا دباٞ .2

 عفً العايرٗف .3

 ا ظباك .4

 
 ٔفٗىا ٖم٘ تٕضٗا ل ن وَ الم ظرال ا ر  ٛ اعلآ ٔيرٗفٗٛ رٗاشّي:

 :العٕر ال .1

ز المعٕرددداة ٔردددف عرفدددل العٕر دددال  اٌّدددا:  المعٕردددا أ وا مدددداالعٕر دددال ا دباٞ  ت  دددض
 (Konvse, 1995, 30)"اذعىالٗددٛ ذددفٔث ايجددا ٘ أ شددملا اذا وددا العسوٍددا  علددر  وددا    

 (Day, 1987, 6)ٔت عبر الم مٕوال اشاط لعقٗٗي المٍعخ ِٔ٘ وع فدبٚ ٔ ا و اُ يرىا ٖعدن  
  اُ نمٗٗس ا ت٘:

 
 العٕر ال المع مقٛ  طبٗ ٛ المٍعحال. 
 مقٛ  ال م  ٔالجّٕدب وَ اجن الالٕه عمٜ الر ا.العٕر ال المع  

 .ٛٗالعٕر ال المع مقٛ  ا ر اذ ٔالع الٗ  ا جعىاع 

 
ٖبددفٔ اُ رٗدداط العٕر ددال ربددن عىمٗددٛ  (Oliver, 1991, 37)ٔذصددى ٔجّددٛ ٌظددر 

العراٞ   ت عبر ٌعاٟحْ جٗفٚ  ٔالصبى ٖ ٕدب اُ ِاا ا شمٕب ٖفرن وا ٌصىْٗ تف لًا دبرٗقاً  دين  
الفٕاٟف ٔالٕار ٗٛ لمىعترٙ ٔتٕر اتْ الصا قٛ  ٔلالك فاٌْ ٍٖلا  قٗاط العٕر ال  ذقاً ٔذلدك  

اععبددار العٕر ددال تلددٕرال يم ددَ   وددَ اجددن تاجٍددى  ٙ امذرافددال تددايرر. ٔفي الاقٗقددٛ يم ددَ     
ٖقددترذ  دداُ ٖ ددُٕ رٗدداط العلددٕرال   (F. A. Fishbein, Adzen)رٗاشددّا يرىددا ِدد٘  اوددا 

 ٔتقٗٗىاتّا  صمي وَ ا ذعىالٗٛ ٔ لٕرٚ وعساوٍٛ عمٜ شبٗن المثاه.

 
 



  جزجيس عمير و علاء عبد السلام و مهذر خضزد. 

  2005ً –ِد 1426 ادبٙ ععرالاال فدب  –مجمٛ بحٕث وصعقبمٗٛ 
 

45 

 * شٕ  اعاون  اذتراً وَ ربن الباٟ ين
 

 جفا  العايرٗفة _________________ويرلا  العايرٗف 
 
 

 
 ظع ٗل شٕ  ٖ ُٕ الجٕاب ايجا ٗا وَ ربن ادبارٚ المٍظىٛذا وا ا* ا

 
  العايرٗفة             50٪50                ٖٕجف ذ و
 
 

 * اذا اعفل المٍعٕد شٕ  ٖعي ت ٕٖلا٘ وَ ربن المعحر
 

 10/10 اذعىاه   5/10 اذعىاه        0/10 اذعىاه 
 

ترَٖ الد  ارتبطدل  دالخبرال الصدا قٛ     يم َ القٕه  اُ العٕر ال رف تاتحرل  قدٗي المعد  
 ٔالفعاٖٛ.

 :ا دباٞ وا مدازة .2

ا ظدباك وقٗداط أ و دفه لمىقارٌدٛ الداٙ ودَ رلالدْ ٌقدٗي عدفً           ٖ عبر ا دباٞ في ادب ٗال
العأيرف  ٖٔعلاىَ   ن  صاطٛ الطمى ار أل٠ك الاَٖ ٖدعي اجدراٞ وقا مدٛ و ّدي لعقدٗي رلداٟص       

ٌقدداا  ىددن أزاُ  7أ  5ظدد ن شددمي ٖع ددُٕ وددَ  وٍددعخ وددا. ٔذلددك وددَ رددلاه المقارٌددٛ ٔعمددٜ   
 & Churchill)لمقٗدداط عمددٜ شددبٗن المثدداه: وددَ اجددن تقددٗي ادباٞ ظددرٖم فٗددفٖٕ ومددُٕ         

Surprenant, 1992, 71) 
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 الٍٕعٗٛ  ع ن عاً ِ٘* الجٕدبٚ  
 

 
 ورعبٛ      فقنٚ جفاً      فقنٚ    وقبٕلٛ   جٗفٚ       جٗفٚ جفاً        ممعازٚ

 
 ارعبار تأتحن العهٗنال في وصدعٕٝ   (Churchill & Surprenant)ٔرف راً يرن وَ 

 ا دباٞ عمٜ ا ظباك  ٍٗىا الفراشال المع مقٛ ذٕه ا دباٞ تعرفدب  عأتحنٓ ار وصعٕٝ العٕر ال.

