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قام العدید من الباحثین بدراسة كیفیة قیѧام العمѧلاء بمراجعѧة تقیѧیمھم لرضѧائھم علѧى أثѧر           
دمѧة وإجѧراءات علاجھѧا مѧن الѧشركة، ولكѧنھم لѧم یبحثѧوا آثѧار ھѧذه           الأخطاء التى تقع فى تأدیѧة الخ    

یمكѧن أن  . الأخطاء وأسالیب علاجھا على عملیة تحدیث العملاء لرضائھم عѧن الѧشركة وخѧدماتھا    
تؤدى قصور الخدمة إلى تقلبات كبیرة فى الرضا التراكمѧى للعمیѧل، ونظѧراً لأھمیѧة تѧأثیر تحѧدیث        

تلفة لإجراءات عѧلاج القѧصور فѧى الخدمѧة المقدمѧة تѧم اسѧتخدام           الرضا التراكمى بالمستویات المخ   
أسلوب السیناریوھات الإفتراضیة، ومن أھم النتائج التѧى توصѧلت إلیھѧا الدراسѧة أنѧھ یوجѧد أھمیѧة          
للرضا التراكمى السابق المرتفع حیث إن واقعѧة القѧصور تѧؤثر عكѧسیاً علѧى رضѧا العمیѧل، ولكѧن           

 ѧѧابق مرتفѧѧى سѧѧا تراكمѧѧود رضѧѧل وجѧѧى ظѧѧا  فѧѧود رضѧѧة وجѧѧة بحالѧѧسي مقارنѧѧأثیر العكѧѧن التѧѧل مѧѧع قل
تراكمѧѧى سѧѧابق مѧѧنخفض وبالتѧѧالى فѧѧإن زیѧѧادة مѧѧستوى عѧѧلاج الѧѧشركة بالارتفѧѧاع یѧѧؤدى إلѧѧى رضѧѧا     
العملاء عن معالجة الѧشركة للقѧصور مقارنѧة بمѧستوى العѧلاج المѧنخفض مѧع قیѧام الѧشركة بتقѧدیم              

 العمѧѧلاء، و بѧѧدوره یѧѧؤدى إلѧѧى زیѧѧادة  العѧѧلاج النѧѧاجح لقѧѧصور الخدمѧѧة بمѧѧا یѧѧؤدى إلѧѧى زیѧѧادة رضѧѧا  
  .ولائھم لشركات المحمول المقدمة لخدمات الإنترنت

الرضا التراكمى، قصور الخدمة، علاج قصور الخدمة، ولاء العملاء . 

 

 یلحق ضرر بالعمیل أو بكرامتھ والمسئول عѧن  سلبيیعتبر وقوع قصور بالخدمة حدث  
 لذا یكون أمѧام الѧشركة مقدمѧة الخدمѧة عѧدة وسѧائل لعѧلاج ھѧذا القѧصور          ركة،الشذلك القصور ھو   

بѧѧشكل یرضѧѧى العمیѧѧل حیѧѧث تѧѧشجع الѧѧشركات الناجحѧѧة عملائھѧѧا علѧѧى تقѧѧدیم شѧѧكوى مѧѧن خѧѧلال          
سیاسѧات الѧشركة الھجومیѧѧة وتѧصرفات المѧوظفین، وھنѧѧاك شѧركات قѧد تتخѧѧذ نھجѧاً  سѧѧلبیاً  لإدارة        

  .من العملاء بعد فشل الخدمة% ٩٥ا یصل إلى  میشتكي ونتیجة لذلك قد لا الشكاوى،
 عѧѧلاج الخدمѧѧة باعتبѧѧاره لѧѧھ دوراً ھامѧѧاً  (Kumudha&Unissa,2016)بحثѧѧت دراسѧѧة 

فى بناء ولاء العمیѧل حیѧث تعتبѧر بمثابѧة أداة تѧسویقیة لمقѧدمى الخدمѧة، ومیѧل العمیѧل للحكѧم علѧى                
د من ولائѧھ بجانѧب كѧسب عمѧلاء     جودة الخدمة بناءً على التعامل الفعال مع قصور الخدمة بما یزی 

جدد من خلال الكلمات الإیجابیة الشفویة حیѧث الطریقѧة الفعالѧة التѧى یѧتم بھѧا معاملѧة العمیѧل أثنѧاء            
فѧѧشل الخدمѧѧة لھѧѧا إنطبѧѧاع دائѧѧم فѧѧى أذھѧѧان العمیѧѧل، ومѧѧن ثѧѧم یجѧѧب علѧѧى المѧѧسوق أن یكѧѧون مھѧѧذباً      

