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ر            ى أث یمھم لرضائھم عل ة تقی ام العملاء بمراجع قام العدید من الباحثین بدراسة كیفیة قی
ة الخ     ذه           الأخطاء التى تقع فى تأدی ار ھ وا آث م یبحث نھم ل شركة، ولك ا من ال ة وإجراءات علاجھ دم

شركة وخدماتھا     یمكن أن  . الأخطاء وأسالیب علاجھا على عملیة تحدیث العملاء لرضائھم عن ال
أثیر تحدیث         ة ت ل، ونظراً لأھمی تؤدى قصور الخدمة إلى تقلبات كبیرة فى الرضا التراكمى للعمی

م استخدام           الرضا التراكمى بالمستویات المخ    ة ت ة المقدم ى الخدم تلفة لإجراءات علاج القصور ف
ة           ھ یوجد أھمی ة أن ا الدراس ى توصلت إلیھ أسلوب السیناریوھات الإفتراضیة، ومن أھم النتائج الت
ل، ولكن            ى رضا العمی سیاً عل ؤثر عك ة القصور ت للرضا التراكمى السابق المرتفع حیث إن واقع

ابق مرتف  ى س ا تراكم ود رض ل وج ى ظ ا  ف ود رض ة وج ة بحال سي مقارن أثیر العك ن الت ل م ع قل
ا      ى رض ؤدى إل اع ی شركة بالارتف لاج ال ستوى ع ادة م إن زی الى ف نخفض وبالت ابق م تراكمى س
دیم               شركة بتق ام ال ع قی نخفض م ستوى العلاج الم ة بم شركة للقصور مقارن العملاء عن معالجة ال

ا   ادة رض ى زی ؤدى إل ا ی ة بم صور الخدم اجح لق لاج الن ادة  الع ى زی ؤدى إل دوره ی لاء، و ب  العم
  .ولائھم لشركات المحمول المقدمة لخدمات الإنترنت

الرضا التراكمى، قصور الخدمة، علاج قصور الخدمة، ولاء العملاء . 

 

 یلحق ضرر بالعمیل أو بكرامتھ والمسئول عن  سلبيیعتبر وقوع قصور بالخدمة حدث  
ذا القصور          ركة،الشذلك القصور ھو    ة عدة وسائل لعلاج ھ ة الخدم شركة مقدم ام ال  لذا یكون أم

لال           ن خ كوى م دیم ش ى تق ا عل ة عملائھ شركات الناجح شجع ال ث ت ل حی ى العمی شكل یرض ب
لبیاً  لإدارة         ذ نھجاً  س د تتخ اك شركات ق وظفین، وھن ة وتصرفات الم شركة الھجومی سیاسات ال

  .من العملاء بعد فشل الخدمة% ٩٥ا یصل إلى  میشتكي ونتیجة لذلك قد لا الشكاوى،
ة  ت دراس اً  (Kumudha&Unissa,2016)بحث ھ دوراً ھام اره ل ة باعتب لاج الخدم  ع

ى                 م عل ل للحك ل العمی ة، ومی دمى الخدم سویقیة لمق ة أداة ت ر بمثاب ث تعتب ل حی فى بناء ولاء العمی
سب عملاء     جودة الخدمة بناءً على التعامل الفعال مع قصور الخدمة بما یزی  ب ك ھ بجان د من ولائ

اء             ل أثن ة العمی ا معامل تم بھ ى ی ة الت ة الفعال ث الطریق جدد من خلال الكلمات الإیجابیة الشفویة حی
ذباً       ون مھ سوق أن یك ى الم ب عل م یج ن ث ل، وم ان العمی ى أذھ م ف اع دائ ا إنطب ة لھ شل الخدم ف

ا أن      وصادقاً خلال مثل ھھ المواجھات مع الحذر فیما یتعلق بالتعام   ا إم ة لأنھ ع قصور الخدم ل م
سة       ف خم د یُكل ل جدی ذب عمی ى أن ج شار إل د، یُ ى الأب سره إل اة أو تخ دى الحی یلاً م سب عم تُك
لاء،    رار العم الات ف ل ح د بتقلی شكل متزای ون ب دیرین یھتم ذا فالم ھ، ل اظ ب ة الإحتف عاف تكلف أض
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ل   ن قٍب أ م ان الخط إذا ك أ، ف صدر الخط وع م لاج بن ود الع این جھ إن وتتب ة ف وظفى الخدم  م
ى                   " التعافى"العلاج ان الخطأ ناتجاً عن أخطاء ف ذار الموظف، وإذا ك سیاً من خلال اعت یكون نف

ة                 " ھیكل"بنیة ة إتاح ل، ومن الأھمی ویض العمی ون ملموساً من خلال تع إن العلاج یك الخدمة، ف
ر رضاءً   الفرصة للموظفین فى حل المشكلات دون اللجوء إلى المدیرین لأن العملاء یكو    نون أكث

  .عن لقائھم إذا أخذ الشخص الأول الذى یتصلون بھ بشأن المشكلة زمام المبادرة للعلاج
ة   حت دراس ار      (Babin et al.,2021)أوض ة للأفك ى نتیج ة ھ لاج الخدم أن ع  ب

والخطط والعملیات لتعویض خیبة أمل العملاء بسبب قصور الخدمة بما یجعل العملاء مخلصین     
و الإجراء            لمقدمى الخدمة،  ة ھ ویض، فعلاج قصور الخدم ل وكتع ة العمی  فھى بمثابة استعادة ثق

ذي  دركھا العملاء           ال ى ی ة الت ة ضد قصور الخدم ة الخدم شركة مقدم  Albrecht et) تتخذه ال
al.,2019).  

د تحدیث الرضا التراكمى             ان مستویات الثقة والكلام الشفھي والولاء تظھر أھمیتھا عن
ة            خاصة عندما یكون الع    ة قصور الخدم ى ظل نوعی ة وف ة عن الخدم ملاء لدیھم رضا من البدای

  .الراضینفإنھم یظھرون مستویات تختلف عن العملاء غیر 
اء                 ى تحدث أثن شكلات الت رة بحل الم ة كبی رتبط بدرج إن رضاء العمیل عن الخدمات ی

 لمشكلات الخدمة تقدیمھا، فالتوصیة التى یقوم بھا العملاء بین معارفھم عن أسلوب حل الشركات
ى تحل            شركات الت إن ال ا ف ا بعملائھ دى احتفاظھ ى م تؤثر سلبیاً  وإیجابیاً على سمعة الشركة وعل
ة لعلاج قصور                ر الفعال ود غی ك، والجھ راً من ذل ربح كثی و یرضیھم ت مشكلات العملاء على نح

  .الخدمة قد تزید من عدم رضا العملاء

لمحمول یظھر بھ قصور یختلف بتأثیر شدتھ إن تقدیم خدمة الإنترنت بواسطة شركات ا    
ة        د العملاء خاص على العمیل ومع عدم قیامھا بمتابعة قیاس الرضا التراكمى لعملائھا فإنھا قد تفق
د                  عوبة تحدی ى ص ؤدى إل ا ی ة بم شكاوى عن القصور بالخدمات المقدم دیم ال ون بتق الذین لا یقوم

  .ھم فى ولائھ للشركة مقدمة الخدمة یرضى العمیل بما یساالذيمستوى العلاج المناسب 

ى      ة عل دیم الخدم وتھدف ھذه الدراسة إلى تقدیم إطار مقترح لتأثیر علاج القصور فى تق
ت شركات             ستخدمى إنترن ى م التطبیق عل ولاء العملاء فى ظل الدور الوسیط للرضا التراكمى ب

  .المحمول فى جمھوریة مصر العربیة
 

  :خدمة قصور ال-٢/١
ة   " بقولھ   (Harrison-Walker,2012)أشارت دراسة    شل الخدم بغض  " لا مفر من ف

اً                   لا یمكن القضاء تمام ة، ف ودة الخدم مان ج شركات فى ض النظر عن مقدار الجھد الذى تبذلھ ال
اج           انس بالانت دم التج صائص ع ى خ ھ إل ر من زء كبی ى ج ك ف ع ذل ة، ویرج اء الخدم ى أخط عل

انون من         والاستھلاك المتزامنین    إن العملاء یع ات ف د حدوث إخفاق المتأصلین فى الخدمات، وعن
ة           دمى الخدم ق بمق ا یتعل دد سلوكھم اللاحق فیم ى تح ددة والت سلبیة المتع شاعر ال ة  (الم ل الكلم مث

، وبالرغم من أن فشل الخدمة یؤدى إلى عدم رضاء العملاء   )المنطوقة السلبیة، نیة إعادة الشراء   
سلوكیة   عن التجربة إلا أن ا   ائج ال لمشاعر المحددة الناتجة عن فشل الخدمة ھى التى تؤدى إلى النت
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ى      (Zeelenberg&Pieters,2004)للمستھلك، وقد أوضحت دراسة   ؤدى إل ة ی شل الخدم أن ف  ب
ة        "شعور بعدم الرضا ولكن    ى الكلم شارك ف ة أخر أو ی ھل یشتكى العمیل، أو ینتقل إلى مقدم خدم

  ".المنطوقة السلبیة؟
رر  باب    (Weiner,1985)یق ى أس ع إل صور یرج أن الق ل ب اد العمی ة اعتق ى حال ھ ف  أن

ا          یمكن للشركة التحكم فیھا فإن ھذا یؤدى إلى تولد مشاعر سلبیة لدیھ ضد الشركة كالغضب، بینم
ر       یكون للعمیل مشاعر إیجابیة عندما یكون لدیھ الاستعداد لتقییم المنتجات والخدمات بأسلوب أكث

ذي  والعكس صحیح، فالعمیل    (Isen,1987)إیجابیة   سبب قصور       ال شاعر سلبیة ب ھ م دت لدی  تول
  .الخدمة سوف ینخرط فى تفكیر عمیق استدراكى لما كان یمكن أن یحدث

ا           من المرجح أن یربط العملاء تجربة خدمة غیر مواتیة بالمشاعر السلبیة التى مروا بھ
سلبیة ق           شاعر ال ذه الم ل ھ ذكر مث إن ت ذلك ف ت الحدث، ل ة بتفاعل      وق ام المتعلق ى الأحك ؤثر عل د ی

ى حدوث             د أشارت إحدى الدراسات إل ة، وق ة المماثل الخدمة والتوقعات المتعلقة بتفاعلات الخدم
ى   لبیة ف ة س لبى       % ٩٧عاطف وھرى س شل ج ادث أو ف ل لح رض العمی دما یتع الات عن ن الح م

(Tronovoll,2007).   
أن      ة ب صور الخدم لاج ق ر لع دى الأكب ل التح ر  % ١٠ – ٥یتمث لاء غی ن العم   م

ب   سین بجان ى المناف ون إل د یتحول ة، وق صور الخدم د ق كوى بع دیم ش ارون تق ین یخت   الراض
شكاوى    إلى الترددنشر تعلیقات سلبیة للآخرین، ومن الأسباب التى تدفع     دیم العملاء لل ) ١( فى تق

ا  د   داعتق لاء بع تجابة،  العم د ) ٢(الاس ن    مع سئول ع ة الم ضیل مواجھ صور،  تف د) ٣( الق    مع
ات      وقھم والتزام د من حق شركة،  التأك د    قالقل ) ٤(ال ت والجھ الیف الوق ضائع  وتك -Etemad) ال

sajadi&Bohrer,2019).  

  :الخدمة علاج قصور -٢/٢
ة           دمى الخدم ذھا مق ى ینف ات الت ع الاستراتیجیات والتكتیك و جمی علاج قصور الخدمة ھ

ستوى رضا        ى       كرد فعل لحالة قصور الخدمة بما یُعید م اظ عل سابق والحف ستواه ال ى م العملاء إل
  .(Sciarelli et al.,2017) كعمیلولاء العمیل أو الاحتفاظ بھ على الأقل 

ر               ة من أجل تغیی ى قصور الخدم ة رداً عل ة ھى إجراءات تتخذھا المنظم علاج الخدم
د یحدث قصور ج   (Bell et al.,2005(بالعمیل عدم رضا العمیل إلى الرضا والاحتفاظ  د  ، وق دی

د خذل مرة أخرى         ل ق  (Lewis&MacCaan,2004)بعد العلاج غیر الفعال بما یعنى أن العمی
شفھي             شر التواصل ال ول من ن ا یح ة بم سلبي حیث محاولة الإدارة دعم علاج الخدم  أو سلوك  ال

  التحول
تراتیجیاتھا       إن اس ة ف صور بالخدم لاج للق دیم ع ة بتق ة الخدم شركة مقدم وم ال ا تق حینم

ث         العلاجیة ق  ة حی ر تكلف ة أكث ر الفعال ون استراتیجیاتھا غی د تك د لا تتناسب مع جمیع العملاء، وق
شرون      وف ین اً س ر إحباط لاء الأكث وم أن العم ن المعل ا، وم افى لعملائھ اعى والثق وع الاجتم التن

ى    سیئة إل ربتھم ال ائھم   ) ٢٠-١٠(تج دم رض ة ع خص نتیج لاء . (Mansori,2014)ش إن العم
ل       الذین ینخرطون فى    ع مقاب ھ من دف ا یتبع ة وم دي الحصول على الخدم إذا    نق ة، ف ت وعاطف  ووق

ویض               ى تع ى الحصول عل سعون إل وف ی إنھم س ة ف ق رضاء عن الخدم ة عدم تحقی كانت النتیج
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إنھم           ة ف ر كافی ویض غی ت الاستجابة للتع عادل عن تلك الاستثمارات المالیة والشخصیة، وإذا كان
  (Cheng&Gan,2019)طفیاً تتحدد وفقاً لخبراتھم السابقة سیشعرون بالظلم ویتفاعلون معھ عا

شل        راً  لأن ف لاء، نظ سلبیة للعم شاعر ال ى الم ة عل لاج الخدم اث ع ة أبح ز غالبی ترك
ة              شاعر الإیجابی ین الم ایش المحتمل ب ة التع احثون إمكانی الى یتجاھل الب الخدمة لھ قیم سلبیة وبالت

ة   ل      (DeWitt et al. ,2008)والسلبیة، وقد أشارت دراس ة یمث شاعر الإیجابی ال الم ى أن إغف  إل
الضیق،  (مشكلة، قد یصنع مقدمى الخدمة علاجاً  جیداً ، على سبیل المثال تقلیل المشاعر السلبیة     

ة    )والغضب الشدید  شاعر الإیجابی سرور  (، ومع زیادة بعض الم سعادة، ال إن العلاج    ) ال ل ف وبالمث
     .لسلبیة وتقلیل المشاعر الإیجابیةالسئ لدیھ القدرة على تفاقم المشاعر ا

ة،         د للخدم إن الشركة التى تحول موقفاً  سلبیاً  محتملاً  إلى موقف إیجابى ھو علاج جی
ل الخطأ            ع إستخدام الأدوات لتحوی ى الخطأ م أى علاج الخدمة یتعلق بكیفیة رد فعل الشخص عل

  .ومربحإلى موقف إیجابى 
ة   حت دراس دمات    (Reichheld&Sasser,1990)أوض ناعة الخ ت ص ھ إذا تمكن  بأن

سبة     شقاق العملاء بن دل ان ل مع سبة    % ٥من تقلی اح بن ادة الأرب ن زی ھ یمك وع % ٨٥فإن ث تن حی
  .الطلب والعرض فى ظل المنافسة

ى أساس         ة عل اھتم باحثى الخدمات بنظریة العدالة كإطار لسیاسات علاج قصور الخدم
دل أم لا  أن رضاء العملاء وولائھم للشركة یتوقف على    مدى شعورھم بأن الشركة قد عاملتھم بع

ة      ة علاج قصور     ) ١(حیث یوجد ثلاث مركبات للعدالة فى حالة علاج قصور الخدم ة نتیج عدال
 Smith, et al.,1999)عدالة عملیة علاج قصور الخدمة ) ٣(عدالة الإجراءات و ) ٢(الخدمة، 

; Sparks&McColl-Kennedy,1998)ائ ك النت شابھ تل ات   وتت ھ دراس لت إلی ا توص ع م ج م
(Clemmer,1993;Mattila,2001)        ن اً  بالرضا ع رتبط إرتباطأ وثیق ة ت ة الإجرائی أن العدال  ب

رون              ى أن العملاء ی شیر إل ا ی ى الرضا مم علاج قصور الخدمة حیث یكون لھا التأثیر الأكبر عل
ة            ر أھمی ول ھى الأكث اتف المحم وفیر خدمات الھ ى ت ى رضاء    أن عدالة المخرجات ف أثیر عل للت

ة علاج قصور             ة عملی ا عدال ق علیھ ا یطل ة أو م العملاء، كما وُجد أیضا أن بُعدى العدالة التفاعلی
ة           ة الإجرائی الخدمة لھا تأثیر كبیر ولكن أقل من سابقتھا على رضاء العملاء، وبالمثل لعبت العدال

  .دوراً مھماً فى التأثیر على مستوى الرضا عن علاج قصور الخدمة
ة       (Folger&Cropanzano,2001)وقدمت دراسة    ة العدال ى نظری ستند إل اً  ی  نموذج

وع قصور          ل أسباب وق حیث یشیر إلى أن العمیل یقوم بتقییم علاج قصور الخدمة من خلال تحلی
ة      ) تفكیر استدراكى(الخدمة وتحلیل احتمالات ما یمكن أن یحدث      وم بمقارن ك یق ى ذل ل ف ، والعمی

ة،    )٢(،  }حدث سلبى {واقعة قصور الخدمة    ) ١: (ثلاثة عناصر  ة الخدم شركة مقدم ) ٣(سلوك ال
دث      ا ح سبب م ة ب شاعره الحالی ار م ى الاعتب ذ ف ع الأخ شركة، وم ا ال ى تتبعھ ة الت یم الأخلاقی الق
ة              ة النتیج ة لعدال س مختلف شركة أس ت ال دث إذا تبع ن أن یح ان یمك ا ك ة م ى حال شاعره ف وم

ذا التق    ة، وھ ل            والإجراءات والعملی ذى یصبح أق ل ال د العمی ة عن شاعر معین د م ى تول ؤدى إل یم ی ی
ھ                ل لدی ون العمی ة، ویك وع قصور الخدم د وق ا ھى بع شاعره كم غضباً أو أكثر غضباً أو تظل م
ى                    ة الت الجھود الفعلی ات ب ذه التوقع ة ھ ى أساس مقارن شركة وعل ھ ال وم ب توقعات عما یجب أن تق

م  تقوم بھا الشركة ونتیجة ھذه الجھود یق        وم العمیل بتقییم علاج الشركة لقصور الخدمة، وإذا لم تق
ول               ى الحل التفكیر ف ل ب ام العمی ب قی ى جان ا إل اللوم علیھ ى ب الشركة بالجھد المتوقع فإن العمیل یلق
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وم          ب أن تق ان یج ا ك ى م ول أى ف الممكنة لقصور الخدمة الحادث مع محاولة التفكیر بأفضل الحل
  .قیة أو معاییر أخرى لعدالة النتیجة أو الإجراءات أو العملیةبھ الشركة إذا تبعت قیم أخلا

ة       ة علاج قصور الخدم  Clemmerوقد اھتم الباحثون بدراسة عدالة إجراءات وعملی
د     (Sparks&Kennedey,2001)  و(1993) ا ق ى أنھ ا وإل ى أھمیتھ اروا إل ث أش    حی

ة فالعم    صور الخدم لاج ق یة لع ر المرض ة غی ة المادی وض النتیج ة  تع ط بنتیج تم فق ل لا یھ   ی
ة            صور الخدم لاج ق ة ع ھ، أى بعملی ة ل ذه النتیج ق ھ ة تحقی ن بكیفی ة ولك صور الخدم لاج ق ع
سماع             شركة واستعدادھا ل ل ال ك الإجراءات سیاسات العلاج من قب ث تتضمن تل ا حی وإجراءاتھ

  .آراء العملاء

  : رضاء العمیل عن علاج قصور الخدمة-٢/٣
ة     ة         رضا العملاء ھو النتیج ھ للخدم ة توقعات ل بمقارن ا العمی ى یحصل علیھ ة الت الإیجابی

ستلم   ة    (To et al.,2020)والأداء الم ت دراس د بحث ین   Sciarelli et al (2017)، وق ة ب  العلاق
ة   لاج الخدم تراتیجیات ع لاج    (اس رعة الع سیر، س دیم تف شكلة، تق ل الم ذار، ح افى"الاعت ، "التع

ة ویض، والمتابع اطف، التع ا) التع ل د ولاء وأبع سلوكي(العمی اھى وال دمات  ) الاتج یاق خ ى س ف
ى الرضا        ة عل أثیر استراتیجیات علاج الخدم دى ت ت، وم دمات    . الإنترن ى شركات الخ ین عل یتع

لاء     ا العم ستوى رض ع م ا ارتف العملاء، فكلم اظ ب ى الإحتف ا ف ة ودورھ لاج الخدم ى ع اه إل الانتب
  . المُدرك زاد معدل الاحتفاظ بالعملاء

اج م صدق      یحت ذار ب ى الاعت بین إل لاء الغاض ون العم ذین یواجھ دمات ال دمو الخ   ق
صور        و ق صورھم نح ف ت ل بوص سماح للعمی ى ال ة إل دم الخدم اج مق ا یحت سھ كم شل نف ن الف   ع
ة نظر                 ى وجھ ماعھ، فالاستماع إل م س د ت ھ ق ل یعرف أن د من أن العمی الخدمة بشكل كامل والتأك

ات أو إجراءات     ى ممارس ؤدى إل ل ی ب      العمی ث یج ستقبل حی ى الم شكلة ف ع تكرار الم دة تمن    جدی
على الشركة أن تشرح بأفضل ما لدیھا سبب حدوث الخطأ بالإضافة إلى الخطوات التى ستتخذھا      

شركة  وة   (ال ر ق ودة الأكث وابط الج افى أو ض دریب الإض ل الت أ،  ) مث رار الخط ع تك ا یمن   بم
تیاء ا   ن اس ل م ن أن یقل د یمك سیر جی دیم تف ا أن تق ضلة   كم ر المف ة غی ارب الخدم ن تج لاء م   لعم

ول          "غیر المواتیة " د الحل شكلات لتحدی ى حل الم شاركة ف ل للم وة العمی ، علاوة على ذلك فإن دع
ویض         دیم تع الفعالة لمنع تكرار المشكلة فى المستقبل بما یقلل من غضب العمیل، ومن الممكن تق

 وHarrison-Walker(2012)   و(Bitner,1990)  و  (Folkes et al., 1987)عادل   
(Harrison-Walker,2019)   

سة (إن التنفیذ الجید لعلاج القصور یؤدى إلى وضع مربح للجانبین   ا  ) العمیل والمؤس بم
ع                ون م ر الراضین یبق ان العملاء غی ا إذا ك ى م أثیر مباشر عل یعزز رضا العملاء، ویكون لھا ت

ا  شقون عنھ ة أو ین ن   ، وی(Berry et al.,2006)المنظم ى م ستوى أعل ى م ؤدى إل ن أن ی مك
ع      ل م رتبط بالتواص اح م ة، فالنج صور الخدم دث ق م یح ل إذا ل یختبره العمی ان س ا عما ك الرض
دیم الملاحظات وشرح أسباب القصور                   ك تق ى ذل ا ف ة بم العملاء الذین یعانون من قصور الخدم

  .(Boshoff&Staude,2003)بالإضافة إلى احترافیة موظفى علاج الخدمة 

د ة ق ة   Smith et al.,(1999)مت دراس صور الخدم یاق ق أثیر س اراً  لت ھ ( إط نوع
ة       )وشدتھ مات علاج قصور الخدم ویض       (، وس شركة، والتع ادرة، وسرعة استجابة ال اتخاذ المب
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ة علاج القصور      ) المادى، والاعتذار  على تقییم العمیل لأداء الشركة من خلال رؤیة العمیل لعدال
ھ      ع توقعات ة        ومدى توافقھ م ى رضائھ عن علاج قصور الخدم الى عل ار علاج    .  وبالت یمكن اعتب

ھ        اول فی ة وتح صور الخدم سبب ق سارة ب ل لخ ھ العمی ادل یتعرض فی ھ تب ى أن ة عل قصور الخدم
ر           ة، ویمكن أن نعتب املات الاجتماعی ة التع أخوذ من نظری الشركة تعویضھ عنھ، وھذا المفھوم م

