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العدالة المدركة كمتغير وسيط في العلاقة بين إستراتيجيات إصلاح الخدمة ورضا 

 الإنترنت في مصر(خدمة العميل عن إصلاح الخدمة )بالتطبيق على عملاء 
     

 3رغدة محسن السيدد.                     2ريهام محسن السيدد.       

 أكاديمية السادات للعلوم الإدارية                                                     

 

، والاسججتجابة الروريججة، والتعججا  ، جتقديم الاعتذار، والتعججوي ججج استراتيجيات اصلاح الخدمة ) تهدف هذه الدراسة إلى قياس تأثير
قائمججة  علىرضا العميل عن اصلاح الخدمة عند توسيط العدالة المدركة. وقد تم الاعتماد وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( على 

ر خججلا  جمرردة في جمع البيانات الأولية اللازمة لاختبار فروض الدراسة علي عملاء خدمججة الانترنججم في مصجج  361استقصاء قوامها 
 فترة الدراسة.

، والاسججتجابة الروريججة، وحججل المشججكلة،  تقججديم الاعتججذار ت اصلاح الخدمججة )وتوصلم الدراسة إلى وجود تأثير معنوي لاستراتيجيا 
،   )التعوي ، وعدم وجود تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة على رضا العميل عن اصلاح الخدمة  وتقديم الترسيرات(

تقججديم  معنوي إيجابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )توصلم إلى وجود تأثير  والتعا  (على رضا العميل عن اصلاح الخدمة، و
، كججما توصججلم  ، والاستجابة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(على أبعاد العدالة المدركة الاعتذار، والتعوي 

تقديم الترسيرات(على العدالة ، والتعا  ، وحل المشكلة، و  التعوي  إلى وجود تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )
عججلى العدالججة  تقججديم الاعتججذار، والاسججتجابة الروريججة( ) التوزيعية وعدم وجود تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصججلاح الخدمججة

والاسججتجابة ،  لاستراتيجيات اصلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي التوزيعية، وتوصلم أيضًا إلى وجود تأثير معنوي إيجابي 

، وكذلك توصججلم إلى وجججود تججأثير معنججوي إيجججابي  الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( على العدالة الإجرائية
، وعججدم وجججود  ، والتعا  ، وتقديم الترسيرات( على العدالة التراعليججة تقديم الاعتذار، والتعوي  لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )

وأظهرت النتججائ  انججج يوجججد  ، ستراتيجيات اصلاح الخدمة )الاستجابة الرورية، وحل المشكلة( على العدالة التراعليةتأثير معنوي لا 
 تأثير معنوي إيجابي لأبعاد العدالة المدركة )العدالة التوزيعية، والعدالة الإجرائية، والعدالة التراعلية( على رضا العميل عن اصلاح

،  تقديم الاعتذار، والتعججوي    إلى أنج تتوسط العدالة المدركة العلاقة بين استراتيجيات اصلاح الخدمة )، كما أشارت النتائ الخدمة

 والاستجابة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( ورضا العميل عن اصلاح الخدمة.

 ، خدمة الانترنم.  ، رضا العميل عن اصلاح الخدمة العدالة المدركة ،  الخدمةاستراتيجيات اصلاح   :المرتاحية الكلمات  
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-    

ا وملججك لأهميججة جججودة الخدمججة كاسججتراتيجية تسججويقية  لقد شهد البحث في مجا  اصلاح الخدمججة ًججوًا ايعججً

فضججلًا عججن اق القصججور أو الرشججل في  (Komunda & Osarenkhoe, 2012)ضرورية لتحقيق الميزة التنافسججية 
ا   ;Msosa & Govender, 2019)تقديم الخدمة امر لا مرر منج ويحدث في جميع منظمات الخججدمات تقريبججً

Andreassen, 2000)  حيث اق الاخطاء ملازمة لخصائص صججناعة الخججدمات بسججبت  بيعتهججا غججير الملموسججة ،
(De Ruyter & Wetzels, 2000; Chueh, et al., 2014)  ويتطلت الرشججل الججذي قججد يحججدث أثنججاء تقججديم ،

  (Shin & Mattila, 2018; Riscinto-Kozub, 2008)لإصججلاح  فشججل الخدمججة  اسججتراتيجياتالخدمججة اتبججا  
جيجا  العمجحاولة ارججج جل وملك لمجج جشجة ملك الرجججالجحاولة معجمجام بجقيجلل جة مجالجج جججل الى حججج  نجا عجج جن الرضجج ججج

 .(Chang, 2006)المنظمة بعد فشلها في تقديم الخدمات بالمستوى الذي يتوقعج 

وتعد استراتيجيات اصلاح الخدمة بمثابة اجراءات تصحيحية يتخججذها مقججدم الخدمججة كاسججتجابة أو كججرد فعججل 
لضججماق تسججلم العميججل  (Gronroos, 1988; Harrison-Walker, 2019; Sciarelli, 2017)لإخراق الخدمججة 

، ولتغيير المواق  السلبية للعمججلاء غججير الراضججين  (Armistead & Stanley, 1995)مستوى مقبو  من الخدمة 
 Shin, et al., 2018; Komunda & Osarenkhoe, 2012; .Park)والاحتراظ في النهاية بهؤلاء العملاء مججن  

& Park, 2016; Lin, 2006) 

لمدركة باهتمام متزايد في الآونة الحالية نظراً لاق العميل يبحث عن انصاف الشركة في ويحظى مرهوم العدالة ا
(، وتشير العدالة المدركة الى حكم تقديري يقيم بج الشججخص مججدى (Andreassen, 2000حالة تقديمج لشكوى 

 ; Colquitt & Rodell, 2011; Waheed & Khan, 2019) ملائمة المعاملة التي حصل عليها من قبل الآخرين
Lee & Wei, 2017). 

وعلى الرغم مججن أق المرهججوم بججدأ بالعدالججة التنظيميججة المدركججة مججن جانججت العججاملين وأثرهججا عججلى سججلوكياتهم 
ا وبججدأ الاهججتمام جواتجاهاتهم داخل المنظمات إلا انج اعاق ما انتشجج  ر هججذا الاهججتمام في مجججا  التسججويق أيضججً

 جانججت العميججل لمججا يتلقججاه مججن خججدمات وأثرهججا عججلى سججلوكياتج تجججاه المنظمججةبدراسة العدالة المدركججة مججن 
(Mattila&  Wang, 2014). 

واق رضا العميل عن اصلاح الخدمة يعبر عن مقارنة العميل بين التضحية المرتبطة بالقصور في الخدمججة ونتججائ  
مقدم الخدمججة لشججكاوى العمججلاء بشججكل (، واما ما استجاب Stauss, 2002; Sciarelli, 2017عملية المعالجة )

، فإق ملك يمكن أق يكوق لج تأثير جججوهري عججلى العميججل عججن  مناست فضلا عن الاصلاح الرعا  لرشل الخدمة
 (.(Del Río-Lanza; Vázquez-Casielles & Díaz-Martín, 2009اصلاح الخدمة 

استراتيجيات اصججلاح الخدمججة عججلى مسججتوى رضججا العميججل عججن ومن ثم تسعى الدراسة الحالية الى معرفة تأثير 
، والاسترادة من نتائ  تلك الدراسة في تطوير خدمة الانترنججم  اصلاح الخدمة من خلا  توسيط العدالة المدركة

ركات تقديم خدمة الانترنم في تحسججين مسججتوى رضججا ج، ومساعدة مديري التسويق بش بجمهورية مصر العربية
، إما ما ثبم وجود تأثير معنوي إيجابي  اصلاح الخدمة ومن ثم عدم تحولهم لشركات آخري مناسبجالعميل عن 
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مباشر لاستراتيجيات اصلاح الخدمة على مستوى رضا العميل عن اصلاح الخدمة أو من خلا  توسججيط العدالججة 
 .المدركة

 :  ، وهي الدراسات السابقة إلى ثلاثة محاور رئيسية  بقًا لمتغيرات الدراسةقامم الباحثتاق بتقسيم 
، والعلاقة بججين اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة ورضججا العميججل عججن  ، والعدالة المدركة استراتيجيات اصلاح الخدمة

، والتججي عملججم  الرجججوة البحثيججة، وصولًا لتحديججد  وأخيراً التعليق العام على الدراسات السابقة .جاصلاح الخدمة
، وملك كما يلي :جالدراسة الحالية على سدها

 : " بأنهججا الخدمججة اصلاح ( استراتيجيات(Gronroos, 1988; Harrison, 2019; Sciarelli, 2017عرف كل من 

، كججما عرفهججا  " الخدمججة لإخرججاق فعججل كججرد أو كاسججتجابة الخدمججة مقججدم يتخججذها التججي التصحيحية الاجراءات
(Armistead, et al., 1995) العميججل تسججلم لضماق الخدمة مقدم قبل المتخذه من المحددة التصرفات " : بأنها 

بعد حدوث المشكلات التي عطلم أوأخلم بتقديم الخدمة العادية"، وقججد عرفهججا  الخدمة من مقبو  مستوى
 (Shin, et al., 2018; Komunda & Osarenkhoe, 2012; Park & Park, 2016; Lin, 2006) أيضًا كل من
والاحترججاظ في الإجراءات التي تهدف إلى حل المشكلات، وتغيير المواق  السججلبية للعمججلاء غججير الراضججين  بأنها: "

 ".  النهاية بهؤلاء العملاء

 ركةجالشجج  تتخججذها التججي الإجججراءاتأنهججا  عججلى الخدمججة اصلاح استراتيجيات تعري  یمكن أنج الباحثتاق وترى
 بمسججتوى الوفججاء في ركةجالش فشل بعد الرضا من حالة إلى المتضررين لاستعادة العملاء الخدمة لرشل استجابة
 .توقعاتهم

 التعوي ،) :في المتمثلة الخدمة اصلاح  اق استراتيجيات إلى (Msosa & Govender, 2019دراسة )  توصلم  وقد
 العدالججة عججلى اسججتراتيجية الاعتججذار تأثير واق ، التوزيعية العدالة على وهام إيجابي تأثير لها( الترسيرات وتقديم
 واسججتراتيجية  الاعتججذار )اسججتراتيجية إلى أق(Jung  &  Seock, 2017) كما توصججلم دراسججة  ، مهم غير التوزيعية
 أنججوا  بججين الاعتججذار خججا  بشكل يرضلوق المستهلكين وأق ، التوزيعية العدالة على إيجابي تأثير لهما ( التعوي 

 ,Shin, et al., 2018; Mattila & Ro, 2008; Cengiz) ، وتوصلم أيضًا دراسججات الخدمة اصلاح استراتيجيات
& Kurtaran, 2007; Yang & Peng, 2009)  العدالججة ادراك على ايجابي تأثير لج التعوي  استراتيجية إلى أق 

 الخدمة المتمثلة اصلاح إلى أق استراتيجيات (Siagian & Triyowati, 2015)، في حين توصلم دراسة  التوزيعية
 (& Patterson، أمججا دراسججة ]التوزيعيججة العدالججة ايجججابي عججلى بشكل تؤثر  (الرورية والاستجابة ،]التعوي ) : في

Prasongsukarn, 2006) العدالججة ادراك عججلى وكبججير إيجججابي تججأثير لهججا الاعتججذار فتوصججلم إلى أق اسججتراتيجية 
 التوزيعية.

 أقعججلى  (Mattila & Ro, 2008; Yang & Peng, 2009; Cengiz, et al., 2007)واترقججم دراسججات  
الإجرائيججة، وأوضججحم  للعدالججة الشججكوى أصججحاب ادراك عججلى إيجابي بشكل تؤثر  الرورية استراتيجية الاستجابة

 يججدركوق سججوف الاصلاح عملية على المعرفية السيطرة العملاء منح انج عند( (Patterson, et al., 2006دراسة 
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 تقديم) الخدمة اصلاح استراتيجيات أق  (Siagian & Triyowati, 2015)كما أظهرت دراسة   ، الإجرائية  العدالة

 .الاجرائية العدالة على وكبير ايجابي بشكل تؤثر ( الرورية والاستجابة ، والتعوي  الاعتذار،

بشججكل إيجججابي ومن بين النتائ  التي توصلم لها الدراسات السابقة أق بع  استراتيجيات اصلاح الخدمة تؤثر 
.Cengiz, et al)التعججا   ]، و (Jung & Seock, 2017 عججلى العدالججة التراعليججة وهججي: التعججوي  ) [, 2007) ، 

 ,.Mattila & Ro, 2008; Cengiz, et al)الاعتججذارتقججديم و  (Chang & Tseng, 2008وتقججديم الترسججيرات )
2007; Jung  & Seock, 2017; Shin, et al., 2018; Yang & Peng, 2009)  وحججل المشججكلة ،(Cengiz, et 

al., 2007)  والمبادرة ،.(Mattila & Ro, 2008; Patterson, et al., 2006; Yang & Peng, 2009)  

، ]الترسججيرات وتقججديم ، التعججوي ) الخدمة اصلاحاستراتيجيات  إلى أق  Chang & Hsiao, 2008)) تشير دراسة
تشججير و ، المدركة العدالةلها تأثير إيجابي وهام على  (والملموسية ، التغذية المرتدةو  ، والتمكين ،جالمناست والتواصل
الترسججيرات،  ، وتقججديم المشججكلة وحججل ، الاعتججذار) الخدمججة اصججلاح اسججتراتيجياتأق  إلى( (Liao, 2007 دراسججة

-Dan, Xiao-xue, & Xiang) دراسججةالمدركججة، كججما تشججير  العدالة على تؤثر (  الرورية والاستجابة والتعا  ،
gan, 2009) المدركججة العدالة على إيجابي تأثير لهما  واستراتيجية التعوي  الرورية إلى أق استراتيجية الاستجابة، 

التواصججل ): الخدمة المقترحة مثل اصلاحتطبيق استراتيجيات أق  إلى ((Chang, et al., 2008بينما تشير دراسة 
 المدركة.     إلى زيادة العدالة  يؤدي (الترسيرات وتقديم المناست،

، وجججد أنججج اختلجج  البججاحثوق في تنججاولهم  الخدمججة بإصججلاحومججن إ ججلا  الباحثتججاق عججلى الأدبيججات المتعلقججة 
 :) 1 (رقم لاستراتيجيات اصلاح الخدمة، وملك كما يلخصها الجدو 

 وفقًا للدراسات السابقة الخدمة    اصلاح   : ملخص بأهم استراتيجيات 1جدو   

 م  سم الدراسة ا  أبعاد الدراسة 

 Giffani, 2019) (Bakar & 1 التعوي .   -تقديم الاعتذار
 Waheed & Khan, 2019 2)( الاستجابة الرورية.  -التعوي   -تقديم الاعتذار
 Msosa & Govender,) 3  (2019 . تقديم الترسيرات -التعوي   -تقديم الاعتذار

 Walker-Harrison) 4(2019 , . السماح للعملاء بالتعبير عن مخاوفهم -التعوي   -الاعتذارتقديم  
 et al., ,Shin) 5 (2018 التعوي .   -تقديم الاعتذار
 6 (Jung & Seock, 2017) التعوي .   -تقديم الاعتذار
الاستجابة   -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار

 التغذية المرتدة أو المتابعة.   -التعوي  -التعا   -الرورية
(Sciarelli, 2017) 7 

 -التعا   -الاستجابة الرورية -تقديم الترسيرات  -تقديم الاعتذار
 التعوي . 

Park & Park, 2016)) 8 

 Triyowati, 2015) Siagian) 9 & الاستجابة الرورية.  -التعوي   -تقديم الاعتذار

الاستجابة   -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -الاعتذارتقديم  
 التغذية المرتدة أو المتابعة.   -التعوي  -التعا   -الرورية

(Mostafa; Lages; Shabbir  & Thwaites, 2015) 10 

الاستجابة   -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 التعا  . -الرورية

(El-Helaly & El-Menbawe, 2015) 11 

 12 (Chou, 2015) التعوي .   -تقديم الاعتذار
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الاستجابة   -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 التعا  . -الرورية

(El-Helaly, 2013) 13 

 التعا  . -الاستجابة الرورية  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
(Battaglia;               Borchardt;      Afonso & Medeiros, 

 2012) 
14 

 Tavassoli & Doaei, ;Rajaee ;(Doaei 15 (2012 الاستجابة الرورية.   -تقديم الترسيرات -التعوي   -تقديم الاعتذار
 16 (Krishna; Dangayach & Jain, 2011) التعوي .  -التعا    -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار

 Yang & Peng, 2009)) 17 المبادرة.   -الاستجابة الرورية -التعوي   -الاعتذارتقديم  
 Dan, et al.,2009)) 18 التعوي .  -الاستجابة الرورية 
 19 (Chang, et al., 2008) تقديم الترسيرات.  -التواصل المناست 
 20 (Johnston & Michel, 2008) التعوي .  -التعا    -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار

 Mattila & Ro, 2008)) 21 المبادرة.  –الاستجابة الرورية   -التعوي    -تقديم الاعتذار

  -التمكين  -التواصل المناست -تقديم الترسيرات  -التعوي  
 الملموسية.   –التغذية المرتدة أو المتابعة 

(Chang & Hsiao, 2008) 22 

الاستجابة   -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 التعا  . -الرورية

(Liao, 2007) 23 

 24 (Kim, 2007) التعوي .   -تقديم الاعتذار
الاستجابة   -حل المشكلة -التعا   -التعوي   -تقديم الاعتذار

 التسهيل.  -الرورية
(Cengiz & Kurtaran, 2007) 25 

 26 (Lin, 2006) التعوي .   -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 27 (Duffy; Miller & Bexley, 2006) التعوي .   -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 28 (Patterson;   Cowley &  Prasongsukarn, 2006) السيطرة المعرفية. –المبادرة  -تقديم الاعتذار
التغذية المرتدة أو   -التعا   -تقديم الترسيرات  -تقديم الاعتذار

 المتابعة. 
(Boshoff ;   Hoogendoorn &   vander, 2005[)  29 

 -التعا    -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 التعوي . 

(Lewis & Mccann, 2004) 30 

 31 (Wirtz & Mattila, 2004) التعوي .  -الاستجابة الرورية  -تقديم الاعتذار

التغذية   -التعوي  -التعا   -الاستجابة الرورية  -تقديم الاعتذار
 المرتدة أو المتابعة. 