  ѧا أن      وصادقاً خلال مثل ھھ المواجھات مع الحذر فیما یتعلق بالتعامѧا إمѧة لأنھѧصور الخدمѧع قѧل م
تُكѧѧسب عمѧѧیلاً مѧѧدى الحیѧѧاة أو تخѧѧسره إلѧѧى الأبѧѧد، یѧѧُشار إلѧѧى أن جѧѧذب عمیѧѧل جدیѧѧد یُكلѧѧف خمѧѧسة      
أضѧѧعاف تكلفѧѧة الإحتفѧѧاظ بѧѧھ، لѧѧذا فالمѧѧدیرین یھتمѧѧون بѧѧشكل متزایѧѧد بتقلیѧѧل حѧѧالات فѧѧرار العمѧѧلاء،   
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 مѧѧѧوظفى الخدمѧѧѧة فѧѧѧإن وتتبѧѧѧاین جھѧѧѧود العѧѧѧلاج بنѧѧѧوع مѧѧѧصدر الخطѧѧѧأ، فѧѧѧإذا كѧѧѧان الخطѧѧѧأ مѧѧѧن قٍبѧѧѧل  
یكون نفѧسیاً مѧن خѧلال اعتѧذار الموظѧف، وإذا كѧان الخطѧأ ناتجѧاً عѧن أخطѧاء فѧى                   " التعافى"العلاج

الخدمة، فѧإن العѧلاج یكѧون ملموسѧاً مѧن خѧلال تعѧویض العمیѧل، ومѧن الأھمیѧة إتاحѧة                 " ھیكل"بنیة
نون أكثѧر رضѧاءً   الفرصة للموظفین فى حل المشكلات دون اللجوء إلى المدیرین لأن العملاء یكو   

  .عن لقائھم إذا أخذ الشخص الأول الذى یتصلون بھ بشأن المشكلة زمام المبادرة للعلاج
 بѧѧأن عѧѧلاج الخدمѧѧة ھѧѧى نتیجѧѧة للأفكѧѧار      (Babin et al.,2021)أوضѧѧحت دراسѧѧة  

والخطط والعملیات لتعویض خیبة أمل العملاء بسبب قصور الخدمة بما یجعل العمѧلاء مخلѧصین     
 فھى بمثابة اسѧتعادة ثقѧة العمیѧل وكتعѧویض، فعѧلاج قѧصور الخدمѧة ھѧو الإجѧراء            لمقدمى الخدمة، 

 Albrecht et) تتخѧذه الѧشركة مقدمѧة الخدمѧة ضѧد قѧصور الخدمѧة التѧى یѧدركھا العمѧلاء           الѧذي 
al.,2019).  

ان مستویات الثقة والكلام الشفھي والولاء تظھر أھمیتھا عنѧد تحѧدیث الرضѧا التراكمѧى            
ملاء لدیھم رضѧا مѧن البدایѧة عѧن الخدمѧة وفѧى ظѧل نوعیѧة قѧصور الخدمѧة            خاصة عندما یكون الع   

  .الراضینفإنھم یظھرون مستویات تختلف عن العملاء غیر 
إن رضاء العمیل عن الخدمات یѧرتبط بدرجѧة كبیѧرة بحѧل المѧشكلات التѧى تحѧدث أثنѧاء                

 لمشكلات الخدمة تقدیمھا، فالتوصیة التى یقوم بھا العملاء بین معارفھم عن أسلوب حل الشركات
تؤثر سلبیاً  وإیجابیاً على سمعة الشركة وعلѧى مѧدى احتفاظھѧا بعملائھѧا فѧإن الѧشركات التѧى تحѧل           
مشكلات العملاء على نحѧو یرضѧیھم تѧربح كثیѧراً مѧن ذلѧك، والجھѧود غیѧر الفعالѧة لعѧلاج قѧصور               

  .الخدمة قد تزید من عدم رضا العملاء

لمحمول یظھر بھ قصور یختلف بتأثیر شدتھ إن تقدیم خدمة الإنترنت بواسطة شركات ا    
على العمیل ومع عدم قیامھا بمتابعة قیاس الرضا التراكمى لعملائھا فإنھا قد تفقѧد العمѧلاء خاصѧة       
الذین لا یقومѧون بتقѧدیم الѧشكاوى عѧن القѧصور بالخѧدمات المقدمѧة بمѧا یѧؤدى إلѧى صѧعوبة تحدیѧد                 