ة بُ    د  للتعاملات الخاصة بعلاج قصور الخدم د رمزى       نفعي ع ت، وبُع سلع أو الوق ال أو ال ل الم  مث
، وإلى )مال ووقت(إن قصور الخدمة یمكن أن یؤدى إلى خسارة اقتصادیة  . مثل المركز والتقدیر  

خصم (خسارة اجتماعیة، وبالتالى فإن علاج قصور الخدمة یجب أن یتضمن تقدیم تعویض مادى    
ى          ، وبالتالى   )اعتذار(وتعویض اجتماعى   ) مثلاً د عل ة یعتم ل لعلاج قصور الخدم یم العمی فإن تقی

صور    ة الق ى نوعی ف عل ذا یتوق املات وھ لال التع سبة خ ودة والمكت وارد المفق ة الم ة وكمی نوعی
صور        دة ق ا ازدادت ش صو، وكلم لاج الق ى ع شركة ف ود ال مات جھ ى س ى شدتھ وعل ع وعل الواق

اد      صور الم رتبط الق ث ی ل، حی اء العمی ض رض ا انخف ة كلم التعویض  الخدم صادى ب ى أو الاقت
ة (المادى باعتباره سمة مرتبطة بالخدمة الجوھریة المطلوبة       رتبط   ) قصور فى نتیجة الخدم ا ی كم

ة                 ة الجوھری دیم الخدم ى تق ة الأخطاء ف ا  نتیج ذار باعتبارھ ى   (القصور المعنوى بالاعت قصور ف
مة علاج قصور           )عملیة تقدیم الخدمة   ون س ھ ینبغى أن تك الى فإن ة     ، وبالت ة من نفس نوعی  الخدم

غیرة،     صور ص دة الق ت ش ة إذا كان ر فعالی ة أكث صور الخدم لاج ق ون ع ث یك ة حی قصور الخدم
ا انخفض              ة كلم ویتوقف رضا العمیل على شدة قصور الخدمة، وكلما ازدادت شدة قصور الخدم

  .رضاء العمیل
و أح           ة ھ ك لأن قصور الخدم دیرین، ذل ع  یعتبر فھم علاج قصور الخدمة ھام للم د دواف

رى     شركة أخ ل ل ول العمی اظ      (Roos,1999)تح ى الاحتف ؤدى إل صور ی سلیم للق لاج ال ، والع
  . یؤدى بدوره إلى زیادة ربحیة الشركاتالذيبالعملاء 

ة    ت دراس سیر رضاء      (McCollough et al.,2000)تطرق ق لتف وذج التواف ى نم  إل
ى أن رضاء             وذج إل شیر النم ث ی ة حی وع قصور     العمیل عن علاج قصور الخدم د وق ل بع  العمی

صور،             د علاج الق ق بع وع القصور والتواف ل وق دئي قب ق المب ى التواف د عل ھ یعتم الخدمة وعلاج
ة              ة وأداء الخدم ى الخدم وع أخطاء ف ھ بوق ل لتوقعات ة العمی ة مقارن حیث التوافق المبدئي ھو نتیج

ن توقعاتھ بما سوف تقوم الفعلى، والتوافق بعد وقوع القصور وعلاجھ ھو نتیجة مقارنة العمیل بی     
تم من                ى ی شركة والت ھ ال ت ب ذى قام ة ال بھ الشركة لعلاج القصور والعلاج الفعلى لقصور الخدم
اذج     ھ نم لت إلی ا توص ع م ة م ت الدراس د توافق ل، وق ائي للعمی اء النھ د الرض ا تحدی خلالھم

(Halstead&Page,1992,Smith&Bolton,1998)        راً إذ ان   بأن رضاء العمیل یزداد كثی ا ك
ى أن رضاء           ة الأول ث اتضح من الدراس علاج قصور أخطاء الخدمة أفضل مما كان متوقعاً، حی
وع قصور           ة وق ى حال العملاء یكون أكبر ما یمكن فى حالة عدم وقوع قصور فى الخدمة ولكن ف
ى علاج              ق ف دم التواف ة بع ى الرضاء مقارن فى الخدمة فیكون عدم التوافق المبدئي لھ آثر أكبر عل

ا أداء   ال دئي، بینم ق المب دم التواف ي لع ر الأساس و المؤش ة ھ دئي للخدم ا أن الأداء المب قصور، كم
إن رضاء          الى ف علاج قصور الخدمة ھو المؤشر الأساسي لعدم التوافق فى علاج القصور، وبالت
ذا القصور        دم لھ دى العلاج المق العملاء عن علاج قصور الخدمة یتوقف على القصور الواقع وم

اجح         وتوقع دیم علاج ن شركات تق ى ال ب عل الى یج ات العمیل المسبقة بعلاج قصور الخدمة، وبالت
واتج           ة ن لقصور الخدمة یزید عن مستوى توقعات العملاء، وفى الدراسة الثانیة تؤثر كل من عدال
ود           د من وج ى رضاء العملاء ولا ب ة عل علاج قصور الخدمة وعدالة عملیة علاج قصور الخدم
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ق        كلاھما، ولا ب   ا تتحق ستوى لكلاھم س الم د من توافق مستوى كل منھما مع الآخر، وفى حالة نف
ن               اتین المركبتین فل ستوى ھ ى م اك اختلاف ف ان ھن أعلى درجة من رضاء العملاء، ولكن إذا ك
ى من      ة أعل یتحقق مستوى مرتفع من الرضاء، فإذا كان مستوى عدالة عملیة علاج قصور الخدم

لاج   ة ع ة نتیج ستوى عدال ة م صور الخدم دیم   (ق ى تق صة ف ر مخل شركة غی ل أن ال شعر العمی ی
  ).یشعر العمیل أن الشركة لیست مھتمة بھ(، وفى حالة العكس )اعتذارھا

  : الرضا التراكمى-٢/٤
ى رضاء                   د یصنف إل وم ق اره مفھ كشفت مراجعة الدراسات عن رضاء العملاء باعتب

 :ضاء الكلى، حیثالعمیل عن المعاملات، ورضاء العمیل التراكمى والر

شیر     :الرضاء عن المعاملات    -  حكم تقییمى لما بعد الاستھلاك بمناسبة شراء محدد، حیث ی
ة        والذيإلى نھج محدد لرضاء العملاء       ة خدم ى رضاء أو عدم رضاء عن تجرب  ینقسم إل

 .منفصلة مما یعنى الرضا عن المكونات الفردیة فى العملیة برمتھا
ا بمرور          فكرة جدی  :الرضاء التراكمى   - تج م شراء والاستھلاك لمن ة ال ل تجرب سبیاً تمث دة ن

ا یمكن            املات المحددة وبم الوقت كفكرة جوھریة وذات فائدة من رضا المستھلك عن التع
یم التراكمى        شركة، أى أن التقی ة والأداء الاقتصادى لل من توقع سلوكیات المستھلك اللاحق

 .سوف یحدث عند إضافة رضا محدد لكل معاملة
شكل  واستخدامھ، تقییم العمیل بشكل عام حول شراء المنتج     :ضاء العام الر -  أى أن الرضا ب

ع           ل م عام عن المؤسسة بناءً على جمیع اللقاءات أو جمیع التجارب التى یتعرض لھا العمی
 .(Chan et al,2001;Fornell,1992) المعنیةتلك المؤسسة 

شركة مقدم     "یُعد أمد العلاقة     ل  تاریخ العلاقة بین ال ة والعمی ى     " ة الخدم ر عل ر كبی ھ آث ل
ع              د م ة الأم ات طویل دیھم علاق ذین ل شركة، وأن العملاء ال ل لرضائھ عن ال ة تحدیث العمی عملی
شركة          الشركة مقدمة الخدمة یكون لرضائھم الكلى التراكمى السابق آثراً  أكبر فى رضائھم عن ال

ك   ع ذل ة، ویرج ة الراھن ن الخدم اء ع ساسھم بالرض ة بإح ع  مقارن ة م ر ألف لاء الأكث ى أن العم  إل
ا    سابق عنھ ى ال یمھم التراكم ى تقی ر عل دون أكث ة یعتم ة للخدم شركة المقدم ال

(Bolton,1998;Rust et al.,1997)   

تخدام       شراء، واس افر ال د تن سھا، وبع شراء نف ة ال ستھلك لعملی یم الم أثر تقی ن أن یت یمك
وة  تج أو العب ن المن تخلص م تج وال ى ذ. المن لاوة عل ا   ع تج أو كلیھم ذ أو المن ون المنف د یك ك، ق ل

ھ       . مشتركین فى التقییم  ھ، فإن شراء منتج سابقة ل ب ال ع الجوان عندما یكون العمیل راضیاً  عن جمی
ل راضیاً  عن         ان العمی ا إذا ك یمكن استنتاج أنھ راضٍ عن شراء المنتج ولدیھ رضاء تراكمى، أم

ذى اشتراه    بعض الجوانب المذكورة لشراء منتجھ، فیمكن است     ھ ال نتاج أنھ راضٍ جزئیاً  عن منتج
املات من خلال بعض         /والذى یؤدى إلى التقییم الشامل   شعر بالرضا المحدد من التع العام لكنھ ی

  .(Halstead et al.,1994)المواجھات أثناء الشراء /اللقاءات

ى الرض               د العناصر ف ا أح م اعتبارھ د ت اء على الرغم من أن الرضا عن معاملة معینة ق
ام  ة      /الع اء عن المعامل ین الرض ة ب ة خطی ى علاق صول عل ا الح ھ لا یمكنن شامل، إلا أن ددة ال المح

السبب الرئیسي لمثل ھذه الظواھر ھو أن جودة الخدمة قد تختلف من  .  العام عدة مرات  والرضاء
املات المحددة              رة للرضا عن التع ستویات المتغی سبب الم ام    . تجربة إلى أخرى ب لكن الرضا الع



 

 ١٥٦  
 

 
  

 
 

املات          اً  للرضا عن التع اره متوسطاً  متحرك سوف یكون أكثر استقراراً  بشكل عام ویمكن اعتب
ددة ة /المح ة  . (Parasuraman et al,1994)الخاص املات الخاص ن التع ا ع وفر الرض ی

ین          اءات ب ث یوجد عدد من اللق معلومات تشخیصیة معینة حول لقاءات منتج أو خدمة خاصة حی
ة رضاء         العمیل ومقدمى الخدم    ل الرضا المحدد للمعامل الى یمث ا     /ة، وبالت ل فیم عدم رضاء العمی

دمى         ل ومق ین العمی اءات ب ع اللق یتعلق بمقابلة واحدة، فى حین یشمل رضاء العمیل التراكمى جمی
ل          وع ك ستقبلیة أى مجم اءات الم ة واللق اعلات الحالی الخدمة التى تتكون من اللقاءات السابقة والتف

ى الماضى والحاضر            التفاعلات بین ا   شركة ف دة لل ة وفائ ر أھمی ة كمؤشر أكث دم الخدم لعمیل ومق
  .(Spiteri,2003)والمستقبل 

املات                 ور المع ث منظ راكم، حی املات والت ور المع تمت دراسة رضا العملاء من منظ
ور التراكمى،              ة، ولكن من المنظ ة شراء معین ل لحال ینظر إلى رضا العملاء على أنھ تقییم العمی

دار          فإن ر  ى م ة عل سلعة أو خدم ة ل شراء والاستھلاك الكامل ة ال یم تجرب ضا العملاء ھو نتیجة تقی
  .(Auh &Johnson,2005)الوقت 

ة    ى        (Liu et al.,2001)وجدت دراس ار ضخمة عل ھ أث ع ل ة المرتف  أن قصور الخدم
ذا القصور یمكن أن ی       ؤدى تقییم العملاء لرضائھم، فإذا كان قصور الخدمة منخفض فإن علاج ھ

ون            ذا القصور تك ة علاج ھ إن فعالی ع، ف ة مرتف إلى تحقیق رضاء مرتفع، وإذا كان قصور الخدم
ھ           ة أن ذه الدراس ا وجدت ھ محدودة بغض النظر عن القیمة التى یقدمھا علاج القصور للعمیل، كم
صور      لاج ق ود ع ى جھ م عل ل یحك إن العمی ة ف ة معین ة مرجعی ع نقط صور المرتف ى الق إذا تخط

ة          . سوة كبیرة الخدمة بق  ات الرضا الفردی ى تصبح حلق وب حت إن الرضا المتكررأو التراكمى مطل
یمھم     ى تقی مجمعة أو مختلطة، فالرضا عن كل لقاء شراء منفصل یوفر معلومات جدیدة للعملاء ف
ى          ستند إل ع الم د أن الرضا المرتف ستقبل، ویعتق ى الم شرائي ف لوكم ال ى س ؤثر عل الى ی ام وبالت الع

ستھلكون             لقاءات سابق  ان الم ة إذا ك ة أو المرضیة خاص ر الحدیث ة متعددة یخفف من التجارب غی
   .(Keiningham et al.,2014)یعتقدون أن المواجھة السلبیة غیر نمطیة 

  : ولاء العمیل-٢/٥
سي      اط النف ع الارتب شراء م ادة ال لوك إع ا س رن فیھ ة یقت ة خاص و حال لاء ھ ولاء العم

دمى اه مق لاء تج اطفى للعم ادة  والع خ بإع زام راس ھ الت ى أن لاء عل ى ولاء العم ر إل ة ویُنظ  الخدم
سبب       ا یت ستقبل، مم شراء منتج أو خدمة مرغوبة إو إعادة اقتناء منتج مرغوب فیھ بانتظام فى الم

  .Sciarelli et al (2017)فى تكرار سلوك الشراء لنفس العلامة التجاریة 

ة    ولاء  (Nguyen et al.,2020)أوضحت دراس أن ال شاء      ب ر إن اؤه عب تم بن ق " ی " خل
ة    العملاء، رضا   ا أوضحت دراس ورة       (Giao et al.,2020) بینم ر ص تم عب ولاء ی اء ال أن بن  ب

  . الخدمة/الشركة حیث یتم بناؤھا فى أذھان المستھلكین كتعبیر تأثیرى للرضا عن أداء المنتج
د               شراء، وق ا إعادة ال ھ نوای ى أن ة   قامت معظم الدراسات بقیاس الولاء عل أشارت دراس

(Walsh et al.,2008)       ل د مقاب اظ المتعم الولاء أو الاحتف ف ب شكل مختل  إلى أن الرضا یرتبط ب
ا                    شراء بینم ل تكرار ال ولاء مث ائج أو مخرجات ال ى نت سلوكي عل ولاء ال السلوكي، حیث یركز ال

ة      شراء المدفوع ات ال  بموقف  یركز الولاء المتعمد على الأساس المعرفى للولاء بمعزل عن عملی
ل               ستمر ولاء العمی ت، وی شراء بمرور الوق قوى حیث یعتبر بمثابة سلوكیات نیة شراء وإعادة ال
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سیھا     ن مناف ة ع ة الخدمی ن المنظم ھ م صل علی ا یح ة م ا زادت قیم ة إذا م ة الخدمی ر (للمنظم خی
دین، ة الم ). ٢٠٠٢ال دة التراكمی ة والفائ ل التكلف رة لتحلی ة مباش و نتیج ستھلك ھ ة إن ولاء الم درك

رد ذو        اء الف ذا سبب بق ة، وھ للعمیل للتبادلات المتعددة ذات الرضا مع الشركة أو العلامة التجاری
  .Keiningham et al.,(2014) عدم الرضا Episodesولاء بالرغم من نوبات 

، (Khoa,2020) ویمكن اعتباره دافعاً لنمو الأعمال والإلتزام،الولاء ھو انعكاس للثقة   
ى          ویظھر الولاء و   تج والت سعر والمن تج وال ودة المن ستھلكین من خلال ج فقاً للتجربة الإیجابیة للم

دیھم      ة ل ط عاطفی اس ولاء   (Natasoiu&Vandebosch,2019)بدورھا تنشئ رواب ، ویمكن قی
ولاء   ا ال انبین وھم ى ج لاء ف سلوكي العم ى (ال شراء الفعل رار ال ابي –تك شفھي الإیج لام ال  – الك

نفس ستمر ل ضیل الم ةالتف اھى )  الخدم ولاء الاتج وقفى"وال شراء " (الم ادة ال ة إع تعداد –نی  الاس
  .(Otsetova,2017))  مقاومة التحول للمنافسین–للتوصیة للآخرین 

ة   د      (Kau&Loh,2006) أوضحت دراس شاكین ق ة للعملاء ال  أن علاج قصور الخدم
ة    تأثرت بشكل كبیر بالعدالة المدركة وقد ظھر جلیاً على سلوكھم من حیث      ة المنطوق ة والكلم  الثق

ر          WOMشفھیاً   ة بغی شتكین مقارن سلوكیة للم ائج ال ات للنت ة اختلاف ث وجدت الدراس  والولاء حی
المشتكین وكذلك لوحظ ان مستویات الثقة والكلام الشفھي والولاء كانت أعلى لأولئك المستجیبین      

  .الراضین عن علاج قصور الخدمة مقارنة بالمستجیبین غیر الراضین
ن تطویر الثقة تعتبر بمثابة غایة ذات أھمیة بغرض استدامة الترابط القوى على المدى    إ

ى           اد العملاء ف ث اعتم ى حی ر النمط اع الخدمات غی ى قط ة ف ة خاص راف العلاق ین أط الطویل ب
  .(Mayer et al.,2007)قراراتھم الشرائیة بناء على تجاربھم وخبراتھم الاستھلاكیة السابقة 

ساھم           تنشأ فوائد و   ا ی تظم والمتكرر للعملاء المخلصین، مم لاء العملاء من الشراء المن
ة     ة الإجمالی ادة الربحی م زی ن ث سویق وم الیف الت ض تك ات وخف ادة المبیع ى زی  Wang et)ف

al.,2011) .       سبة شركة       % ٢٠إن زیادة معدل الاحتفاظ بالعملاء بن اح ال ى أرب أثیر عل س الت ھ نف ل
ون العملاء المخلصون    (Mueller et al.,2003)% ١٠بة مثل خفض تكالیف الإنتاج بنس ، ویك

روض      أثراً بع ل ت سعر، وأق ساسیة لل ر ح وا أكث ى أن یكون ون إل م یمیل شركة لأنھ ة لل ر جاذبی أكث
 Rizan et)المنافسین، والأھم من ذلك یساعدون فى جذب عملاء جدد من خلال نشر التوصیات 

al.,2014)ن أن یت صین یمك العملاء المخل شركة  ، ف شل ال ا تف ین حینم لاء المحبط ى العم وا إل حلل
  .(Homburg&Furst,2005)مراراً وتكراراً فى التعامل مع المشكلات 

یعتمد ولاء العمیل فى صناعة الخدمات على توقعاتھ للحصول على خدمات ذات صفر     
وب  شر     "دون أخطاء "عی وب الب ب العی ة بجان اك قصور بالخدم ة تجعل ھن ة البیئ یة ، إلا أن طبیع

روریاً      راً ض ة أم دیم الخدم ى تق صور ف لاج الق تراتیجیات ع إن اس الى ف ھ، وبالت أمر لا مفر من ك
(Dickinson,2000).  

   :للدراسةالإطار الفكرى / ٣
رح یوضح دور         وذج مقت ار نم ة اختب بناءً على الدراسات السابقة، تحاول الدراسة الحالی

ی             ة ب ى العلاق ر وسیط ف ة     تحدیث الرضا التراكمى كمتغی لاً من قصور الخدم ھ وولاء ن ك  وعلاج
  :العملاء وذلك على النحو الموضح بالشكل التالى
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  :فروض الدراسة/ ٤

ة              ث واستخراج فروض الدراس وفرت للباح ى ت سابقة الت سوف یتم عرض الدراسات ال
ى                ا وف ة وعلاجھ ل من قصور الخدم ا العمی ى یمر بھ سب سیناریوھات الأحداث الت ظل  منھا ح

  :ي یلالعملاء كماا التراكمى للتأثیر على ولاء  الرضتحدیث

  :مرحلة قبل حدوث قصور الخدمة: اولاً
د      اه عن ل ونوای ى اتجاھات العمی أثیراً عل سابقة ت ة ال اءات الخدم الى للق یم المث ل التقی یمث
ل عن                  إن رضا العمی ولاء، ف ین الرضا وال ط ب ود خل الرغم من وج ة، وب ة التالی اء الخدم إعداد لق

ا  خدمة معین  ي ة لا یعنى بالضرورة أن العمیل سیكون راضیاً بم ة،    یكف ودة أو التوصیة بالخدم  للع
ة     شفت دراس ث ك ى       (Heskett et al.,1994)حی ور بالضرورة إل ل الراضى لا یتط أن العمی  ب

  .عمیل مخلص

ل یحصل     یُحفز رضا العمیل التراكمى استثمار الشركة فى خدمة العملاء، إذا كان العمی
ى   على رضاء ترا   كمى، فإنھ یمكن استنتاج أنھ عمیل راضٍ، حیث تبحث الشركات عن عملاء عل

ى               ین عل ات، یتع ر العلاق سویق عب المدى الطویل من أجل إنشاء تحالف استراتیجي من خلال الت
اتھم       راء منتج ن ش لاء ع اء العم مان رض ل ض ن أج ى م ا التراكم تم بالرض ة أن تھ المنظم

  .(Ravald&Gronroos,1996)واستخدامھا 
دمات     ة للخ شركات المقدم ى لل یمھم الكل دیث تقی ة وتح ون بمراجع لاء یقوم إن العم

ة       ة الراھن داث الخدم سابقة وأح ة ال راتھم التراكمی ى خب تناداً إل ا اس املین معھ ب، (المتع رج
أثیر الأخطاء             )٢٠١٦وآخرون، إن ت ة للخدمات ف شركة المقدم ع ال ، ومع تزاید تعاملات العمیل م

ر   التى قد تقع فى أ     ل، أى أن آث حداث الخدمة الراھنة على الرضا الكلى التراكمى السابق للعمیل یق
ة     الرضا الكلى التراكمى السابق للعمیل على تقییم العمیل لرضائھ الكلى الحالى عن الشركة المقدم

  .للخدمة أكبر من آثر الأحداث الحالیة للخدمة
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ى إج         اءً عل ل بن یم للعمی شراء والاستھلاك     رضا العملاء التراكمى ھو تقی ة ال الى تجرب م
تج          د شراء المن م بع ذى ت یم ال التى تم الحصول علیھا من المنتج أو الخدمة بمرور الوقت، أى التقی
ؤدى                 ى رضائھ، ویمكن أن ی ؤثر عل وف ت شراء س ة ال ل من عملی دى العمی وبالتالى أى خبرات ل

دوره            ذى ب ى عدم الرضا وال شراء إل ة ال ى عملی ة    عنصر أو جانب واحد ف ة المنطوق  یضئ الكلم
اعلات             شخیص التف ى ت ھ ینبغ ل، فإن اء العمی ل إرض ن أج ا، وم شركة ومنتجاتھ ن ال سلبیة ع ال
ع            ن جمی لاء ع ا العم ن رض د م تج والتأك شراء للمن ة ال اء عملی ا أثن شتركة بینھم الم

ا  . (Anderson et al,1994)الجوانب وبناء على ما سبق یمكن صیاغة الفرض البدیل الأول كم
  :يیل

  :الفرض الأول
سابق           ى ال ع  (توجد علاقة معنویة بین مستوى الرضا التراكم نخفض –مرتف وولاء )  م

  .العمیل قبل قصور الخدمة
  :مرحلة حدوث قصور الخدمة وآثرھا فى الرضا التراكمى وولاء العمیل: ثانیاً

ة        ق بالخدم ا یتعل شركة فیم وظفى ال سلوكیات م اً  ل ة وفق اء الخدم صنیف أخط ن ت یمك
صیة أو     الج اتھم الشخ اً  لرغب دمات وفق دیم خ ى تق لاء ف ات العم ة، وطلب یة المقدم ة الأساس وھری

اً                ة وفق ا یمكن تصنیف اخطاء الخدم شركات، كم ذه ال بالنسبة لسلوكیات غیر متوقعة لموظفى ھ
دم   . (Bitner et al.,1990,1994)للعملاء   ا ق ات   (Armistead et al,1995)كم لاث نوعی  ث

ل، وأخطاء      : من قصور الخدمة   أخطاء من جانب الشركة مقدمة الخدمة، وأخطاء من جانب العمی
  .من جانب موظفى الشركات أو من جانب اتحادات العمال

ى         ل إل ول العمی ى تح ؤدى إل إن قصور الخدمة وعدم قیام الشركة بتقدیم علاج فعال لھ ی
ان      شركة آخرى، ولكن العلاج الناجح لقصور الخدمة یؤدى إلى تقویة العلا     ذى ك ل ال ع العمی ة م ق

 .Smith et al، (Maxham,2001)على وشك التحول لشركة أخرى بعد وقوع قصور الخدمة 
(1999).   