(Ennew & Schoefer, 2003) 32 

 33 (Levesque & McDogugall, 2000) التعوي .   -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار
 -التعا   -الاستجابة الرورية -تقديم الترسيرات  -تقديم الاعتذار

 التغذية المرتدة أو المتابعة.   -التعوي 
(Boshoff, 1999) 34 

 35 (Zemke & Bell, 1990) التعوي .   -تقديم الترسيرات  -حل المشكلة  -تقديم الاعتذار

التغذية   -التعوي  -التعا   -الاستجابة الرورية  -تقديم الاعتذار
 المرتدة أو المتابعة. 

(Bell & Zemke, 1987) 36 
 

   الدراسات السابقة.الباحثتاق اعتمادًا على  : من إعداد المصدر 
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أعججلى معججد  تنججاو  وفي ضوء ما سبق فإق الدراسة الحالية سوف تعتمد على الاستراتيجيات التي حصلم عججلى 

  يل.من الترص بشيءبالكتابات المرجعية، وفيما يلي عرض لهذه الاستراتيجيات 

 عتذار تقديم الإ  2-1-1

 فشججل بسبت لج حدث قد ضيق أو إزعاج أي عن للعميل الاعتذار موظريها أو الخدمة منظمة تقديم إلى يشير
كما يشير الاعتججذار إلى الاعججتراف  .(Jung & Seock, Liao, 2007; ;2019 et al., ,Bakar (2017الخدمة  تقديم

ي، جبالمسئولية والتعبير عن الندم، ويمكن أق يتم الاعتذار من خلا  الهات  أو الرسائل النصية أو بشججكل شخصجج 
ويعد الاعتذار الشخصي الأكثر ترضيلا وتقديرا من قبل العمججلاء، ويمكججن للاعتججذار أق يعججزز مججن إدراك العمججلاء 

 ,Msosa & Govender)لعدالة وإنصاف منظمة الخدمة ولاسيما عندما يكوق مصحوبا ببع  الهدايا الرمزية 
2019; Boshoff, 1999; Chou, 2015). 

  التعوي  2-1-2

 للعمججلاء خصججومات أو مجانيججة مستقبلية خدمات وعرض الخدمة فشل مقابل الدفع إلى التعوي  عدب   ويشير

 مججن كججاق إما احتميً  التعوي  ويكوق،  (Harrison-Walker, 2019; Ennew & Schoefer, 2003) نالمتضرري
 .(Shin, et al., 2018;  Levesque & McDougall, 2000) حدث الذي الرشل إصلاح الممكن غير

  الرورية ستجابةالإ  2-1-3
 ,Park & Park) الصججحيح نصججابها في الأمججور لوضججع منظمة الخدمججة تصرف إق الاستجابة الرورية تعني اعة

2016; Ennew & Schoefer, 2003)،  تواجججج التججي المشججكلات احتججواء عججلى الخدمججة قدرة منظمججة تعني كما 
 (. (Waheed & Khan, 2019; Battaglia, et al., 2012 بسرعة العملاء

 التعا    2-1-4

 ,.Krishna, et al) والرعاية الاهتمام وإيلائهم العملاء نظر  وجهة من  المشكلة فهم  على  القدرة  التعا    يعني
2011; Battaglia, et al., 2012)  شججعورها عن الخدمة منظمة قبل من الصادق التعبير في التعا   يتمثل كما 

 .(El-Helaly, et al., 2015; Ennew & Schoefer, 2003) العملاء بمأزق أو بمحنة

 حل المشكلة  2-1-5

 التصججحيحية الإجججراءات وتخطججيط الخدمججة، تقججديم في الرشججل سججبت تحديججد عججلى الخدمججة منظمة قدرةهي 
 العمججلاء مشججكلات حججل في بعد فيما  استخدامها يمكن التي المعلومات تشمل بيانات قواعد وتصميم وتنريذها،
 القضججاء محاولة الأقل على أو إصلاح إلى بالإضافة،  (Mostafa, et al., 2015; Battaglia, et al., 2012)المماثلة
 (Krishna, et al., 2011) . العملاء مشكلات على

 تقديم الترسيرات  2-1-6

 ;Sciarelli, 2017)للعمججلاء  وواضججحة مججوجزة بطريقججة الخدمججة تقججديم في القصججور حججدوث أسججباب شرح أي

Boshoff, 1999; Peelen, et al., 2005) المعلومججات تسججاعد وأق بججالموق  صججلة مو الترسججير يكوق أق ، ولابد 
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 صججداقيةالترسيربالم مقجججدم ويتجججسم أسججلوب الخدمججة، شججلف حججدوث أسججباب فهججم في العمججلاء ةجالمقدمجج 
 .  (Ikponmwen, 2011; El-Helaly, 2013)]نزاهةالو 

يقدم مرهوم العدالة المدركة إ ار لشرح ردود أفعا  العملاء حو  الشكاوى، كما أنج يترق مع أدبيات التسويق    
 ;Solomon; Surprenant)التي تركز على أهمية العلاقات الشخصية أثناء التواصل وتقديم الخدمججة للعمججلاء 

Czepiel & Gutman, 1985; Blodgett, et al ., 1997). 

 ;Kwon & Jang, 2012) الخدمججة فشججل إصلاح عملية تجاه للإنصاف العميل ادراك إلى المدركة عدالةوتشير ال
Wahyudi, 2019; Ortiz; Chiu, Wen-Hai & Hsu, 2017)  ويججرى ،(Chebat & Slusarczyk, 2005)  أق

"،  الآخرين قبل من عليها حصل التي المعاملة ملائمة مدى الشخص بج يقيم تقديري حكم " : هى المدركة العدالة
 عملية عدالة " :جبأنها  (Colquitt  & Rodell, 2011; Waheed & Khan, 2019; Lee & Wei, 2017)ويراها 
 . المنظمات" قبل من الموارد وتخصيص القرارات اتخام

النتججائ  مججن قبججل ادراك العميل لعدالة اجججراءات وتعججاملات وتوزيججع وترى الباحثتاق اق العدالة المدركة تعني 
 . ، ويدرك العميل العدالة عندما تتساوى مدخلاتج مع المخرجات التي يحصل عليها الشركة خلا  عملية الاصلاح

 ,Bahri-Ammari & Bilgihan)من الدراسات التي أ لعججم عليهججا الباحثتججاق، وجججد أق معظججم الدراسججات و 

2019; Chen & Kim, 2019; Waheed & Khan, 2019; Jung & Seock, 2017; Bokyeong & Cho, 
2016; Siagian & Triyowati, 2015; Nadiri, 2016; Ghalandari, 2013; Ellyawati, Purwanto & 
Dharmmesta, 2012; Kim & Kandampully, 2011; Ha & Jang, 2009; Mattila & Ro, 2008; 
Nikbin; Ismail; Marimuthu & Jalalkamali, 2010; Qin; Chen & Wan, 2012; Ortiz, et al., 2017; 

Chang, et al., 2008; Patterson, et al., 2006; Lee & Wei, 2017; Wahyudi, 2019) أق عججلى اترقججم 
والتراعليججة، وهججذا مججا دعججا  والإجرائيججة التوزيعية العدالة من يتأل  الأبعاد، متعدد مكوق هي المدركة العدالة

 الاعتماد على هذه الابعاد الثلاثة في هذه الدراسة، وسيتم تناولها على النحو التالي :الباحثتاق إلى 
 

  العدالة التوزيعية 2-2-1

)Ammari -Bahri &تشير العدالة التوزيعية إلى ادراك العملاء للجهود التي تبذلها المنظمججة لحججل المشججكلات 
2019) Bilgihan,  إحججلا  خدمججة محججل أخججرى،  العملاء بعد فشججل الخدمججة مثججل:، والمنافع التي يحصل عليها

 ;Tax, et al ., 1998)، والتعوي  عن العيوب المقدمججة في الخدمججة  ، وتقديم خصومات واسترداد الما  المدفو 
Smith, et al., 1999). 

  الإجرائية  العدالة 2-2-2

 &  Chen) أو المخرجات   النتائ   لتخصيص  المستخدمة  والسياسات القوانين  بانها عدالة الإجرائية  ت عَرفَ العدالة
Kim, 2019) ،كما تشير إلى الطرق التي تستخدمها المنظمة للتعامججل مججع المشججاكل في جوانججت متعججددة مثججل ،
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 ;Blodgett, et al ., 1997)اعة الحلو  والوقم والتحكم في العمليات والمرونة في تلبيججة احتياجججات العميججل 

del Río-Lanza , et al., 2009; Jung & Seock, 2017; Tax, Brown & Chandrashekaran, 1998). 

  التراعلية العدالة 2-2-3

العدالة المدركة من المعاملات والعلاقات الشخصية بين الأفراد، والتي يحصل عليها الأفراد هي   العدالة التراعلية
 عججن العمججلاء تصججورات وتتضججمن (.Wahyudi, 2019; Kim; Kim & Kim, 2009)مججن خججلا  سججن اللججوائح 

 عججلى والقججدرة المججوظرين يقججدمها التججي والترسججيرات والاعتذارات والمجاملة والود التعا   حيث من الموظرين
 (Tax, et al., 1998; Clopton; Stoddard & Clay, 2001; Nadiri, 2016). العملاء لاحتياجات الاستجابة

 Migacz; Zou & Petrick, 2018; Lillah, 2018; (Ngahu, 2019; Halima  وقد توصلم كثير من الدراسات
& Gayatri, 2018; Matikiti; Roberts-Lombard & Mpinganjira, 2018; La & Choi, 2019; Nadiri, 

2016; Bao, 2016; Sudiarta, 2016; Yeoh; Woolford; Eshghi & Butaney, 2014; Ozkan-Tektas & 
Basgoze, 2017; Liat, 2018; Mohd-Any; Mutum; Ghazali & Mohamed-Zulkifli, 2019; 

Patterson, et al., 2006; Yang & Peng, 2009; Gautam, 2011; Prasongsukarn & Patterson, 
 العميل رضا على وكبير إيجابي تأثير لها  ، التراعلية  والعدالة  ، الإجرائية  والعدالة  ،جالتوزيعية  العدالة إلى أق  ،(2012
 التراعليججة لهججا والعدالججة الإجرائية العدالة أق إلى( (Wahyudi, 2019 دراسة توصلم بينما  ، الخدمة اصلاح عن
 رضججا عججلى إيجججابي تججأثير لهججا ليسججم التوزيعيججة العدالججة وأق ، الخدمججة اصلاح عن العميل على رضا إيجابي تأثير
 الخدمة. اصلاح عن العميل

 Piaralal; Piaralal & Bhatti, 2015; Yani-de-Soriano; Hanel; Vazquez)كما توصلم بع  الدراسات 
–Carrasco; Cambra-Fierro; Wilson & Centeno, 2019; Harun, Rokonuzzaman; Prybutok & 
Prybutok, 2018; Cantor & Li, 2019; Ghalandari, 2013; Cengiz, et al., 2007; Kau & Wan-

Yiun Loh, 2006) الخدمة. اصلاح عن العميل رضا على إيجابي تأثير لها المدركة العدالة أق إلى 
 

يعرف الرضا عن إصلاح الخدمة والذي يشير في مات الوقم إلى الرضا عن التعامل مع الشججكوى بأنججج: " درجججة 
 (,Choi & La، ويعججرف (Chang, 2004)التأثر الإيجابي للعملاء بجهججود الإصججلاح مججن قبججل مقججدم الخدمججة " 

الرضا عن إصلاح الخدمة بأنج: "تقييم العملاء لكيرية تعامل مقدم الخدمة مججع إخرججاق الخدمججة"، كججما  (2013
بأنج: "التقييم الإيجابي الذاتي للعملاء لاي نتيجة أو تجربة مرتبطججة بمعالجججة الشججكوى  (Huang, 2011)يعرفج 

دمة ونتائ  المعالجة والإصلاح"، بينما وهو نتيجة مقارنة العميل للروائد بالتضحيات المرتبطة برشل تقديم الخ
ركة بمعالجججة جلكيريججة قيججام الشجج  ( بأنج: تقييم العميججل(Orsingher; Valentini & de Angelis, 2010يعرفج 

وعنججدما  إصلاح الخدمججة مججع توقعاتججج عججن الأداء، لإجراءاتالمشكلة ويقارق العميل تصوراتج عن الأداء الرعلي 

كة ي  المقدم إلية من الشركة على أنج عاد  يشعر بالرضا عن كيرية تعامل الشرجج ينظر مقدم الشكوى إلى التعو
 .مع عملية إصلاح الخدمة
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يشير إلى مقارنة العميججل بججين توقعاتججج وتخلص الباحثتاق من التعريرات السابقة بأق الرضا عن إصلاح الخدمة 
الشركة وموظريها في إصلاحهم للخدمة ونتيجة تلك المقارنججة تججؤدي الى  لأداء وإدراكجعن عملية اصلاح الخدمة 

 . الشركة لشكواه استجابة، وتشير الى رضا العميل عن  حالة الرضا او عدم الرضا عن عملية اصلاح الخدمة

 اسججتراتيجيات مججن ر جعناصجج  ثلاثججة( أق Wirtz & Mattila, 2004; Waheed & Khan, 2019دراسججة ) وتججرى
 اصججلاح عججن العميججل رضا على إيجابي تأثير لها( الرورية ، والاستجابة ، والتعوي  الاعتذار):  وهي الخدمة اصلاح
أق التعوي  قججد لا يعججزز الرضججا عنججدما يججتم تنريججذ  (Wirtz & Mattila, 2004) دراسة كما أوضحم الخدمة،
 جيدًا )استجابة فورية مقترنة بالاعتذار(. وبالمثل فشل التعوي  في تقليل عدم الرضا عن عمليةصلاح عملية الا 
 الضعيرة )استجابة متأخرة دوق اعتذار(. الاصلاح

   في: المتمثلججة  الخدمججة اصججلاح راتيجياتجاست بين راًجكبي ارتبا اً هناكأق (  (Doaei, et al., 2012 وبينم دراسة
، كججما  الخدمججة اصججلاح المشتكي عن ورضا (الترسيرات وتقديم الرورية، والاستجابة ، والتعوي  الاعتذار، تقديم)

 المرتججدة، المتمثلججة في: )التغذيججة  الخدمججة اصججلاح اسججتراتيجيات أق ( عججلى(Ikponmwen, 2011أكدت دراسججة 
 يكججوق ولا ، الخدمججة اصججلاح عججن العميججل رضججا عججلى ، والاتصججا  المناسججت( تججؤثر  الترسججيرات وتقديم والتمكين،
 الخدمة. اصلاح عن العميل رضا على إيجابي تأثير ةيالملموسللتعوي  و 

 الروريججة، والاسججتجابة ، التعوي ) الخدمة اصلاح استراتيجيات إلى أق بع  (Sciarelli, 2017) دراسة وتوصلم
 اصلاح عن العميل رضا على إيجابي تؤثر بشكل (الترسيرات وتقديم المشكلة، وحل ، المتابعة أو  المرتدة  والتغذية
:  المتمثلججة في الخدمججة اصججلاح اسججتراتيجيات ( إلى أق(Boshoff & Staude, 2003كما توصلم دراسججة  ، الخدمة

 اصججلاح عججن العميججل رضا على ات( تؤثر الترسير تقديم ، و  ، التمكين رتدة، التغذية المجالمناست الاتصا ،  التعوي )
 الخدمة. اصلاح عن العميل رضا على لا تؤثر  ةيالملموس، واق  الخدمة

 ,Nugroho & Pratomo, 2019; Kruger; Mostert & De Beer, 2015; Liang, & Li)واترقم  دراسججات
2014; Jan; Anuar & Sultan, 2018; Etemad-Sajadi & Bohrer, 2019; Maxham III, 2001; Li& 
Peng, 2011; Cantor & Li, 2019; Komunda & Osarenkhoe, 2012; Jin; Nicely; Fan & Adler, 

2019; Suryawardani; Hanifa; Sastika & Wulandari, 2019) تججؤثر  الخدمة اصلاح استراتيجيات على أق 
 .الخدمة اصلاح عن العميل رضا على ايجابي بشكل

 يلي:بناءًا على العرض السابق لأهم الدراسات السابقة المتعلقة بموضو  الدراسة يتضح ما 
، لججذا تناولججم الدراسججة  الدراسات العربية التي تناولم مرهججوم العدالججة المدركججة بججالمنظور التسججويقيندرة  -

 ية مرهوم العدالة المدركة بهذا المنظور .لالحا
الأمججر  ، إق أغلت الدراسات السابقة مات الصلة بموضو  الدراسة قد تمم بصرة أساسية في الججدو  الغربيججة -

 اء هذه الدراسة في بيئة مختلرة )البيئة المصرية(.الذى دفع الباحثة لضرورة إجر 

، إلا إنها لم  وجود فجوة بحثية ناتجة عن تعدد الدراسات التي تناولم العلاقة المباشرة بين متغيرات الدراسة -
 . تتناو  العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين هذه المتغيرات مجتمعة
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عدالة المدركة هي مكوق متعدد الأبعاد، يتأل  من العدالججة على أق ال اترقمأق معظم الدراسات السابقة  -

 وهي الأبعاد التي تبنتها الدراسة الحالية.،  التوزيعية والإجرائية والتراعلية
أق الدراسات السابقة قد تضمنم العديد من استراتيجيات اصلاح الخدمة التي تججم تناولهججا بالدراسججة مججن  -

، والتعججوي ،  تقججديم الاعتججذار:  الباحثتاق بدراسة سججم اسججتراتيجيات هججي، لذلك قامم  وجهج نظر باحثيها
وتقديم الترسيرات وهي الأبعاد التججي حصججلم عججلى أعججلى  ، ، وحل المشكلة والاستجابة الرورية، والتعا  
     . معد  تناو  بالكتابات المرجعية

)استراتيجيات اصلاح الخدمة  والعدالة الدراسات السابقة التي تناولم العلاقة بين متغيرات الدراسة اهتمم  -
بتناو  التطبيق على مجالات مختلرة مثججل: )الشججاحنات، الطججيراق، المدركة ورضا العميل عن اصلاح الخدمة( 

لججذلك  ، ، ولم تهتم بتناو  التطبيق على مجا  الاتصالات وخدمة الانترنججم ريعة(جالبنوك، مطاعم الوجبات الس
ر جالأمر الذي يساعد على نشجج  ، تطبيق استراتيجيات اصلاح الخدمة على خدمة الانترنمترى الباحثتاق ضرورة 

ثقافة تسويقية موجهج نحو العميل في بيئة الاعما  المصرية وجعل العميججل هججو محججور العمليججة التسججويقية 
رضججاهم عججن ي وتحليججل اراء عملائهججا ومسججتوى جضرورة تقصجج  شركات الانترنم )مجتمع الدراسة( الى توجيجو 

  بيعة الخدمات وجودتها.