 

 :عفً العأيرٗف .3

ا  ين العٕر ال الصا قٛ ٔا دباٞ الاال٘ لمٍدعخ ود  ٍٖحي عفً العأيرف وَ ا مذرا  أ الفرط 
أ لمٕر  و ين  ٔرف   اتحبال وفٝ عفً العأيرف. ِاا شٕ  ٖ دبٙ ار الرضا أ عفً الرضدا. اذ  
ٖددعي رٗدداط عددفً الرضددا  ددا مذرا  الصددملا والفددرط الصددملاة  ددين الجددٕدبٚ المعٕر ددٛ ٔالجددٕدبٚ      

 ,Hunt, 1987)المفريرٛ لمٍعخ وا أ لمٕر  وا الاٙ ٍٖعخ عٍْ عفً العأيرف  فىَ ٔجّدٛ ٌظدر   

 اك تحلاث وصعٕٖال وَ العأيرف: اُ ٍِ (43
 

 ٍِالك تأيرف عٍفوا ٖ ُٕ ادباٞ المٍعخ بمصعٕٝ العٕر ال. .1
 ا دباٞ المفرك لمىٍعخ العٕر ال.ٍِالك تأيرف ايجا ٘ عٍفوا ٖعحأز  .2

ٍِالك تأيرف شملا عٍدفوا ٖ دُٕ ا دباٞ المدفرك لمىٍدعخ  ردن ودَ العٕر دال الداٙ ٍٖدعخ ودَ            .3
 عفً الرضا.

 
 يردف اُ عدفً العأيردف ِدٕ وقارٌدٛ ذاتٗدٛ لادا ل ٔار ٗدٛ          فقدف  (Oliver, 1991, 45)اودا  

  إذا ذفتحل الظاِرٚ ٖٔرودس  دد   1 د  Ei  إذ ٖٕضا الروس Piٔاذعىالٗٛ العرقٗ   Eiذٕه طبٗ ٛ 
 الظاِرٚ. إذاً ت عبر العٕر ال الصا قٛ اذعىالٗٛ وَ صفر ار ٔاذف  إذا ي  ث 0
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  ظدْ ِد٘ العٕر دال   إذ شدٗ ُٕ     ai ( Ei – Pi)ٔيم دَ اُ نمثمدّا  اللدٗهٛ ا تٗدٛ      
الع بن   لاوٛ ايجا ٗٛ اذا يراٌل الٍعٗحٛ وقبٕلٛ وورغٕ ٛة ٔ  لاودٛ شدمبٗٛ لمٍعداٟخ غدن ورغٕ دٛ      

ار الادف ا عمدٜ ودَ الم مٕودال ذدٕه الععدزٗص ٔل دَ           Oliverٖٔ دبٙ ِاا ا جراٞ ذصى 
الٍىدٕذد العقمٗدفج٘ ٖلد ى    ٖبفٔ  اٌْ ٖعىعا  قٗىٛ يربنٚ لمعٍب  أ الادفط  ففد٘ الاقٗقدٛ في    

رٗاط عفً العأيرف  لٕرٚ وصعقمٛ عٍف العٕر ال ٔا دباٞ ٔذلك  ٌْ   ت رٖفْ   ٌْٕ الفدرط  دين   
 ِاَٖ المعهنَٖ.

 
رٗاط عفً العأيرف  لدٕرٚ وٍفلدمٛ عٍدف العٕر دال ٔذلدك بمصداعفٚ        Oliverفقف ارترذ 

 شمي العٕر ال اللاذقٛ وَ رلاه الص اه الآت٘:
  

 
 اُ؟ِاا المٍعخ ير

 ايرثر أ افلان مما يراُ وعٕرا          وثمىا يراُ وعٕرا   رن جٕدبٚ مما يراُ وعٕرا
 
 

 
اُ شمي القٗاط ِاا ٖصع ىن في الٕرل الااضر في ال ثن وَ العقٗٗىدال ٖٔدرتبم  عد ن    
رددٕٙ  ا ظددباك وددا يرٌٕددْ وصددعقلًا عددَ وصددعٕٝ العٕرددا  فا شددعقلاه  ددين وفدداِٗي العٕرددا ٔعددفً     

 ٖلااً  عرمٗلال وع فدبٚ لمعأتحنال المع مقٛ  العٕر ال ٔعفً العأيرف ذٕه الرضا.العأيرف تصىا ا
 

 :ا ظباك .4

ذٗث اُ المٕرد  ِدٕ عبدارٚ عدَ ظد ٕر      وَ ذٗث المفًّٕ يخعم  ا ظباك عَ المٕر  
ايجددا ٘ أ شددملا تجددآ  ٙ وٍددعخ وددا  اوددا وددَ الٍاذٗددٛ ال ىمٗددٛ يم ددَ اُ ٖعىاتحددن ا ظددباك وددا     