ث      إن الجھود غیر الفعالة عن علاج قصور الخدمة قد تزید من عدم رضاء العملاء، حی
ى   أن(Hart et al.,1990)وجدت دراسة  كاوى   أكثر من نصف الجھود المبذولة للإستجابة إل ش

  .لھاالعملاء تؤدى إلى زیادة ردود الفعل السلبیة لدیھم ضد الشركة المقدمة 
ول      (Keaveney,1995)وجد   ى تح ؤدى إل  أن واقعة واحدة شدیدة لقصور الخدمة قد ت

ى             ى مصداقیتھا وف شركة وف ى ال ل ف ة العمی ض ثق ى خف ؤدى إل د ت رى، وق ى شركة آخ ل إل العمی
  .ھا وفى قیامھ بنشر دعایة سیئة عن الشركة بین معارفھالتزامھ بالاستمرار فى علاقتھ ب

ى للعملاء    (Goodwin&Ross,1990)وقد أشار بعض الباحثین    إلى أن الرضاء الكل
د                ط عن ة فق ودة الخدم شركة بج زام ال ة والت عادة یكون كامناً، بمعنى أن العمیل یدرك جودة الخدم

د أن یق          ة، وبع تم      حدوث مشكلات أو أخطاء أو قصور بالخدم ھ لا یھ كوى فإن دیم ش ل بتق وم العمی
ذه     إن ھ الى ف شركة، وبالت ا ال وم بھ ى تق ة الت الاجراءات العلاجی ھ ب لیة اھتمام ة الأص بالخدم

ك          سبة لأولئ ى بالن ى التراكمى للعملاء حت رة  ذويالإجراءات لھا أثر أكبر على الرضاء الكل  الخب
  .الطویلة فى التعامل مع الشركة
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صور الخد  الات ق ر ح ى  تعتب ة والت ة المدرك انيم ر    یع ق كبی صدر قل لاء م ا العم  منھ
ة       ائج الخدم ل لنت أثیر المحتم سبب الت شكوى     . لمقدمى الخدمة ب ة ال ر معالج ذا تعتب ة   "ل ة حقیقی لحظ

moment of truth "      ا لاء وتطویرھ ات العم ى علاق اظ عل ة للحف مھم
(Berry&Parasuraman,1991; Dwyer et al,1987)   

احثین    ض الب ل بع ة     توص دت دراس ث وج ایرة حی ة مغ ى نتیج  Boulding et)إل
al,1999)    ة شركة المقدم ع ال رة م ابقة كبی رة س دیھم خب ذین ل لاء ال أن العم ة ب ودة الخدم  عن ج

ة           ع إعطاء أھمی د م ا من جدی ة أى بتقییمھ للخدمات یقومون بتحدیث رؤیتھم لجودة الخدمة المقدم
املات       أكبر لأحداث الخدمة الحالیة، ومن الناحیة الآ        رة تع دیھم خب یس ل ذین ل خرى فإن العملاء ال

ودة        راكم لج سابق المت یمھم ال ى تقی كبیرة مع الشركة مقدمة الخدمات یمیلون إلى الاعتماد أكثر عل
  :یليوبناء على ما سبق یمكن صیاغة الفرض البدیل الثانى كما . الخدمة

  :الفرض الثانى
ا ال     معنویة بین توجد علاقة    ى   كلٍ من مستوى الرض سابق  تراكم ع (ال نخفض -مرتف )  م

  .وبین الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة)  منخفض-مرتفع(الخدمة  وقصور
سلوكیات      Harrison-Walker(2019)بحثت دراسة      تأثیر عواطف المستھلك على ال

د              ل بع ا العمی ى یمر بھ شاعر الت م الم الناتجة بعد قصور الخدمة حیث أوضحت الدراسة أھمیة فھ
ى       فشل   شاعر الت ستة م الخدمة حیث اعتمدت سیناریوھات لـ ستة مشاعر منفصلة اعتماداً  على ال

دم،       ( وھى  (Wetzer et al,2007)حددتھا دراسة  سخط، الن اط، ال ة الأمل، الإحب الغضب، خیب
ین   صور        )عدم الیق د ق ل بع ھ العمی ر ب ذى یم سائد ال شعور ال و ال اط ھ ى أن الإحب د أشارت إل ، وق

ین                الخدمة، بینما  ى عدم الیق سلوكیة بالإضافة إل ائج ال ى النت ؤثران عل دم والغضب ی اط والن  الإحب
توطین العمیل مرة أخرى، التصالح مع العمیل، الكلمة المنطوقة (وبما یؤثر على النتائج السلوكیة   

  .من خلال خرائط تحلیل الأداء) السلبیة، حصة أسھم المحفظة
ھ الم   ى فی دث لا تف ة ح صور الخدم ر ق فاتھم   یعتب لاء ومواص ات العم سة بتوقع ؤس

دو          د للعلاج یب أثیر الجی ث الت ل حی ى ولاء العمی والغرض من علاج قصور الخدمة ھو الحفاظ عل
ة ھى       شفھي، فعلاج الخدم على العمیل من خلال الرضاء ونوایا إعادة الشراء والكلام الإیجابي ال

  .(Nwokorie,2016) لالعمیأداة تسویقیة ذات قیمة توفر الفرصة الثانیة لإرضاء 
ل       ة  (ھناك حالتین متضادتین للمشاعر المتولدة لدى العمی ام   ) الغضب والبھج ث اھتم حی

عور بالغضب            د ش الباحثین والتطبیقیین لقصور الخدمة وعلاج ھذا القصور، من الطبیعى أن یتول
ى رض             ة وعل ة المقدم ھ للخدم ى تقییم ؤثر عل ة ی ى الخدم ائھ عند العمیل حینما یتعرض لقصور ف

(Dube and Maute ,1996;Hui and Tse,1996).  

اط         ث أن الإحب ذي یعتبر الغضب أحد أھم المشاعر ولكنھ لیس الأكثر شیوعاً حی ز  ال  تمی
ة سبب       بھ العملاء نتیجة قصور الخدمة كان أكثر قوة من الغضب، وذلك لأنھ ینظر للإحباط نتیج

دم الخ  ل مق وم العمی دما یل ضب عن دث الغ ا یح ى، بینم د،  بیئ ھ متعم ة وأن صور الخدم ى ق ة عل دم
ذا              ة ھ ة خارج عن سیطرة أى شخص ونتیج وبالتالى یُدرك العملاء المحبطون أن قصور الخدم
ى    ورة عل ر خط شكل أكث ؤثر ب ذا ی رین، وھ سلبیة للآخ ة ال ة المنطوق لاء الكلم ل العم شعور ینق ال

   Harrison-Walker (2019)التعافى الفعال من قصور الخدمة 
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ة   Bolton (1998)اسة أشارت در شركة مقدم  إلى أنھ كلما تزایدت خبرة العمیل مع ال
ا           شركة، كم ى عن ال ل لرضائھ الكل یم العمی الخدمة كلما قل آثر أیة سلبیات للخدمة الراھنة فى تقی
ل لرضائھ                   یم العمی ى تقی ر عل ر كبی ھ أث ة ل ذه الحال ى ھ ون ف سابق للعملاء یك ى ال أن الرضاء الكل

 لدیھ علاقة طویلة الذيالحالى مقارنة بنتیجة أیة تعاملات حدیثة، وبالنسبة للعمیل   الكلى التراكمى   
ر           شركة لا یتغی شامل عن ال ھ لرضائھ ال إن تقییم تتسم بالرضاء مع الشركات المقدمة للخدمات، ف

  .كثیراً إذا تعرض إلى قصور فى الخدمة المرجوة

شركة ف   ة لأداء ال ر جوھری ر أكث و مؤش ى ھ ا التراكم ر الرض ى والحاض ى الماض
ة  ات مختلف ى أوق ات ف ق بالتوقع ستقبل ویتعل اس   . والم ار قی ى الاعتب ذ ف ب الأخ ھ یج الى فإن وبالت

ة                   ات المتتابع ى التوقع سابقة عل ات ال أثیر من التوقع ى التوقعات والت رات ف الرضا من خلال التغی
(Johnsons&Fornell,1991) .   دیل ین الب یاغة الفرض ن ص بق یمك ا س ى م اء عل ث وبن ین الثال

  :یليوالرابع كما 

  :الفرض الثالث
ة  ة معنوی د علاق صورتوج ین ق ة ب ع ( الخدم نخفض–مرتف ة )  م ل للخدم وولاء العمی

  .المقدمة
  :الفرض الرابع

ا       (یوجد تأثیر معنوى لتحدیث الرضا التراكمى      ى الرض سابق إل ى ال ا التراكم من الرض
ى  ) التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة   ة  كمتغیر وسیط عل صور  العلاق ین ق ة  ب ع  ( الخدم  –مرتف

  .وولاء العمیل بعد قصور الخدمة) منخفض
  :مرحلة علاج القصور فى تقدیم الخدمة وآثرھا فى الرضا التراكمى وولاء العمیل: ثالثاً

ر            ى آث یمھم لرضائھم عل ة تقی ام العملاء بمراجع قام العدید من الباحثین بدراسة كیفیة قی
وا  الأخطاء التى تقع فى تأدی    ة الخدمة وإجراءات إصلاحھا أو علاجھا من الشركة، ولكنھم لم یبحث

شركة وخدماتھا             آثار ھذه الأخطاء وأسالیب علاجھا على عملیة تحدیث العملاء لرضائھم عن ال
  .بالتفصیل حیث وقوع قصور فى الخدمة یؤدى إلى تقلبات كبیرة فى الرضاء المتراكم للعمیل

 حوالى نصف العملاء الراضون عن علاج قصور   أن(Hoffman et al,1995)وجد 
أثیر         إن الت ة ف صور الخدم دة ق د ش ع تزای ة، وم ھ ثانی ودة إلی ررون الع ذین یق م ال ط ھ ة فق الخدم
ر الإیجابي للرضاء            ضاً الآث ل أی ا یق ل، كم الإیجابي لعدالة النتیجة وعدالة العملیة على الرضاء یق

ھ    على الثقة والالتزام وعلى الدعایة السیئة ا ین معارف شركة ب  Weun)لتى یقوم بھا العمیل عن ال
et al,2004)    دى نجاح علاج ، فالتداعیات السلبیة للقصور الشدید فى الخدمة بغض النظر عن م

ل                  ر أق ھ آث اجح ل إن علاج القصور الن ة، ف ر للخدم ة القصور الكبی ھذا القصور، حیث أنھ فى حال
  . وقوع قصور بسیطعلى رضاء العمیل عن ھذا العلاج مقارنة بحالة

ة    شكاوى أو      (Nimako&Mensah,2012)وتطرقت دراس دیم ال ع تق ل دواف ى تحلی  إل
صحیحیة            ث عن اتخاذ إجراءات ت شكوى البح ع ال ون دواف ث تك ى الإطلاق حی شكوى عل عدم ال
م           إذا ل شركة ف ودى من ال للقصور فى الخدمة یلیھ الحصول على المزید من الشرح أو التوضیح ال

سیر أو أن التفسیر غیر مرض فإن الخطوة التالیة التى یحتمل أن یتخذھا العملاء ھى         یتم تقدیم تف  
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صحیحیة أو            راءات ت دیم إج ى تق درتھا عل دم ق شركة لع ن ال ویض م ى تع صول عل سعى للح ال
ة     تفسیرات مرضیة، فإذا لم یتم ذلك فإنھ من المرجح سعى العملاء لتوقع إعتذار من مقدمى الخدم

ى      عن جمیع أوجھ القصو    شل ف ة الف شكوى نتیج د ال ر سواء قبل الشكوى نتیجة القصور وكذلك بع
ة              ع دراس ق م ا اتف و م وب عن القصور وھ ى  (Heung&Lam,2003)تقدیم العلاج المطل  والت

ع        م دواف ون أھ ونج تك ونج ك اعم ھ لاء مط ة عم ى خدم صحیحیة ف راءات الت حت أن الإج أوض
سعى وراء الإ   و ال دافع نح ف ال ا إختل شكاوى بینم دوافع    ال ب ال ى مرات ى أدن اء ف ذى ج صاف ال ن

ة          لاء نتیج ن العم شكاوى م دیم ال دم تق ع ع ون دواف ا تك لاء، بینم دى العم شكوى ل ف، (لل الموق
شكوى        ) شخصیة العمیل، ولاء العمیل، الشركة     دیم ال ى تق ل ف أخر العمی حیث یعبر الموقف عن ت

ة ولاء    وإنشغالھ، بینما شخصیة العمیل الذى یشعر بالخوف والخجل من       شكاوى، ولطبیع دیم ال تق
عور               ى ش ھ دور ف ون ل ا یك معة شركتھ مم ى س ؤثر عل د ت شكوى ق العمیل للشركة واعتقاده بأن ال
العملاء بالتردد فى تقدیم الشكوى، وأخیراً  فإن دوافع عدم الشكوى یرجع للشركة من خلال عدم      

ة تثقیف عملائھ          ا فرص ب عدم إتاحتھ دیم     استجابتھا لشكاوى العملاء بجان ان تق ة ومك ول كیفی ا ح
ة     ع دراس ت م  Gursoy et)الشكاوى وھذه النتائج المتعلقة بعدم تقدیم العملاء للشكاوى قد توافق

al,2007).  

ة  ت دراس ة   (Shams et al.,2020)قام ة والمعالج صور الخدم ار ق ص آث ى فح  إل
وك الفارسیة             ة من عملاء البن ى عین التطبیق عل ى الرضا ب ة للعملاء عل ث   المقدم ران، حی ى إی ف

ى رضا      دوره  أشارت إلى أن الرضا عن معالجة القصور یؤثر بشكل إیجابى عل ؤثر  العملاء وب  ی
شكل          ام ب ا الع ؤثر الرض ذلك ی ام، وك ا الع ة والرض ة التجاری ى مصداقیة العلام شكل إیجابى عل ب

  .إیجابى على مصداقیة العلامة التجاریة
ة    ة فرص ة لقصور الخدم ة الفعال ر المعالج ل،  تعتب تعادة العمی ة لاس دم الخدم رى لمق أخ

دمى     ل ومق ین العمی اعلات ب ن التف ة م دث مجموع ن أن تح ة یمك صور الخدم دوث ق رد ح وبمج
ى       ین إل ر الراض لاء غی ادة العم ترداد وإع ب لاس لاج المناس ذون الع دورھم ینف ذین ب ة وال الخدم

ا سبق یمكن    وبناء ع. (Holloway&Beatty,2003)رضائھم وبناء علاقات طویلة الأمد   لى م
  :یليصیاغة الفرض البدیل الخامس فى ھذا البحث كما 

  :الفرض الخامس
)  علاج منخفض–علاج مرتفع (توجد علاقة معنویة بین مستوى علاج قصور الخدمة 

  .ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة
ة   دت دراس صور     Smith&Bolton (1998)وج لاج ق ن ع لاء ع اء العم  أن رض

ون          ال د یك ة ق ة المقدم ى الخدم خدمة لھ أثر كبیر على الرضاء التراكمى الحالى، وأن خطأ واحد ف
لھ أثر كبیر على الرضاء الكلى التراكمى، وأن العملاء الذین كانوا أكثر رضاء عن علاج قصور      
ضاً         راً أی ؤثر كثی سابق ی ع، وأن الرضاء التراكمى ال  الخدمة كان لدیھم أیضاً رضاء تراكمي مرتف

ر         ل بكثی سابق أق على تقییم العمیل للرضاء التراكمى الحالى، إلا أن تأثیر ھذا الرضاء التراكمى ال
  .مقارنة بآثر الرضاء عن علاج القصور

ر    یتضمن علاج قصور الخدمة تلك الإجراءات التى تؤدى إلى حل المشكلات والتى تغی
الى   ؤدى بالت ى ت ین والت ر الراض لاء غی سلبیة للعم ات ال ضمن  التوجھ ا یت م، كم اظ بھ ى الاحتف  إل
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ث       ضاً بح ضمن أی شكوى، ویت ل ب دم العمی ة ولكن لا یتق صور الخدم ا ق دث فیھ ى یح المواقف الت
صور        لاج ق ان ع شكاوى، وإذا ك لاء ب دم العم ار أن یتق دون انتظ ة ب اء الخدم ن أخط شركة ع ال

ل          ة الأم ل بخیب ذا    التخ /الخدمة ردیئاً  أو غیر فعال فالنتیجة ھى إصابة العمی ة وھ اذل  للمرة الثانی
ھ              ین معارف شركة ب ة سیئة عن ال شر دعای یؤدى إلى إنعدام الثقة فى الشركة بل وتخلیھ عنھا مع ن

Lewis&McCann,(2004).  
مفارقة علاج قصور   (إن الجھود الفعالة لعلاج قصور الخدمة یمكن أن تحقق ما یسمى      

ى    حیث تعتبر درجة الرضاء الثانى وھو الرضاء ال   ) الخدمة ھ أعل ذى یلى حدوث القصور وعلاج
ة    صور الخدم ى ق ن عملیت ل ع اء العمی وذج لرض لال نم ن خ ك م صور وذل دوث الق ل ح منھا قب

  .Smith et al.,(1999)وعلاج ذلك القصور قائماً  على عنصر التبادل 
یمثل علاج قصور الخدمة فرصة للشركة لتحسین رضاء العملاء عن خدماتھا حیث أن      

اجح لقصور          رضاء العمیل یزد   ة العلاج الن د أھمی ا یؤك ة مم اد مع تزاید أداء علاج قصور الخدم
شركة   : الخدمة لأن العلاج السیئ للقصور یؤدى إلى انحراف مزدوج عن توقعات العملاء    شل ال ف

ة            إن علاج قصور الخدم الى ف ة، وبالت فى تقدیم الخدمة الأصلیة ثم فشلھا فى علاج قصور الخدم
  .McCollough et al.,(2000)بالعملاء سین علاقتھا یمثل فرصة للشركة لتح

  :یليوبناء على ما سبق یمكن صیاغة الفرض البدیل السادس كما 
  :الفرض السادس

توجد علاقة معنویة بین كل من الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة ورضا العمیل 
  .قصور الخدمةعن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة وبین الرضا التراكمى بعد علاج 

اء علاج قصور       یعتبر علاج الخدمة مرتبط بالولاء، فالولاء مرتبط بالعدالة المُدركة أثن
 ینعكس على الثقة والتى ستؤدى لاحقاً إلى ولاء العملاء، ویتكون مفھوم الولاء من    والذيالخدمة  

سلوك         . (Chan&Mansori,2016)) اتجاھى وسلوكى  (عنصرین   ولاء ال ر عن ال ي یمكن التعبی
شراء،      لوك ال رار س دل تك ادة مع دمات، وزی سلع أو الخ راء ال ادة ش ائعة كإع رق ش دة ط بع

  .Cheng&Gan (2019)دفاع العمیل عن الشركة/وتأیدد
ة  دفت دراس اء ولاء    (Zaid et al.,2021)ھ ى بن ة ف لاج الخدم أثیر ع ث ت ى بح  إل

ة من          ة مكون ى عین یلاً ممن   ١٢٦ العملاء من خلال توسیط رضا العمیل وصورة الشركة عل  عم
شركات      تلقوا علاجاً عن قصور الخدمة بشركات لوجیستیة تعمل فى إندونیسیا، حیث تعمل ھذه ال

ا  -على خدمة عملائھا فى خدمات التوصیل خاصة أثناء بقائھم بالمنزل      نتیجة انتشار وباء كورون
 وقد توصلت إلى دور  بما یحقق الرضا عن الخدمة وبالتالى إمكانیة تكرار الشراء فى المستقبل،    -

شركات الخدمات         كل من رضا العملاء وصورة الشركة كعلاقة تبادلیة للتأثیر على زیادة الولاء ل
  اللوجیستیة نتیجة علاج القصور الذى تم إجراؤه فى تقدیم الخدمة

ة   ة      Lewis&McCann (2004)ذكرت دراس ة لعلاج قصور الخدم ا الفعال  أن المزای
ز       تكون زیادة رضا العملاء،    ة، تعزی ة الإیجابی ة المنطوق شر الكلم ة، ن  زیادة جودة الخدمة المدرك

ل            ى یمكن أن تجع ة والت ى الربحی  العملاء  نمطي وبناء العلاقات مع العملاء، التأثیر الإیجابي عل
موالین، وعلیھ إذا تمكنت المنظمة من  /من المستاءون وخیبة الأمل یتحولون إلى عملاء مخلصین  
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عملاء بشكل جید فإنھ یؤدى إلى رضا العملاء أو على الأقل منع العملاء من  التعامل مع شكوى ال 
ة       . التحول/السقوط عندما یواجھ العمیل علاجاً  جیداً ، فإنھ یمیل إلى إدراك مستوى عال من العدال

ة       دم الخدم و مق اً  نح اً  إیجابی ق اتجاھ ھ یخل ة، فإن شاعر الإیجابی ع الم الإقتران م اھى(ب ) ولاء اتج
ستقبل   / من إحتمالیة المحاباة   ویزید ى الم إن      )ولاء سلوكى (المناصرة ف ك، ف یض من ذل ى النق ، عل

ة      ن العدال ضة م ستویات منخف رون م ة ی لاج الخدم وء ع ن س انون م ذین یع لاء ال العم
(Gustafsson,2009)         لاء شعر العم شل بنجاح، ی ة من الف شركة علاج الخدم ذ ال دما تنف  ، وعن

دو   ة ویزی ر بالثق ساس أكب لاء     بإح ؤلاء العم وم ھ رجح أن یق ن الم ة ، وم زامھم بالعلاق ن الت ن م
  .(Maxham&Netemeyer,2002)بمشاركة تجربتھم الإیجابیة مع الآخرین 

  :یليوبناء على ما سبق یمكن صیاغة الفرض البدیل السابع كما 

  :الفرض السابع
ة        صور الخدم لاج ق ستوى ع ین م ة ب ة معنوی د علاق ع  (توج لاج مرتف لاج –ع  ع

  .وولاء العمیل بعد علاج قصور الخدمة) نخفضم
ة   ل وولاء       (Phan et al.,2021)بحثت دراس ة ورضا العمی ین علاج الخدم ة ب  العلاق

ة  (العمیل بالتطبیق على تجارة التجزئة الإلكترونیة حیث تختلف سیاسات العلاج         ة،  العدال التفاعلی
ة  ة   العدال ة النتیج ة، عدال ة التفا  ). الإجرائی د العدال ل        تُع ى تجع ارزة الت ر المجالات الب ة أحد أكث علی

ة          ى عملی شیر إل ة ت ة الإجرائی ا العدال ة، بینم ة المعامل اء عملی ر راضٍ أثن یاً أو غی ل راض العمی
ة أن        ة الفعال ة الإجرائی أن العدال ة،ومن ش ودة الخدم یم ج ى تقی ؤثر عل ا ی شكاوى بم ع ال التعامل م

شفو   (تؤدى إلى تحقیق     ة ال ولاء    رضا العملاء، الكلم شراء، وال ة، تكرار ال ة   )یة الإیجابی ا عدال ، أم
شركة لعلاج القصور             ھ ال ذى تقدم ث العلاج ال النتیجة لھا تأثیر فى تجنب الإنحراف المزدوج حی
ذى             ى رضا العملاء ال شكل إیجابى عل فى تقدیم الخدمة بما یوصف العلاج بأنھ ذو جودة للتأثیر ب

  .بدوره یؤدى إلى الولاء
ة   حت دراس ة  (Atuo&kalu,2017)أوض صور الخدم لاج ق أن ع راف ( ب الاعت

ل     ) بالمشكلة، حسن التوقیت، والاعتذار    شكلة یقل راف بالم یؤثر على ولاء العمیل ، حیث إن الاعت
شركة               نح ال ا یم ل مم ى ولاء العمی اظ عل من مستوى الغضب أو عدم رضا العملاء، وبالتالى الحف