 

، وتعججرض  والجانججت التطبيقججي ،الاكججاديمييمكن تناو  مشكلة الدراسة مججن خججلا  جججانبين يتمججثلاق في الجانججت 
 : الباحثتاق الجانبين كما يلى

- 

 لمشججكلة الاكججاديمي الجانججت يتمثججل ، الدراسججة بموضو  الصلة مات السابقة الدراسات الباحثتاق على ا لا  من
 بدراسججة الاخججيرة الرججترة في متزايججد اهججتمام وجججود مججن الرغم على انج في تتمثل بحثية فجوة وجود في الدراسة
 اصججلاح عججن العمججلاء رضججا مسججتوى أق إلى تشججير لم انها إلا ، والتسويق الإدارة أدبيات في المدركة العدالة مرهوم
ا ، الخدمججة تقججديم في للرشججل الاصججلاح عمليات في العدالة العملاء ادرك ما اما يتغير قد الخدمة  لنظريججة فوفقججً
 يدرك وعندما التباد  عملية من ومخرجاتج مدخلاتج بين يقارق العميل فإق الاجتماعي التباد  ونظرية العدالة
 بينججة التبادليججة العلاقة في التوازق إعادة وسيحاو  العدالة بعدم سيشعر  حدث قد والاخراق الرشل اق العميل

 Talgø) عدالتها  ومدي الشركات  تتبعها التي الاصلاح  استراتيجيات  على تركيزاً  أكثر  وسيكوق  الخدمة  مقدم  وبين
& Rødsjø, 2012)  بعد حتي بالرضا سيشعروق فإنهم الإصلاح جهود في للعدالة إدراكهم مستوى ارترع ، وكلما 

 . للبحث الاكاديمي الدافع ينشأ الركرة هذه أهمية وبسبت ، ((Hess, 2008 معين فشل حصو 

- 

ا لبيانججات جهججاز  لقد وجدت الباحثتاق اق قطا  الاتصالات يعد من أكثر القطاعات تعرضًا لإخراق الخدمة وفقججً
العملاء من قبل بع  مقججدمي خدمججة تنظيم الاتصالات نظراً للتأخر النسبي في معالجة الشكاوى المقدمة من 

، كججما أق خدمججة الانترنججم شججهدت تغججيرات  العمججلاء مججن المقدمججة الشكاوى عدد في النسبية ، وللزيادة الانترنم
، وأق تجنت الرشل في تقديم الخدمة يعد أمراً في غاية الصعوبة، (www.tra.gov.eg)وتطورات كبيرة وايعة 
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وعليج أصبح معالجة الخدمات الراشلة واصلاحها استراتيجية تسويقية قيمة للتخلص من الاثار السلبية للخدمة 
إلى أق فعاليججة  (Smith, 2007)، كججما اشججار  المعيبججة وتسججمي تلججك الاسججتراتيجية باسججتراتيجية اصججلاح الخدمججة

تراتيجيات اصلاح الخدمة المختلرة تختل  بين البيئات المتنوعة، ومن ثم فاق هناك ما يبرر اجراء المزيد مججن اس
 . الدراسات في ملك الموضو   في بيئات مختلرة

استهدفم التعرف على  استطلاعية لتناو  الجانت التطبيقي لمشكلة الدراسة دراسة بإجراء الباحثتاق كما قامم
، بالإضافة الى معرفة مستوى رضججا  ، ومدى ادراك العملاء لعدالة الاصلاح اتيجيات اصلاح الخدمةمدى توافر استر 

العملاء عن اصلاح الخدمة في القطا  محل الدراسة، وتم الاعججتماد في إجججراء هججذه الدراسججة الاسججتطلاعية عججلى 
 مراكججز  عججلى يججترددوق والججذين خدمججة الانترنججم ( مرردة من عملاء60المقابلات لعينة مبدئية ميسرة مقدارها )

 وحتججى 13/9/2019مججن  الرججترة في محافظة القاهرة خلا  الانترنم خدمة تقدم التي للشركات العملاء خدمات
، وفي ضوء تحليل البيانات التي تم تجميعها يمكن توضيح  لاستطلا  آرائهم بشأق متغيرات الدراسة 19/9/2019

 : مظاهر المشكلة فيما يلي
العملاء محل الدراسة على أق الشركات تقججوم بتقججديم التعويضججات في بعجج  حججالات انقطججا  اتراق غالبية  -

، كما اق الموظرين يتعاملوق بشكل مهذب  ، إلا انج لا توجد سياسة واضحة للتعامل مع تلك الحالات الخدمة
بالاعتذار عن المشججكلات ، فضلًا عن قيام تلك الشركات  في حالة تلقى الشكاوى أو الاسترسارات من العملاء

، كما اق الترسججيرات المقدمججة  التي تحدث لهم بخصو  الخدمة المقدمة إلا أنج غير كافي من وجهة نظرهم
، فضلًا عن التأخر في الرد عججلى استرسججارات  بشأق أسباب القصور في تقديم الخدمة غير مقنعة إلى حد كبير

 العملاء.
، ويججروق أق  عججن الطريقججة التججي تججم بهججا حججل مشججكلاتهم نسججبياً ، محل الدراسة راضججيين اق معظم العملاء -

استجابة الشركة لشكاوى العملاء بشأق سوء الخدمة المقدمججة كانججم معقولججة إلا أنهججا لم تكججن أفضججل مججما 

ركة التي يتعاملوق معها على الوفاء بوعودها التي قطعججم ج، كما يؤكدوق على ثقتهم في قدرة الش يتوقعوق
 . ركة تعطي للأرباح قيمة أعلى من العملاءجأنهم يشعروق في كثير من الاحياق بأق الشبها للعملاء إلا 

بالخدمة حتى بعججد حصججو  فشججل معججين، كلججما ارترججع  والقناعةالعملاء محل الدراسة بالرضا  يشعر أغلت -
 . مستوى ادراكهم للعدالة في جهود اصلاح الخدمة

 :التالي تتمثل مشكلة الدراسة في عدم وجود إجابة واضحة للتساؤ  سبق،وفي ضوء ما 
ا عنججد الخدمججة  اصججلاح عن العملاء رضا على الخدمة اصلاح لاستراتيجيات إيجابي معنوي هل يوجد تأثير " وأيضججً

 ". توسيط العدالة المدركة

، وعججلى النحججو  وبناءً على مشكلة الدراسة يمكن  رح التساؤلات الررعية التي تسعى الدراسة إلى الاجابة عليهججا
 التالي:
هل يوجد تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة على رضا العملاء عن اصلاح الخدمة في القطججا   -

 على رضا العملاء محل الدراسة عن اصلاح الخدمة؟ التأثيرلتلك الاستراتيجيات نرس  محل الدراسة؟ وهل
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هل يوجد تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة على أبعاد العدالججة المدركججة مججن قبججل العمججلاء  -

على أبعاد العدالججة المدركججة مججن قبججل العمججلاء محججل  التأثيرمحل الدراسة؟ وهل لتلك الاستراتيجيات نرس 
 الدراسة؟

اصججلاح الخدمججة بشججكل مبججاشر أم لا؟  أبعاد العدالة المدركة على رضا العملاء محل الدراسججة عججن هل تؤثر  -
 وهل لأبعاد العدالة المدركة نرس التأثير على رضا العملاء محل الدراسة عن اصلاح الخدمة؟

العدالة المدركة العلاقة بين استراتيجيات إصلاح الخدمة ورضا العملاء محل الدراسة عن اصلاح  هل تتوسط -
 الخدمة أم لا؟

 

 :التاليةعلى التساؤلات السابقة فإق الدراسة تسعى إلى تحقيق الاهداف بناءً      

، والاسججتجابة الروريججة، التعججوي ، و تقججديم الاعتججذارالتججأثير المبججاشر لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة ) دراسة -
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة.( على حل المشكلة، وتقديم الترسيرات، و التعا  و 
لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي ، والاسججتجابة الروريججة، معرفة التججأثير المبججاشر  -

 على أبعاد العدالة المدركة. والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(

عججلى بعاد العدالة المدركة )العدالة التوزيعية، والعدالة الإجرائية، والعدالة التراعليججة( بياق التأثير المباشر لأ  -
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة.

التحقق مما إما كانم العدالججة المدركججة تتوسججط العلاقججة بججين اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، 
 ورضا العميل عن اصلاح  شكلة، وتقديم الترسيرات(والتعوي ، والاستجابة الرورية، والتعا  ، وحل الم

 الخدمة أم لا. -
تطوير وترسيخ الاعتقاد لدى الشركات محل الدراسة بضرورة اتباعهججا اسججتراتيجيات لإصججلاح الخدمججة كونهججا  -

تمثل توجهات الشركات الحديثة في الالرية الثالثة وتمثججل عججاملًا اساسججياً في تحقيججق العدالججة المدركججة ورضججا 
 يل عن إصلاح الخدمة.العم

 

بناءً على الدراسات السابقة والدراسة الاستطلاعية ومشكلة الدراسة وأهدافها، يمكن القو  أق فججروض الدراسججة 
النمومج المقترح للعلاقات بين متغيرات  يمكن توضيحها من خلا التي تسعى الباحثتاق إلى التحقق من صحتها 

  :(1) رقم الدراسة الذي يظهر في الشكل



  2020 إبريل – الثانيالعدد  -( 57المجلد ) – © جامعة الإسكندرية للعلوم الإداريةمجلة   
 

 

13 

 
 
 
 
 

 الدراسة ًومج مقترح للعلاقات بين متغيرات  :  1شكل  

 .: من إعداد الباحثتاق اعتمادًا على الدراسات السابقة المصدر

 التالي:تم صياغة فروض الدراسة على النحو  (1) رقم وفقًا للنمومج المقترح في الشكل
الاعتذار، والتعوي ، والاستجابة يوجد تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )تقديم  "الررض الأو : 

 ." على رضا العميل عن اصلاح الخدمة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(

"يوجد تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )تقديم الاعتذار، والتعوي ، والاستجابة الررض الثاني: 
 على أبعاد العدالة المدركة". الترسيرات( الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم

 وينقسم هذا الررض إلى الرروض الررعية التالية:
يوجد تأثير معنججوي إيجججابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي ، والاسججتجابة ":  2/1ف

 ".التوزيعيةعلى العدالة  الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(

: "يوجد تججأثير معنججوي إيجججابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي ، والاسججتجابة 2/2ف

 ".العدالة الإجرائيةالرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( على 

التعججوي ، والاسججتجابة : "يوجد تججأثير معنججوي إيجججابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، و 2/3ف
 ".العدالة التراعليةالرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( على 

"يوجد تأثير معنوي إيجججابي لأبعججاد العدالججة المدركججة )العدالججة التوزيعيججة، والعدالججة الإجرائيججة، الررض الثالث: 
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة. والعدالة التراعلية( على

تتوسط العدالة المدركة العلاقة بين استراتيجيات اصلاح الخدمة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي ، الررض الرابع: "
ورضا العميججل عججن اصججلاح  والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( والاستجابة الرورية،

 الخدمة".
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  يأتي:والتطبيقي كما  كاديميالمستويين الأ يمكن توضيح أهمية هذه الدراسة على 

 

 :الأسباب التاليةإلى  الأكاديميةترجع أهمية الدراسة من الناحية 
تتناو  مجموعة من المتغيرات تتمثل في: استراتيجيات إصلاح الخدمة، والعدالة المدركة، ورضا العميججل عججن  -

التسويقي بل النادرة على مستوى  الركر الإداريإصلاح الخدمة وهي من المواضيع الحديثة نسبياً في مجا  
 الركر التسويقي العربي، وهذا ما يكسبها أهمية كبيرة.

ا أمججام المججنظمات يعد موضو  )رض - ا العميل عن إصلاح الخدمة( من الموضوعات التي تمثججل تحججدياً حقيقيججً

الخدمية المعاصرة، حيث أق التغير السريع الذي يحدث الآق في توقعججات العمججلاء والتججي أصججبحم تسججبت 

 مشاكل عديدة لمنظمات اليوم في كيرية التعرف على تلك التوقعات وملاحقتهججا بشججكل مسججتمر، فججالعملاء
 .مستمرةدائماً ما يسعوق إلى الافضل ويطالبوق بالمزيد بصرة 

تساهم الدراسة في تحديد  بيعة العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين متغيرات الدراسة وهو مججا لم يتطججرق  -
في  -Structure Equation Modeling أحد من البججاحثين مججن خججلا  بنججاء ًججومج المعادلججة الهيكليججة جإلي

 ومن هنا تأتي الإضافة العلمية لسد هذه الرجوة البحثية. -باحثتاقحدود علم ال

 

 :ة التطبيقية إلى الأسباب التاليةترجع أهمية الدراسة من الناحي
%، وهى الأعججلى عججلى مسججتوى 16.4إق قطا  الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات حقق نسبة ًو بلغم نحو  -

%. وملك وفقًا لمؤشرات 8بلغم نسبة مساهمة القطا  في النات  المحلي الاجمالي نحو قطاعات الدولة، كما 
، ومن ثم فلابد من   (www.mcit.gov.eg)2018/2019الأداء الاقتصادي للربع الثاني من العام المالي الحالي 

 . الاهتمام بتطوير ملك القطا 
، حيث يمثل معججد  ًججو مسججتخدمي خدمججة  نترنم من قبل العملاءالانتشار السريع والمتنامي لاستخدام الا  -

تقرير موجز عججن مججؤشرات الاتصججالات  %( )16.07) 2018مقارنة بعام  2019الانترنم فائق السرعة في عام 
(، بمججا يججبرر أهميججة الاهججتمام بدراسججة المتغججيرات المرتبطججة بإصججلاح 2019، أغسججطس  وتكنولوجيا المعلومات
 وتطوير تلك الخدمة. 

محاولة مساعدة المسئولين بشركات تقديم خدمة الانترنم في رسم سياسات تعزيججز أبعججاد العدالججة المدركججة  -
 ة.من وجهة نظر العملاء عند القيام بإصلاح الرشل الذي يحدث أثناء تقديم الخدم

محاولة مساعدة مديري التسويق بشركات تقديم خدمة الانترنم في تحسين مسججتوى رضججا العمججلاء إما مججا  -

 ثبم وجود تأثير معنوي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة على رضا العملاء عن إصلاح الخدمة.
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         : في الآتي الدراسةتتمثل حدود 
ركات( عججن  ريججق  جالدراسة عججلى مسججتخدمي خدمججة الانترنججم )الافججراد دوق الشجج اقتصرت  حدود بشرية: -

 فقط خلا  فترة الدراسة.  (ADSL) خطوط الإنترنم فائق السرعة
ر جفي مص(ADSL) رعة جشركات تقديم خدمة الانترنم من خلا  خطوط الإنترنم فائق الس حدود مكانية: -

 .                  (We)، وي  )أوران ( LINKDSLفودافوق،  اتصالات، والتي تتمثل في:
  .2019 وأكتوبر  2019سبتمبر ي تم تجميع بيانات الدراسة خلا  شهر  حدود زمنية: -

استخدمم الباحثتاق في تصميم هذه الدراسة المنه  الوصري وملك بالرجو  إلى الأدبيات المنشججورة والمتعلقججة 
لإعداد الجانت النظري من البحث، والمنه  التحليلي لتحليل متغيرات الدراسة إحصائياً، وملك بموضو  الدراسة 

 لتحليل البيانات والكش  عن  بيعة العلاقة القائمة بين متغيرات الدراسة.

 :يلي الدراسة ما أسلوب يشمل

 

 يتطلت تحقيق أهداف الدراسة توفير نوعين أساسين من البيانات هما:
تطلبم الدراسة توفير بيانات حججو  متغيراتهججا "اسججتراتيجيات إصججلاح الخدمججة، والعدالججة  الثانوية: البيانات -

جعججة الدراسججات السججابقة سججواء المحليججة أو المدركة، ورضا العميججل عججن إصججلاح الخدمججة" ومقاييسججها، ومرا

الأجنبية، المتوفرة في قواعد البيانات على شبكة الانترنججم مات العلاقججة بموضججو  الدراسججة، هججذا إلى جانججت 
البيانات الموجودة في التقارير المنشورة مات الصلة بموضو  الدراسة، وكذلك ما يتججوفر عججلى بعجج  المواقججع 

 .لإحصاءات الواردة في هذه الدراسةقام واالإلكترونية للحصو  على الأر 

وصججياغة التسججاؤلات  الدراسججة،وأهداف المشكلة، وساهمم البيانات الثانوية التي تم الحصو  عليها في تحديد 
 البحثية.

استهدفم الدراسة الميدانية تججوفير مجموعججة مججن البيانججات الاوليججة اللازمججة للإجابججة عججن  البيانات الأولية: -
التساؤلات البحثية، وتحقيق أهداف الدراسة، والمتعلقة باستراتيجيات إصججلاح الخدمججة، والعدالججة المدركججة، 

تخدام قائمججة ورضا العميل عن إصلاح الخدمة وغيرها، وتم تجميع البيانات من مرردات عينة الدراسة باسجج 
رط حججاكم لتنقججيح واختيججار المرججردات المناسججبة جاستقصاء تم ملؤها من خلا  شبكة الانترنم، وتم وضع ش

منج قججد تعججرض لمشججكلة مججا مججع شركججة الإنترنججم التججي  المستقصيلهدف الدراسة من خلا  التأكد من أق "
 يتعامل معها أو قام باسترسار عن شيء ما".
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، أولهما: انج لا يججتم قبججو  أي online surveyنتائ  اسلوب الاستقصاء الالكتروني ر ين لتحسين جكما تم وضع ش

منججج  للمستقصيجج استمارة إلكترونياً إلا بعد التأكد من الإجابة عن جميع الاسئلة، أما الشرط الثاني: فإنج لا يجوز 
 ملء أكثر من استمارة.