أ الم ٍددٜ الدداٙ وددَ المى ددَ اُ ٖددعي تقٗٗىددْ   ددفٓ وبمدد  ا ظددباك   المٕردد  ٔذلددك ضددىَ ا طددار
 ,Churchill & Surprenant, 1992)رٕا  المٍعخ أ الخفوال أ المٕر   وقا ن تٍٕك 

ٖ عقددف اُ العىٗٗددس  ددين ا ظددباك ٔالمٕردد  ٖعددأتٜ وددَ     (Latur, 1993, 43) إذ اُ   (66
المٕر  يربٍاٞ الاٙ ٖصب  القرار فٗىدا ٖ دف    وٕرفّىا السوني في عىمٗٛ العراٞ فف٘ الاقٗقٛ ٖ ف
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ا ظددباك ِٗ ددن لمددا   ددف القددرار. ٔوّىددا ٖ ددَ ا وددر فددإُ ارعبددارال تجرٖبٗددٛ امدددسل وددَ ربددن         
(West Brook, 1990, 84)     ذددٕه رددض ادبٔال اشددع ىمل في رٗدداط القٍاعددٛ في ال ىددن

  ٔ ورشدٕوٛ    يم دَ   ٔالقٍاعٛ في الاٗاٚ  ٔاُ الصمي لمىٕر  المعلاىَ و اٖن مخعمفدٛ وصدىٕعٛ 
ٔعدفً الف لدٛ العفلادٗم٘ الداٙ ٖعصدي       Likertاُ ٖعي رٗاط ا ظدباك ودَ رلالدْ إ  اُ وقٗداط     

  ثبال عاهٍ ٔف اه يم َ رٗاط ا ظباك  الع ن الآت٘:
 

 Likert* ذصى صٗهٛ 
 

  ا و اُ طرذ الص اه الآت٘: ارعٗارٙ لهاا المعحر يراُ ذارا
 لٗض  اللابم تماواً------------------------------ اللابم تماواً 

 

 العفلاٗمٗٛ  * ذصى الف لٛ 
 

  ٖٕجددف وع ددٛ  ------------------------------ٖٕجددف وع ددٛ في ِدداا المعحددر
 في ِاا المعحر

 
  ٖٕجدف شدرٔر في    ----------------------------ٖٕجف شرٔر في ِاا المعحر 

 ِاا المعحر
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 الخلاصٛ
ل الرضدا ير اودن تحا دل غدن وصدعقن  اتجدآ اععبدار يردن ودَ          تعصي الفراشدال الد  عالجد   

  Oliverالعٕرددا ٔعددفً الثبددال عٍاصددر ٌظرٖددٛ ضددىٍٗٛ ا  اٌددْ ٔيرىددا  ذظٍددا شددا قاً  ددارتراذ    
 ٍظرٖال الع ٗٗد  ٔالعلادادب فقدف راشدل و ظدي الفراشدال في ِداا المجداه ودَ            عٕضٗا الرضا

ٔوددفاِا رددف   ٔيرددالك وددَ  تحددار العٍددٕك  تددأتحن وفدداِٗي العٕرددا ٔا دباٞ ٔعددفً الثبددال عمددٜ الرضددا
تجاِمّا في الهالى ٔوّىا ٖ دَ امودر فدإُ ودَ المجرد  اُ ٌ عدبر  داُ ٍِالدك نمٕذجداً ٔذٗدفاً  ٔ           

لمفرضددٗال الدد   Churchill & Surprenant)  و فرٖددفاً للاظددباك ٔوددَ رددلاه ارعبددار   
ر وباظددرٚ عمددٜ الرضددا بمٕجبّددا ٖ ددُٕ لمعحر ددٛ أ الخددبرٚ المفريرددٛ ٔا دباٞ المددفرك لمىٍددعخ  تحددا 

ايرثر وَ ا تحار غن المباظدرٚ ودَ ردلاه عدفً الثبدال فقدف ادبردن ٔ لدٕرٚ جمٗدٛ طبٗ دٛ المٍدعخ            
 يرىرفدب لمعفاعلال الممرٕظٛ.

ٔعٍددف تطبٗدد  ِدداا الٍىددٕذد عمددٜ وٍددعحين مخددعمفين ِٔىددا ٌبددال ِحددين ٔرددر  الفٗددفٖٕ  
لثبدال عمدٜ الرضدا. إذ    المٗسرٙ فقف ذلدن البداذثين عمدٜ ٌعداٟخ وعٍارلادٛ تع مد   اتحدار عدفً ا        

عىن الٍبال الهحين عمٜ دبعي فرضٗال ا ٌطلاط في ذين اٌدْ   تٕجدف اٖدٛ علاردٛ وّىدٛ  دين عدفً        
 الثبال ٔا ظباك  ل ولاذظعّا  لٕ  رر  الفٗفٖٕ المٗسرٙ.

ٔودَ المٍاشددى اُ ٌددايرر اُ ِدداا ا رددن يردداُ وٍعحداً في ٔرددل اجددراٞ ا رعبددار ٔلددالك فدداُ   
 ت َ يرافٗٛ.العحر ٛ المفريرٛ ي 
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