شكلة ب          ل       سرعة التعامل بشكل سلیم لأجل حل الم ل العمی ا یقب وقیر، وحینم رام والت شئ من الاحت
ى      ا یعن شراء مم ة ال ادة نی الى إع فھى وبالت لام إیجابى ش ھ ك تج عن وف ین ھ س شركة فإن ذار ال اعت
التأثیر على ولاء العمیل، والحفاظ على میزة تنافسیة مستدامة من خلال استجابة المنظمة لشكوى        

ت    ر الوق ث یعتب اً حی رك إنطباع ا یت ل بم سلبى    العمی شفھي ال لام ال ن الك ل م سي یقل صر رئی  عن
  .والحفاظ على ولاء العملاء

ة        Smith&Bolton (1998)قام  ة تحدیث العملاء لرضائھم عن الخدم ة عملی  بدراس
ستویات                  ر م دى تغی وا م م یبحث ا ل ھ، ولكنھم ة وإجراءات علاج ى الخدم بدلالة القصور الحادث ف

لاث        القصور وعلاجھ على كیفیة مراجعة العملاء  ة ث م دراس د ت شركة، وق ى عن ال  لرضائھم الكل
ة، والرضاء       : حالات لرضاء العملاء   الرضاء التراكمى السابق، والرضا عن علاج قصور الخدم

  .التراكمى الحالى بعد علاج القصور
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ة     د أشارت دراس د     Oliver (1997)وق ة عن ھ التراكمی ى خبرت ل عل اد العمی ى اعتم  إل
ھ لرضائھ       ى           قیامھ بتحدیث تقییم اد عل ى الاعتم اً  ف ون واثق ھ یك ة الخدمات لأن شركة مقدم  عن ال

شركة               ع ال د التعامل م ات عن ا المعارف أو الإعلان وم بھ خبرتھ المتزایدة أكثر من الدعایة التى یق
ة ة الخدم ث     . مقدم ھ حی ؤ ب سیره والتنب لاء وتف وین ولاء العم ى تك اً ف ا دوراً مركزی ب الرض یلع
تج أو            الولاء دی  -التكوین الرضا  ع المن ى م ة الأول ة من التجرب نامیكى ویتطور عبر مراحل مختلف

دى                 ى م ع التجارب المتكررة عل ة م ط قوی ستھلكون رواب ا الم ور فیھ الخدمة إلى المرحلة التى ط
   .(Tuu&Olsen,2010)سنوات 

ة    ارت دراس اء     Anderson&Sullivan (1990)أش دیھم رض ذین ل لاء ال  أن العم
و    مسبق كبیر لا یقومون ع  ا ھ ادة بمراجعة آرائھم فى الشركة المقدمة للخدمة عند أول قصور كم

ؤلاء العملاء    ذويالحال مع العملاء     ا، وأن ھ  ذوي الرضاء الصغیر عن الشركة المتعاملون معھ
صور    دوث ق د ح ة عن ة الخدم شركة مقدم ع ال سامحاً م ر ت ون أكث ر یكون ى الكبی اء التراكم الرض

ار       بالخدمة المقدمة، وبالتالى فإ  ة للآث ل عرض ون أق ة تك ودة عالی ن الشركات التى تقدم خدمات بج
  .السلبیة لقصور الخدمة ویكون لدیھا قدرة أكبر على الاحتفاظ بالعملاء

ودة خدمات           ة العملاء لج تشیر بعض الدراسات إلى أن مشاعر العاملین تؤثر على رؤی
ى رضائھم     (Sutton&Rafaeli,1988)ومنتجات الشركة وعلى مشاعرھم تجاھھا     الى عل وبالت

ط        م، فالرضا فق ادة ولائھ عنھا وعلى نوایاھم بإعادة الشراء، حیث إن إسعاد العملاء یؤدى إلى زی
شركة               ع ال املھم م ة لتع ة إیجابی ى حین مرورھم بتجرب اء ف اء أو عدم البق ا البق قد یترك للعمیل إم

  .یؤدى إلى استدامة التعامل مع الشركة

  :یلياغة الفرض البدیل الثامن كما وبناء على ما سبق یمكن صی
  :الفرض الثامن

ى       ا التراكم وى لتحدیث الرض صور      من (یوجد تأثیر معن وع ق د وق ى بع ا التراكم  الرض
ین مستوى   )الخدمةالخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قصور    كمتغیر وسیط على العلاقة ب

صور     وولاء العمیل)  علاج منخفض–علاج مرتفع  (علاج قصور الخدمة     د علاج ق شركة بع  لل
  .الخدمة

 

ا        ت شركات       ٣٠اعتمد الباحث على عینة میسرة قوامھ ع إنترن املون م ردة ممن یتع  مف
ة    صور خدم یح ق ردات توض ك المف ن تل ب م ث طُل ة حی شكلة الدراس د م رض تحدی ول بغ المحم

ى     وما ھى الآمنخفضة،م أتعرضوا لھ وماإذا كانت نوعیتھ مرتفعة   شركة ف ا ال لیة التى تعاملت بھ
ى       ك عل ضوء القصور الحادث وفى ضوء اعتبارات الرضا التراكمى عن الخدمة، ومدى تأثیر ذل

  .ولائھ للشركة مقدمة خدمات الإنترنت
ى   : وكان من نتائج الدراسة الاستطلاعیة ما یأتى     ة عل وجود تأثیر عكسى لقصور الخدم

ة الرضا التراكمى         رضا العمیل ولكنھ یختلف تبعاً للرضا    ى حال ھ ف ع عن سابق المرتف  التراكمى ال
د        ا یزی شكوى بم ل لل دیم العمی المنخفض، كما یعتبر علاج الشركة الفعال للقصور وفقاً لمستوى تق
ة              شركة مقدم ع ال ى التوصیة للآخرین للتعامل م سي للقصور عل أثیر عك من الثقة، ولكن یوجد ت
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شركة خلال        خدمات الإنترنت، وقد اختلفت أراء أغل      ع ال ة الاستمرار بالتعامل م و نی ب العینة نح
  .الفترة التالیة لقصور الخدمة

 

نظراً لما تشھده السوق المصریة من المنافسة بین شركات المحمول وما یتبعھ من تقدیم   
ى             شركات الاستحواذ عل ك ال ة تل ى أصبحت عامل جذب للعملاء ومحاول ت والت خدمات الإنترن

ى    ال ذي نصیب الأكبر من الحصة السوقیة بما یحقق العائد الأعل ق استمراریة الخدمات من     ال  یحق
  .خلال الاحتفاظ بالعملاء ومحاولة جذب عملاء جدد

ون لحدوث قصور             د یتعرض إن العملاء ق ة ف ونظراً لطبیعة خصائص الخدمات المقدم
ا     فى الخدمة یلحق بھم أضراراً مادیة ومعنویة ولذلك تسعى تلك ا      ذا القصور بم لشركات لعلاج ھ

یستعید بھ رضا وولاء العمیل خاصة ھؤلاء الذین یزید احتمالیة استمرار تعاملھم مع، حیث تشیر  
 ٩٦،٢تقاریر منشورة إلى أن شركات المحمول قد أصبح حجم اشتراكات ھاتفھا المحمول حوالى    

سطس   ة أغ تراك بنھای ون اش ى  ٢٠٢٠ملی ون عل ركة فوداف ستحوذ ش ث ت ن ، حی ر م سبة الأكب  الن
سبة    ٣٩،١إجمالى عدد المشتركین بشركات المحمول بعدد    ج بن  ملیون اشتراك، یلیھا شركة أورن

ات شركة     ٢٠،٥ ملیون اشتراك، اتصالات مصر   ٢٧،٧ سب آخر بیان  WE ملیون اشتراك، وبح
 ملیون عمیل، وكان قد وصل عدد مستخدمى ٧،١ بلغ عدد مشتركیھا ٢٠٢٠الصادرة فى نوفمبر 

و  ٢٠٢٠ ملیون مستخدم فى أغسطس ٤٢،٥١الإنترنت عن طریق المحمول إلى نحو    مقارنة بنح
و    ٤٢،١٥ ى یولی ون ف و  ٢٠٢٠ ملی سطس     ٣٧،٩٧ ونح ى أغ ستخدم ف ون م ین  ٢٠١٩ ملی ى ح ، ف

و   ٢٠٢٠ ملیون فى أغسطس ٢،١٢وصل عدد مستخدمى الیو إس بى مودم إلى نحو      ة بنح  مقارن
و  ٢،١٨ ى یولی ون ف سطس  ٢،٨٧ و ٢٠٢٠ ملی ى أغ ون ف صالات  (٢٠١٩ ملی وزارة الات

  ).٢٠٢٠وتكنولوجیا المعلومات المصریة، تقاریر متنوعة،
ا  ١٤أظھرت تقاریر الجھاز القومى للاتصالات أن ما یقرب من      ألف شكوى قد تم تلقیھ

ث             ة من حی ى المقدم أتى ف ون ت ر أن شركة فوداف من عملاء شركات المحمول حیث كشف التقری
سبة    % ٣٥یلیھا أورنج مصر بنسبة % ٤٠كین بنسبة شكوى المشتر  % ٢٠ثم اتصالات مصر بن

من إجمالى عدد الشكاوى، كما أظھر التقریر أن شركة  % ٥وأخیراً  المصریة للاتصالات بنسبة     
سبة       از بن ون   % ٩٥اتصالات مصر ھى الأولى فى حل المشاكل التى تصلھا من الجھ ا فوداف یلیھ

شكوى     %٦٧ we، و وى%٨٥، یلیھا أورنج  %٨٧بنسبة   غ متوسط حل ال ا   ٢،٢٧، وبل وم، أم  ی
ن      رب م ا یق ت م ى بلغ ت والت ت الثاب شكاوى الانترن سبة ل شركة   ١٨بالن ت ال كوى احتل ف ش  أل

سبة    ز الأول بن صالات المرك صریة للات ون  %٥٤الم ا فوداف م % ٢٠یلیھ ج،  % ١٤ث اه أورن تج
صعید ل     % ١٢ د الت شكاوى بع ل ال سبة ح ت ن صالات وبلغ اه ات از تج صالات، % ٩٨لجھ ات
ون،%٩٥ ج % ٩٤فوداف ات، أورن ل البیان صریة لنق ركات  %. ٨٩الم دمات ش وع خ ا تن ضح لن یت

وع استخداماتھا          ى مصر وتن المحمول ما بین تقدیم خدمات الاتصالات وانتشار خدمة الانترنت ف
ة من   الحالیة مع التوقع بزیادة عدد المستخدمین، كذلك وفى ظل تحدید أسعار الاشتراك فى ال     خدم

صالات   یم الات ومى لتنظ از الق ل الجھ ى  NTRAقب صول عل اول الح ى تح شركات الت إن ال  ف
یھم     النصیب الأكبر من السوق من خلال العمل على تحقیق رضاء العملاء الحالیین والمحافظة عل
ومحاولة منع حدوث أى قصور فى الخدمة، وإذا وقع قصور بالخدمة فإن الشركة  تقوم بمعالجتھ      

  .ل الذى یرضى العمیل بما یحد من تحول العمیل إلى شركة أخرى منافسةبالشك
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ا            ي یتضح مما سبق، فإن مشكلة الدراسة ومن واقع الدراسة الاستطلاعیة تتحدد فیم : یل
ى                  أثیر شدتھ عل ف بت ھ قصور یختل ول یظھر ب ت بواسطة شركات المحم ة الإنترن إن تقدیم خدم

ذین  العمیل ومع عدم قیامھا بمتابعة قیاس ا      لرضا التراكمى لعملائھا فإنھا قد تفقد العملاء خاصة ال
ستوى          د م عوبة تحدی ى ص ؤدى إل ا ی لا یقومون بتقدیم الشكاوى عن القصور بالخدمات المقدمة بم

  . یرضى العمیل ویعظم الولاء للشركةالذيالعلاج المناسب 
 

  :تھدف ھذه الدراسة إلى تحقیق الأھداف التالیة
دف الأولال - سابق  :ھ ى ال ا التراكم ستوى الرض ین م ة ب ة العلاق ع( دراس نخفض–مرتف )  م

  .وولاء العمیل قبل قصور الخدمة
انى  - دف الث سابق       :الھ ى ال ا التراكم ن الرض ل م ین ك ربط ب ى ت ة الت ى العلاق ل إل  التوص

وع     )  منخفض–مرتفع(وقصور الخدمة )  منخفض –مرتفع( د وق وبین الرضا التراكمى بع
 . خدمةقصور ال

ة         :الھدف الثالث  - ین قصور الخدم ة ب ة العلاق ع ( دراس نخفض -مرتف د   )  م ل بع وولاء العمی
  .قصور الخدمة

ع - دف الراب ى  :الھ ا التراكم دیث الرض أثیر تح ث ت ى  ( بح سابق إل ى ال ا التراكم ن الرض م
ة   ) الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة      كمتغیر وسیط على العلاقة بین قصور الخدم

  .وولاء العمیل بعد قصور الخدمة) منخفض –مرتفع(
ة     : الھدف الخامس  - ع   (بحث العلاقة بین كل من مستوى علاج قصور الخدم  –علاج مرتف

 .ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة) علاج منخفض
سادس  - ة       :الھدف ال صور الخدم وع ق د وق ا التراكمى بع ل من الرض ین ك ة ب ث العلاق  بح

ن ا  ل ع ا العمی لاج      ورض د ع ى بع ا التراكم ین الرض ة وب صور الخدم ة لق ة الفعال لمعالج
 .قصور الخدمة

ة         :الھدف السابع  - ستوى علاج قصور الخدم ین م ة ب ع  ( دراسة العلاق  علاج  –علاج مرتف
 .وولاء العمیل للشركة بعد علاج قصور الخدمة) منخفض

دف  - امنالھ ى   :الث ا التراكم دیث الرض أثیر تح ث ت ى ( بح ا التراكم ن الرض وع  م د وق  بع
ة   ) قصور الخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدمة  ى العلاق كمتغیر وسیط عل

وولاء العمیل بعد علاج )  علاج منخفض-علاج مرتفع (بین مستوى علاج قصور الخدمة      
 .قصور الخدمة

 

 أن وعات یمكن موض ھذا البحث یتناول : ترجع أھمیة ھذا البحث من الناحیة الأكادیمیة       
احثین والممارسین        ام كل من الب يتحظى الآن بإھتم ة    وھ ى الخدم ى   القصور ف ا ف ل وعلاجھ  ظ

  .توسیط تحدیث الرضا التراكمى للعمیل للتأثیر على الولاء للخدمة

ذه                  ر ھ ث تعتب وعات، حی ذه الموض ى ھ ات ف ا الكتاب در فیھ ة تن ة العربی كذلك فإن المكتب
ا الدراسات       الدراسة إضافة للمكتبة العرب    ستفید منھ یة بما یحقق الاستفادة المرجوة التى یمكن أن ت

ى            ة عل دیم الخدم العربیة التالیة، كذلك تقدم ھذه الدراسة إطاراً مقترحاً لتأثیر علاج القصور فى تق
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لاءولاء  دو: العم ركات      رال ت ش ستخدمى إنترن ى م التطبیق عل ى ب ا التراكم یط للرض  الوس
  .المحمول

ة الت  ة من الناحی ة(طبیقی ب   ): العملی ة الجان ن أھمی ضاً م ا أی ة أھمیتھ ذه الدراس ستمد ھ ت
دمھا              ى تق التطبیقى حیث أن مجال خدمات الاتصالات والانترنت جزءاً لا یتجزأ من الخدمات الت
ن     ر م ل الكثی ھ عم د علی ذى یعتم صر وال ى م دمات ف م الخ ن أھ ا م ول  باعتبارھ ركات المحم ش

سائر     القطاعات الأخرى، وبالتالى إ   د من القطاعات بخ ذا حدث توقف للخدمة فسوف یصاب العدی
دمات        دم خ ى تق ول الت ركات المحم ا ش ت بھ ى قام سیة الت روض التناف ل الع ى ظ صادیة، وف اقت
ة          الإنترنت فى محاولة لتقدیمھا قیمة للعمیل تنافس بھ مثیلتھا من شركات المحمول الآخرى ونتیج

ع شركات الإن      دماج م ذلك من خلال إجراء تخفیضات         الاستحواذ أو الإن سرعة وك ائق ال ت ف ترن
وء         سعریة للاستحواذ على حصة سوقیة بما یدعم ثقة العمیل ومحاولة جذب عملاء جدد وفى ض
ا           ستویات الرض ل اختلاف م ى ظ ب وف لاج المناس ة والع ى الخدم صور ف شكاوى عن الق تأثیر ال

  .التراكمى الذى تتعرض لھا ھذه الدراسة

یتضمن منھج الدراسة العناصر التالیة:  

 

وفیر خدمات                وم بت ى تق ول والت ع عملاء شركات المحم ث من جمی ع البح یتكون مجتم
ت  يالإنترن ستخدمى    وھ دد م ل ع د وص ان ق صالات، وك ون، وإت ج، فوداف ركات وى، أوران  ش

و  ٢٠٢٠ن مستخدم فى أغسطس  ملیو٤٢،٥١الإنترنت عن طریق المحمول إلى نحو    مقارنة بنح
و    ٤٢،١٥ ى یولی ون ف و  ٢٠٢٠ ملی سطس     ٣٧،٩٧ ونح ى أغ ستخدم ف ون م ین  ٢٠١٩ ملی ى ح ، ف

و   ٢٠٢٠ ملیون فى أغسطس ٢،١٢وصل عدد مستخدمى الیو إس بى مودم إلى نحو      ة بنح  مقارن
و  ٢،١٨ ى یولی ون ف سطس  ٢،٨٧ و ٢٠٢٠ ملی ى أغ ون ف صالات ٢٠١٩ ملی ، وزارة الات

  ).٢٠٢٠(نولوجیا المعلومات المصریة، تقاریر متنوعة وتك
د حجم         ى تحدی ا ف ولتحدید حجم العینة تم الاستعانة بالجداول الاحصائیة التى یعتمد علیھ

ع عن     ) ١٩٩٦،  بازرعة(أشار  العینة المناسب، حیث     ھ إذا زاد حجم المجتم ردة  ٥٠٠،٠٠٠أن  مف
و     م ھ ك بم  ٣٨٤یكون حجم العینة الملائ ردة، وذل ة    مف ث % ٩٥عامل ثق ى    حی ا إل م زیادتھ  ٤٠٠ ت

  .مفردة

  : نوع العینة-٩/٢
ة           ع العین م توزی شركات، ت ین ال ع العملاء ب نظراً لعدم توفر أى بیانات رسمیة عن توزی
ستخدم             ون الم د یك ث ق ا حی ى  اختلاف تنوعھ بین عملاء شركات المحمول التى تقدم خدماتھا عل

أكثر من شركة دون الاقتص       شركات        لدیھ اشتراك ب ك ال وزع خدمات تل ث تت ى إحداھا، حی ار عل
اق      ى نط ة ف دماتھا المتنقل ر خ ددة أو عب اكن مح د بأم واء ذات التواج شرة س ا المنت اً  لفروعھ وفق

سیة     وان  (محافظة أسوان بمدنھا الرئی و   – دراو –أس وم أمب و - ك ع استمارات     ) إدف م توزی د ت ، وق
ك  الاستقصاء فى الفروع اعتماداً على اعتراض ال    عملاء المترددین على فروع  تلك الشركات وذل

ل              ز والتمثی ل أخطاء التحی فى أوقات مختلفة فى الیوم الواحد وفى أیام مختلفة خلال الأسبوع لتقلی
د أوضح       ة، وق ة الدراس ة الاعتراضیة   )  ٢٠٠٨إدریس، (الأفضل لمجتمع البحث فى عین أن العین
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وابط        ى ظل ض شوائیة ف ة الع ب        تشتمل على روح العین سعى للتغل ة ت ذه العین أن ھ اً ب  محددة، علم
  .على المشاكل المتعلقة بعدم إمكانیة الإطلاع على الإطار الكامل بأسماء مفردات البحث

  : تصمیم البحث وصیاغة السیناریوھات-٩/٣
ار الفرضیات الدراسیة،           ة من خلال سیناریوھات لاختب ة تجریبی استخدم الباحث دراس

ة       وھذه السیناریوھات تمثل   ع ( مستویان من قصور الخدم نخفض /مرتف ستویان من علاج    )م ، وم
ة    صور الخدم ع (ق نخفض /مرتف سابق       ) م ى ال ا التراكم ن الرض ستویان م ل م ى ظ وف

ع ( نخفض/مرتف ى تصمیم    )م ة ھ إن التجرب الى ف ستویان للقصور (٢، وبالت لاج (٢×م ستویان لع م
اد   )مستویان رضا تراكمى سابق (٢× )القصور م الاعتم ك ت سیناریوھات    ، وفى ذل ى أسلوب ال  عل

ھ دراسات      دت علی ذى اعتم  Smith etوMcCollough et al,(2000) و(Fu,2003) وال
al,(1999) رون ب وأخ ك   Weung et al(2004)و) ٢٠١٦(، رج سمح تل ى ت ، والت

ت فضلاً     ) السیناریوھات( وفیر الوق للباحث بالسیطرة على متغیرات صعب التحكم فیھا وتسمح بت
ة   عن تذكر وقائع ق  McColloughصور خدمة حقیقیة وقعت فى الماضى، وقد أوضحت دراس
et al,(2000)    ى ة عل راد العین درة أف دم مق سیناریوھات ع لوب ال ى أس اد عل وب الاعتم  أن عی

واقعى    دى              . تحدید سلوكھم ال ى م د عل ة من خلال سیناریوھات تعتم إن نجاح الدراسات التجریبی
دى        ذه المواقف وم ل        تفھم أفراد العینة لھ وا لمث الھم إذا تعرض ر عن ردود أفع ى التعبی درتھم عل  ق

ر       د كبی ة لح سیناریوھات مقارب تخدام ال ث باس ة البح ون نتیج ث تك ع بحی ى الواق ذه المواقف ف ھ
ة     ى الخدم شكلات ف ل لم ون بالفع راد یتعرض ى أف ھ عل م تطبیق ھ إذا ت ق . لنتیجت ث تطبی ى البح یتبن

 یستخدمون خدمات الانترنت عبر تلك الشركات مع الدراسة على عملاء شركات المحمول  الذین  
سھولة تخیلھم لحدوث سیناریو القصور فى الخدمة أو سیناریو علاج القصور فى الخدمة، وطُلب   
لاج        ستوى ع ة، وم ى الخدم صور ف ستوى شدة الق یناریو یتضمن م راءة س ة ق ردات العین من مف

سا     ى ال ا التراكم ستوى الرض ة، وم ى الخدم صور ف شركة للق ذه   ال صمیم ھ م ت د ت بق، وق
ذلك      ت، وك السیناریوھات بناءً على قصور الخدمة المتكررة التى یتأثر بھا عملاء شركات الانترن
سیناریو،               ى ال ذكورة ف ل المواقف الم دى تخی د م ت لتحدی باستشارة بعض عملاء شركات الانترن

ممت من أج           ذى ص ستوى القصور والعلاج ال م    ومدى واقعیتھا، ومدى تعبیرھا عن م د ت ا وق لھم
  :صیاغتھا كما یلى 

ة   )١( ة الجوھری ى الخدم دید ف صور ش یناریو ق ستخدم   ":س ت ت ك كن افتراض أن   ب
شبكة            ة عطل بال ل نتیج ات التحمی ك عملی ت عن اء استخدامك انقطع ت وأثن ة الإنترن خدم
ك            ب ذل شھریة وعق ت ال ات الإنترن تخدامك لباق اء اس ك أثن شكلة ل دوث م ى ح   أدت إل

ى   جاءتك رسالة بأنك     ت ف قمت باستھلاك معظم الباقة الخاصة بك، بالرغم من أنك ما زل
لاء دون      ة العم راراً  بخدم صال مراراً وتك ت الات د حاول د، وق شحن الجدی ت ال ة وق بدای
ز        د مراك تعانة بأح ث الاس ال حی د والم ت والجھ ضحیة بالوق طررت للت ا اض ة مم إجاب

ود      ى ت ال الت ن الأعم اء م ك للانتھ ب من ت القری ضاء   الإنترن ك الق ث محاولت ا حی  إنجازھ
ة            سبب انقطاع الخدم ا ب دم تأخیرھ ك وع اء من أعمال ھ للانتھ عرت ب ذى ش ق ال ى القل عل