 

رعة جفائق الس ADSL))مستخدمي خدمة الانترنم عن  ريق خطوط الأفراد يتمثل مجتمع الدراسة في جميع 
 الرئة من مستخدمي خدمة الانترنم للأسباب التالية: هذهفي مصر، وتم اختيار 

، حيججث أق شركججات  (ADSL)خطججوط  اشتراك جميع شركات الانترنم في تقديم خدمة الانترنم عن  ريججق -

( تقججدم خدمججة الانترنججم واسججع We، وي etisalat، اتصججالات Vodafoneفودافججوق  ) : الانترنم المتمثلججة في
، بيججنما تقججدم  (USB Modem، عن  ريق الهات  المحمو  ومشججتركو الججج  ADSLالنطاق بنوعية )خطوط 

مر الذي ، الأ  (ADSL( خدمة الانترنم من خلا  نو  واحد فقط )خطوط  LinkDSLشركة )لينك دوت نم  
 .ADSL))دفع الباحثتاق إلى التركيز فقط على خدمة الانترنم عن  ريق خطوط 

مليوق مشترك بنهايججة الرججترة  6.88إلى  في مصر  ((ADSLرعة جارترع إجمالي عدد مشتركي الانترنم فائق الس -
 1.06بزيادة سنوية  2018يونيو  –مليوق مشترك بنهاية الرترة أبريل 5.82مقارنة بنحو  2019يونيو  –أبريل

مؤشرات الاتصججالات وتكنولوجيججا المعلومججات، عن  موجز  تقرير  % ) 18.2مليوق مشترك وبمعد  ًو سنوي 
 (.2019يونيو 

الأسلوب الأنست ، فإق الاعتماد على أسلوب العينة ي عد هو مرردات مجتمع الدراسة وانتشارها ونظراً لضخامة
، لصججعوبة الاعججتماد عججلى من نو  العينة العمدية يسرةللدراسة، وسوف يتم الاعتماد على عينة غير احتمالية م

ولانها تعتمججد عججلى الاختيججار المتعمججد لمجموعججة الاشججخا  التججي تنطبججق علججيهم  العينات الاحتمالية العشوائية

فر إ ار لمرردات مجتمع الدراسة والججذي يتسججم ا لعدم توا، كما انج نظرً الشروط المناسبة داخل مجتمع الدراسة
% ومقججدار الخطججأ 95مرردة عنججد مسججتوى ثقججة  384بكبر الحجم فإق حجم العينة المناسبة يجت الا يقل عن 

 (.1996 )بازرعة، %5المسموح بج 

 Internet– mediated Online- questionnairesوقججد اعتمججدت الباحثتججاق عججلى الاستقصججاء عججبر الانترنججم 
Survey  الذي تم تصميمج على محرك البحثGoogle Drive  وملك لتطابق شروط تطبيقج على تلك الدراسججة
( أنججج لتطبيججق الاستقصججاء عججبر الانترنججم لابججد أق (Saunders; Saunders; Lewis & Thornhill, 2011فيرى 

لبريججد الإلكججتروني، ويجججت أق تكججوق الأسججئلة تكوق مرردات مجتمع الدراسة قادرة على التعامل مع الانترنم وا
 ومشججتممنهم مغلقة وقصججيرة قججدر الإمكججاق، كججما يسججتخدم إما كججاق حجججم العينججة كبججير  للمستقصيالموجهة 

 جغرافياً.
الذي يتسم  Facebookوقد قامم الباحثتاق بوضع قائمة الاستقصاء على موقع التواصل الاجتماعي الريس بوك 

على ثلاث مراحل زمنية للحصو  على أكججبر ، وملك الأخرىباتسا  نطاقج وانتشاره مقارنة بالشبكات الاجتماعية 

 نسبة ممكنة من الاستجابات على النحو التالي:
 استجابة. 137تم الحصو  على  2019-10-4إلى  2019-9-25من الرترة  -
 استجابة. 168تم الحصو  على  2019-10-17إلى  2019-10-10من الرترة  -
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 استجابة. 145على تم الحصو   2019-10-31إلى  2019-10-20من الرترة  -

اسججتجابة غججير  89استجابة، وتججم اسججتبعاد  361 ، وبعد الرحص تبين أق الصالح للتحليلاستجابة 450 وتم جمع
 صالحة لعدم جودتها في التحليل الإحصائي.

سججؤالًا كلهججا  46تتمثل أداة الدراسة في الاستقصاء، ولأغراض هذه الدراسة تم إعداد قائمة استقصاء تحتوى على 
، والتججي تقججع في الخمججس نقججاط من الأسئلة المغلقة يتم الاجابة عليها بمعرفة المستقصي وفقًا لمقياس ليكرت مو 

ا )( إلى غججير خمسةمستويات تتراوح بين موافق تماما ) ( حتججي يسججهل عججلى مرججردات العينججة واحججدموافججق تمامججً
وقامم الباحثتاق بتصججميم قائمججة استقصججاء في ضججوء المقججاييس الججواردة في الدراسججات تسجيل تقديراتهم بدقة، 

السابقة وفي ضوء ما كشرم عنج الدراسة الاستطلاعية، وتتضمن هججذه القائمججة مجموعججة أسججئلة لقيججاس أبعججاد 
 اتيجيات إصلاح الخدمة، والعدالة المدركة، ورضا العميل عن إصلاح الخدمة(.متغيرات الدراسة )استر 

 

 الباحثين من العديد أعدها التي المقاييس من مجموعة على اعتمادًا استقصاء بقائمة  الدراسة  متغيرات  قياس تم
 مقيججاس باسججتخدام الاستقصججاء عبججارات مججن عبججارة لكججل النسججبي الججوزق قياس وتم ،(2) رقم الجدو  يوضحها
  ليكرت.

 : الدراسات السابقة التي تم الرجو  إليها لتصميم قائمة الاستقصاء  2  جدو  

 الدراسات التي تم الاعتماد عليها لإعداد قائمة الاستقصاء  المتغيرات 

 المتغير المستقل: 
 استراتيجيات اصلاح الخدمة 

(Wahyudi, 2019; Boshoff, 1999; Del Río-Lanza, et al., 2009; Kim, 2007; Boshoff, 
et al., 2005; Kau & Wan-Yiun Loh, 2006; Liao, 2007). 

 المتغير الوسيط: 
 العدالة المدركة 

(Chen & Kim, 2019; Shin, et al., 2018; Bitner, Booms & Tetreault, 1990; Severt, 
2002; Oliver & Swan, 1989; Blodgett; Hill & Tax, 1997; Bahri-Ammari & 
Bilgihan, 2019; Clemmer Elizabeth, 1988;  Mohr & Bitner, 1995;  Kim, et al., 
2009; Davidow, 2003; Smith, et al., 1999; Wahyudi, 2019; Etemad-Sajadi & 
Bohrer, 2019) 

 المتغير التابع:
 الخدمةرضا العميل عن اصلاح 

(Nadiri, 2016; Kaur & Soch, 2013; Kim; Jung-Eun Yoo & Lee, 2012; Li-hua, 2012; 
Kim, 2007; Qin; Chen & Wan, 2012; Del Río-Lanza, et al., 2009; Choi & La, 2013; 
Wen & Chi, 2013). 

 إليها.المصدر: من إعداد الباحثتاق إعتمادًا على الدراسات العلمية المشار 

كجما تجم ترجمتهجا مجن  بترجمة عبارات المقاييس المقترحة من اللغة الإنجليزيجة إلى اللغجة العربيجة، وقد قامم الباحثتاق

 للتأكد من مطابقة العبارات للنسخة الأصلية.  Back Translationاللغة العربية إلى اللغة الإنجليزية 
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 ختبار الثبات إ  9-5-1

يستخدم هذا الاختبار لمعرفة مدى إمكانيججة الاعججتماد عججلى قائمججة الاستقصججاء في الحصججو  عججلى بيانججات تتسججم 
بالثبات. ونظراً للتباين الواضح بين متغيرات الدراسة، فاعتمد الباحثوق في اختبار الثبات عججلى كججل مججن معامججل 

 ، وملك كما يلي:Composite Reliability، والثبات المركت Cronbach's alpha باخكرون الثبات ألرا
 

، كما هو Cronbach's alphaقامم الباحثتاق باجراء اختبار الثبات عن  ريق معامل الثبات ألرا كرونباخ  -
تججتراوح بججين ، وقد أظهرت نتججائ  اختبججار الثبججات أق قيمججة معامججل ألرججا كرونبججاخ  (3)موضح بالجدو  رقم 

 ;Joshi)حيججث أشججار  والذي يعتبر مو مستوي ممتازاً من الثبات والثقة والاعتمادية، (0.909( إلى )0.751)
Malhotra; Lim; Ostbye & Wong, 2010)، معامل الثبات ألرا كرونباخ تججتراوح بججين صججرر إلى  أق قيمة

يججد  عججلى صججلاحية قججوائم الاستقصججاء في جمججع ، الأمر الذي  (0.6)، ويعتبر كافياً ومقبولًا حينما يصل إلى 1
 البيانات الميدانية.

التحليججل  ، وأظهججرت نتججائ Composite Reliability ((CRاختبار الثبات المركت  بأجراءوقامم الباحثتاق  -
 ,Fornell & Larchker)مقبولة حيث يرى CR) قيم )أق جميع  3 حصائي، والتي يوضحها الجدو  رقمالا 

1981; Hair; Black; Babin; Anderson & Tatham, 2014) ( أق قججيم (CR المقبولججة لابججد أق تكججوق
 ( .0.70مساوية أو أكبر من )

  ختبار الصدق إ  9-5-2

يستخدم هذا الاختبار لبياق مدى صدق عبارات قائمة الاستقصاء في قياس ما صممم من أجلج، والتأكيججد عججلى 
واعتمدت الباحثتاق في  منج نرس المعنى والمرهوم الذي يقصده الباحثتاق. للمستقصياق عبارات القائمة تعطي 

 لصدق التمييزي، وملك كما يلى: اجراء اختبار الصدق على كل من الصدق الموضوعي والصدق التطابقي وا
 Confirmatoryاختبار الصدق الموضوعي عن  ريق التحليل العاملي التوكيججدي  بأجراءقامم الباحثتاق   -

Factor Analysis (CFA)  حيث يعججد أحججد تطبيقججات ًججومج المعادلججة البنائيججة ،Structure Equation 
Modeling (SEM) ًامج معينة للقيججاس والتججي يججتم بنائهججا في ضججوء أسججس ، ويتيح الررصة لاختبار صحة

، وقامم الباحثتاق بإجراء هذا التحليل لكل مقياس خا  بمتغيرات الدراسة باستخدام برنام   نظرية سابقة
AMOS Version 23  وملك بناءً على معنوية اختبار ،t-test  التوكيججدي  وقياس مؤشرات تقييم النمججومج

 ( ,RMSEA)  GFI, AGFI, NFI, RFI, IFI, TLI, RMR, CFIالمعياري، 2لكل من :اختبار كا 
(Hair, et al., 2014)     .. 

أق قيم جميججع معججاملات الانحججدار المعياريججة ) 3(وأظهرت نتائ  التحليل الإحصائي والتي يوضحها الجدو  رقم 
الدراسة،  لمقياس الداخلي الاتساق صدق على يد  مما  المقدرة بنمومج القياس لعينة الدراسة الميدانية مقبولة،

أق قيم المعاملات المعيارية المقبولة لابد أق تكوق أكبر من أو تساوى القيمججة  (Hair, et al., 2014)حيث يرى 
، وكانم جميع مؤشرات جودة توفيق النمومج التوكيدي تقترب من نقاط القطع النمومجية لكججل مججن:   (0.50)
، جججودة (AGFI)، جججودة التوفيججق المصججحح (GFI)، جججودة التوفيججق Normed Chi-Squareالمعيججاري  2كججا

ودة التوفيججق تججوكر ، ججج  ((IFI، جودة التوفيق المتزايججد   (RFI)، جودة التوفيق النسبي ((NFIالتوفيق المعياري 
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،  ، مما يد  على إمكانية مطابقة النمومج الرعلي للنمومج المقججدر ((CFI، جودة التوفيق المقارق  (TLI)لويس 
، الجذر التربيعى لمتوسط مربع خطأ التقججدير ((RMRكما كانم قيم الجذر التربيعى لمتوسط مربعات البواقي 

RMSEA (0.033) ( ،0.063على الترتيت )  ،.مما يد  على جودة توفيق النمومج الكلى 

،  (AVE) ر جالم رسجج  التباين نسبة وقامم الباحثتاق بإجراء اختبار الصدق التطابقي عن  ريق حساب متوسط -
( AVE) ر جالم رس التباين  نسبة  أق متوسط 3وقد أظهرت نتائ  التحليل الاحصائي، والتي يوضحها الجدو  رقم  

 يججد  مججما  ،ج(0.725- 0.549) بججين القيمة تلك تتراوح الدراسة عوامل مستوي وعلى ، (0.644) الدراسة لمقياس
حيث أق قيم المقبولة لابد أق تكوق مساوي  الدراسة لمقياس Convergent Validity التطابقي الصدق على

 .(Fornell & Larchker, 1981; Hair, et al., 2014) 0.50أو أكبر من 

 ريججق  ، عججن لأداة القيججاس Discriminant Validityاختبار الصدق التمييزي  بإجراء الباحثتاق كما قامم -
يعتمد على مصروفة الارتباط بين  (Henseler; Ringle & Sarstedt, 2015)قدمج كل من  إحصائياًً  أسلوباًً 

، على ألا تزيد  Heterotrait-monotrait ratio of the correlations (HTMT)المتغيرات الكامنة يسمى 
( حتججى نضججمن تحقججق الصججدق 0.90ى )ج، أو بحججد أقصجج  (0.85عن نقطة القطججع ) (HTMT)قيمة اختبار 

 الجججدو  يوضججحها والتججي ، الاحصائي التحليل نتائ  أظهرت ، وقد(Kline, 2011)التمييزي بمقياس الدراسة 
،  تقترب من نقطججة القطججع النمومجيججة(، وهي قيم 0.934- 0.804أق قيم ملك المؤشر تراوحم بين ) 3 رقم

 مما يد  على توافر الصدق التمييزي بمقياس الدراسة.

ر جكما يمكن أيضًا قياس الصدق التمييزي من خلا  مقارنة الجججذر التربيعججي لمتوسججط نسججبة التبججاين المرسجج 
ر جالتبججاين المرسجج بمعاملات مصروفة الارتباط صرًا وعمودًا، ويجت أق يكوق الجذر التربيعي لمتوسط نسبة 

 Hair, et)أكبر من معاملات الارتباط في الص  والعمود حتي يمكن الحكم على تججوافر الصججدق التمييججزى 
al.,  2014)  (.4) ، وملك كما هو موضح بالجدو 

ي لغالبية عوامل النمومج اكبر من قججيم معججاملات الارتبججاط الجذر التربيعاق   (4)ويتضح من الجدو  رقم 
الداخلية بين تلك العوامل بالص  وبالعمود واق كججاق في بعجج  العوامججل نجججد اق قيمججة الجججذر التربيعججي 
لمتوسط نسبة التباين أقل من قيمة الارتباط ببع  العوامل في المصروفة إلا انها لا تتجاوز نسججبة انحججراف 

 % .5قدرها 
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    : تقديرات معاملات ًومج التحليل العاملي التوكيدي النهائي ومستوى معنويتها ومعامل الثبات ألرا كرونباخ        3  جدو  

 
 (.0.001من )*** دالة عند مستوى معنوية أقل    

 .المصدر: من إعداد الباحثتاق اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي  

 خلا  مقارنة الجذر التربيعي من    لمقياس الدراسة    Discriminant Validityي   ز ق التميي د : قياس الص 4جدو   
 لمتوسط نسبة التباين المرسر بمعاملات مصروفة الارتباط 

 

 
 (.   0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )

 .(CFA) نتائ  على الباحثتاق اعتمادًا إعداد من: المصدر
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 التحليل الإحصائي الوصري للخصائص الديموجرافية لعينة الدراسة 10-1-1

  ،  (مسججتوي الججدخل الشججهري –التعليم –السن –النو الديموجرافية كل من )يشمل الإحصاء الوصري للخصائص 

 :ويمكن توضيح ملك من خلا  ما يلى
 

 وص  عينة الدراسة :  5جدو   

 النسبة %  العدد  الخصائص الديموجرافية 

 النو  
 54.8 198 مكر
 45.2 163 انثي

 السن 
 

 33.5 121 سنج 30أقل من 
 36 130 سنج 40فأقل من  -30من 
 18.3 66 سنج 60فأقل من  -سنة40
 12.2 44 سنة فأكثر 60

 التعليم 

 3.9 14 تعليم أقل من المتوسط
 16.9 61 تعليم متوسط

 57.9 209 جامعي مؤهل
 21.3 77 دراسات عليا 

مستوي الدخل  
 الشهري 

 38.8 140 جنيج شهرياً 3000أقل من 
 46 166 جنيج شهرياً  5000من إلى أقل  3000من 
 9.7 35 جنيج شهرياً 7000إلى أقل من  5000من 
 5.5 20 فأكثر شهرياً  7000

 .دًا على نتائ  التحليل الإحصائيالمصدر: من إعداد الباحثتاق اعتما

،  ، ومن التعليم ، ومن السن تمثيل عينة الدراسة لجميع الرئات من الذكور والإناث( 5رقم ) يتضح من الجدو و
 الشهري. الدخل وأخيراً مستوي

 التحليل الإحصائي الوصري لمتغيرات الدراسة  10-1-2

 SPSS Versionقامم الباحثتاق بإجراء تحليل إحصائي وصري لمتغيرات الدراسة باستخدام البرنام  الإحصائي  
، ويوضججح  الدراسججة، وملك للتعرف على  بيعة البيانججات وقججيم المتوسججطات والانحججراف المعيججاري لمتغججيرات  23

 نتائ  التحليل الاحصائي الوصري لمتغيرات الدراسة. (6)الجدو  رقم 
 

 الدراسة   لمتغيرات   : المقاييس الإحصائية الوصرية 6جدو   

 المتغيرات  م 
المتججوسججط الحجسجابججي  

 المجرجججح 
الانجحججراف  
 المعيججاري 

معججامججل الاختججلاف  
 المعيججاري 

 19.14 0.75968 3.96 الاعتذارتقديم  1
 23.88 0.90914 3.80 التعوي  2
 24.91 0.94416 3.79 الاستجابة الرورية 3
 23.39 0.87089 3.72 التعا   4
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 24.88 0.93606 3.76 حل المشكلة 5
 24.50 0.94181 3.84 تقديم الترسيرات 6
 26.20 0.98900 3.77 العدالة التوزيعية 7
 23.93 0.89914 3.75 الإجرائيةالعدالة  8
 23.78 0.89983 3.76 العدالة التراعلية 9
 24.15 0.89205 3.69 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 10

 . الإحصائي التحليل نتائ  على الباحثتاق اعتمادًا إعداد من: المصدر  

ا نحو الموافقججة عججلى إيجابيججة  )6) يتضح من جدو   أق اتجاهات مرردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاهًا عامًّ
 .والوسيطة والتابعة( المستقلةمتغيرات الدراسجة )أبعاد 

 

بحساب معاملات الارتباط بججين جميججع متغججيرات  لتحديد  بيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة قامم الباحثتاق
، وملججك  بيرسججوق ارتبججاط  معججاملات مصروفةالدراسة وتم قياس علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة باستخدام 

 على النحو التالي:
 

 رضجا وبجين المدركة العدالة أبعاد وبين الخدمة اصلاح استراتيجيات بين الارتباط علاقة تحليل 10-2-1
 الخدمة اصلاح عن العميل

  المدركة  العدالة   أبعاد   وبين   الخدمة   اصلاح   استراتيجيات بين    الارتباط   علاقة ارتباط بيرسوق لقياس  معاملات  مصروفة    : 7  جدو  
الخدمة   اصلاح   عن   العميل   رضا   وبين 

 

 (.   0.001** دالة عند مستوى معنوية أقل من )*

 .نتائ  التحليل الإحصائيدًا على اعتما المصدر : من إعداد الباحثتاق  

 : ما يلى 7يتضح من الجدو  رقم 
يوجد علاقة ارتباط معنوية إيجابيججة بججين المتغججيرات الخارجيججة )المسججتقلة( المتعلقججة باسججتراتيجيات اصججلاح  -

الخدمة لكل من: تقديم الاعتذار، والتعججوي ، والاسججتجابة الروريججة، والتعججا  ، وحججل المشججكلة، وتقججديم 
الترسيرات، وبين المتغير الداخلي )التابع( المتعلق برضا العميل عججن اصججلاح الخدمججة، وملججك عنججد مسججتوى 

 (.0.001معنوية أقل من )
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يوجد علاقة ارتباط معنوية إيجابي بين المتغيرات الخارجية )المستقلة( المتعلقة باستراتيجيات اصلاح الخدمة  -
تجابة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقججديم الترسججيرات، لكل من: تقديم الاعتذار، والتعوي ، والاس

والعدالججة  العدالججة التوزيعيججة، والعدالججة الإجرائيججة، وبين المتغير الوسيط المتعلق بالعدالة المدركة لكل من:
 (.0.001التراعلية، وملك عند مستوى معنوية أقل من )

ط المتعلججق بالعدالججة المدركججة لكججل مججن: العدالججة يوجد علاقة ارتباط معنويججة إيجابيججة بججين المتغججير الوسججي -
التوزيعية، والعدالة الإجرائية، والعدالة التراعلية، وبين المتغير الداخلي )التابع( المتعلق برضججا العميججل عججن 

 (.0.001اصلاح الخدمة، وملك عند مستوى معنوية أقل من )

(، لتحديججد التججأثير SEMلهيكليججة المتزامنججة )نتيجة لثبوت وجود علاقات فإنج يمكن تطبيججق ًججومج المعججادلات ا

 الداخلي )التابع(. المعنوي للمتغيرات الخارجية )المستقلة( على كل من المتغيرات الوسيطة والمتغير

 العدالة أبعاد إجمالي وبين الخدمة  اصلاح  استراتيجياتبين إجمالي أبعاد    الارتباط   علاقة   تحليل  10-2-2
 الخدمة اصلاح عن العميل رضا وبين المدركة

 الخدمة   اصلاح   استراتيجيات   أبعاد   إجمالي بين    الارتباط   علاقة مصروفة معاملات ارتباط بيرسوق لقياس  :  8  جدو  
 الخدمة   اصلاح   عن   العميل   رضا   وبين   المدركة   العدالة   أبعاد   إجمالي   وبين   

 المدركة   العدالة  الخدمة   اصلاح   استراتيجيات  المتغيرات 
  اصلاح   عن   العميل   رضا 

 الخدمة 
   1 الخدمة اصلاح استراتيجيات
  1 0.918*** المدركة العدالة

 1 0.913*** 0.912*** الخدمة اصلاح عن العميل رضا 
 (.0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )  
 اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي. المصدر : من إعداد الباحثتاق  

 المدركججة العدالججةو  الخدمججة اصججلاح استراتيجيات( يتضح  وجود ارتباط معنوي إيجابي بين 8ومن الجدو  رقم )
  .(0.001عند مستوى معنوية أقل من )

 

، مججن خججلا  اسججتخدام أسججلوب Path analysisلاختبار صحة الرروض، تمم الاستعانة بأسججلوب تحليججل المسججار 
وملك للتحقق من علاقات التأثير بججين  ، Structure Equation Modeling (SEM)ًذجة المعادلات الهيكلية 

 أولًا التأكججد مججن جججودة توفيججق(، حيججث تججم Hair, et al., 2014)بين المتغيرات المسججتقلة والوسججيطة والتابعججة 
الهيكلي المقترح، حيث أظهرت النتائ  أق جودة التوفيق الكلية مرترعة، والمؤشرات بالحدود المقبولججة،  النمومج

(، وهججي ضججمن المججدى المسججموح بججج 3.529) Normed Chi-Square المعيججاري 2 كا حيث بلغم قيمة اختبار
، وجججودة  GFI (0.983))) النمومج توفيق بلغم قججيم مججؤشرات جودة، بينما  الذي يجت أق يقل عن )خمسة(

 (IFI)(، والمتزايججد 0.959) RFI))والنسججبي  NFI)) (0.992،)، والمعيججاري  (0.895) (AGFI) التوفيججق المصججحح
،  وجميعها تقترب من الواحد الصججحيح (TLI0.971) () لويس -تاكر مؤشر ، CFI(0.994)) )، والمقارق  (0.994)

إم إق قيمة هذه المؤشرات تتراوح بين الصرر والواحد ، وكلما كانم قيمتها أقرب للواحد فهو يشير إلى مطابقججة 
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( وهي ضججمن المججدى المسججموح 0.011) (RMR) الخطأ مربعات كما أق قيمة مؤشر متوسط ، جيدة للنمومج

 متوسججط ر، في حين قيمة مؤشر جججذ للنمومجتشير إلى مطابقة جيدة  0.10 من بج، إم إق قيم هذا المؤشر الأقل
إم إق قيم هججذا المججؤشر الأقججل مججن   بج، المسموح المدى ضمن ( وهي0.084) (RMSEA) التقريبي الخطأ مربع
إلى مطابقة سيئة ووجود أخطاء في  )0.10تشير إلى مطابقة جيدة للنمومج بينما تشير القيم الأكبر من ) )0.10)

  الاقتراب من مجتمع العينة.

ر وبدرجججة مرترعججة، العلاقججات بججين ج  وبناءً على هذه القيم يمكننا القو : إق النمومج الكلي للإ ار المقججترح ي رسجج 
وبالتججالي يمكججن البججدء في تحليججل  ويمكن الاعججتماد عليججج. المتغيرات محل الدراسة، وبالتالي فهو يتص  بالكراءة.

 وتقييم معاملاتها، وملك على النحو التالي:مسارات النمومج بغرض التأكد من معنويتها، 

النمومج الهيكلي المقترح لقياس تأثير أبعاد استراتيجيات اصلاح الخدمة عجلى أبعجاد العدالجة  10-3-1
 المدركة وعلى رضا العميل عن اصلاح الخدمة  

ت اصججلاح تم الاعتماد في هذه الدراسة على تقييم معلججمات النمججومج الهججيكلي لقيججاس تججأثير أبعججاد اسججتراتيجيا

كججن مججن صججياغة ًججومج  الخدمة على أبعاد العدالة المدركججة وعججلى رضججا العميججل عججن اصججلاح الخدمججة، وبمججا يمج
  .Analysis of Moment Structure (AMOS 23) .(Hair, et al., 2014)المعادلات الهيكلية بواسطة برنام   

 

 

 

 

 
 
 

 
  
 

E  .خطأ النمومج : 
 

 

 المقترح لقياس تأثير أبعاد استراتيجيات اصلاح الخدمة   النمومج الهيكلي   : 2شكل
 على أبعاد العدالة المدركة وعلى رضا العميل عن اصلاح الخدمة   

 .AMOS 23: نتائ  التحليل الإحصائي  المصدر

 تقديرات معاملات النمومج الهيكلي النهائي ومستوى معنويتها   10-3-2
ومساراتها المعنوية  ومستوى معنويتها بطريقة الإمكاق الأعظم الهيكلي النهائيتقدير معاملات النمومج لقد تم 

 المباشرة وغير المباشرة كالتالي:
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تقديرات معاملات النمومج الهيكلي النهائي ومستوى معنويتها بطريقة الإمكاق الأعظم لقياس تأثير أبعاد استراتيجيات  :  9جدو   

 وعلى رضا العميل عن اصلاح الخدمة اصلاح الخدمة على أبعاد العدالة المدركة  

  .(0.01**  دالة عند مستوى معنوية أقل من )         (.                             0.05* دالة عند مستوى معنوية أقل من )     
  (.0.001*** د الة عند مستوى معنوية أقل من )      

  المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي .     

  ما يلى: 9يتضح من الجدو  رقم     

ر دا  إحصائياً لبعد استراتيجيات اصلاح الخدمة لكل من: )تقديم الاعتذار، جيوجد تأثير معياري إيجابي مباش -
والاستجابة الرورية، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( على بعد رضا العميل عن اصلاح الخدمة، كما يوجد 

)العدالججة التوزيعيججة، والعدالججة  ر دا  إحصججائياً لبعججد العدالججة المدركججة لكججل مججن:جمباشتأثير معياري إيجابي 
الإجرائية، والعدالة التراعلية( على بعد رضا العميل عن اصلاح الخدمة، وملك عند مستوى معنوية اقل مججن 

 %(. 88.6قدره ) 2R( وبمعامل تحديد 0.05)
تججأثير معنججوي إيجججابي  دبأنججج: "يوججج فججيما يتعلججق  ( بشججكل جججزئي1فقبججو  الرججرض الأو  )مما يد  على 

لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )تقديم الاعتذار، والاستجابة الرورية، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(على 
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة ".

( الذي ينص علي أنج: "يوجد تأثير معنوي إيجججابي لأبعججاد العدالججة 3فقبو  الررض الثالث )كما يد  على 
 التوزيعية، والعدالة الإجرائية، والعدالة التراعلية( على رضا العميل عن اصلاح الخدمة". المدركة )العدالة

 المسار  بياق المسججججججار 
المسار  
 المعياري 

الخطأ  
 المعياري 

 قيمج "ت" 
مستوى  
 المعنوية 

 تقديم الاعتذار 
 الاستجابة الرورية 
 حل المشكلة 

 تقديم الترسيرات 

 رضا العميل عن اصلاح الخدمة  
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 

0.058 
0.084 
0.252 
0.131 

0.64 
0.093 
0.285 
0.115 

0.025 
0.032 
0.030 
0.030 

2.308 
2.637 
8.437 
4.350 

0.021* 
0.008** 
0.001*** 
0.001*** 

 التعوي   
 التعا  

 حل المشكلة 
 تقديم الترسيرات 

 العدالة التوزيعية   
 العدالة التوزيعية 
 العدالة التوزيعية 
 العدالة التوزيعية 

0.203 
0.154 
0.245 
0.306 

0.227 
0.186 
0.265 
0.259 

0.045 
0.049 
0.054 
0.047 

4.542 
3.133 
4.546 
6.454 

0.001*** 
0.002** 
0.001*** 
0.001*** 

 تقديم الاعتذار 
 التعوي   

 الاستجابة الرورية 
 التعا  

 حل المشكلة 
 تقديم الترسيرات 

 

 
 

 العدالة الإجرائية  
 العدالة الإجرائية  
 العدالة الإجرائية  
 العدالة الإجرائية 
 العدالة الإجرائية 
 العدالة الإجرائية 

0.208 
0.203 
0.243 
0.131 
0.106 
0.108 

0.205 
0.212 
0.241 
0.148 
0.107 
0.085 

0.039 
0.050 
0.054 
0.046 
0.052 
0.046 

5.265 
4.094 
4.490 
2.835 
2.057 
2.369 

0.001*** 
0.001***
0.001*** 
0.005** 
0.040* 
0.018* 

 تقديم الاعتذار 
 التعوي   
 التعا  
 الترسيرات تقديم  

 
 العدالة التراعلية  
 العدالة التراعلية  
 العدالة التراعلية  
 العدالة التراعلية  

0.277 
0.114 
0.403 
0.196 

0.256 
0.111 
0.425 
0.144 

0.050 
0.056 
0.047 
0.055 

5.574 
2.044 
8.592 
3.553 

0.001*** 
0.041* 
0.001*** 
0.001*** 

 العدالة التوزيعية 
لعدالة الإجرائية  
 العدالة التراعلية  

 رضا العميل عن اصلاح الخدمة  
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 
 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 

0.95 
0.097 
0.26 

0.099 
0.108 
0.330 

0.029 
0.031 
0.024 

3.277 
3.074 
11.499 

0.001*** 
0.002** 
0.001*** 
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لبعد اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة لكججل مججن: )التعججوي ، ر دا  إحصائياً جيوجد تأثير معياري إيجابي مباش -

، وملك عند مستوى معنوية اقل على بعد العدالة التوزيعية  والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(
 %(.67.1قدره ) 2Rوبمعامل تحديد ( 0.05من )

يوجججد ج" ( بشكل جزئي فيما يتعلق بأنج:2/1مما يد  على قبو  الررض الررعي الأو  من الررض الثاني )ف
التعججوي ، والتعججا  ، وحججل المشججكلة، وتقججديم  تججأثير معنججوي إيجججابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )

 على العدالة التوزيعية". الترسيرات(
ر دا  إحصججائياً لبعججد اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة لكججل مججن: )تقججديم جيوجد تأثير معياري إيجججابي مباشجج  -

على بعد العدالججة  الاعتذار، والتعوي ، والاستجابة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات(
 %(.75.8قدره ) 2R( وبمعامل تحديد 0.05قل من )الإجرائية، وملك عند مستوى معنوية ا

( الججذي يججنص عججلي أنججج: "يوجججد تججأثير 2/2فمما يد  على قبو  الررض الررعي الثاني من الرججرض الثججاني ) 
معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )تقديم الاعتذار، والتعوي ، والاستجابة الرورية، والتعججا  ، 

 الترسيرات( على العدالة الإجرائية".وحل المشكلة، وتقديم 

اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة لكججل مججن: )تقججديم ر دا  إحصججائياً لبعججد جإيجججابي مباشجج  يوجد تأثير معياري -
، وملججك عنججد مسججتوى التعا  ، وتقديم الترسججيرات( عججلى بعججد العدالججة التراعليججةو  الاعتذار، والتعوي ،
 %(.66.1قدره ) 2R( وبمعامل تحديد 0.05معنوية اقل من )

"يوجججد  ( بشكل جزئي فيما يتعلق بأنججج:2/3فمما يد  على قبو  الررض الررعي الثالث من الررض الثاني )
تأثير معنججوي إيجججابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي ، والتعججا  ، وتقججديم 

 الترسيرات( على العدالة التراعلية".

  ختبار تأثير إجمالي أبعاد استراتيجيات اصلاح الخدمة على إجمالي أبعاد العدالة المدركةإ  10-3-3

   المدركة علي النحو التالي: العدالة أبعاد إجمالي على الخدمة اصلاح استراتيجيات أبعاد يمكن اختبار تأثير إجمالي 

 

 

 
 

 

 

 

 

E النمومج.: خطأ 
 

 
 الخدمة   اصلاح   استراتيجيات   أبعاد   إجمالي   تأثير   لقياس   المقترح   الهيكلي   : النمومج 3شكل  

 المدركة   العدالة   أبعاد   إجمالي   على   

 . الإحصائي التحليل نتائ  على اعتمادًا الباحثة إعداد من: المصدر
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 المقترح لقياس تأثير إجمالي أبعاد استراتيجيات  معايير تقييم جودة توفيق النمومج الهيكلي  3-1  -10-3
 اصلاح الخدمة على إجمالي أبعاد العدالة المدركة

 

 الخدمة   اصلاح   استراتيجيات   أبعاد   إجمالي   تأثير   الهيكلي لقياس معايير تقييم جودة توفيق النمومج     : 10جدو   
 المدركة   العدالة   أبعاد   إجمالي   على   

 الحدود المناسبة  القيمة  المؤشرات الإحصائية  م 

 (5)أقل من  Normed Chi-Square 4.730المعياري  2اختبار كا  1
 (1-)صرر Goodness of Fit Index (GFI)     0.932 جودة توفيق النمومج 2
 (1-)صرر AGFI Adjusted Goodness of Fit Index 0.872)جوده التوفيق المصحح ) 3
 (1-)صرر Normed Fit Index (NFI) 0.965  جودة التوفيق المعياري 4
 (1-)صرر Relative Fit Index 0.945    (RFI)جودة التوفيق النسبي  5
 (1-)صرر Incremental  Fit Index 0.972   (IFI)جودة التوفيق المتزايد  6
 (1-)صرر Tucker- Lewis Index (TLI)    0.956 لويس -تاكر مؤشر 7
 (1-)صرر Comparative Fit Index 0.972  (CFI) التوفيق المقارقمؤشر جودة   8
 (0.10)أقل من  Root Mean Square Residual 0.021 (RMR)مؤشر متوسط مربعات الخطأ  9

10 
 Root Mean Square Error of متوسط مربع الخطأ التقريبي  ر مؤشر جذ

Approximation (RMSEA) 
 (0.10)أقل من  0.102

 إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي .المصدر: من   

أق جميع المؤشرات بالحدود المقبولة، ومن ثم إمكانية مطابقججة النمججومج الرعججلي  (10)  يتضح من الجدو  رقم
  للنمومج الهيكلي المقدر، كما يتضح تدنى أخطاء النمومج الهيكلي المقدر ومن ثم جودة توفيقج.