 ".عنك
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  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق مرتفع عن 
إن تقییمى الشامل عن تعاملاتى السابقة مع الشركة یوضح أن لدى رضا مرتفع "

  ".مات الإنترنتعن خد

ى   ا تراكم رض
ابق  س

  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق منخفض عن 
ا      " دى رض ح أن ل شركة یوض ع ال سابقة م املاتى ال ن تع شامل ع ى ال إن تقییم

  ".منخفض عن خدمات الإنترنت
  :الخدمةسیناریو علاج مرتفع لقصور 

ید عن الفترة التى قام مدیر خدمة العملاء بالشركة بالاتصال بك والاعتذار الشد"
اص         ى الخ واجھت فیھا المشكلة فى الخدمة وأخبرك بوجود عیب فى النظام الآل
بالباقات الخاصة بك وانھ تم توجیھ رسائل عن استھلاكك بالخطأ، وقد تم اصلاح 

ویض      العطل، ة كتع ن الخدم  ثم قدم لك عرضاً بإعفائك من سداد اشتراك شھر م
  ".ى لحقت بكعن الاضرار المادیة والنفسیة الت

لاج  ع
  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو علاج منخفض لقصور 
قامت الشركة بإصلاح عطل الخدمة بعد ثلاثة أیام دون إخبارك بموعد الخدمة     "

  ".من قبل موظفى الشركة المعنیین

ة          )٢( ة الجوھری ى الخدم نخفض ف صور م ة       ":سیناریو ق ستخدم خدم ت ت ك كن افتراض أن ب
ى   الإنترنت وأثناء استخدامك حدث بطء فى عمل     شبكة أدت إل یات التحمیل نتیجة عطل بال

ل سرعة       ى تقلی حدوث مشكلة لك أثناء استخدامك لباقات الإنترنت الشھریة والتى أدت إل
د ت، وق ھ   الإنترن ك بأن انبھم بإبلاغ ن ج اموا م ذین ق لاء وال ة العم صال بخدم ت بالات  قم

أداء أعم         تنتھيسوف   ام ب ى القی ا اضطررت إل ت قصیر مم ك خلال    المشكلة خلال وق ال
 ".مدة أكبر عن الوقت المعتاد

  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق مرتفع عن 
ع     " ا مرتف دى رض إن تقییمى الشامل عن تعاملاتى السابقة مع الشركة یوضح أن ل

  ".عن خدمات الإنترنت

ى   ا تراكم رض
ابق  س

  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق منخفض عن 
شامل " ى ال ا        إن تقییم دى رض ح أن ل شركة یوض ع ال سابقة م املاتى ال ن تع  ع

  ".منخفض عن خدمات الإنترنت
  :الخدمةسیناریو علاج مرتفع لقصور 

ى       " رة الت ن الفت قام مدیر خدمة العملاء بالشركة بالاتصال بك والاعتذار الشدید ع
ام ا          ى النظ ب ف ود عی اص   واجھت فیھا المشكلة فى الخدمة وأخبرك بوج ى الخ لآل

داد     العطل، تم اصلاح   بك وقد بالباقات الخاصة    ن س ك م اً بإعفائ  ثم قدم لك عرض
  ".اشتراك شھر من الخدمة كتعویض عن الاضرار المادیة والنفسیة التى لحقت بك

لاج  ع
  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو علاج منخفض لقصور 
الوقت "قامت الشركة بإصلاح عطل الخدمة بعد وقت قصیر من حدوث المشكلة "
اعتین  ا لاج س ى الع ستغرق ف وظفى    " لم ل م ن قب ة م د الخدم ارك بموع دون إخب

  ".الشركة المعنیین
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  : تصمیم الاستقصاء وأسالیب القیاس-٩/٤
ر شركات           ت عب ستخدمون الإنترن تم الاعتماد على الاستقصاء الموجھ للعملاء ممن ی

ى    المحمول حیث تم الاستعانة بمقاییس تم استخدامھا فى دراسات سابقة وت    ا للاستخدام ف م تكییفھ
سویق،             ین من أساتذة الت ى محكم اس عل سیناریوھات وأسالیب القی م عرض ال ة، وت ذه الدراس ھ

ت   شركات الانترن سویق ب دیرى الت ن م ض م ق   . وبع ى تتعل ة الت ات الأولی ى البیان صول عل للح
لعبارات بمتغیرات الدراسة، وطلب من مفردات العینة أن یحددوا مدى اتفاقھم مع مجموعة من ا    

رات          والتى تعكس المقاییس المتعلقة بمتغیرات الدراسة، ویمكن توضیح التعریف النظرى لمتغی
  :یليالبحث، وبنود المقیاس كما 

  التعریف النظرى لمتغیرات الدراسة والمقاییس المستخدمة) ١(جدول 
  الدراسة بنود المقیاس  التعریف النظرى  المتغیر

قصور 
 الخدمة 

دث "  لبيح ق س رر  یلح ض
ھ   ل أو بكرامت بالعمی
صور      ك الق والمسئول عن ذل

  "ھو الشركة
ادث أو    " ل لح رض العمی تع

 ".سلبيفشل جوھرى 

صور      -١ ف أو ق ذا الموق ل ھ یمث
  .لىالخدمة ضرر بالنسبة 

ل     -٢ ى تحم بب ل صور س ذا الق ھ
 . لھاداعيتكالیف لا 

ى         -٣ دار ف ى إھ ھذا القصور سبب ل
 الوقت  

ذا         -٤ ة حدوث ھ القلق نتیج شعرت ب
 فى الخدمةالقصور 

Floger & 
Cropanzano, 

(2001); Tronovoll, 
(2007) 

 بتصریف من الباحث

الرضا 
التراكمى 

 السابق

ل     ین العمی اءات ب ع اللق جمی
ون    ي تتك ة الت زود الخدم وم
سابقة    اءات ال ن اللق م
والتفاعلات الحالیة واللقاءات 

ستقبلیة ل  . الم وع ك و مجم ھ
دم     ل ومق التفاعلات بین العمی

  الخدمة 
ش شامل  ی یم ال ى التقی یر إل

للعمیل استناداً إلى التعاملات 
شركة    ع ال ھ م سابقة ل ال

 المقدمة للخدمات

دمات     -٥ ن الخ ا ع عر بالرض أش
اءً  ة بن املاتى  المقدم ن تع  ع

 .السابقة مع الشركة
إننى سعید باستمرار تعاملى مع     -٦

 .الشركة خلال الفترة الماضیة
إننى     -٧ سابقة ف ى ال ع خبرت من واق

املى   ن تع ذه  راض ع ع ھ م
 .الشركة

Oliver,(1997);Smith 
et al,(1999); 

Speiter(2003) 
  )٢٠١٦(وآخرون رجب 

  بتصریف من الباحث

الرضا 
التراكمى 

بعد 
قصور 
 الخدمة

ى    " اءً عل ل بن یم للعمی تقی
شراء    ة ال الي تجرب إجم
م    ي ت تھلاك الت والاس
الحصول علیھا من المنتج أو 

  ". الخدمة بمرور الوقت
یم ال  " و التقی د  ھ م بع ذي ت

راء  تجش رات . المن أي خب
لدیھ من عملیة الشراء ستؤثر 

  "على رضاه

ى     -٨ ى خبرت اءً عل اً وبن اجمالی
السابقة فإننى أشعر بالرضا عن   

  .الخدمة التى تقدمھا ھذه الشركة
سعادة       -٩ بشكل عام فإننى اشعر بال

  .لأننى أتعامل مع ھذه الشركة
استناداً إلى خبرتى السابقة وبعد     -١٠

ف الأخ ى   الموق إننى راض ر ف ی
ذه   ع ھ ل م رار التعام ن ق ع

 .الشركة
  

Anderson et al, 
(1994);. Smith & 
Bolton, (1998);  

)٢٠١٦(وآخرون رجب   
 بتصریف من الباحث



 

 ١٧٢  
 

 
  

 
 

  الدراسة بنود المقیاس  التعریف النظرى  المتغیر

الرضا 
التراكمى 
بعد علاج 
قصور 
  الخدمة

ع     " راكم عن جمی الرضا المت
التعاملات السابقة فضلاً عن   
ادل       الرضا الناتج عن آخر تب

لعمیل والمنظمة تجارى بین ا 
  "الخدمیة

ة    و النتیج لاء ھ ا العم رض
ا      صل علیھ ى یح الإیجابیة الت
ھ   ة توقعات ل بمقارن العمی

  .للخدمة والأداء المستلم

عر    -١١ إننى الآن أش اً ف إجمالی
بالرضا عن الخدمة التى تقدمھا 

  .الشركة لى
بشكل عام فإننى أشعر بالسعادة  -١٢

 .لأننى أتعامل مع ھذه الشركة
ى  من واقع خبرتى   -١٣ السابقة وحت

ى  إننى راض ر ف ف الأخی الموق
ذه      ع ھ ل م رار التعام ن ق ع

  .الشركة

Smith & Bolton, 
(1998); Fu (2003)،  

وآخرون  رجب 
)٢٠١٦(،  

To et al(2020) 

علاج 
قصور 
الخدمة 

 –مرتفع (
 )منخفض

ى  " راءات الت ع الإج جمی
تجابةً    ة إس ذھا المنظم تتخ
ة      ى الخدم صور ف لحدوث الق

شطة   تتضمن جمیع  وھي  الأن
دارك    ذل لت ى تب ود الت والجھ
الخسارة بما یؤثر على رؤیة    

  العمیل لعملیة العلاج 
ة        " كل ما یقوم بھ مقدم الخدم

ا حدث        صحیح م كرد فعل لت
  "من إخفاق فى الخدمة

لاج  -١٤ ذيأرى أن الع ھ ال  قدمت
  .الشركة كان علاجاً ناجحاً

لاج  -١٥ ذيأرى أن الع ھ ال  قدمت
 الشركة یعد تعویضاً مناسباً عن

ت     ى لحق ة الت رار المالی الإض
 .بى

لاج  -١٦ ذيأرى أن الع ھ ال  قدمت
ت     ن الوق نى ع شركة عوض ال

ذي صور   ال سبب ق ھ ب  تكلفت
 .الخدمة

لاج  -١٧ ذيأرى أن الع ھ ال  قدمت
ق    ن القل نى ع شركة عوض ال

صور        الذي سبب ق ھ ب  شعرت ب
  .الخدمة

 
Maxham & 

Netemeyer, (2002)  
، رجب وأخرون 

)٢٠١٦(،  Sciarelli et 
al(2017) 

الرضا 
عن 

المعالجة 
 الفعالة 

مجموعة من التفاعلات بین "
ة     دمى الخدم ل ومق العمی
ذون   دورھم ینف ذین ب وال
ترداد    ب لاس لاج المناس الع
ر    لاء غی ادة العم وإع
الراضین إلى رضائھم وبناء    

  ". علاقات طویلة الأمد
  

لاً   -١٨ دمت ح شركة ق أرى أن ال
لاج    ى لع سبة ل یاً بالن مرض

ة ال   صور الخدم شكلة ق ى م ت
  .واجھتھا

لاج    -١٩ ن ع ى ع ر راض ا غی أن
 تعرضت الذيالشركة للقصور 

 *.المقدمةلھ بالخدمة 
إننى أشعر بالرضا عن الشركة  -٢٠

صور     ة لق ة بفعالی د المعالج بع
  .لھ تعرضت الذيالخدمة 

  
جدید من إعداد الباحث 

 على بتصرف بناءً
 & Hollowayدراسات 

Beatty,(2003) 
 

 الولاء

ت إجراء متكرر بمرور الوق    
ة   لال تجرب ن خ ور م یتط
ى    ة إل تج أو الخدم المن
ا     رتبط فیھ ى ی ة الت المرحل
ة    رار التجرب ستھلك بتك الم

  على مدى سنوات

ى     -٢١ تمرار ف ضل الاس أظل أف س
 .التعامل مع ھذه الشركة

ع    -٢٢ ل م ع بالتعام ر مقتن ا غی أن
 .شركة انترنت أخرى

ويلا  -٢٣ ى  أن املاتى إل ل تع  تحوی
ى    رى ف ت أخ ركة انترن ش

  .بالمستقبل القری

Walsh et al (2008)  
وآخرون  ب، رج
)٢٠١٦(  

Sciarelli et al 
(2017),  

Nguyen et al(2020), 
Giao et al (2020)  
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  :Cronbach’s alpha معامل الثبات ألفا كرونباخ -١٠/١
داخلى   ساق ال ة الات ى طریق ث عل د البح ل Internal consistencyاعتم اس معام  لقی

اد                  /لثقةا ى الاعتم ساعد ف ا ی شوائیة وبم اس الع ل أخطاء القی ة لتقلی اییس المجمع الثبات بالنسبة للمق
  .على المقاییس المتعلقة بمتغیرات الدراسة فى نفس المجال التطبیقى

أن معامل     Cronbach's Alphaوقد تم استخدام أسلوب  ى أظھرت ب ، ووفقاً للنتائج الت
، 0.640 الكلیة لعینة البحث αتأكد معنویتھا، كما بلغت قیمة معامل  قد   (23)الثبات لجمیع البنود    

والى    ى الت اییس عل ا للمق ل ألف ة معام ت قیم ا بلغ ، 0.812 0.885، 0.895، 0.628، 0.928كم
ن    0.876، 0.715 املات ع ذه المع ل ھ م تق ول   (0.6) ول ى للقب د الأدن ، )٢٠٠٢رزق االله،( الح

اییس   أن المق ول ب ن الق الى یمك ا   وبالت ا أى أنھ اد علیھ ن الاعتم صاء یمك تمارة الإستق واردة باس ال
ع الأداة بصورة               ى تمت دل عل ى ت ا الت ات ألف ل الثب یم معام ى ق الرجوع إل تتمتع بالثبات الداخلى، وب
ـ      ا ل ة وفق راض الدراس ق أغ ى تحقی درة الأداة عل ى ق الٍ عل ات ع ل ثب ة بمعام عام

(Sekaran&Bougie,2013).  
  :صلاحیة المقیاس/  اختبار صدق -١٠/٢

د              د اعتم ھ، وق ى ب وم المعن اس المفھ ى قی یشیر صدق المقیاس إلى مدى جودة المقیاس ف
  :البحث على

اھرى - صدق الظ ا  :ال ساق ألف ل الات ى لمعام ذر التربیع ل الج ي معام ، 0.792، 0.963 وھ
  . على التوالى0.936، 0.846، 0.941،0.901، 0.964

املى  - صدق الع ى :ال ث عل د البح ث اعتم دى  حی املى التأكی ل الع  Confirmatory التحلی
Factor Analysis  ى  ففى حالة وجود معلومات مسبقة لدى الباحث عن ھیكل البیانات وف

ا      ات وتمثیلھ ضوء نتائج الأبحاث السابقة یمكن استخدام التحلیل لاختبار تجمیع بعض البیان
ل الب   عوامل وبالتالى بعامل أو عدة     ار تمثی ع من      یكون الھدف ھو اختب ل المتوق ات للھیك یان

 . بنموذج القیاس لمراحل الدراسة(Hair et al.,2010)خلال المؤشرات التالیة 
  :، ومن نتائج التحلیل العاملى التأكیدى)٢(یتضح من الجدول 

ر                 - ى تعب ة، والت ة المیدانی ة الدراس اس عین درة لمراحل قی ة المق معاملات الانحدار المعیاری
ات المشاھدة الداخلیة على العوامل الكامنة لكل محاور الدراسة    عن معاملات تشبع المتغیر   

  .، مما یدل على صدق الإتساق الداخلى لمقیاس البحث%50الرئیسیة أكبر من 
د      - صائیاً عن ة إح ة دال ل الكامن ى العوام شاھدة عل رات الم ل المتغی املات تحمی ع مع أن جمی

رات ا  (0.000)مستوى معنویة   ة المتغی اس كل محاور       مما یدل على أھمی ى قی شاھدة ف لم
 .الدراسة

المؤشرات المبینھ یمكن الاعتماد علیھا حیث أنھا بالحدود المقبولة، ومن ثم إمكانیة مطابقة    -
م               اس، ومن ث وى للمقی ى ق للنموذج المقدر وھذا یدل على جودة توفیق عالیة وتماسك داخل

 .إمكانیة الاعتماد علیھ
 فى الجدول المسموح بھا مما یدل (RMR)لبواقى قیمة الجذر التربیعى لمتوسط مربعات ا      -

 .على جودة توافق النموذج الكلى
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  مؤشرات جودة التوفیق الكلیة لنموذج القیاس لمراحل الدراسة) ٢(جدول 
  المرحلة الأولى

  قبل القصور

  المرحلة الثانیة

  القصورحدوث 

  المرحلة الثالثة

  المؤشر  علاج القصور
ر ت س 

  مرتفع
ر ت س 
  منخفض

ر قصو
  مرتفع

قصور 
علاج   علاج مرتفع  منخفض

  منخفض

 1009.392 1186.747 918.910 666.254 193.626 85.197 قیمة مربع كاى 

 59 59 32 32 8 8 درجات الحریة 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى المعنویة 

اى    ع ك ة مرب قیم
 17.108 20.114 28.716 20.820 24.203 10.650  المعیارى 

مؤشر جودة التوفیق  
(GFI) 0.860 0.821 0.711 0.588 0.708 0.684 

مؤشر جودة التوفیق  
 0.632 0.530 0.503 0.291 0.550 0.512 (AGFI)المصحح 

مؤشر جودة التوفیق  
 0.846 0.671 0.726 0.509 0.680 0.622 (NFI)المعیارى 

مؤشر جودة التوفیق  
 (IFI)المتزاید 

 

0.859 

 

0.681 

 

0.736 

 

0.518 

 

0.691 

 

0.636 

ویس   وكر ل ر ت مؤش
(TLI) 0.732 0.394 0.627 0.317 0.589 0.515 

مؤشر جودة التوفیق  
 0.857 0.677 0.734 0.514 0.689 0.633 (CFI)المقارن 

ى   ذر التربیع الج
ات  ط مربع لمتوس

 (RMR)البواقى 
0.069 0.090 0.105 0.198 0.162 0.167 

  )ر ت س( لاحصائى            رضا تراكمى سابق  نتائج التحلیل ا:المصدر

  : متغیرات الدراسةقطاعات/ ١١
سریع            ودى ال ل العنق ى إجراء التحلی اد عل قبل التطرق إلى اختبارات الفروض تم الاعتم

K-mean cluster analysis    ى یاء إل سیم الأش و تق ى ھ ل المقطع ي للتحلی دف الأساس  ، والھ
دى     ى م اء عل ر بن وعتین أو أكث صائص،رزق االله   مجم بعض الخ سبة ل شابھھم بالن  )٢٠٠٢( ت

صاحب           ار الم ذا الاختب ستخدم ھ ث ی ادى الاتجاه حی این آح ار التب ل اختب ائج تحلی ى نت بالإضافة إل
طات       ین متوس ة ب ود معنوی ى وج ث یعن ط حی فیة فق راض الوص سریع للآغ ودى ال ل العنق للتحلی
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ى       ودى ف ل العنق سیر        القطاعین فى ھذه الحالة نجاح التحلی م عدم تف ع العل ردات م ین المف ز ب التمیی
  : يالاختبار على أنھ اختبار للفرض الأصلى بعدم وجود فروق بین القطاعات، وھى كما یل

  :  الرضا التراكمى السابق-١١/١
د       دد العناقی ار ع سابق باعتب ى ال ا التراكم سیم الرض ى تق دئى عل شكل مب اد ب م الاعتم ت

سابق، ضائھم التراكمى     وفقاً لر  عنقود، ٢المناسبة عدد    ود متجانس ومختلف عن      ال  وأن كل عنق
ود  ر،العنق سابق    الآخ ى ال ا التراكم ود الأول بالرض سمیة العنق م ت نخفض، ت انى  الم ود الث  والعنق

  .بالرضا التراكمى السابق المرتفع

  :  قصور الخدمة-١١/٢
 ٢ المناسبة عدد  عدد العناقیدالخدمة باعتبارتم الاعتماد بشكل مبدئى على تقسیم قصور   

  . والعنقود الثانى قصور الخدمة المرتفعالمنخفض،عنقود، تم تسمیة العنقود الأول قصور الخدمة 

  : علاج قصور الخدمة-١١/٣
د المناسبة   الخدمة باعتبارتم الاعتماد بشكل مبدئى على تقسیم علاج قصور        عدد العناقی

  . والعنقود الثانى العلاج المرتفعفض،المنخ تم تسمیة العنقود الأول العلاج عنقود، ٢عدد 

  نتائج التحلیل المقطعى لقطاعات متغیرات الدراسة) ٣(جدول 
المسافة بین المراكز 

    النھائیة للعناقید

  القطاعات

المراكز 
المبدئیة 
  للعناقید

المراكز 
النھائیة 
العنقود   للعناقید

  الأول
العنقود 
  الثانى

F  sig  

الرضا التراكمى  1.436 0.000 2.67 2.00  لعنقود الأولا
  السابق

 0.000 1.436 4.10 4.67  العنقود الثانى

 

927.390 

 

0.000 

  قصور الخدمة 1.681 0.000 1.93 1.25  العنقود الأول

 0.000 1.681 3.61 4.75  العنقود الثانى

 

812.038 

 

0.000 

علاج قصور  1.594 0.000 2.63 1.50  العنقود الأول
  الخدمة

 0.000 1.594 4.22 5.00  العنقود الثانى

 

581.368 

 

0.000 

   نتائج التحلیل الاحصائى:المصدر
 

    :الأول اختبار الفرض -١٢/١
وولاء )  منخفض–مرتفع (توجد علاقة معنویة بین مستوى الرضا التراكمى السابق        

  .العمیل قبل قصور الخدمة
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 –مرتفع(ودرجة العلاقة بین مستوي الرضا التراكمي السابق نوع ) ٤(یوضح الجدول 
  .وولاء العمیل قبل قصور الخدمة) منخفض

  نوع ودرجة العلاقة بین مستوي الرضا التراكمي السابق ) ٤(جدول 
  وولاء العمیل قبل قصور الخدمة)  منخفض–مرتفع(

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B 

مستوى الرضا 
التراكمى السابق 

  x1aالمرتفع 

0.116 0.013 2.085 0.151  4.778 0.396(*) 

مستوى الرضا 
التراكمى السابق 

  x1bالمنخفض 

ولاء 
العمیل 
قبل 

قصور 
  الخدمة

Y   0.000 0.000 0.000 1.000  3.941   0.000 

  .متغیرات غیر معنویة.        (*)  نتائج التحلیل الاحصائى:المصدر
ض دول   یت ائج بالج ن النت ین       ) ٤(ح م ة ب ة معنوی ة وذات دلال ة خطی ود علاق دم وج ع

ستوي              د م ة عن ل قصور الخدم ل قب ل العمی ع وولاء العمی سابق المرتف مستوى الرضا التراكمى ال
ستوى الرضا        0.05معنویة أكبر من     سبة لم ة بالن ذه العلاق إن ھ ، وفقاً  لنتائج التحلیل الإحصائي ف

اط     التراكمى السابق ال   غ معامل    R=0.116مرتفع بالعملاء طردیة و قد بلغ معامل الارتب د بل  ، وق
سر        R2=0.013%التحدید   ع  تف سابق المرتف  من  0.013، بمعني أن مستوى الرضا التراكمى ال

ى أن                 ا یعن سابق ، مم ستوى الرضا التراكمى ال ة بم ة مقارن ل قصور الخدم زیادة ولاء العمیل قب
ل ف ى ولاء العمی أثیر عل العملاء  الت ة ب ع مقارن سابق المرتف ى ال ا التراكم ستوى الرض الح م ى ص

ذا              شركة وھ ع ال دیھم التعامل م دم ل ذین ینع نخفض وال الذین لدیھم مستوى رضا تراكمى سابق م
شركة            م لل ى ولائھ نخفض عل سابق الم یتضح من معامل التحدید المنعدم لتأثیر الرضا التراكمى ال

ح ع   ا یوض ت بم ة الإنترن ة خدم ى    مقدم نخفض عل سابق الم ى ال ا التراكم أثیر للرض ود ت دم وج
  . استمراریة تعاملھم مع الشركة فى المستقبل

ى    ا التراكم ستوى الرض ین م ة ب ضح أن العلاق سابقة یت ائج ال ى النت اءً عل بق وبن ا س مم
ستویین         ین م ع     (السابق تختلف فیما ب نخفض    –رضا تراكمى سابق مرتف )  رضا تراكمى سابق م