 تقديرات معاملات النمومج الهيكلي النهائي ومستوى معنويتها  10-3-3-2
تقديرات معاملات النمومج الهيكلي النهائي ومستوى معنويتها بطريقة الإمكاق الأعظم لقياس تأثير إجمالي أبعاد      : 11جدو   

 استراتيجيات اصلاح الخدمة على إجمالي أبعاد العدالة المدركة 

 المسار  المسججججججار بياق  
 المسار 
 المعياري 

الخطأ  
 المعياري 

 قيمج 
 " ت" 

مستوى  
 المعنوية 

 استراتيجيات اصلاح الخدمة 
 

 ***0.001 16.829 0.063 0.994 1.057 العدالة المدركة 

 العدالة المدركة 
 

 ***0.001 25.299 0.043 0.945 1.084 رضا العميل عن اصلاح الخدمة 

 (. 0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )
 المصدر: من إعداد الباحثتاق اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي.   

 اسججتراتيجياتيوجد تأثير معيججاري إيجججابي مبججاشر دا  إحصججائياً  لإجججمالي أبعججاد أنج  11يتضح من الجدو  رقم 
( وبمعامل تحديد 0.001لك عند مستوى معنوية اقل من )، ومالمدركة العدالة أبعاد إجمالي على الخدمة اصلاح

R2 ( 98.7قدره)% إيجابي معنوي تأثير يوجد " أنج: علي ينص الذي( 2الثاني )فالرئيسي قبو  الررض ، ومن ثم 
 المشججكلة، وحججل والتعججا  ، الروريججة، والاسججتجابة والتعججوي ، الاعتججذار، تقديم) الخدمة اصلاح لاستراتيجيات

 ".المدركة العدالة أبعاد على (الترسيرات وتقديم
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صلاح الخدمة إ ستراتيجيات إ ختبار دور المتغير الوسيط )العدالة المدركة( في العلاقة بين أبعاد إ   10-3-4

 صلاح الخدمةإ ورضا العميل عن 

 العدالججة) الوسججيط المتغججير عججبر التابع المتغير علي المستقلة للمتغيرات المباشر غير التأثير معنوية لقد تم اختبار
وملججك عججلى النحججو  ،Monte Carlo Bootstrap sampling الممكنة العينات  ريقة وملك باستخدام( المدركة
 التالي:

   الخدمة   اصلاح   لقياس تأثير أبعاد استراتيجيات   الكلى، والمباشر، وغير المباشر   المعياري التأثير  :  12جدو   
 الخدمة   اصلاح   عن   العميل   رضا   على 

نو   
 التأثير 

 العوامل 
تقديم  
 الاعتذار 

 التعوي  
الاستجابة  
 الرورية 

 التعا   
حل  
 المشكلة 

تقديم  
 الترسيرات 

العدالة  
 التوزيعية 

العدالة  
 الإجرائية 

العدالة  
 التراعلية 

 كلى

 --- --- --- 0.259* 0.265* 0.186* --- 0.227** ---   التوزيعية العدالة

 --- --- --- 0.085* 0.11* 0.148* 0.241** 0.212* 0.205**   الإجرائية العدالة
 --- -- --- 0.144* --- 0.425** --- 0.111* 0.254*  التراعلية العدالة

 عججن العميججل رضججا
 0.330** 0.108* 0.099* 0.197* 0.322* 0.175* 0.119* 0.082* 0.170* الخدمة اصلاح

 مباشر

 --- --- --- 0.259** 0.265** 0.186* --- 0.227** ---   التوزيعية العدالة

 --- --- --- 0.085* 0.107* 0.148* 0.241** 0.212* 0.205**   الإجرائية العدالة
  التراعلية العدالة

*0.254 *0.111 --- **0.425 --- *0.144 --- --- --- 

 عججن العميججل رضججا
 الخدمة اصلاح

*0.064 --- *0.093 --- **0.285 *0.115 *0.099 *0.108 **0.330 

 غير
 مباشر

 عججن العميججل رضججا
 الخدمة اصلاح

0.106* 0.082* 0.026** 0.175* *0.038 *0.082 --- --- --- 

 ( .0.01) من  أقل معنوية مستوى  عند  دالة**                                     ( .        0.05) من  أقل معنوية  مستوى عند دالة*    
 إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي . المصدر: من     

غير مباشر دا  إحصائياً عند مستوي معنوية أقججل مججن  ايجابي تأثير معياري وجود (12)من الجدو  رقم يتضح 
 والتعججوي ، الاعتججذار، تقججديم) لكججل مججن: الخدمججة اصججلاح للمتغيرات المستقلة المتعلقة باسججتراتيجيات( 0.05)

مججن  الخدمججة اصججلاح عججن العميل على رضا (الترسيرات وتقديم المشكلة، وحل والتعا  ، الرورية، والاستجابة
خلا  المتغير الوسيط المتعلق بالعدالة المدركججة لكججل مججن: )العدالججة التوزيعيججة، والعدالججة الإجرائيججة، والعدالججة 

 وملججك باسججتخدام ،]]عججلى الترتيججت (0.082  ((،0.038 ( (،0.175 ((،0.026 (،(0.082، ) (0.106التراعليججة( بقججيم )

مججما يججد  عججلى أق . عينة فرعيججة( 200) لعدد Monte Carlo Bootstrap sampling الممكنة العينات  ريقة
وجججود المتغججير التأثير غير المباشر للمتغيرات المستقلة علي المتغير التابع )رضا العميججل عججن اصججلاح الخدمججة( في 

 الوسيط )العدالة المدركة( معنوي .

 تقججديم) :مججن لكججل الخدمججة اصججلاح اسججتراتيجيات بين العلاقة المدركة في كما تم اختبار الدور الوسيط  للعدالة
عججن  العميججل ورضججا (الترسججيرات وتقججديم المشججكلة، وحل والتعا  ، الرورية، والاستجابة والتعوي ، الاعتذار،
  :(Baron, & Kenny, 1986) ستخدام الانحدار المتعدد على أربعة مراحل كما حددهابا الخدمة اصلاح
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وفي المرحلة الثانية: يتم قياس أثر المتغججير  المرحلة الاولى: ويتم فيها قياس أثر المتغير المستقل على المتغير التابع،
المستقل على المتغير الوسيط، والمرحلة الثالثة: يتم قياس أثر المتغير الوسيط على المتغير التابع، ثم يججتم إدخججا  
المتغير الوسيط في ًومج الانحدار المتعدد مع المتغير المستقل لقياس أثر الوسا ة التي يقوم بها المتغير الوسيط 
على العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، وأخيراً فإنج عند دخو  المتغير الوسيط في ًججومج الانحججدار فججإق 
ا أو يقججترب مججن الصججرر ويصججبح الارتبججاط غججير دا   تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع إما أق يخترججي تمامججً

ينخر  الارتباط ولكن يظل دا  إحصائياً فيعتبر توسط (، أو (Full Mediationإحصائياً ويسمى توسط كامل 
 (.Partial Mediationجزئي )

                       قيججاس أثججر المتغججير المسججتقل )اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة( عججلى المتغججير الوسججيط المرحلججة الاولى :  -

 )العدالة المدركة(

 العدالة التوزيعية و   الخدمة   اصلاح   استراتيجيات العلاقة بين  :  13  جدو  
 

 Sigمستوى الدلالة   tقيمة   βمعلمج المسار )بيتا(    المتغير 
 0.701 0.385- 0.017- تقديم الاعتذار
 ***0.001 3.301 0.179 التعوي  

 0.148 1.450 0.086 الاستجابة الرورية
 **0.005 2.855 0.144 التعا  

 ***0.000 4.018 0.226 حل المشكلة
 ***0.000 5.745 0.286 الترسيرات تقديم  

R2 = %67.4                                    F-test= 121.774 
 (.0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )                                        (.0.01) من  أقل معنوية مستوى عند دالة**  

 اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي . إعداد الباحثة المصدر: من 

معنججوي عنججد مسججتوى تججأثير ( وهججي مات 121.774هججي ) (Ftest)أق قيمججة اختبججار  (13)يوضح الجدو  رقججم 
،  (التوزيعيججة العدالججة)ة ككل على المتغير الوسيط المستقلات ( مما يد  على تأثير المتغير 0.05أقل من )معنوية 

( 2R) التحديججد معامججل أق المتغيرات المستقلة مات تأثير معنوي في النمججومج، ويججد  tويوضح استخدام اختبار 
( وباقي التوزيعية العدالة%( من التغير الكلي في المتغير الوسيط )67.4رسر )ت ككل أق المتغيرات المستقلةعلى 

لعدم إدراج متغججيرات مسججتقلة أخججرى كججاق مججن المرججروض ربما  النسبة يرجع إلى الخطأ العشوائي في المعادلة أو
، كما بلغم قيمة التأثير المباشر إدراجها ضمن النمومج أو لاختلاف  بيعة ًومج الانحدار عن النمومج الخطي

 المتغججير الترسججيرات عججلى المشججكلة، وتقججديم وحل والتعا  ، التعوي ،: من لكل الخدمة اصلاح لاستراتيجيات
 ،Sig (0.001)على التوالي بمسججتوى دلالججة  (0.286) ، (0.226(، )0.144 ) (،0.179) (التوزيعية العدالة) الوسيط

 . 0.05وبالتالي فهي معنوية عند مستوى دلالة  (0.000 ) ، (0.000 ) (،0.005)
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 العدالة الاجرائية و   الخدمة   اصلاح   استراتيجيات العلاقة بين  :  14جدو   

 Sigمستوى الدلالة   tقيمة   βمعلمج المسار )بيتا(    المتغير 
 ***0.000 5.221 0.208 تقديم الاعتذار 

 ***0.000 4.060 0.203 التعوي  
 ***0.000 4.453 0.243 الاستجابة الرورية 

 **0.005 2.812 0.131 التعا  
 *0.042 2.039 0.106 حل المشكلة 

 *0.019 2.349 0.108 تقديم الترسيرات 
R2 = %75.8                              F-test= 184.528 

 . (0.01) مججن أقججل معنوية مستوى عند دالة**                                      (.        0.05) من أقل معنوية مستوى عند دالة* 
 (.0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )

 اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي. إعداد الباحثة المصدر: من 

 الاعتججذار، تقججديم: مججن لكججل الخدمججة اصججلاح أق قيمججة التججأثير المبججاشر لاسججتراتيجيات (14) رقم الجدو  يوضح
 العدالججة) الوسججيط المتغججير الترسيرات على المشكلة، وتقديم الرورية، و التعا  ، وحل والاستجابة والتعوي ،
 ، Sig (0.000)( على التوالي بمستوى دلالة 0.108، )(0.106) ، (0.131) ، (0.243(، )0.203 ) (،0.208) (الاجرائية

 قيمججة ، وأق (0.05)وبالتالي فهي معنوية عند مسججتوى دلالججة  (0.019) ، (0.042) ، (0.005) ، (0.000) (،0.000)
 عججلى يججد  مججما ( 0.05) مججن أقل معنوية مستوى عند معنوي تأثير مات وهي( 184.528) هي( Ftest) اختبار
 المتغججيرات أق t اختبججار استخدام ويوضح ، (الاجرائية العدالة) الوسيط المتغير على ككل المستقلة المتغيرات تأثير

 ر جترسجج  ككججل المسججتقلة المتغججيرات أق على( 2R) التحديد معامل ويد  ، النمومج في معنوي تأثير مات المستقلة
 .  (التوزيعية العدالة) الوسيط المتغير في الكلي التغير ( من75.8)%

 العدالة التراعلية و   الخدمة   اصلاح   استراتيجيات العلاقة بين  :  15جدو   

 Sigمستوى الدلالة   tقيمة   βمعلمج المسار )بيتا(    المتغير 
 ***0.000 5.300 0.266 تقديم الاعتذار 
 *0.055 1.924 0.121 التعوي   
 0.331 0.974- 0.067- الرورية الاستجابة 
 ***0.000 6.091 0.358 التعا  

 0.069 1.823 0.120 حل المشكلة 
 ***0.001 3.470 0.201 تقديم الترسيرات 

R2 = %66.5                                   F-test= 116.918 
 (.   0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )                 (.        0.05) من أقل معنوية مستوى عند دالة* 

 إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي.المصدر: من   

معنججوي عنججد مسججتوى تججأثير ( وهججي مات 116.918هججي ) (Ftest)أق قيمججة اختبججار  (15) يوضح الجدو  رقججم
،  (التراعليججة العدالججة)ة ككل على المتغير الوسججيط المستقلات ( مما يد  على تأثير المتغير 0.05أقل من )معنوية 

( 2R) التحديججد معامججل أق المتغيرات المستقلة مات تأثير معنوي في النمججومج، ويججد  tويوضح استخدام اختبار 

، كججما  (التراعليججة العدالججة%( من التغير الكلي في المتغير الوسيط )66.5رسر )ت ككل أق المتغيرات المستقلةعلى 
والتعججا  ،  والتعججوي ، الاعتججذار، تقججديم: مججن لكججل الخدمججة اصججلاح بلغم قيمة التأثير المباشر لاستراتيجيات
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على التوالي  (0.201) ، (0.358(، )0.121 ) (،0.266) (التراعلية العدالة) الوسيط المتغير الترسيرات على وتقديم
 . 0.05وبالتالي فهي معنوية عند مستوى دلالة  Sig (0.000) ، (0.055،) (0.000) ، (0.001)بمستوى دلالة 

 اصججلاح عججن العميججل رضججا) عججلى المتغججير التججابع( المدركججة العدالججة)قياس أثر المتغير الوسيط  :الثانية المرحلة -
 (الخدمة

 : العلاقة بين العدالة المدركة ورضا العميل عن اصلاح الخدمة 16جدو   

 Sigمستوى الدلالة   tقيمة   βمعلمج المسار )بيتا(    المتغير 
 ***0.000 7.688 0.250 العدالة التوزيعية 
 ***0.000 8.083 0.267 العدالة الإجرائية 
 ***0.000 14.674 0.389 العدالة التراعلية 

R2= %83.9                           F-test= 620.645 
 (.   0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )  
 إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي.المصدر: من   

التوزيعيججة،  المدركة لكل من: العدالججة الوسيط العدالة للمتغير المباشر التأثير قيمة أق (16) رقم الجدو  يوضح
 ،(0.250) بلغججم( الخدمججة اصججلاح عججن العميججل رضا) التابع المتغير على التراعلية والعدالة الإجرائية، والعدالة

 عنججد معنويججة فهججي وبالتججالي Sig (0.000،) (0.000)، (0.000)))بمستوى دلالججة  التوالي على( 0.389) ، (0.267)
 معنويججة مسججتوى عنججد معنوي تأثير مات وهي( 620.645) هي( Ftest) اختبار ، وأق قيمة0.05 دلالة مستوى
 اصلاح عن العميل )رضا التابع المتغير على( المدركة العدالة)المتغير الوسيط  تأثير على يد  مما  (0.05) من أقل

 التحديد معامل كما يد  ، النمومج في معنوي تأثير مات الوسيط المتغير أق t اختبار استخدام ويوضح  ،جالخدمة(
(2R )العميججل رضججا) التابع المتغير في الكلي التغير من%( 83.9) يرسر ( المدركة العدالة) الوسيط المتغير على أق 

 الخدمة( اصلاح عن

 عن العميل رضا)الخدمة( على المتغير التابع  اصلاح قياس أثر المتغير المستقل )استراتيجيات: الثالثة  المرحلة  -
 بدوق ادخا  المتغير الوسيط ( الخدمة اصلاح

 الوسيط   المتغير   ادخا    الخدمة بدوق   اصلاح   عن   العميل   الخدمة ورضا   اصلاح   : العلاقة بين استراتيجيات 17جدو   
 

 Sigمستوى الدلالة   tقيمة   βمعلمج المسار )بيتا(    المتغير 
 ***0.000 4.849 0.140 تقديم الاعتذار 

 **0.006 2.760 0.100 التعوي  
 *0.042 2.038 0.081 الاستجابة الرورية 

 ***0.000 3.837 0.130 التعا  
 ***0.000 8.220 0.310 حل المشكلة 

 ***0.000 6.624 0.221 تقديم الترسيرات 
R2= % 84.3                                   F-test=316.548 

      (.0.01) من أقل معنوية مستوى عند دالة**                                     (.        0.05) من أقل  معنوية مستوى  عند  دالة* 
 (.0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )

 إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي. المصدر: من 
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معنججوي عنججد مسججتوى تججأثير ( وهججي مات 316.548هججي ) (Ftest)أق قيمججة اختبججار  (17)يوضح الجدو  رقججم 

 المتغججير ادخججا  بججدوق) التججابع ة ككل على المتغججيرالمستقلات ( مما يد  على تأثير المتغير 0.05أقل من )معنوية 
 معامججل أق المتغججيرات المسججتقلة مات تججأثير معنججوي في النمججومج، ويججد  t، ويوضح اسججتخدام اختبججار (الوسيط
 ادخا  بدوق) التابع المتغير%( من التغير الكلي في 84.3ر )جرست ككل أق المتغيرات المستقلةعلى ( 2R) التحديد
 الاعتججذار، تقججديم: مججن لكججل الخدمججة اصججلاح ، كما بلغججم قيمججة التججأثير المبججاشر لاسججتراتيجيات (الوسيط المتغير

 العميججل رضججا) التابع المتغير على الترسيرات المشكلة، وتقديم وحل الرورية، والتعا  ، والتعوي ، والاستجابة
عججلى التججوالي بمسججتوى دلالججة  (0.221) ،(0.310) ، (0.130) ، (0.081) ، (0.100) ، (0.140)( الخدمججة اصججلاح عججن

(Sig) (0.000( ،)0.006) ، (0.042) ، (0.000) ، (0.000) ، (0.000)  وبالتججالي فهججي معنويججة عنججد مسججتوى دلالججة
0.05. 