ذى       وفى صالح الرض    ة، الأمر ال صور الخدم ل ق ل قب ع ولاء العمی ع م سابق المرتف ى ال ا التراكم
ة           ك النتیج سابق، وتل ى ال ستوى الرضا التراكم اختلاف م ف ب ا تختل ة ولكنھ ھ یوجد علاق ى أن یعن

رون     ب وأخ ة  رج ھ دراس لت إلی ا توص ع م ت م تمرار   ) ٢٠١٦(اختلف ة اس ى نی أثیر عل أن الت ب
سابق   العملاء بالتعامل مع الشركة   مقدمة الخدمات فى صالح العملاء من ذوى الرضا التراكمى ال

المنخفض عنھ من ذوى الرضا السابق المرتفع،  والنتیجة النھائیة لاختبارات الفرض ھى رفض      
سابق        : الفرض العدم الأول الذى ینص على     ستوى الرضا التراكمى ال ین م ة ب ة معنوی توجد علاق

  . قصور الخدمةوولاء العمیل قبل )  منخفض–مرتفع(
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   :الثانى اختبار الفرض -١٢/٢
رضا تراكمى سابق (السابق  كلٍ من مستوى الرضا التراكمى معنویة بینتوجد علاقة 

نخفض -قصور مرتفع( الخدمة وقصور)  رضا تراكمى سابق منخفض    -مرتفع ین  )  قصور م وب
  .الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة

م    دول رق ح الج ی ) ٥(یوض ة ب سابق     العلاق ي ال ا التراكم ن الرض لاً  م ع (ن ك  –مرتف
  .وبین الرضا التراكمي)  قصور منخفض-قصور مرتفع(والقصور فى الخدمة ) منخفض

   قصور الخدمة المنخفض    x1b  قصور الخدمة المرتفع،x1a:حیث
x2a ، الرضا التراكمى السابق المرتفع x2b الرضا التراكمى السابق المنخفض  

Yaى السابق بعد وقوع قصور الخدمة المرتفع المسبوق برضا تراكمى مرتفع الرضا التراكم  
Ybالرضا التراكمى السابق بعدوقوع قصور الخدمةالمرتفع المسبوق برضا تراكمى منخفض  

Ycالرضا التراكمى السابق بعد وقوع قصور الخدمة المنخفض المسبوق برضا تراكمى مرتفع  

Ydالخدمةالمنخفض المسبوق برضاتراكمى منخفضالرضا التراكمى السابق بعدوقوع قصور   

دول  ائج بالج ن النت ضح م ن   ) ٥(یت ل م ین ك ة ب ة معنوی ة وذات دلال ة خطی ود علاق وج
ة              ى الخدم وع القصور ف د وق ین الرضا التراكمى بع سابق وب قصور الخدمة والرضا التراكمى ال

إ   0.05عند مستوى معنویة أقل من       ل     ، وفقاًً  لنتائج التحلیل الإحصائي ف سبة لك ة بالن ذه العلاق ن ھ
ى         ا التراكم ستوى الرض ول وم ركات المحم ت ش دمات إنترن ع لخ صور المرتف ستوى الق ن م م
غ          د بل ة و ق ون طردی السابق المرتفع بالعملاء وبین الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة  تك

اط   د     R=0.686معامل الارتب ل التحدی غ معام د بل ي أن كل من    R2=47.1%، وق ستوى  ، بمعن م
سران     ع  یف سابق المرتف ى ال ا التراكم ع والرض ة المرتف صور الخدم ا  0.471ق ادة الرض ن زی  م

دة              ة وح ى الخدم ع ف ستوى القصور المرتف ادة م ث إن زی ة حی وع قصور الخدم د وق التراكمى بع
دار           ة بمق وع قصور الخدم د وق واحدة فإنھ سوف یؤدى إلى إنخفاض مستوى الرضا التراكمى بع

دة،0.900 ى    وح یؤدى إل ھ س دة فإن دة واح دار وح سابق بمق ى ال ا التراكم ستوى الرض ادة م  وزی
دار           ة بمق د قصور الخدم أثیر  القصور      0.663إرتفاع الرضا التراكمى بع ى أن ت ذا یعن  وحدة وھ

ا          ت ولكن الرض وع قصور خدمات الإنترن د وق ى بع ى الرضا التراكم سیا عل ون عك ع یك المرتف
د     ین           التراكمى السابق المرتفع ق ة ب ة طردی ود علاق ة وج اض الحادث نتیج ل الإنخف ى تقلی ساھم ف

وع            ة بوق ع مقارن وع القصور المرتف د وق ى بع سابق والرضا التراكم ستوى الرضا التراكمى ال م
ل            ون معام ث یك نخفض حی سبوق بالرضا التراكمى الم ت والم القصور المرتفع فى خدمة الإنترن

ون       الإرتباط أقل حیث إن وقوع ھذا القصور ال       نخفض یك سبوق بالرضا التراكمى الم ع والم مرتف
ع ذو     ى المرتف ا التراكم سبوق بالرض ع الم صور المرتف وع الق د وق ى بع ا التراكم اً بالرض مرتبط

اط ل ارتب د  R=0.436معام ل التحدی غ معام د بل ستوى  R2=19.0%، وق ن م ل م ي أن ك ، بمعن
سر    نخفض یف سابق الم ى ال ا التراكم ع والرض ة المرتف ا  0.190ان قصور الخدم ادة الرض  من زی

دة              ة وح ى الخدم ع ف ستوى القصور المرتف ادة م ث إن زی ة حی وع قصور الخدم د وق التراكمى بع
دار           ة بمق وع قصور الخدم د وق واحدة فإنھ سوف یؤدى إلى إنخفاض مستوى الرضا التراكمى بع

ؤد   1.199 دة ت دة واح دار وح سابق بمق ى ال ا التراكم ستوى الرض ادة م ون زی دة، وتك ى  وح ى إل
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دار             ة بمق د قصور الخدم أثیر      0.165إرتفاع الرضا التراكمى بع ى إن اختلاف ت ذا یعن  وحدة، وھ
ة     ت المقدم دمات الإنترن ى خ دید ف صور ش وع ق ة وق ى حال سابق ف ى ال ا التراكم ستویات الرض م
ذى  یمكن             ة وال ى الخدم وع القصور ف د وق سوف یتبعھ تأثیر على مستویات الرضا التراكمى بع

ذین               الحد من    العملاء ال ة ب ع مقارن دیھم رضا تراكمى سابق مرتف ان العملاء ل شدتھ لاسیما إذا ك
ع             دیھم رضا تراكمى سابق مرتف ذین ل لدیھم رضا تراكمى سابق منخفض وفى صالح العملاء ال
ستویات من               ى م ا یحصلون عل ت عملائھ دمت خدمات سابقة جعل ى ق شركات الت ى أن ال بما یعن

أثیراً  الرضا المرتفع بما یمكن   ھا من خفض الشعور المستقبلى نتیجة القصور الشدید یكونون أكثر ت
  .من العملاء الذین لدیھم رضا تراكمى سابق منخفض

وقصور )  نخفض–مرتفع(نوع ودرجة العلاقة بین كلِ من الرضا التراكمي السابق ) ٥(جدول 
  ور الخدمةوبین الرضا التراكمي بعد وقوع قص)  قصور منخفض- قصور مرتفع(الخدمة 

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B1 B2 

(x1a) 

(x2a) 

(Ya) 

 

0.686 

 

 

0.471 57.469 0.000 3.905 -0.900 0.663 

(x1a) 

(x2b) 

(Yb) 0.436 0.190 6.697 

 

0.002 6.580 -1.199 0.165(*) 

(x1b) 

(x2a) 

(Yc) 1.000 

 

1.000 N/A a 7.333 N/A 3.000(**) 

(x1b) 

(x2b)  

(Yd) 0.659 0.434 54.143 

 

0.000 4.279 -
1.123 

0.235(*) 

 

  معلمات ومتغیرات غیر معنویة(*)  نتائج التحلیل الاحصائى       :المصدر
ت           دمات الإنترن ى خ نخفض ف صور م وع ق إن وق صائي ف ل الإح ائج التحلی اً لنت ووفق

ة لل  ى   المقدم ا التراكم ادة الرض إن زی ع ف ابق مرتف ا تراكمى س دیھم رض دورھم ل ذین ب لاء وال عم
دار        ة بمق د قصور الخدم السابق المرتفع وحدة واحدة سوف یؤدى إلى إرتفاع الرضا التراكمى بع
د         ى الرضا التراكمى بع أثیر عل نخفض للت ثلاث وحدات ولن یكون ھناك تأثیر لقصور الخدمة الم

وع قصور       القصور وقد یرجع    ة وق ى حال ع ف ذلك إلى أن العملاء لدیھم رضا تراكمى سابق مرتف
ام      منخفض فإنھ لن یؤثر على الرضا التراكمى بعد ھذا القصور حیث نلاحظ أن معامل الإرتباط ت

غ   د بل ة ق ذه الحال ى ھ د  R=1.000ف ل التحدی غ معام د بل ن  R2=100% ، وق ل م ي أن ك ، بمعن
سران      مستوى قصور الخدمة المنخفض وال   ع  یف سابق المرتف ادة   1.000رضا التراكمى ال  من زی

ى        ا یعن نخفض بم الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة، ونظراً لعدم وجود تأثیر للقصور الم
أن الرضا التراكمى السابق للعمیل یكون المؤثر الأساسي على الرضا التراكمى بعد القصور وأن     

ا   ستوى الرض ى م ؤثر عل ن ی صور ل ك الق دمات  ذل ى خ صور ف وع ق ة وق ل نتیج ى للعمی التراكم
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نخفض          ستوى رضا تراكمى سابق م دیھم م الإنترنت المقدمة من الشركة مقارنة بالعملاء الذین ل
نخفض           ة الم صور الخدم ستوى ق ن م ل م ین ك ة ب ة معنوی ة وذات دلال ة خطی ث توجدعلاق حی

ى  ومستوى الرضا التراكمى السابق المنخفض للعمیل وبین الرضا التر      اكمى بعد وقوع القصور ف
ن    ل م ة أق ستوى معنوی د م ة عن ة    0.05الخدم ذه العلاق إن ھ صائي ف ل الإح ائج التحلی اًً  لنت ، وفق

ستوى الرضا            ول وم ت شركات المحم بالنسبة لكل من مستوى القصور المنخفض لخدمات إنترن
صور الخد      وع ق د وق ى بع ا التراكم ین الرض لاء وب نخفض للعم سابق الم ى ال ون  التراكم ة  تك م

اط         غ معامل الارتب د     R=0.659طردیة و قد بل ل التحدی غ معام د بل ي أن  R2=43.4%، وق ، بمعن
سران             نخفض یف سابق الم نخفض والرضا التراكمى ال ة الم ستوى قصور الخدم  0.434كل من م

نخفض              ستوى القصور الم ادة م ث إن زی ة حی من زیادة الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدم
ة واحدة فإنھ سوف یؤدى إلى إنخفاض مستوى الرضا التراكمى بعد وقوع قصور فى الخدمة وحد 
ھ          1.123الخدمة بمقدار    دار وحدة واحدة فإن سابق بمق ستوى الرضا التراكمى ال  وحدة، وزیادة م

أثیر     0.235سیؤدى إلى إرتفاع الرضا التراكمى بعد قصور الخدمة بمقدار    ى أن ت ذا یعن  وحدة وھ
شكل          القصور المنخفض یكون     ت ب ة الإنترن وع قصور خدم د وق عكسیا على الرضا التراكمى بع

ى       د ساھم ف نخفض ق یجعل العملاء لدیھم رضا تراكمى منخفض بینما الرضا التراكمى السابق الم
سابق والرضا      تقلیل الإنخفاض الحادث نتیجة وجود علاقة طردیة بین مستوى الرضا التراكمى ال

  . ض فى خدمات الإنترنت التى تقدمھا شركات المحمولالتراكمى بعد وقوع القصور المنخف

ى            ستوى القصور ف ین كل من م مما سبق وبناءً على النتائج السابقة یتضح أن العلاقة ب
ث        وع القصور حی الخدمة ومستوى الرضا التراكمى السابق یؤثران على الرضا التراكمى بعد وق

ود رضا تراكمى سابق          ع وج ر      كلما زادت شدة قصور الخدمة م أثیره أكث ون ت ل یك ع للعمی  مرتف
ون              ى العملاء ویك ع عل ذى وق ان القصور ال ا إذا ك ممن لدیھم رضا تراكمى سابق منخفض، بینم
د      منخفضاً فإن الرضا التراكمى السابق المرتفع یكون المؤثر الأساسي على رضائھم التراكمى بع

ھ   وقوع ھذا القصور المنخفض ولكن فى حالة أن ھؤلاء العملاء لدیھ        نخفض فإن م رضا تراكمى م
اً        ھ طردی یوجد تأثیر على الرضا التراكمى بعد وقع ھذا القصور ویكون عكسیا مع القصور ولكن

ھ دراسات      ع توصلت إلی  Hoffmanمع الرضا التراكمى السابق المنخفض وھذه النتیجة تتفق م
et al,(1995) و ) ٢٠١٦( و رجب وأخرونHarrison-Walker(2019)   وع ق أن وق صور   ب

افى               ى التع ورة عل ر خط شكل أكث ؤثر ب ل و ی ى الرضا التراكمى للعمی فى الخدمة یؤثر عكسیاً عل
ا      ر للرض أثیر المباش لال الت ن خ صور م ذا الق دة ھ ف ح ن تخفی ة ویمك صور الخدم ال من ق الفع
ھ           التراكمى السابق بما یمكنھ من المساھمة فى تقییم جھود العلاج، وھو ما یتفق مع ما أشارت إلی

سبق عادة لا             Anderson&Sullivan,(1990)راسة  د ر م دیھم رضاء كبی ذین ل أن العملاء ال  ب
صف        ث یت ة حی صور الخدم وع ق د وق ة عن ة الخدم شركة مقدم ى ال م ف ة آرائھ ون بمراجع یقوم
ى       ا یعن ة مم ة الخدم العملاء ممن لدیھم رضا تراكمى مرتفع كونھم أكثر تسامحاً مع الشركة مقدم

شركة لخ  دیم ال ا    أن تق ة مم صور الخدم سلبیة لق ار ال ة للآث ل عرض ون أق ة تك ودة عالی دماتھا بج
  .یمكنھا من تفعیل مقدرتھا على الاحتفاظ بالعملاء

ة          ین أربع ا ب ف فیم ة تختل ضح أن العلاق سابقة یت ائج ال ى النت اءً عل بق وبن ا س مم
ع (سیناریوھات   صور مرتف ع /ق ابق مرتف ا تراكمى س ع –رض ابق / قصور مرتف ى س  رضا تراكم

نخفض   –منخفض ع    / قصور م نخفض  –رضا تراكمى سابق مرتف رضا تراكمى سابق    / قصور م
نخفض ستویات       ) م سبوق بم لاج الم ستویات الع د م ى بع ا التراكم ستویات الرض ى م أثیر عل للت
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انى     دم الث رض الع ول الف ى قب رض ھ ارات الف ة لاختب ة النھائی سابق، والنتیج ى ال ا التراكم الرض
ى نص عل ذى ی ة" وال د علاق سابق توج ى ال ا التراكم ستوى الرض ن م لٍ م ین ك ة  ب ا ( معنوی رض

نخفض   -تراكمى سابق مرتفع   ة   )  رضا تراكمى سابق م ع  (و قصور الخدم  قصور  -قصور مرتف
  ".وبین الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة) منخفض

  :   اختبار الفرض الثالث-١٢/٣
ة    ة معنوی صور توجد علاق ین ق ة  ب ع  ( الخدم صور مرتف صو –ق نخفض ق وولاء ) ر م

  .العمیل بعد قصور الخدمة
  . ودرجة العلاقة بین قصور الخدمة وولاء العمیلنوع) ٦(التالى یوضح الجدول 

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B 

ة  صور الخدم ق
  (x1a)المرتفع 

  

0.496-  0.246 62.032 0.000 0.077(*) -0.951 

ة  صور الخدم ق
  (x1b)المرتفع 

ولاء 
العمیل بعد 

قصور 
  الخدمة

Y  0.251- 0.063 11.121 0.001 4.659 -0.403 

  معلمات ومتغیرات غیر معنویة(*)  نتائج التحلیل الاحصائى       :المصدر
دول    ائج بالج ن النت ضح م ین    ) ٦(یت ة ب ة معنوی ون ذات دلال ة وتك ة خطی ود علاق وج

د            ل بع ة وولاء العمی ل من        مستوى قصور الخدم ة أق ستوي معنوی د م ة عن  ، 0.05قصور الخدم
ین القصور                د ب ل التحدی غ معام د بل سیة ،وق ة عك ذه العلاق إن ھ ل الإحصائي ف ووفقاً  لنتائج التحلی

ل  ع وولاء العمی سر   R2=0.246%المرتف ع  تف ة المرتف صور الخدم ستوى ق ي أن م   ، بمعن
ستوى 0.246 ة بم ة مقارن صور الخدم د ق ل بع ن ولاء العمی ذى  م نخفض وال ة الم صور الخدم  ق

ة                ھ بقیم غ معامل ارتباط ث بل ع حی ة المرتف یرتبط بعلاقة عكسیة بدرجة تختلف عن قصور الخدم
 .0.063 بمعامل تحدید مقداره 0.251العمیل بعد قصور الخدمة 

دول   ن الج ظ م ركات    ) ٦( یلاح ن ش ة م صور الخدم ة ق ھ نتیج أثر ولائ ل یت أن العمی ب
دم  ة لخ ول المقدم ة    المحم ى حال ھ ف ع عن صور المرتف ة الق ى حال حاً ف ون واض ت ویك ات الإنترن

ب وأخرون           ة رج ة دراس ع نتیج ق م ا یتواف و م نخفض وھ  Weung etو ) ٢٠١٦(القصور الم
al,(2004) و Nwokorie(2016) و Harrison-Walker(2019)  ى صور ف وع ق أن وق   ب

ر جل   شركة ویظھ ل لل تمرار ولاء العمی دم اس ى ع ؤدى إل ة ی شدید،  الخدم صور ال ة الق ى حال اً ف ی
ویتضح أنھ فى حالة ارتفاع مستوى القصور لخدمات الإنترنت المقدمة بمقدار وحدة واحدة یؤدى     

دار   ل بمق اض ولاء العمی ى انخف دار  0.951إل نخفض بمق ا ی دة بینم ة  0.403 وح ى حال دة ف  وح
ول الفرض      سابقة یتضح قب ذى    مستوى القصور المنخفض ، وبناءً على النتائج ال ث وال دم الثال  الع

ة     "ینص على  ین  قصور الخدم ة ب ع   (توجد علاقة معنوی نخفض  –قصور مرتف وولاء )  قصور م
  .وھى علاقة عكسیة" العمیل بعد قصور الخدمة
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    :الرابع اختبار الفرض -١٢/٤
ا   (یوجد تأثیر معنوى لتحدیث الرضا التراكمى      ى الرض من الرضا التراكمى السابق إل

ة    ) ع قصور الخدمةالتراكمى بعد وقو  صور الخدم ین  ق ع  (كمتغیر وسیط على العلاقة ب  –مرتف
  .وولاء العمیل بعد قصور الخدمة) منخفض

  :معاملات المسارات المباشرة بین المتغیرات) أ  ( 
  

    
 رضا تراكمى سابق –قصور مرتفع  )٢(   رضا تراكمى سابق مرتفع- قصور مرتفع  )١(

 منخفض

    
 رضا تراكمى سابق –قصور منخفض  )٤( مرتفع رضا تراكمى –قصور منخفض  )٣(

 منخفض

وولاء ) منخفض- مرتفع(المسار التخطیطى لنموذج العلاقة بین قصور الخدمة ) ٢(شكل 
  العمیل بعد قصور الخدمة فى ظل تحدیث الرضا التراكمى كمتغیر وسیط

  معاملات المسارات المباشرة بین المتغیرات ) ٧(ویوضح الجدول التالى 
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  معاملات المسارات المباشرة لتحدیث الرضا التراكمي كمتغیر ) ٧(جدول 
  وولاء العمیل بعد )  منخفض–مرتفع ( العلاقة بین قصور الخدمة علىوسیط 

  قصور الخدمة ومستوى معنویتھا
الخطأ  المسار  بیان المسار

  المعنویة  قیمة ت المعیاري

 071. 1.804- 073.  132.- رضا تراكمى سابق مرتفع >--  قصور مرتفع
ابق  ى س ا تراكم رض

 مرتفع
 *** 4.497 070. 316.  الولاء  >-- 

صور     >--  قصور مرتفع د ق ى بع ا تراكم رض
 ***  10.071- 108.  1.090-  الخدمة

ابق  ى س ا تراكم رض
  مرتفع

صور       د ق ى بع ا تراكم رض
 051. 1.950 122. 238.  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
   الخدمة 

 *** 4.659- 036. 170.-  الولاء  >-- 

          
  *** 3.384- 074.  250.- رضا تراكمى سابق منخفض >--  قصور مرتفع

ابق  ى س ا تراكم رض
 منخفض

 012. 2.501 206. 516.  الولاء  >-- 

صور     >--  قصور مرتفع د ق ى بع ا تراكم رض
 082. 1.738 206. 358.  الخدمة

ابق    ى س ا تركم رض
  منخفض

صور       د ق ى بع ا تراكم رض
 013. 2.493 234. 583.  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
    الخدمة

 *** 6.745- 078. 527.-  الولاء  >-- 

          
 0.626 0.488 0.053  0.026 رضا تراكمى سابق مرتفع >--    قصور منخفض

ابق  ى س ا تراكم رض
 مرتفع

 0.841 200. 0.236 0.047  الولاء  >-- 

صور     >--  قصور منخفض د ق ى بع ا تراكم رض
 ***  -10.004 0.090  0.900-  الخدمة

ابق  ى س ا تراكم رض
  مرتفع

صور       د ق ى بع ا تراكم رض
 *** 4.502 0.147 0.663  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
   الخدمة 

 *** 7.324- 0.102 0.745-  الولاء  >-- 

          
 *** 4.664- 122. 570.- رضا تراكمى سابق منخفض >--  قصور منخفض

ابق  ى س ا تراكم رض
 منخفض

 007. 2.681- 190. 508.-  الولاء  >-- 

صور     >--  قصور منخفض د ق ى بع ا تراكم رض
 *** 4.358 286. 1.245  الخدمة

ابق    ى س ا تركم رض
  منخفض

صور       د ق ى بع ا تراكم رض
 *** 4.946 189. 936.  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
   الخدمة

 *** 3.770- 085. 320.-  الولاء  >-- 

  .    نتائج التحلیل الاحصائى:المصدر
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سابقة            ف ائج ال ع یتضح من النت سبوق برضا تراكمى مرتف ع والم ى حالة القصور المرتف

ى           ) ٧(بالجدول ع ف ة للقصور المرتف ع نتیج سابق المرتف أنھ یوجد تأثیر مباشر للرضا التراكمى ال
خدمة الإنترنت المقدمة للعملاء ، حیث إن التأثیر العكسي على العملاء ممن لدیھم رضا تراكمى       

ع   ادة الرضا              سابق مرتف ى زی ؤدى إل ھ ی ة وحدة واحدة فإن ث إن نقص شدة القصور بالخدم  ، حی
دار      سابق بمق ى الرضا         0.132التراكمى ال ع عل سي للقصور المرتف أثیر العك ا یلاحظ أن الت  ، كم

دار وحدة واحدة       (1.090)التراكمى بعد قصور الخدمة أصبح        ة بمق اع قصور الخدم  أن أن ارتف
دار  یؤدى إلى انخفاض الرضا    ر المباشر      1.090 التراكمى بعد القصور بمق أثیر غی ون الت ا یك  كم

ى الرضا التراكمى               . 0.017 ع إل بینما یلاحظ أن تحدیث الرضا التراكمى من رضا سابق مرتف
بعد واقعة قصور الخدمة المرتفع قد آثر على ولاء العمیل حیث إن زیادة الرضا التراكمى السابق        

ؤدى     دار         المرتفع وحدة واحدة ی ت بمق ة الإنترن ة لخدم شركة المقدم ل بال اض ولاء العمی ى انخف إل
  .وحدة 0.170

ا       ر للرض أثیر مباش د ت ھ یوج ى أن ا تراكم سبوق برض ع والم صور المرتف ة الق ى حال ف
ث إن       التراكمى السابق المنخفض نتیجة للقصور المرتفع فى خدمة الإنترنت المقدمة للعملاء ، حی

لا  ى العم سي عل أثیر العك دة    الت ص ش ث إن نق نخفض ، حی ابق م ى س ا تراكم دیھم رض ن ل ء مم
دار          ا  0.250القصور بالخدمة وحدة واحدة فإنھ یؤدى إلى زیادة الرضا التراكمى السابق بمق  ، كم

بح        ة أص صور الخدم د ق ى بع ا التراكم ى الرض ع عل صور المرتف ر للق أثیر المباش ظ أن الت یلاح
د       أن أن ارتفاع قصور الخدمة بمقدار      0.358 اع الرضا التراكمى بع ى ارتف وحدة واحدة یؤدى إل

یلاحظ أن تحدیث الرضا التراكمى من رضا سابق منخفض إلى الرضا    . 0.358القصور بمقدار   
ا        ادة الرض ث إن زی ل حی ى ولاء العمی ر عل د آث ع ق ة المرتف صور الخدم ة ق د واقع ى بع التراكم

ة    التراكمى السابق المنخفض وحدة واحدة یؤدى إلى انخفا     ة لخدم شركة المقدم ض ولاء العمیل بال
  .وحدة 0.527الإنترنت بمقدار 

أثیر المباشر   مرتفع یلاحظ فى حالة القصور المنخفض والمسبوق برضا تراكمى       أن الت
دار وحدة           ذا القصور بمق اض ھ ث انخف للقصور المنخفض على الرضا التراكمى بعد القصور حی

 كما أن تأثیر القصور  وحدة، 0.900د القصور بمقدار واحدة یؤدى إلى زیادة الرضا التراكمى بع    
ؤدى            نخفض وحدة واحدة ی ادة شدة القصور الم ى أن زی المنخفض على ولاء العمیل عكسیا بمعن

 وحدة مما یجعل ولائھم للشركة عرضة لتحولھم لشركة  0.745إلى انخفاض ولاء العمیل بمقدار      
  .منافسة أخرى

سبوق    نخفض والم صور الم ة الق ى حال ر   ف أثیر مباش د ت نخفض یوج ى م ا تراكم برض
ث إن    للرضا التراكمى السابق المنخفض نتیجة القصور المنخفض لخدمات الإنترنت المقدمة ، حی

دار              سابق بمق ادة الرضا التراكمى ال ى زی ؤدى إل  وحدة ،  0.570انخفاض القصور وحدة واحدة ی
ى الرضا ا            أثیر عل سي إلا أن الت أثیر العك ذا الت ون      وبالرغم من ھ ة یك د قصور الخدم لتراكمى بع

ى الرضا التراكمى            نخفض عل ة الم ر المباشر لقصور الخدم موجباً وقد یرجع ذلك إلى التأثیر غی
داره    صور ومق د الق نخفض    0.158بع سابق الم ا التراكمى ال ر للرض أثیر المباش ا الت دة ، بینم  وح

اع الرضا التراكمى     یكون إیجابیاً ، كلما ارتفع الرضا التراكمى السابق وحدة واحدة  ى ارتف  أدى إل
دار  صور بمق د الق ستوى   1.245بع ذا الم أثرت بھ د ت ل ق ظ أن ولاء العمی ا یلاح دة ، كم  وح
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المنخفض من القصور ویرجع ذلك نتیجة انخفاض الرضا التراكمى السابق مما نتج عنھ إنخفاض        
   وحدة0.320ولاء العملاء بمقدار 

مى كمتغیر وسیط لھ تأثیر معنوى على العلاقة مما سبق یتضح أن تحدیث الرضا التراك    
ع  (بین قصور الخدمة    نخفض  –قصور مرتف ة      )  قصور م وع قصور الخدم د وق ل بع وولاء العمی

وى لتحدیث الرضا التراكمى     :  ینص علىوالذيوبالتالى یتم قبول الفرض الرابع      یوجد تأثیر معن
ى   )  قصور الخدمةمن الرضا التراكمى السابق إلى الرضا التراكمى بعد وقوع    ( كمتغیر وسیط عل

  . وولاء العمیل بعد قصور الخدمة)  منخفض–مرتفع ( الخدمة بین قصورالعلاقة 

  : اختبار الفرض الخامس-١٢/٥
ة          صور الخدم لاج ق ستوى ع ین م ة ب ة معنوی د علاق ع   (توج لاج مرتف لاج –ع  ع

  .ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة) منخفض
ین    ) ٨( التالى   یوضح الجدول  وذج ب علاقة الانحدار المقدر والارتباط وجودة توفیق النم

صور    لاج ق ستوى ع ن م ل م ة ك ع  (الخدم لاج مرتف نخفض –ع لاج م ن  )  ع ل ع ا العمی ورض
  .المعالجة الفعالة للشكاوى

  نوع ودرجة الارتباط وجودة توفیق النموذج بین كل من مستویات ) ٨(جدول 
  العمیل عن المعالجة الفعالة العلاج لقصور الخدمة ورضا 

  المتغیر  معلمات التقدیر ملخص النموذج
R R2 F Sig constant B1  

ستوى   م
ع  لاج مرتف ع
صور  لق

 (x4a)الخدمة 

0.605 0.366 40.380 0.000 0.394 0.972   
  

ستوى   م
لاج  ع
نخفض  م
صور  لق

  (x4b)الخدمة

الرضا عن 
المعالجة 
الفعالة 
لقصور 
الخدمة 

(Y)   
0.101  0.010 2.977  0.086 3.034 

   
0.143 

   نتائج التحلیل الاحصائى      :المصدر

ة وذات   فإنھ یوجد فى حالة تقدیم الشركة مستوى علاج مرتفع لقصور الخدمة    - ة خطی  علاق
ة، دلالة معنویة بین كل من مستوى علاج الشركة المرتفع وبین الرضا عن المعالجة     الفعال

ادة الرضا    حیث إن زیادة مستوى العلاج لقص  ى زی ور الخدمة بمقدار وحدة واحدة یؤدى إل
 .وحدة 0.972عن المعالجة بمقدار 

ة       - نخفض لقصور الخدم ستوى علاج م شركة م دیم ال ة تق ى حال د ف ھ یوج ة  فإن ة خطی  علاق
وذات دلالة معنویة بین كل من مستوى علاج الشركة المنخفض وبین الرضا عن المعالجة 

ادة   حیث إن زیادة مستوى الفعالة،  العلاج لقصور الخدمة بمقدار وحدة واحدة یؤدى إلى زی
 .وحدة 0.143الرضا عن المعالجة بمقدار 
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ر             ھ غضباً  شدیداً  ویعب مما سبق یتضح أن العمیل الذى یتأثر بقصور الخدمة یكون لدی
ھ دراسات               ا توصلت  إلی ع م ق م و یتواف شكوى وھ ھ لل ھ من خلال عدم تقدیم  Gursoy etعن

al(2007) و Shams et al(2020)     ى ؤدى إل اع ی شركة بالارتف ، كما أن زیادة مستوى علاج ال
أن      سر ب د یف رضا العملاء عن معالجة الشركة للقصور مقارنة بمستوى العلاج المنخفض، وھذا ق
التخلى    القصور الذى تعرض لھ العمیل قد یجعل العمیل لا یتقدم بشكواه ومن الممكن قیام العمیل ب

ة     شركة مقدم ة               عن ال سلوكیة  كنتیج ائج ال ى النت ؤثر عل ا ی شاعر وبم ذه الم ر عن ھ ة كتعبی  الخدم
ال        ر الفع أثیر غی طبیعة للقصور مع مستوى العلاج المنخفض الذى قدمتھ الشركة، ویلاحظ أن الت
دم          ن تق شركة ل نخفض أو أن ال لاج م ستوى ع دم م وف تق شركة س أن ال سبق ب ھ الم نتیجة انطباع

ول الفرض        علاجاً من وجھة نظره مما     تم قب الى ی  ینتج عنھ عدم التعبیر عن رضاه الحالى،  وبالت
ة  : الخامس والذى ینص على    علاج  (توجد علاقة معنویة بین كلٍ من مستوى علاج قصور الخدم

ا      )  علاج منخفض–مرتفع   ع م ق م ا تتواف ة، كم ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدم
ة   ع         Sciarelli et al(2017)توصلت إلیھ دراس ة یمن ل عن علاج الخدم ة رضا العمی أن فعالی  ب

  من سلوك تحول العملاء لأنھا تلعب دوراً حیویاً عند التعامل مع قصور الخدمة

   :السادس اختبار الفرض -١٢/٦
ا                    ة ورض صور الخدم وع ق د وق ى بع ا التراكم ل من الرض ین ك ة ب توجد علاقة معنوی

  .دمة وبین الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدمةالعمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخ
دت      ى اعتم یناریوھات والت ة س ى ثمانی اد عل ث بالاعتم ام الباح رض ق ذا الف ار ھ لاختب

ستویان رضا تراكمى    (٢×) للقصور مستویان (٢ تصمیم  وھيعلیھا الدراسة الحالیة      ×) سابق م
د قصور ا        ) مستویان لعلاج القصور   (٢ ث أن الرضا التراكمى بع سیناریوھى    حی ة مرتبط ب لخدم

سیناریو             ة مرتبط ب ة الفعال مستوى القصور والرضا التراكمى السابق فى حین الرضا عن المعالج
د       ٨علاج قصور الخدمة بما یستنتج عنھ         ى الرضا التراكمى بع أثیر عل  سیناریوھات لتوضیح الت

  : ویمكن توضیحھم كما بالمصفوفات التالیةالخدمة،علاج قصور 

  

  ع  ر ت س  ق    ع  ر ت س  ق

٢  ٢  ١    ٢  ٢  ٢  

١  ٢  ١    ١  ٢  ٢  

٢  ١  ١    ٢  ١  ٢  

١  ١  ١    ١  ١  ٢  

  مصفوفات سیناریوھات الدراسة ) ٣(شكل 
  )علاج القصور(، ع ) رضا تراكمى سابق(، ر ت س ) قصور الخدمة(ق : حیث

  ...)منخفض أو(١، ...) مرتفع أو (٢        ** 
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ل      یوضح الجدول التالى علاقة الانحدار المقدر و  ین ك وذج ب ق النم ودة توفی الارتباط وج
ة  من الرضا التراكمي بعد وقوع قصور الخدمة ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور    الخدم

  . الرضا التراكمي بعد علاج قصور الخدمةوبین
   الرضا عن المعالجة الفعالةX6 الخدمة، الرضا التراكمى بعد قصور X5: حیث

        Y بعد علاج قصور الخدمة الرضا التراكمى  

   ودرجة الارتباط وجودة توفیق النموذج بین الرضا التراكمي بعد نوع) ٩(جدول 
  وقوع قصور الخدمة ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة وبین الرضا 

  التراكمي بعد علاج قصور الخدمة

  ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig 
  النموذج

X 5,1 

X 6,1 

Y1 0.433 0.188 12.248 0.000 Y1=-0.465 + 0.546 X5,1+0.370 X 
6,1 

X 5,2 

X 6,2 

Y2 1.000 1.000 . .a Y2= 0.000 + ,,,,,,,,,,,,,  +1.000 X 6,2 

X 5,3 

X 6,3 

Y3 1.000 1.000 . .a Y3= 3.667 + 1.000 X 6,3 -1.000 X 
6,3 

X 5,4 

X 6,4 

Y4 1.000 1.000 . .a Y4= -4.667+ ,,,,,,,,,,,,,+ 4.000 X 6,4 

X 5,5 

X 6,5 

Y5 1.000 1.000 . .a Y5= 4.417 + ,,,,,,,,,,,  - 0.250 X 6,5 

X 5,6 

X 6,6 

Y6 N/A N/A N/A N/A N/A 

X 5,7 

X 6,7 

Y7 0.436 0.190 13.591 0.000 Y1=-1.638 + 0.399 X5,7+0.240 X 
6,7 

X 5,8 

X 6,8 

Y8 1.000 1.000 . .a Y8=  7.333  + ,,,,,,,,,,,  - 1.000 X 6,8 

   نتائج التحلیل الاحصائى    :المصدر
دول  لال الج ن خ ن  ) ٩(م ة م ة المقدم ع بالخدم صور مرتف ل لق رض العمی ة تع ى حال ف

  :یليشركات المحمول یتبین ما 
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ى     - ع ف صور المرتف ن الق أثیراً ع اذج ت ر النم سیناریو الأول  أن أكث ون ال ة یك صور (الخدم ق
ع   -رضا تراكمى سابق مرتفع   -مرتفع وى من خلال        ) علاج مرتف وذج معن ون النم ث یك حی

ع          ا یعرف باستخدام توزی ة ف أو م ى قیم ى     Fالاعتماد عل ك عل ا دل ذل ا زادت قیمتھ  فكلم
وذج   ة النم ت جوھری د بلغ وذج وق ة النم ة  F=12.248جوھری ة خطی د علاق ث توج  ، حی

ن          وذات ا ع ع والرض صور المرتف د الق ى بع ا التراكم ن الرض ل م ین ك ة ب ة معنوی  دلال
المعالجة الفعالة وبین الرضا التراكمى بعد علاج القصور المرتفع عند مستوي معنویة أقل      

 ، ووفقاً  لنتائج التحلیل الإحصائي فإن ھذه العلاقة تكون طردیة و قد بلغ معامل  0.05من  
د      ، وقد    R=0.433الارتباط ل التحدی ي أن كل من الرضا     R2=18.8%بلغ معام   ، بمعن

سران       ة یف ة الفعال ن المعالج ع والرضا ع د القصور المرتف ادة 0.188التراكمى بع ن زی  م
د القصور              ادة الرضا التراكمى بع ث إن زی ة حی الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدم

د علا         دار   وحدة واحدة سوف یؤدى إلى ارتفاع الرضا التراكمى بع  0.546ج القصور بمق
اع            ى ارتف ؤدى إل وف ی دار  وحدة واحدة س وحدة ، وزیادة الرضا عن المعالجة الفعالة بمق

 . وحدة0.370الرضا التراكمى بعد علاج القصور بمقدار
ة من         ) ٩(من خلال الجدول    ة المقدم نخفض بالخدم ل لقصور م ة تعرض العمی فى حال
  :یليشركات المحمول یتبین ما 

سابع        أن أكثر    - سیناریو ال ون ال قصور  (النماذج تأثیراً عن القصور المنخفض فى الخدمة یك
نخفض  نخفض  -م ابق م ا تراكمى س ع-رض لاج مرتف ن   ) ع وى م وذج معن ون النم ث یك حی

ع          ا یعرف باستخدام توزی ك    Fخلال الاعتماد على قیمة ف أو م ا دل ذل ا زادت قیمتھ  فكلم
و     ة النم ت جوھری د بلغ وذج وق ة النم ى جوھری ة  F=13.591ذج عل د علاق ث توج  ، حی

نخفض والرضا               د القصور الم ین كل من الرضا التراكمى بع خطیة وذات دلالة معنویة ب
عن المعالجة الفعالة وبین الرضا التراكمى بعد العلاج المرتفع عند مستوي معنویة أقل من  

د               0.05 ة و ق ون طردی ة تك ذه العلاق إن ھ ل الإحصائي ف غ معامل    ، ووفقاً  لنتائج التحلی  بل
د        R=0.436الارتباط ل التحدی ي أن كل من الرضا     R2=19.0% ، وقد بلغ معام   ، بمعن

سران        ة یف ة الفعال ادة   0.190التراكمى بعد القصور المنخفض والرضا عن المعالج  من زی
د القصور              ادة الرضا التراكمى بع ث إن زی ة حی الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدم

دار       وحدة واحدة سوف یؤدى      د علاج القصور بمق  0.399إلى ارتفاع الرضا التراكمى بع
اع            ى ارتف ؤدى إل وف ی دار  وحدة واحدة س وحدة ، وزیادة الرضا عن المعالجة الفعالة بمق

 . وحدة0.240الرضا التراكمى بعد علاج القصور بمقدار
ى         ة   : مما سبق یتضح لنا قبول الفرض السادس بشكل جزئى والذى ینص عل توجد علاق

ة    مع ة الفعال نویة بین كل من الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة ورضا العمیل عن المعالج
ن       ف ع ة تختل ك النتیج ة ، وتل صور الخدم لاج ق د ع ى بع ا التراكم ین الرض ة وب صور الخدم لق

ى  )  منخفض-مرتفع(التى اعتمدت على سیناریوھي للعلاج   ) ٢٠١٦رجب وآخرون، (دراسة   والت
د علاج القصور           أوضحت وجود علاقة    أن الرضا التراكمى بع سیره ب ا یمكن تف و م معنویة، وھ

ة         ع دراس ت م ى اوضحت   Kau&Loh(2006)یتضح تأثیره وفقاً  لنوع القصور ، كما اختلف  الت
ى               ى شركة أخرى ف ول إل ع التح اره أحد دواف شكوى باعتب دمون ب ذین لا یتق ان  معظم العملاء ال
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ة ولكن         ع بالخدم ة         حالة وقوع قصور مرتف اجح لقصور الخدم دیم العلاج الن شركة بتق ام ال ع قی  م
  .سوف یؤدى إلى زیادة رضاء ھؤلاء العملاء ، مما یؤدى بدوره إلى زیادة ولائھم

   :السابع اختبار الفرض -١٢/٧
ة          صور الخدم لاج ق ستوى ع ین م ة ب ة معنوی د علاق ع   (توج لاج مرتف لاج –ع  ع

  . وولاء العمیل بعد علاج قصور الخدمة) منخفض
الى      وذج          ) ١٠(یوضح الجدول الت ق النم ودة توفی اط وج در والارتب ة الانحدار المق علاق

ستوى علاج قصور          ة  بین كل من م ع   (الخدم نخفض  –علاج مرتف د   )  علاج م ل بع وولاء العمی
  .علاج قصور الخدمة

نوع ودرجة الارتباط وجودة توفیق النموذج بین كل من مستویات العلاج لقصور ) ١٠(جدول 
  دمة وولاء العمیل بعد علاج قصور الخدمةالخ

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B1  

لاج     ستوى ع م
صور  ع لق مرتف

 (x4a)الخدمة 

0.334 0.111 35.793 0.000 6.789 0.763   

  

لاج     ستوى ع م
منخفض لقصور   

  (x4b)الخدمة

ولاء 
العمیل بعد 

علاج 
قصور 
الخدمة 

(Y)   
0.645  0.416 49.964  0.000 5.324 

   

0.610 

   نتائج التحلیل الاحصائى  :المصدر
ستوى        ) ١٠(یتضح من النتائج بالجدول   ین م ة ب ة معنوی ة وذات دلال ة خطی ود علاق وج

ر من       ائج   0.05علاج قصور الخدمة وولاء العمیل بعد العلاج عند مستوي معنویة أكب اً  لنت ، وفق
ذه ال إن ھ صائي ف ل الإح ة ،  التحلی ة طردی صور الخدم ع لق لاج المرتف ستوى الع سبة لم ة بالن علاق

بمعنى رغبة العمیل وقیامھ بالتعامل مع الشركة المقدمة لخدمات الإنترنت لفترة طویلة من الزمن   
اط         ل الإرتب غ معام ث تبل ول ،حی تعداد للتح دم الاس د    0.334وع ل التحدی غ معام د بل  ، وق

R2=11.1%     شر دیم ال ة تق ى حال ك ف د       ، وذل ھ  یوج ة فإن ع لقصور الخدم ستوى علاج مرتف كة م
علاقة خطیة وذات دلالة معنویة بین كل من مستوى علاج الشركة المرتفع وبین ولاء العمیل بعد 
علاج قصور الخدمة ، حیث إن زیادة مستوى العلاج المرتفع لقصور الخدمة بمقدار وحدة واحدة    

دة ، مقارنة بالعملاء الذین یحصلون على مستوى  وح0.763یؤدى إلى زیادة ولاء العمیل بمقدار 
ل            شركة بمعام م لل رتبط ولائھ ذین ی شركة وال الخدمة ذات العلاج المنخفض بخصوص خدمات ال

ھ          0.645ارتباط قدره    ة فإن نخفض لقصور الخدم ستوى علاج م  ، وذلك فى حالة تقدیم الشركة م
ستوى ع       ین ولاء    یوجد علاقة خطیة وذات دلالة معنویة بین كل من م نخفض وب شركة الم لاج ال

دار وحدة               ة بمق ستوى العلاج لقصور الخدم ادة م ث إن زی ة ، حی العمیل بعد علاج قصور الخدم
  وحدة 0.610واحدة یؤدى إلى زیادة ولاء العمیل بمقدار 
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ى والذيمما سبق وبناءً على النتائج السابقة یتضح قبول الفرض العدم السابع    :  ینص عل
ة     توجد علاقة معنو   ستوى علاج قصور الخدم ع   (یة بین م نخفض  –علاج مرتف وولاء )  علاج م

ة صور الخدم لاج ق د ع ل بع ة  . العمی ھ دراس لت إلی ا توص ع م ق م ة تتف ك النتیج  Zaid etوتل
al(2021) للتأثیر على زیادة الولاء نتیجة علاج القصور الذى تم إجراؤه فى تقدیم الخدمة .  