 عن العميل رضا)على المتغير التابع  (  الخدمة اصلاح  استراتيجيات)قياس أثر المتغير المستقل  :  الرابعة   المرحلة  -
 الانحدار ًومج في المدركة( الوسيط )العدالة المتغير دخو  عند( الخدمة اصلاح

 : العلاقة بين استراتيجيات اصلاح الخدمة ورضا العميل عن اصلاح الخدمة  18جدو   

 )العدالة المدركة( عند دخو  المتغير الوسيط  

 Sigمستوى الدلالة   tقيمة   βمعلمج المسار )بيتا(    المتغير 
 *0.056 1.920 0.051 تقديم الاعتذار 

 0.303 1.031 0.033 التعوي  
 *0.047 1.998 0.069 الرورية الاستجابة 
 0.798 0.255 0.008 التعا  

 ***0.000 7.512 0.248 حل المشكلة 
 ***0.000 4.350 0.131 تقديم الترسيرات 
 **0.004 2.883 0.090 العدالة التوزيعية 
 **0.008 2.648 0.090 العدالة الإجرائية 
 ***0.000 10.375 0.272 العدالة التراعلية 

R2= %88.7                                  F-test=306.807   
 (.                 0.01(.                                           **  دالة عند مستوى معنوية أقل من )0.05* دالة عند مستوى معنوية أقل من )

 (.     0.001*** دالة عند مستوى معنوية أقل من )
 المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادًا على نتائ  التحليل الإحصائي. 

أنج بعد إدراج المتغير الوسيط )العدالة المدركة( لكل من: العدالة التوزيعية، والعدالة  (18)يوضح الجدو  رقم 
الارتبججاط بججين  نحدار كما هو موضح في الجدو  فإنججج يتضججح أق قججوةالإجرائية، والعدالة التراعلية في معادلة الا 

 المشججكلة، وحججل الروريججة، والاستجابة الاعتذار، تقديم)لكل من: ( الخدمة اصلاح استراتيجيات)المتغير المستقل 
 (،0.051انخرضججم حيججث أصججبحم )( الخدمججة اصججلاح عججن العميججل رضججا) التججابع والمتغير (الترسيرات وتقديم

%( عنججد 88.7( ليصججبح )% 84.3مججن ) ارترججع 2R التحديججدالتججوالي، ومعامججل  على (0.131) ،(0.248) ،(0.069)
 العدالججة: مججن لكججل( المدركججة العدالججة)(،  وأق العلاقججة بججين المتغججير الوسججيط 0.05مستوى معنويججة )أقججل مججن 

إحصائياً  دالة( الخدمة اصلاح عن العميل رضا) التابع التراعلية والمتغير والعدالة الإجرائية، والعدالة التوزيعية،
 عججلى0.004) ، (0.008)، (0.000 )(Sig) ( دلالججة التوالي بمسججتوى على( 0.272) ،(0.090) ،(0.090) حيث بلغم
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 Partial)المدركة تتوسط جزئياً   ، فهذا يد  على أق العدالة0.05 دلالة  مستوى  عند  معنوية فهي وبالتالي التوالي
Mediation) الخدمة، وهذه النتيجة تترق مع  اصلاح عن العميل الخدمة رضا اصلاح العلاقة بين استراتيجيات

نتيجة العينات الممكنة التي اثبتم انج يوجد تأثير معنوي للمتغير الوسيط  في العلاقججة التججي تججربط بينججة وبججين 
 المتغير التابع.

مما سبق يتبين، أق نتيجة اختبار معنوية التأثير غير المباشر للمتغيرات المستقلة علي المتغير التججابع عججبر المتغججير 
تتمثل في  Monte Carlo Bootstrap samplingالوسيط )العدالة المدركة( باستخدام  ريقة العينات الممكنة 

 وجود تأثير معياري ايجابي غير مباشر للمتغيرات المسججتقلة المتعلقججة باسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة لكججل مججن: 
تقديم الاعتذار، والتعوي ، والاستجابة الروريججة، والتعججا  ، وحججل المشججكلة، وتقججديم الترسججيرات(على رضججا )

نرججس الاختبججار  نتيجججةبالعدالججة المدركججة، أمججا  العميل عن اصلاح الخدمة من خججلا  المتغججير الوسججيط المتعلججق
( تتمثججل في Baron & Kenny, 1986باستخدام  ريقة الانحدار المتعججدد عججلى أربعججة مراحججل التججي حججددها )

 :وجود تأثير معياري ايجابي غير مباشر للمتغيرات المسججتقلة المتعلقججة باسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة لكججل مججن
على رضا العميل عن اصججلاح الخدمججة  الرورية، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( تقديم الاعتذار، والاستجابة)

 .من خلا  المتغير الوسيط

 Monte Carlo الممكنججة العينججات  ريقججة وسججوف تعتمججد الباحثتججاق عججلى نتيجججة هججذا الاختبججار باسججتخدام
Bootstrap  لأنها تعتبر تحليل متعدد المتغيرات يأخذ كل العينات الممكنة في الاعتبار من خلا  توليد على الأقل

 الانحدار  عينة من هذه العينات الررعية من العينة الأصلية بحيث يكوق الخطأ أقل ما يمكن، أما  ريقة 200
   تحليل احادي مو متغير تابع واحد. تعتبر (Baron & Kenny, 1986) حددها التي مراحل أربعة على المتعدد

 استراتيجيات يتم قبو  الررض الرابع الذي ينص على أنج: "تتوسط العدالة المدركة العلاقة بين قبناءً على ما سب
 (الترسيرات وتقديم  المشكلة،  وحل  والتعا  ،  الرورية،  والاستجابة  والتعوي ،  الاعتذار،  تقديم)  الخدمة اصلاح

 الخدمة". اصلاح عن العميل ورضا

 

 على النحو التالي: بعد اختبار فروض الدراسة، ترسر الباحثتاق نتائ  الدراسة مقارنة بنتائ  الدراسات السابقة،
 والاسججتجابة الاعتججذار، تقججديم) الخدمججة اصلاح لاستراتيجيات إيجابي معنوي تأثير أق هناك أظهرت الدراسة -

 تججأثير يوجججد وانججج لا .الخدمججة اصججلاح عججن العميججل رضججا عججلى (الترسيرات وتقديم المشكلة، وحل الرورية،
 ،الخدمججة اصججلاح عججن العميل رضاعلى  (والتعا   التعوي ،) الخدمة اصلاح إيجابي لاستراتيجيات معنوي

 Waheed & Khan, 2019; Wirtz & Mattila, 2004; Doaei)وتترق هذه النتيجة مع دراسة كل مججن 
et al., 2012) اصججلاح عن العميل رضا على إيجابي تأثير الاعتذار لها التي توصلم إلى أق استراتيجية تقديم 

 Sciarelli, 2017; Waheed & Khan, 2019; Doaei, et al., 2012)  من  كل دراسة  مع  واترقم  ،الخدمة
;Wirtz & Mattila, 2004) العميججل  رضججا على إيجابي تأثير الرورية لها الاستجابةأق  إلى التوصل حيث من

 المشكلة تؤثر  استراتيجية حل أق عن التي أسررت (Sciarelli, 2017) دراسة مع وتترق ،الخدمة اصلاح عن
 ;Ikponmwen, 2011) مججن ، كما تترق مع دراسة كججلالخدمة اصلاح عن العميل على رضا إيجابي بشكل
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Boshoff & Staude, 2003; Sciarelli, 2017; Doaei, et al., 2012)  مججن حيججث التوصججل إلى أق

ا الخدمججة، وتترججق اصججلاح عججن العميججل رضججا عججلى إيجججابي تججأثير الترسيرات لها استراتيجية تقديم  مججع أيضججً
 عمليججة تنريذ يتم عندما الرضا يعزز لا قد التعوي  أق إلى أشارت التي (Wirtz & Mattila, 2004)دراسة
في تقليل عججدم الرضججا عججن عمليججة  التعوي  فشل وبالمثل ، (بالاعتذار مقترنة فورية استجابة) جيدًا الاصلاح

 ;Boshoff & Staude, 2003)، في حين اختلرم مع دراسة الاصلاح الضعيرة )استجابة متأخرة دوق اعتذار(
Sciarelli, 2017; Waheed & Khan, 2019; Doaei, et al., 2012) أق التعججوي  يججؤثر  أوضججحم التججي 

 الخدمة. اصلاح عن العميل رضا على إيجابي بشكل

في  أنج كلما اهتمم شركات تقديم خدمة الانترنم محججل التطبيججق بتقججديم الاعتججذار لعملائهججا يتبين، سبق مما 
استرسججارات حالة قيامهم بالشكوى بشأق سوء الخدمة واعترفم بالخطأ وعبرت عن أسرها بسرعج، وبالرد عججلى 

فضلًا عن بذ  مجهود في في ايجاد الحلو  لمشاكل العمججلاء بججأا   العملاء بوضوح وعدم التأخر في الرد عليهم،
 وقم ممكن كلما زاد مستوى رضا العميل عن عملية إصلاح الخدمة بتلك الشركات، ويبدو ملك منطقياً.

العينة التي اعتمد عليها، بالإضافة إلى اق بعد اختلاف حجم  إلى الدراسات بع  مع الاختلاف الباحثتاق وترجع

ليس لهم أهمية من وجهة نظر العملاء بل الابعاد الاخرى لإصلاح الخدمججة هججي الأهججم لأق عنججدما  (التعوي )
الانترنججم مججرتين لتقججديم الشججكوى فججإق التعويضججات المقدمججة  خدمججة تقججديم يضطر العميل للحضور إلى شركة
 أقل قيمة وأقل أهمية )من وجهة نظره( مما لو تم تقديمها في الحا .للعميل في هذه الحالة تكوق 

 والتعججوي ، الاعتججذار، تقججديم) الخدمججة اصججلاح لاستراتيجيات إيجابي معنوي تأثير يوجد أنجأثبتم الدراسة  -
، واترقججم "المدركججة العدالججة أبعاد على (الترسيرات وتقديم المشكلة، وحل والتعا  ، الرورية، والاستجابة

 الخدمججة اصججلاح اق اسججتراتيجيات إلى توصججلم ( التججي(Chang & Hsiao, 2008هذه النتيجة مع دراسججة 
المدركة، وتترق هذه النتيجة  العدالة على وهام إيجابي تأثير لها( والتعوي  الترسيرات، وتقديم التعوي ،)

وحججل المشججكلات،  الاعتذار، تقديم ) الخدمة اصلاح أق استراتيجيات اوضحم التيLiao, 200) )مع دراسة 
التججي  (Dan, et al., 2009) دراسججة مججع المدركة، وتترق العدالة على تؤثر ( الرورية والاستجابة والتعا  ،

 العدالججة عججلى إيجججابي تججأثير لهججا الروريججة، والتعججوي ( الاسججتجابة)الخدمة  اصلاح استراتيجيات أق إلى تشير
 تقججديم اسججتراتيجية تطبيججق أق عججن أسججررت التي ((Chang, et al., 2008 دراسة مع تترق وأيضًا المدركة،

 المدركة. العدالة زيادة إلى الترسيرات

النتيجة، على أق اهتمام شركات تقديم خدمة الانترنم بالإعلاق عن أسرها عما يلحق بججالعملاء مججن  هذهوتد  
أضرار معنوية بسبت بطء أو انقطا  الخدمة، وبتطوير نظمها في مجا  التعويضات المقدمة للعملاء، وبتدريت 

لتي ترد من العملاء وعججلى معاملججة الموظرين المختصين بالشركة على الإجابة فوراً على الاسترسارات والشكاوى ا
الحدة في لغة الحديث من جانبج، واتبا  اجراءات لحل مشكلات العملاء تتسججم  العميل باحترام على الرغم من
ساهم في بشرافية  توضح أسباب بطء أو انقطا  الخدمة للعملاء أصحاب الشكاوىبالوضوح والرعالية، وكذلك 

ركة وعدالججة التراعججل مججن قبججل المججوظرين وعدالججة جمن قبل الشجج  المتبعةتعزيز ادراك العملاء لعدالة الاجراءات 
 وإنصاف توزيع النتائ  .
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 والتعججا  ، )التعججوي ، الخدمججة اصججلاح لاسججتراتيجيات إيجججابي معنوي كشرم الدراسة عن أق هناك تأثير -
 لاسججتراتيجيات إيجججابي معنججوي تأثير التوزيعية وانج لايوجد العدالة على (الترسيرات وتقديم المشكلة، وحل
 مججع النتيجججة هججذه وتترججق التوزيعيججة، العدالججة عججلى (الرورية والاستجابة الاعتذار، تقديم) الخدمة اصلاح

 ;Msosa & Govender, 2019; Jung  & Seock, 2017; Siagian & Triyowati, 2015) دراسة كل من
Cengiz, et al., 2007; Yang & Peng, 2009; Mattila & Ro, 2008; Shin, et al., 2018)  مججن حيججث

 التوزيعية، كما تترق مججع للعدالة الشكوى أصحاب ادراك على إيجابي بشكل يؤثر  التوصل إلى اق التعوي 
 تطبيق التي توصلم إلى أنج  يؤدي (Chang, et al., 2008; Msosa & Govender, 2019من )  كل دراسة

المدركة التوزيعية، بينما تختل  هججذه النتيجججة مججع دراسججة  العدالة زيادة إلى الترسيرات تقديم استراتيجية

 الاعتججذار مججن حيججث التوصججل إلى أق تقججديم (Jung  & Seock, 2017; Patterson, et al., 2006)من  كل
 أنججوا  بججين الاعتججذار خججا  بشججكل يرضججلوق العمججلاء وأق التوزيعيججة، بشججكل إيجججابي عججلى العدالججة يججؤثر 

التي توصلم الى أق  (Siagian & Triyowati, 2015)الخدمة، كما اختلرم مع دراسة  اصلاح استراتيجيات
 .التوزيعية العدالة على ايجابي بشكل تؤثر  الرورية الاستجابة

العملاء يروق اق التعويضات التي تقدمها الشرججكة عادلججة )مقارنججة بمججا وترجع الباحثتاق النتيجة السابقة إلى أق 
عانوه من وجهة نظرهم( وتوز  على العملاء بشكل متساوي، وتقدم الشركة حلو  للعميل تتشابج مع الحلو  

ركة جركة، وكذلك الموظروق المختصججوق بالشجج جالتي حصل عليها أشخا  آخرين مقابل شكوى سابقة ق دمَم للش
وق بلباقة واحترام مع كل العملاء دوق تحيز ويقدموق ترسيرات معقولة لأسباب المشججكلة التججي واجههججا يتعامل
 كما ترجع الباحثتاق الاختلاف مع بع  الدراسات إلى اختلاف قطا  التطبيق.  ،العملاء

الاعتججذار، والتعججوي ، يوجد تأثير معنوي إيجابي لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم بينم الدراسة أنج  -
، واترقججم هججذه والاستجابة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( على العدالة الإجرائيججة

أسججررت عججن أق اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة  التججي( (Siagian & Triyowati, 2015النتيجة مع دراسججة 
 Mattila)، وتترق مع دراسة كل من  العدالة الإجرائيةتؤثر بشكل ايجابي على  التعوي (  )تقديم الاعتذار، و 

& Ro, 2008; Cengiz, et al., 2007; Siagian & Triyowati, 2015; Yang & Peng, 2009)  التججي
وتترججق  أوضحم أق الاستجابة الرورية تؤثر بشكل إيجابي على ادراك أصحاب الشكوى للعدالججة الإجرائيججة،

تقججديم الترسججيرات تججؤثر بشججكل التي توصلم إلى أق اسججتراتيجية  (Chang, et al., 2008)أيضًا مع دراسة 
 ايجابي على العدالة الإجرائية.

ترى الباحثتاق اق النتيجة السابقة تد  على أق موظري الشركة يعبروق عن تحملهم المسئولية عند حدوث بطء 
لعمججلاء بشججأق الخدمججة المقدمججة، ويقججوم ركة بججالرد عججلى استرسججارات اجأو انقطا  الخدمة، ويهتم موظرو الشجج 

ركة بتعوي  العملاء عن الخسججائر الناتجججة جالشركة بحل مشكلة العملاء بالسرعة المقبولة، وتقوم الش قموظرو 
عن انقطا  الخدمة، كما يشعر العملاء بنبرة الصدق في حديث الموظ  المختص عند الإجابججة عججلى تسججاؤلاتهم 

ات الكافية لحججل مشججكلتهم، الأمججر الججذي ترتججت عليججج ادراك العمججلاء لعدالججة واق موظري الشركة لديهم المهار 

 الاجراءات المتبعة من قبل الشركة.
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يوجد تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصلاح الخدمة )تقججديم الاعتججذار، والتعججوي ،  الدراسة أنج ظهرتأ  -

ولا يوجد تأثير معنوي إيجابي لاستراتيجيات اصججلاح  .والتعا  ، وتقديم الترسيرات( على العدالة التراعلية
وتترق هذه النتيجة مع دراسة كل مججن  ،العدالة التراعليةالخدمة )الاستجابة الرورية، وحل المشكلة( على 

(Jung & Seock, 2017; Shin, et al., 2018; Cengiz, et al., 2007; Yang & Peng, 2009; Mattila, 
& Ro, 2008)  أق الاعتذار لج تأثير ايجابي على ادراك العدالة التراعلية، واترقم مججع من حيث التوصل الى

يججؤثر بشججكل إيجججابي عججلى رضججا العميججل عججن  التعوي  التي أوضحم أق (Jung & Seock, 2017) دراسة
( التي توصلم إلى أق اسججتراتيجية التعججا   لهججا Cengiz, et al., 2007دراسة )وتترق مع  اصلاح الخدمة،

( التي أشارت إلى أق تقديم Chang, et al., 2008تأثير إيجابي على العدالة التراعلية، كما تترق مع دراسة )
 ,.Cengiz, et al) الترسيرات يؤثر بشكل ايجابي على ادراك العدالة التراعلية، في حين اختلرم مع دراسججة

التي توصلم الى اق اسججتراتيجية حججل المشججكلة تججؤثر بشججكل إيجججابي عججلى ادراك أصججحاب الشججكوى  (2007

 للعدالة التراعلية.

حيث أق العدالة التراعليججة تشججير إلى العدالججة المدركججة  ومن وجهة نظر الباحثتاق فإق النتائ  السابقة منطقية،

من المعاملات والعلاقات الشخصية بين الأفراد، والتي يحصل عليها الأفججراد مججن خججلا  سججن اللججوائح. وتتضججمن 
تصورات العملاء عن الموظرين من حيث التعججا   والججود والمجاملججة والاعتججذارات والترسججيرات التججي يقججدمها 

اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم وهججذا مججا تدعمججج على الاستجابة لاحتياجات العمججلاء الموظرين والقدرة 
ترجع الباحثتاق الاخججتلاف مججع بعجج  الدراسججات إلى كما ،  الاعتذار، والتعوي ، والتعا  ، وتقديم الترسيرات(

 .الاختلافات الثقافية

العدالججة المدركججة )العدالججة التوزيعيججة، والعدالججة هناك تأثير معنوي إيجابي لأبعججاد كشرم الدراسة عن أق  -
، واترقم هذه النتيجة مججع دراسججة كججل الإجرائية، والعدالة التراعلية( على رضا العميل عن اصلاح الخدمة

Nadiri, 2016; La & Choi, 2019; Halima &  2018; et al., ,Matikiti ;(Ngahu, 2019مججن 
Gayatri, 2018; Mohd-Any, et al., 2019; Liat, 2018; Ozkan-Tektas & Basgoze, 2017; 

2018) et al., ,Migacz Sudiarta, 2016; Bao, 2016; ;Lillah, 2018  العدالججة التججي توصججلم الى اق
التوزيعية، والعدالة الإجرائية، والعدالة التراعلية، لهججا تججأثير إيجججابي وكبججير عججلى رضججا العميججل عججن اصججلاح 

et al., ,Soriano-de-Yani ;2015 et al., ,(Piaralal ;2019 تترججق مججع دراسججة كججل مججن ، كججما الخدمججة
Harun, et al., 2018; Cantor & Li, 2019; Ghalandari, 2013; Cengiz, et al.,2007; Kau & 

Wan-Yiun Loh, 2006)  التي بينم أق العدالة المدركة لها تججأثير إيجججابي عججلى رضججا العميججل عججن اصججلاح
العدالججة من حيث التوصل الى اق  Seock, 2017) (Jung &مع دراسة  النتيجة، بينما تختل  هذه الخدمة

 التوزيعية ليسم لها تأثير إيجابي على رضا العميل عن اصلاح الخدمة.

إصججلاح ، يرجع إلى أق العميل شعر بعد عملية تيجةالنسبق إلى أق السبت وراء هذه  وتخلص الباحثتاق مما     
الخدمة انج حصل من الشركة على ما يستحقج كاستجابة للشكوى، واق القرار الخا  بحل المشكلة موضججع 

ركة، ومنح المسؤولوق للعميل الررصة الكافية لأخبارهم جالشكوى تم اتخامه بالمشاركة بين العميل وبين الش
بأسججلوب مهججذب كججما يقججدموق  عن تراصيل المشكلة من وجهة نظره، ويتراعل موظرو الشركة مع العميل
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كما ترجع الباحثتاق الاختلاف مع دراسججة  ترسيرات منطقية لأي مشكلة تواجج العميل أثناء تلقي الخدمة،
(Jung  & Seock, 2017.إلى اختلاف البيئات الاقتصادية والاجتماعية ) 

أنج تتوسط العدالججة المدركججة العلاقججة بججين اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم الاعتججذار،  أثبتم الدراسة -
والتعوي ، والاستجابة الرورية، والتعا  ، وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( ورضججا العميججل عججن اصججلاح 

 الخدمة.

جججراءات المتبعججج مججن قبججل وما سبق يعني، اق استراتيجيات اصلاح الخدمة تؤدي إلى ادراك العمججلاء لعدالججة الا 
الشركة وعدالة التراعل من قبل الموظرين وعدالة وإنصاف توزيع النتائ  ومن ثم شججعور العميججل  بالرضججا عججن 

 اصلاح الخدمة.

 

في ضوء تحليل نتائ  الدراسة الحالية ومناقشتها وترسيرها، يمكن الإشارة إلى بع  الدلالات، التي بينتهججا هججذه 
 الدراسة فيما يلي:

 

أثبتم نتائ  هذه الدراسة أق العدالة المدركججة تتوسججط العلاقججة بججين اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة )تقججديم  
وحل المشكلة، وتقديم الترسيرات( ورضججا العميججل عججن  الاعتذار، والتعوي ، والاستجابة الرورية، والتعا  ،
عنججد تقيججيم درجججات رضججائهم عججن  ةالثلاثججة للعدالجج  الأبعاداصلاح الخدمة، وأق العملاء يأخذوق في حسبانهم 

وبذلك ساعدت هذه الدراسة على تقليل الرجوة في الدراسات السابقة المتعلقججة  استراتيجيات اصلاح الخدمة.
 بكيرية تقييم العملاء لاستجاباتهم لشكواهم.

 

 زيادة فهمنا لتقيججيم العميججل أوضحم نتائ  الدراسة أق الأبعاد الثلاثة المكونة للعدالة المدركة تساعد على -
ركة، جراعات بين العميججل والشجج جوأق العدالة المدركة مرهوم ما قيمة لرهم الص لاستراتيجيات اصلاح الخدمة،

وكذلك ضرورة التوسع في تطبيق هذا المرهوم في المنظمات من خلا : مراعاة اق الحلو  التي يحصل عليهججا 
القججرار العميل من تقديم الشكوى تكوق حلو  عادلة )مقارنة بمججا عانججاه( مججن وجهججة نظججره، ويججتم اتخججام 

نح المسؤولوق الررصة الكافيججة الخا  بحل المشكلة موضع الشكوى بالمشاركة بين العميل وبين الشركة، ويم
يتراعل موظرو الشركة مع العميل بأسلوب مهذب، للعميل لأخباره عن تراصيل المشكلة من وجهة نظره، و

 يقدم موظرو الشركة ترسيرات منطقية لأي مشكلة تواجج العميل أثناء تلقي الخدمة.و

داث الصرا  بينها وبين العملاء تؤكججد عججلى وكذلك اشارت النتائ  إلى أق التحركات الايجابية للشركة اثناء اح -
 المتبعةاق الاستثمار)الانراق( في مجا  اصلاح الخدمة يمكن اق يترتت عليج ادراك العملاء لعدالة الاجراءات 

من قبل الشركة وعدالة التراعل من قبل الموظرين وعدالة وإنصاف توزيع النتائ  وكذلك رضا العملاء عججن 
اهتمام شركات تقججديم  من الاهتمام باتبا  استراتيجيات اصلاح الخدمة من خلا : اصلاح الخدمة لذلك لابد

خدمة الانترنم بالإعلاق عن أسرها عما يلحق بالعملاء من أضرار معنوية بسبت بطء أو انقطججا  الخدمججة، 
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جابججة ركة على الإ جوبتطوير نظمها في مجا  التعويضات المقدمة للعملاء، وبتدريت الموظرين المختصين بالش

فوراً على الاسترسارات والشكاوى التي ترد من العملاء وعلى معاملة العميل باحترام على الرغم من الحدة 
واتبا  اجراءات لحل مشكلات العملاء تتسم بالوضوح والرعالية، وكذلك توضح  ،في لغة الحديث من جانبج

 أسباب بطء أو انقطا  الخدمة للعملاء أصحاب الشكاوى بشرافية.

 

من خلا  استعراض الجزء النظري للدراسة وفي ضوء مناقشة نتائ  الدراسة الميدانية التي تم التوصل إليها، لذا 
  يمكن للباحثتاق بع  التوصيات التالية: 

إنشاء شركات الانترنم إدارة متخصصة في معالجة الشكوى تختص باستقبا  وتلقي الشكاوى من العملاء   -1
 :  مهمة العملاء في تقديم الشكوى، وملك من خلا  القيام بما يلي لتيسيروالمقترحات 

الصججوتية وضع آليات محددة وفعالة لتلقي الشكاوى من العملاء من خلا  عدة قنوات سواء عبر الخدمججة  -
في الهوات  أو عبر موقع الشركة وصرحتها على مواقع التواصل الاجتماعي أو من خلا  زيارة مراكز الخدمة 

 المختلرة.
  مأنة العملاء بأق ملاحظاتهم سوف تؤخذ بجدية. -
وضع أساليت عادلة لتعوي  العميل صاحت الشكوى من خلا  الاعتذار أو التعوي  المججادي والمعنججوي أو  -

م على الخدمات التي سيحصل عليها العميل مستقبلًا أو عدم احتسججاب تكلرججة الخدمججة محججل تقديم خص
 الشكوى.

انشاء قاعدة بيانات شاملة للعملاء لحصر أسباب الشكوى وتاريخ الشكوى وكيرية الاستجابة ومعالجة كججل  -
 شكوى .

في التوقيججم المناسججت وتقليججل العمل على تقليل الزمن اللازم لتقديم الشكوى والاستجابة إليهججا والمعالجججة  -
 .زمن انتظار العميل

 السماح بردود الرعل أو التعليقات مجهولة الهوية. -

: يجت على إدارة التسويق في شركات الانترنم وضع خطة شاملة لتججوفير إجججراءات فعالججج لإصججلاح الخدمججة -2
كلات قججد تحججدث من مجرد وعود وهميججة لحججل أي مشجج  حيث أق التعافي من فشل الخدمة يحتاج إلى أكثر

للعملاء ولكنها تحتججاج إلى الالتججزام والتخطججيط بحيججث تكججوق اجججراءات اصججلاح الخدمججة الرعالججة اسججتباقية 
 ومخططج وتم التدريت عليها من قبل الموظرين ويمكن تمكينها للموظرين، وملك من خلا  القيام بما يلي:   

لوب التعامل مع العميل صاحت الشكوى تدريت موظري الخط الأمامي أو المتعاملين مع الشكوى على أس -
 وإظهار الاهتمام البالغ بشكوى العميل.

الاهتمام بمعرفة مشكلات العملاء قبل قيامهم بالشكوى الرعلية أو تركهم للشركة وملك من خلا  المتابعججة  -
السججليم ومججا إما الدورية عن  ريق اجراء مكالمات تليرونية بالعملاء للتأكد من تقججديم الخدمججة بالشججكل 

 .كانوا يعانوق من مشاكل معينة بشأق الخدمة المقدمة
تدريت موظري خدمة العملاء على الاستجابة السريعة لشكوى العميججل والعمججل عججلى الججرد بصججورة تججر   -

العميل، مع التدريت على ضبط الججنرس وامتصججا  غضججت العمججلاء أصججحاب الشججكوى، والتعامججل بلياقججة 
 المساعدة والعوق اللازم لحصولهم على حقوقهم من الشركة. وحر  مع شكواهم وتقديم
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الاهتمام بإعداد سيناريوهات مسبقة لتدريت الموظرين عججلى كيريججة التعامججل مججع مشججكلات العمججلاء وبمججا  -
 يحقق تعاملات عادلة مع جميع العملاء.

العمججلاء أصججحاب على مهارات الاتصا  والتراعل مع الأنججوا  المختلرججة مججن  تدريت موظري خدمة العملاء -
الشكوى والقدرة على تقديم المبررات وشرح أسباب الرشل والقصور في الخدمة والاستجابة بمهارة لشججكوى 

 العميل.
الاهتمام بتمكين الموظرين وإعطائهم التروي  اللازم دوق الرجججو  لمسججتوى أعججلى في المواقجج  الاسججتثنائية  -

 الشركة.والتي تحتاج الرد الروري على عملاء 
تقديم ترسيرات واضحة وصريحة تتميز بالشرافية والدقة واعة الرد على التساؤلات الخاصججة بالشججكاوى  -

والمشاكل التي يقدمها العميل وملك من خلا  الاعتماد على تقديم المعلومات الكافيججة سججواء عججن أسججباب 
 الشكوى أو معالجتها.

سواء قبل الشكوى أو بعدها وملججك مججن خججلا  التعججرف  جمع المعلومات اللازمة عن العملاء ورضا العملاء -
على مدى ادراك العميل صاحت الشكوى لعدالة الشركة في الاسججتجابة للشججكوى سججواء بالنسججبة إلى عدالججة 
نتججائ  المعالجججة أو إجراءاتهججا أو التعامججل مججع مقججدم الشججكوى أو عدالججة الترسججيرات والتبريججرات الخاصججة 

 بالشكوى.

في الشركات الى دورات تدريبية مكثرة في العدالة لغرض زيادة معججرفتهم بالعنججاصر اخضا  جميع العاملين  -3
 والمكونات الاساسية للعدالة المدركة.

العمل على غرس مرهوم التعامل العاد  مع العملاء بين جميع الموظرين في الشرججكات وبصججورة لا تجعلهججم  -4
 ثروة الشركة هم عملائها. يشعروق بأنج عمل اضافي، من خلا  جعل الموظرين يدركوق بأق

اهتمام شركات الانترنم بالوسائل والاساليت التي يمكن أق تستريد منهججا في دراسججة وفهججم سججلوك العميججل  -5

 وكيرية ادراكج، واجراء المناقشات المستمرة لتلك السلوكيات للاسترادة منها في تحقيق رضا عملائها.  

 

على رضا العميججل عججن اصججلاح الخدمججة  استراتيجيات اصلاح الخدمة هذه الدراسة في التعرف على تأثيرأسهمم 
ا  مزيججدًا مججن  لأجججراءعند توسيط العدالة المدركة من خلا  بحث تطبيقججي، ومججع ملججك فججمازا  المجججا  مرتوحججً

 من أهمها: الدراسات في الموضوعات مات الصلة،
، مججن حيججث هججل رضججا العميججل عججن اصججلاح الخدمججةحو  تأثير التعججوي  عججلى  هناك اختلاف بين الباحثين -

التعوي  لج تأثيراً إيجابياً على رضا العميل عن اصلاح الخدمة أم لا؟ ومججن ثججم فججإق هججذا الأمججر يحتججاج إلى 

 مزيد من الدراسة. 
، ومقارنججة إجراء نرس الدراسة باستخدام مقاييس أخججرى لاسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة والعدالججة المدركججة -

 النتائ .
، مججن حيججث هججل العمججلاء العدالججة التوزيعيججةتقججديم الاعتججذار عججلى  هناك اختلاف بين الباحثين حو  تأثير -

كأحد أنوا  استراتيجيات اصلاح الخدمة وتججؤثر عججلى ادراكهججم للعدالججة  يرضلوق استراتيجية تقديم الاعتذار

 التوزيعية أم لا؟ ومن ثم فإق هذا الأمر يحتاج إلى مزيد من الدراسة. 
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إجراء نرس الدراسة مع تغيير مجا  التطبيق، والتطبيق على مجالات مختلرججة أو قطاعججات مختلرججة مثججل:  -

عايججة الصججحية أو قطججا  البنججوك وغججيرهم مججن المجججالات شركججات خججدمات المحمججو  أو شركججات تججأمين الر 
 والقطاعات الأخرى، ومقارنة النتائ  وتحديد الاستنتاجات والدلالات المتعلقة بذلك.

الاستجابة الرورية على العدالة التوزيعية، من حيججث هججل الاسججتجابة  هناك اختلاف بين الباحثين حو  تأثير -
؟ ومن ثم فججإق هججذا الأمججر دالة وإنصاف توزيع النتائ  أم لااك العملاء لعلها تأثيراً إيجابياً على ادر  الرورية

 يحتاج إلى مزيد من الدراسة.
ضرورة إجراء دراسات في نرس الموضو  مع إدخا  متغيرات آخري قد تكوق وسيطة بين متغججيري الدراسججة  -

ثلًا : خججبرة العميججل ، أو الحالية )استراتيجيات اصلاح الخدمة و رضا العميل عن اصلاح الخدمة( ، وليكن مجج 
 شخصية العلامة التجارية ....الخ

هناك اختلاف بين الباحثين حو  تأثير اسججتراتيجية حججل المشججكلة عججلى العدالججة التراعليججة، مججن حيججث هججل  -

استراتيجية حل المشكلة لها تأثيراً إيجابياً على ادراك العملاء لعدالة التراعل من قبل المججوظرين أم لا؟ ومججن 
 ذا الأمر يحتاج إلى مزيد من الدراسة.ثم فإق ه

تأثير الخصائص الديموجرافية للعمججلاء )السججن، والنججو ،  دراسةضرورة إجراء دراسات في نرس الموضو  مع  -
والمؤهل الدراسي، والدخل الشججهري( عججلى العلاقججة بججين متغججيرات الدراسججة )اسججتراتيجيات اصججلاح الخدمججة 

 والعدالة المدركة ورضا العميل عن اصلاح الخدمة(.  
ل عن اصججلاح الخدمججة، مججن حيججث هناك اختلاف بين الباحثين حو  تأثير العدالة التوزيعية على رضا العمي -

هل ادراك العملاء لعدالة وإنصاف توزيع النتائ  لها تأثيراً إيجابياً على رضا العميل عن اصججلاح الخدمججة أم 
 لا ؟ ومن ثم فإق هذا الأمر يحتاج إلى مزيد من الدراسة.
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Abstract 

This study aims to measure the effect of service recovery strategies (making an 

apology, compensation, prompt handling, empathy, problem solving, providing 

an explanation) on customer satisfaction with service recovery when mediating 

perceived justice. A list of 361 individuals was relied upon to collect the initial 

data necessary to test the hypotheses of study on Internet service customers in 

Egypt during the study period. The study found that there is a significant effect of 

th service recovery strategies (making an apology, prompt handling, problem 

solving, providing an explanation) on customer satisfaction with service 

recovery, and no positive moral effect of the service recovery strategies 

(compensation, empathy) on customer satisfaction with service recovery, and 

found positive moral impact of the service recovery strategies (making an 

apology, compensation, prompt handling, empathy, problem solving, providing 

an explanation) on the perceived justice dimensions, It also found a positive 

moral impact of the service recovery strategies (compensation, Empathy, 

problem solving, providing an explanation) on distributive justice and no positive 

moral effect of  the service recovery strategies (Making an apology, Prompt 

handling) on distributive justice, and also found a positive moral effect of service 

recovery strategies (making an apology, compensation, prompt handling, 

empathy, problem solving, providing an explanation) on Procedural justice and a 

positive moral impact of the service recovery strategies (making an apology, 

compensation, empathy, providing an explanation) on  Interactional justice and 

no positive moral effect of  the service recovery strategies (problem solving, 

prompt handling)on Interactional justice, as well as found a positive moral 

impact of the dimensions of Perceived Justice (distributive justice, Procedural 

justice, Interactional justice) on Customer satisfaction with service recovery, and 

the results showed that Perceived justice mediates the relationship between 

service recovery strategies (making an apology, compensation, prompt handling, 

empathy, problem solving, providing an explanation) and Customer satisfaction 

with service recovery. 

Keywords: service recovery strategies, perceived justice, customer 

satisfaction with service recovery, internet service. 
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