  :   اختبار الفرض الثامن-١٢/٨ 
صور      من (وجد تأثیر معنوى لتحدیث الرضا التراكمى  ی وع ق د وق ى بع ا التراكم  الرض

ین مستوى   )الخدمةالخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قصور    كمتغیر وسیط على العلاقة ب
صور     )  علاج منخفض–علاج مرتفع  (علاج قصور الخدمة     د علاج ق شركة بع وولاء العمیل لل

  .الخدمة
  :سارات المباشرة بین المتغیراتمعاملات الم) أ  ( 

    
 علاج مرتفع للقصور المنخفض  علاج مرتفع للقصور المرتفع

    

  علاج منخفض للقصور المنخفض  علاج منخفض للقصور المرتفع

ل تحدیث          ) ٤(شكل   ى ظ ة ف صور الخدم د علاج ق ة بع المسار التخطیطى لنموذج العلاق
  وولاء العمیل )  علاج منخفض-علاج مرتفع(خدمة الرضا التراكمى كمتغیر وسیط بین علاج ال

  :ویوضح الجدول التالى معاملات المسارات المباشرة بین المتغیرات حیث
   A: علاج قصور الخدمة

 C: ، الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدمةB: الرضا التراكمى بعد قصور الخدمة

  Y: الولاء
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  :یليیلاحظ ما ) ١١(من خلال الجدول 
 :المرتفعقیام الشركة مقدمة خدمات الإنترنت بتقدیم العلاج المرتفع فى ظل القصور فى حالة 

ة       ر علاج الخدم ین متغی یتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة ب
A  والرضا التراكمى بعد قصور الخدمة B،    ة ر علاج الخدم  والرضا  A وكذلك العلاقة بین متغی

د العلاج           ،Cخدمة  التراكمى بعد علاج ال    د تحدیث الرضا التراكمى بع ة عن ا تصبح معنوی  ولكنھ
ة خدمات                شركة مقدم ل بال ى إعادة ولاء العمی شركة ف ى نجاح ال ا یعن شدید بم المرتفع للقصور ال

  . الإنترنت بعد تقدیم العلاج المناسب والفعال

 العلاقة علىوسیط معاملات المسارات المباشرة لتحدیث الرضا التراكمي كمتغیر ) ١١(جدول 
  بین مستوى علاج قصور الخدمة وولاء العمیل بعد علاج قصور الخدمة ومستوى معنویتھا

المسار  المسار  بیان المسار  نوع القصور
  المعیارى

الخطأ 
  المعنویة  قیمة ت المعیاري

A <--- B .284 .145 .163 1.747 .081 
A <--- C -.233 -.112 .147 -1.579 .114 
B <--- C  .586 .552 .075 7.812 *** 
B  <--- Y -.615 -.521 .099 -6.187 *** فع

رت
ر م

صو
ق

  
  

C  <--- Y .634 .569 .094 6.758 *** 
A <--- B -.302 -.133 .188 -1.606 .108 
A <--- C -.302 -.147 .161 -1.871 .061 
B <--- C  .276 .306 .071 3.883 *** 
B  <--- Y -.558 -.613 .066 -8.518 *** 

ض
خف

 من
ور

ص
ق

 
  

فع
رت

ج م
علا

  
  

C  <--- Y .258 .255 .073 3.549 *** 
A <--- B .016 .008 .286 .056 .955 
A <--- C .134 .106 .011 11.978 *** 
B <--- C  .642 .992 .006 112.123 *** 
B  <--- Y 4.500 8.045 .126 35.623 *** فع

رت
ر م

صو
ق

 C  <--- Y -6.900 -7.985 .195 -35.357 *** 
A <--- B .181 .098 .217 .833 .405 
A <--- C .447 .332 .091 4.934 *** 
B <--- C  .530 .724 .049 10.748 *** 
B  <--- Y -.004 -.008 .092 -.045 .964 

ض
خف

 من
ور

ص
ق

  

ض
خف

 من
لاج

ع
  

 

C  <--- Y .104 .148 .126 .826 .409 

 :المنخفضالشركة مقدمة خدمات الإنترنت بتقدیم العلاج المرتفع فى ظل القصور فى حالة قیام 
ة         - ر علاج الخدم  Aیتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بین متغی

ة   صور الخدم د ق ى بع ا التراكم ة   Bوالرض لاج الخدم ر ع ین متغی ة ب ذلك العلاق  A ، وك
 ولكنھا تصبح معنویة عند تحدیث الرضا التراكمى   C والرضا التراكمى بعد علاج الخدمة    



 

 ١٩١  
 

––  

 
 

ین           سبقھ ب ھ الم ل انطباعات ل بنق بعد العلاج المرتفع للقصور المنخفض حیث یظل قیام العمی
د    لاج ، وق شركة للع دیم ال ب تق ى عق ا التراكم دیث الرض د تح ى بع دقائھ حت ھ وأص معارف

أث   " متصید أخطاء"یكون ھذا العمیل فیما یعرف ب ـ    ھ ت ث أن الرغم    حی نخفض وب ر بقصور م
من قیام الشركة بتقدیم العلاج المرتفع بعد انعكاس ولائھ نتیجة ھذا القصور وھذا یتبین من 

ھ             ولاء وقیمت ة وال د قصور الخدم ین الرضا التراكمى بع سلبى ب  (0.558-)قیمة المسار ال
د ال        ى بع ین الرضا التراكم وى ب سار المعن ث یظھر الم د العلاج حی ول بع ھ تح لاج ولكن ع

 . وذو دلالھ معنویة0.258والولاء وقیمتھ موجبھ 

 :المرتفع فى ظل القصور العلاج المنخفضفى حالة قیام الشركة مقدمة خدمات الإنترنت بتقدیم 
ة         - ر علاج الخدم  Aیتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بین متغی

ة     صور الخدم د ق ى بع ا التراكم اBوالرض ا     ، ولكنھ دیث الرض د تح ة عن صبح معنوی  ت
ب ، إلا أن ولاء       Cالتراكمى بعد العلاج    ة العلاج المناس ة الخدم شركة مقدم دیم ال  نتیجة تق

صور    نخفض للق لاج الم ة الع سیاً نتیج ون عك ت یك دمات الإنترن ة خ شركة مقدم ل لل العمی
د العلاج             ین الرضا التراكمى بع سلبى ب سار ال ة الم نخفض  الشدید وھذا یلاحظ من قیم  الم

ھ        (6.900-)الخدمة والولاء وقیمتھ   ذى تعرض ل ة ال ل بقصور الخدم أثر العمی  بما یعنى ت
و                 ا نح شركة بواجباتھ ام ال دم قی ھ لع أثر ب د ت ول وق ر المحم ت عب ة الإنترن ھ خدم خلال تلقی

  .العلاج المناسب لھ

دیم        ت بتق دمات الإنترن ة خ شركة مقدم ام ال ة قی ى حال نخفض ف لاج الم ل ا الع ى ظ صور  ف لق
 :المنخفض

ة         - ر علاج الخدم  Aیتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بین متغی
ة     صور الخدم د ق ى بع ا التراكم ا     Bوالرض دیث الرض د تح ة عن صبح معنوی ا ت  ، ولكنھ

 ، إلا أن ولاء العمیل للشركة مقدمة خدمات الإنترنت یكون عكسیاً Cالتراكمى بعد العلاج 
ة ال ین    نتیج سلبى ب سار ال ة الم ن قیم ظ م ذا یلاح نخفض، وھ صور الم نخفض للق لاج الم ع

ھ       ل     (0.004-)الرضا التراكمى بعد القصور المنخفض والولاء وقیمت أثر العمی ى ت ا یعن  بم
ول ،              ر المحم ت عب ة الإنترن ھ خدم ھ خلال تلقی ذى تعرض ل نخفض ال ة الم بقصور الخدم

ھ     وعند قیام الشركة بتقدیم علاج یناسب ھذا        اً ولكن سار إیجابی  النوع من القصور أصبح الم
 .غیر معنوى

ي     شكل جزئ امن ب دم الث رض الع ول الف ضح قب سابقة یت ائج ال ى النت اءً عل بق وبن مما س
ى    نص عل ذى ی دیث الرضا التراكمى     : " وال وى لتح أثیر معن د ت د   ( یوج ن الرضا التراكمى بع م

ة  ) ور الخدمة وقوع قصور الخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قص   كمتغیر وسیط على العلاق
ة   صور الخدم لاج ق ستوى ع ین م ع (ب لاج مرتف نخفض–ع لاج م لاج )  ع د ع ل بع وولاء العمی

ة  صور الخدم ة      " ق ھ دراس لت إلی ا توص ع م ق م ة تتف ذه النتیج ، وھ
Anderson&Sullivan(1990)  ر ون أكث ر یكون ى الكبی اء التراكم لاء ذات الرض أن العم   ب

شركات             تسامحاً مع ال   إن ال الى ف ة ، وبالت ة المقدم د حدوث قصور بالخدم شركة مقدمة الخدمة عن
درة        دیھا ق التى تقدم خدمات بجودة عالیة تكون أقل عرضة للآثار السلبیة لقصور الخدمة ویكون ل
ث                 شراء ، حی اھم بإعادة ال ى نوای ا وعل ى رضائھم عنھ أكبر على الاحتفاظ بالعملاء، وبالتالى عل

اء          إن إسعاد الع   اء أو عدم البق ا البق ل إم رك للعمی ملاء یؤدى إلى زیادة ولائھم ، فالرضا فقط قد یت
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شركة                    ع ال ى استدامة التعامل م ؤدى إل شركة ی ع ال املھم م ة لتع ة إیجابی فى حین مرورھم بتجرب
Peter&Waterman(1982)       دیم ى تق صور ف لاج الق شركة لع ھ ال ذى تقدم لاج ال ث الع  ، حی

دوره              الخدمة بما یوصف الع      ذى ب ى رضا العملاء ال شكل إیجابى عل أثیر ب ودة للت ھ ذو ج لاج بأن
  .Phan et al(2021)یؤدى إلى الولاء

 

ا   ث فیم رض الباح يیع ة    یل ث ومجموع ا البح ل إلیھ ى توص ائج الت م النت صاً  لأھ  ملخ
  التوصیات المقترحة

  : ملخص النتائج-١٣/١
ؤثر   أن التأثیر على ولاء العمیل       - فى صالح مستوى الرضا التراكمى السابق المرتفع حیث ی

ستوى         دیھم م ذین ل العملاء ال ة ب على ولاء العمیل من خلال الإنطباع السابق  للعمیل مقارن
ا    د م ى ح ولاء إل ن ال ة م دیھم درج د ل ا یوج نخفض ، كم سابق الم ى ال ا التراكم ن الرض م

ابق منخفض والذین ینعدم تعاملھم مع مقارنة بالعملاء الذین لدیھم مستوى رضا تراكمى س   
نخفض           سابق الم أثیر الرضا التراكمى ال دم لت د المنع الشركة وھذا یتضح من معامل التحدی
أثیر للرضا التراكمى          ود ت ا یوضح عدم وج على ولائھم للشركة مقدمة خدمة الإنترنت بم

 .السابق المنخفض على استمراریة تعاملھم مع الشركة فى المستقبل
ا      أن الت - نخفض فیم صور الم سى للق أثیر العك ن الت وى م ع أق صور المرتف سى للق أثیر العك

صور       ھ بالق نخفض عن صور الم ة الق ى حال أثیره ف حاً ت ون واض ل ویك ولاء العمی ق ب یتعل
ة من         السلبي إلا أن التأثیر   المرتفع، ة قصور الخدم ھ نتیج ى ولائ ؤثر ف ل ی  للإنطباع المتمث

الإنترنت ویكون واضحاً فى حالة القصور المرتفع عنھ شركات المحمول المقدمة لخدمات     
 فى حالة القصور المنخفض

ین قصور         - یتضح أن تحدیث الرضا التراكمى كمتغیر وسیط لھ تأثیر معنوى على العلاقة ب
ذه      )  قصور منخفض–قصور مرتفع   (الخدمة   ة وھ وع قصور الخدم د وق وولاء العمیل بع

إلا أن الدراسة الحالیة قد ) ٢٠١٦(وآخرون  رجب النتیجة تتفق مع ما توصلت إلیھ دراسة       
ع     ى المرتف ا التراكم سیناریو الرض اً  ل ى وفق ا التراكم دیث الرض أثیر تح حت ت  –أوض

ى   اءً عل نخفض وبن وعيالم ع  ن ة المرتف صور الخدم ة  – ق ة أربع م دراس ا ت نخفض بم  الم
 . مة وقیمة العمیلسیناریوھات لتأثیر تحدیث الرضا التراكمى على العلاقة بین قصور الخد

ى            - ل والت شركة للعمی دمتھا ال ى ق ع عن الخدمات الت أھمیة وجود رضا تراكمى سابق مرتف
 ولكن فى ظل  بالخدمة،تكون لھا عامل مؤثر ومعالج بشكل مبدئى فى حالة حدوث قصور     

ا               ود رض ة وج ة بحال سي مقارن أثیر العك د حد من الت ع ق ود رضا تراكمى سابق مرتف وج
 .خفض وبالتالى التأثیر على ولاء العمیلتراكمى سابق من

صور     - ر الق ث یعتب ة حی صور بالخدم وع الق ة ن ل نتیج ى ولاء العمی أثیر عل ف الت یختل
سبوق      نخفض والم صور الم ن الق اً  ع ع مختلف ى مرتف ا تراكم سبوق برض نخفض والم الم

ة       ود  برضا تراكمى منخفض ویكون التأثیر مختلفاً  حیث یكون عكسیاً  مرتفعاً  فى حال وج
 .رضا تراكمى سابق منخفض
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ة       - ة الفعال ن المعالج ل ع اء العمی ق رض لاء لتحقی كاوى العم ة ش شركات لمنظوم ل ال تفعی
ؤدى             اع ی شركة بالارتف خاصة فى ضوء تقدیم العلاج المرتفع حیث زیادة مستوى علاج ال

 . إلى رضا العملاء عن معالجة الشركة للقصور مقارنة بمستوى العلاج المنخفض
ل      الذي القصور - ام العمی  تعرض لھ العمیل قد یجعل العمیل لا یتقدم بشكواه ومن الممكن قی

ائج         ى النت ؤثر عل ا ی شاعر وبم ذه الم ن ھ ر ع ة كتعبی ة الخدم شركة مقدم ن ال التخلى ع ب
نخفض     لاج الم ستوى الع ع م صور م ة للق ة طبیع سلوكیة   كنتیج ذيال شركة،  ال ھ ال  قدمت

م تقدیم العمیل لشكواه نتیجة انطباعھ المسبق بأن الشركة ویلاحظ أن التأثیر غیر الفعال لعد   
تج       ا ین سوف تقدم مستوى علاج منخفض أو أن الشركة لن تقدم علاجاً من وجھة نظره مم

  .عنھ عدم التعبیر عن رضاه الحالى
ة         - ة الحالی ا الدراس دت علیھ  وھي قام الباحث بالاعتماد على ثمانیة سیناریوھات والتى اعتم

ستو (٢تصمیم   ستویان رضا تراكمى سابق    (٢× ) یان للقصور م ستویان لعلاج   (٢× ) م م
صور ستوى         ) الق سیناریوھى م رتبط ب ة م صور الخدم د ق ى بع ا التراكم ث أن الرض حی

سیناریو             ة مرتبط ب ة الفعال ى حین الرضا عن المعالج القصور والرضا التراكمى السابق ف
ھ   ستنتج عن ا ی ة بم صور الخدم لاج ق ی٨ع یناریوھات لتوض ا  س ى الرض أثیر عل ح الت

 .التراكمى بعد علاج قصور الخدمة
سیناریو الأول                 - ون ال ة یك ى الخدم ع ف أثیراً عن القصور المرتف قصور  ( أن أكثر النماذج ت

ع  -رضا تراكمى سابق مرتفع   -مرتفع أثیراً عن القصور         ،)علاج مرتف اذج ت ر النم ا أكث  بینم
سابع      سیناریو ال ون ال ة یك ى الخدم نخفض ف صور م (الم ابق   -نخفضق ى س ا تراكم رض

 ).مرتفععلاج -منخفض
الإقتران      - ة ب عندما یواجھ العمیل علاجاً  جیداً ، فإنھ یمیل إلى إدراك مستوى عال من العدال

ة     الإیجابیة،مع المشاعر    د  ) ولاء اتجاھى ( فإنھ یخلق اتجاھاً  إیجابیاً  نحو مقدم الخدم ویزی
اة ة المحاب ن إحتمالی ستقبل /م ى الم رة ف لوكى(المناص ا  ) ولاء س ع م ق م ة تتف ك النتیج وتل
ة علاج القصور     Zaid et al (2021)توصلت إلیھ دراسة  ولاء نتیج  للتأثیر على زیادة ال

 . تم إجراؤه فى تقدیم الخدمةالذي
ث أن            - سین رضاء العملاء عن خدماتھا حی شركة لتح ة لل یمثل علاج قصور الخدمة فرص

د أداء علاج ق          ع تزای اجح       رضاء العمیل یزداد م ة العلاج الن د أھمی ا یؤك ة مم صور الخدم
ات           ن توقع زدوج ع راف م ى انح ؤدى إل صور ی سیئ للق لاج ال ة لأن الع صور الخدم لق

  .فشل الشركة فى تقدیم الخدمة الأصلیة ثم فشلھا فى علاج قصور الخدمة: العملاء
شركة أن                  - ات ال أن من واجب سبقة ب ھ الم شكوى لمعرفت ل لل دیم العمی وم  قد یحتمل عدم تق تق

 القصور المرتفع نوعيبتقدیم العلاج المناسب بما یستتبعھ نتیجة القصور حیث یختلف بین     
ع             ة التواصل م ل ومحاول اره ضرورة ب ع باعتب ة العلاج المرتف ى أھمی والمنخفض بما یعن
العمیل لتحدید أسباب عدم تقدیمھ للشكوى مما ینتج عنھ نشر تجربتھ بین معارفھ وأصدقائھ 

ش   لاج الم اه      عن ع شاعره تج ا یعمق م شكوى بم ھ لل ل عدم تقدیم ى ظ د حدوثھا وف كلة بع
الشركة وولائھ والتى تختلف بین حالتى القصور حیث تقل فى حالة القصور الشدید مقارنة     

 .بالقصور المنخفض
ى               - ة إل د قصور الخدم ال للتحدیث من الرضا التراكمى بع یعتبر العلاج المنخفض غیر فع

د    ى بع ا التراكم ب    لاج،الع الرض ال والمناس لاج الفع دیم الع شركة بتق وم ال الى تق  وبالت
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ى ظل الرضا عن          للمساھمة فى تحدیث الرضا التراكمى عقب وقوع القصور وعلاجھ وف
 .المعالجة الفعالة

تعتبر شكاوى العمیل بمثابة الأداة الرئیسیة للتعرف على نواحى وأوجھ القصور بالخدمات    -
 . مؤثر على جودة خدمات الإنترنت المقدمة لاسیما أن صوت العمیلالمقدمة،

ة    ذويالعملاء من    - ة الخدم  الرضاء التراكمى الكبیر یكونون أكثر تسامحاً مع الشركة مقدم
ة      ودة عالی عند حدوث قصور بالخدمة المقدمة، وبالتالى فإن الشركات التى تقدم خدمات بج

د               دیھا ق ون ل ة ویك سلبیة لقصور الخدم ار ال ة للآث ل عرض اظ    تكون أق ى الاحتف ر عل رة أكب
عاد         ث إن إس شراء، حی ادة ال اھم بإع ى نوای ا وعل ائھم عنھ ى رض الى عل العملاء، وبالت ب

  .العملاء یؤدى إلى زیادة ولائھم
 

ع               - املین للتعامل م دریب الع ى ت ز عل یجب على الشركات مقدمة خدمات الإنترنت التركی
ة      العملاء الذین یتعرضون لقصور الخدمة م  املین الصلاحیات الكافی ؤلاء الع ع إعطاء ھ

 .لعلاج قصور الخدمة خاصة فى ظل الرجوع للمدیرین
ى        - ر الراضین عل أھمیة تحفیز الشركات مقدمة خدمات الإنترنت على تشجیع العملاء غی

التقدم بشكاوى، وبالرغم من عدم استعداد العملاء لتقدیم شكاوى وربما یفضلون التعامل    
ع شركة أخرى،     ى          م العملاء إذا شجعتھم عل اظ ب ة الاحتف ذا ینبغى الاستفادة من فرص ل

لازم لعلاج        التقدم بالشكاوى فى حالة وقوع قصور مع تعویضھم عن القصور والوقت ال
 .القصور

ار أن         - ى الاعتب ع الأخذ ف أھمیة الشكاوى فى التعرف على أوجھ القصور للقیام بتعدیلھا م
ل ا   ة تجع صور الخدم لاج لق رامج الع ین    ب شركة ب ن ال ة ع ة طیب شرون دعای لاء ین لعم

 .معارفھم
ستھلكین      - از  "تفعیل منظومة الشكاوى بما یحد من اللجوء إلى مجموعات اتحادات الم جھ

ستھلك ة الم ة  " حمای ة الحكومی ات التنظیمی یم  "أو الھیئ ومى لتنظ از الق الجھ
شك          "الاتصالات  ى ال ث لتلق ى الطرف الثال وء إل سر اللج ا یف ر بم اره  كملاذ أخی اوى باعتب

 .إجراء عام فضلاً عن إرسال الشكوى إلى وسائل الإعلام المختلفة
دافع     - اً بال أھمیة دراسة دوافع عدم الشكوى حیث أكثر ھذه الدوافع یشیر إلى الوقت متبوع

ان          الذي ة العملاء مك ع عدم معرف شكوى م  لن یتم فعل أى شئ حیال المشكلة فى حالة ال
 .أو كیفیة تقدیم الشكوى

شركة   أھم - معة ال ى س وف عل الى الخ شكوى وبالت دم ال ع لع اره داف لاء باعتب ة ولاء العم ی
 الشخصیة  –الخوف من تقدیم الشكوى والتى ینبغى تصنیفھا وفقاً للموقف      /بجانب الخجل 

 . الانتماء–
ور  الذيیوصى بعدم تأخیر حل القصور بالخدمة       -  تعرض لھ العملاء، ومعالجتھا على الف

فورى، مع سعى الإدارة دائماً إلى التوضیح والاعتذار بھدف كسب من خلال التصحیح ال 
 .ولاء العمیل للشركة

ل عدم الرضاء من                - زام بإرضاء العملاء وتقلی سویق من الالت د إدارة الت یوصى بأن تزی
ق رضا العملاء ومن          ات العملاء لتحقی خلال تحسین جودة خدماتھم لتلبیة وتجاوز توقع

 .ثم الولاء
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شطة        یجب أن تسعى إد   - ى أن شروع ف ب ال ا للعملاء وتجن اء بوعودھ ارة التسویق إلى الوف
شركة            ى ال ذر عل ث یتع داً بحی ة ج ة عالی ترویجیة مفرطة ترفع توقعات العملاء إلى درج
اد ذات            شف عن الأبع شكل دورى للك الوفاء بھا، مع إجراء استطلاعات رضا العملاء ب

 .الصلة لجودة الخدمة التى لا یرضى العملاء عنھا
انتھاج سیاسات وإجراءات التعامل مع الشكاوى وأن تلقى استحسان الموظفین بما یھدف         -

ارات      لال المھ ن خ صور م لاج الق لاء وع ا العم ة رض ف لأھمی م الموظ ز فھ ن تعزی م
سیاسات    ذه ال ق ھ ع توثی لاء، م كاوى العم ع ش ل م ة للتعام راءات المطلوب والإج

وظفین وأ          ات الم ى كتیب ى       والإجراءات وتضمینھا ف ة للنظر ف اطق لافت ى من ن تعرض ف
 .الشركة

 

سیة             - ة والنف ة الخصائص الدیموجرافی ستقبلیة بدراس وم الدراسات الم یقترح الباحث أن تق
 .الشكاويوالثقافیة للعملاء المشتكین فى مناھج معالجة 

ى   عدم تقدیم العملاء للشكاوى مع متابع /دراسة دوافع تقدیم   - ة تحدیث رضائھم التراكمى ف
 .حالات القصور الفعلیة

رى         - ة أخ ات خدمی ة أو منظم ر خدمی رى غی الات أخ ى مج ة عل ق الدراس ة تطبی دراس
 .كالبنوك والفنادق

یط       - ع توس ى م ا التراكم دد للرض اره مح شركات باعتب ع ال ل م ل العمی دة تعام ة م دراس
  .عنصر الثقة بین الخدمات المقدمة وولاء العمیل

 

ث        ل الباح اقتصرت الدراسة الحالیة على عینة من محافظة أسوان باعتبارھا نطاق عم
دانى      ث المی وبالتركیز على المدن الرئیسیة ذات الكثافة السكانیة داخل المحافظة، وتم إجراء البح

  .٢٠٢٠وتوزیع استمارات الاستقصاء فى الفترة من نوفمبر حتى دیسمبر
 

رحمن   - د ال ث عب س، ثاب و)٢٠٠٨(إدری سویق ث، بح الی: الت ار  بأس ل واختب اس والتحلی  القی
 .ةالجامعیة، الإسكندری رالفروض، الدا

ب  - ان رج انىجیھ ري وأم ید الب سن،  وس راً  ر، دو)٢٠١٦(ح فھ متغی ى بوص ا التراكم  الرض
ا وقی            ة وعلاجھ اق الخدم ین كل من شدة إخف ة ب ة  وسیطاً فى العلاق ل م ة  ةدراس : العمی  تطبیقی

ة       على مستخدمى الانترنت فائق السرعھ لشركات الانترنت فى القاھرة الكبرى، المجلة العربی
ث دوالعشرون، العد الثالث دالعلمى، الكویت، المجل للعلوم الإداریة، مجلس النشر      -٤٥٩: الثال

٥٠٩. 
ة رزق  - دة نخل ل الإحل، دلی)٢٠٠٢(االله، عای ى التحلی احثین ف دمصائي  الب ا: المتق  رالاختب

 .والتفسیر، مكتبة عین شمس، القاھرة
ر   - سن خی دین، عمرو ح أثی)٢٠٠٢(ال ة ر، ت ى درج ة عل ودة الخدم ل لج ولاء،  إدراك العمی ال

 .٦٢-١):أكتوبر( العلمیة للاقتصاد والتجارة، العدد الرابع ةالمجل
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Abstract: 
Several researchers have examined how customers revise their 

satisfaction in the context of service failure and service recovery. 
However, they have not examined the effects of service failure and 
recovery on the updating process customers their satisfaction for the 
company and their services. The severity of a service failure can result in 
greater fluctuations in cumulative satisfaction. Given the importance of 
the effect of updating the cumulative satisfaction to the different levels of 
procedures for service recovery in the service provided, the study 
employs a virtual scenario. The finding reveal this study showed that 
there is importance to the prior high cumulative satisfaction, which 
service failure adversely effects on the customer's satisfaction. However, 
in the presence of a high prior cumulative satisfaction, the adverse effect 
was reduced compared to the case of a low prior cumulative satisfaction. 
Consequently, increasing the company's recovery level by increasing the 
customer's satisfaction with the company's treatment of failure Compared 
to the lower recovery level with the company providing the successful 
service recovery, which leads to increased customer satisfaction, and in 
turn, leads to an increase in their loyalty to the mobile companies that 
provide Internet services. 

Keywords: cumulative satisfaction, service failure, service recovery, 
customer loyalty. 

 