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

وتھدف ھذه الدراسة إلى تقدیم إطار مقترح لتأثیر علاج القصور فى تقѧدیم الخدمѧة علѧى     
ولاء العملاء فى ظل الدور الوسѧیط للرضѧا التراكمѧى بѧالتطبیق علѧى مѧستخدمى إنترنѧت شѧركات            

  .المحمول فى جمھوریة مصر العربیة
 

  :خدمة قصور ال-٢/١
بغѧض  " لا مفر من فѧشل الخدمѧة   " بقولھ   (Harrison-Walker,2012)أشارت دراسة   

النظر عن مقدار الجھد الذى تبذلھ الѧشركات فѧى ضѧمان جѧودة الخدمѧة، فѧلا یمكѧن القѧضاء تمامѧاً                  
علѧѧى أخطѧѧاء الخدمѧѧة، ویرجѧѧع ذلѧѧك فѧѧى جѧѧزء كبیѧѧر منѧѧھ إلѧѧى خѧѧصائص عѧѧدم التجѧѧانس بالانتѧѧاج          

المتأصلین فى الخѧدمات، وعنѧد حѧدوث إخفاقѧات فѧإن العمѧلاء یعѧانون مѧن         والاستھلاك المتزامنین   
مثѧل الكلمѧѧة  (المѧشاعر الѧسلبیة المتعѧددة والتѧى تحѧѧدد سѧلوكھم اللاحѧق فیمѧا یتعلѧѧق بمقѧدمى الخدمѧة          

، وبالرغم من أن فشل الخدمة یؤدى إلى عدم رضѧاء العمѧلاء   )المنطوقة السلبیة، نیة إعادة الشراء   
لمشاعر المحددة الناتجة عن فشل الخدمة ھى التى تؤدى إلى النتѧائج الѧسلوكیة   عن التجربة إلا أن ا  
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 بѧأن فѧشل الخدمѧة یѧؤدى إلѧى      (Zeelenberg&Pieters,2004)للمستھلك، وقد أوضحت دراسة  
ھل یشتكى العمیل، أو ینتقل إلى مقدم خدمѧة أخѧر أو یѧشارك فѧى الكلمѧة        "شعور بعدم الرضا ولكن   

  ".المنطوقة السلبیة؟
 أنѧѧھ فѧѧى حالѧѧة اعتقѧѧاد العمیѧѧل بѧѧأن القѧѧصور یرجѧѧع إلѧѧى أسѧѧباب    (Weiner,1985)یقѧѧرر 

یمكن للشركة التحكم فیھا فإن ھذا یؤدى إلى تولد مشاعر سلبیة لدیھ ضد الشركة كالغضب، بینمѧا         
یكون للعمیل مشاعر إیجابیة عندما یكون لدیھ الاستعداد لتقییم المنتجات والخѧدمات بأسѧلوب أكثѧر      

 تولѧدت لدیѧھ مѧشاعر سѧلبیة بѧسبب قѧصور       الѧذي  والعكس صحیح، فالعمیل    (Isen,1987)إیجابیة  
  .الخدمة سوف ینخرط فى تفكیر عمیق استدراكى لما كان یمكن أن یحدث

من المرجح أن یربط العملاء تجربة خدمة غیر مواتیة بالمشاعر السلبیة التى مѧروا بھѧا          
          ѧسلبیة قѧشاعر الѧذه المѧل ھѧذكر مثѧإن تѧذلك فѧدث، لѧت الحѧل      وقѧة بتفاعѧام المتعلقѧى الأحكѧؤثر علѧد ی

الخدمة والتوقعات المتعلقة بتفاعلات الخدمѧة المماثلѧة، وقѧد أشѧارت إحѧدى الدراسѧات إلѧى حѧدوث            
مѧѧن الحѧѧالات عنѧѧدما یتعѧѧرض العمیѧѧل لحѧѧادث أو فѧѧشل جѧѧوھرى سѧѧلبى       % ٩٧عاطفѧѧة سѧѧلبیة فѧѧى  

(Tronovoll,2007).   
  مѧѧѧѧن العمѧѧѧلاء غیѧѧѧѧر  % ١٠ – ٥یتمثѧѧѧل التحѧѧѧѧدى الأكبѧѧѧر لعѧѧѧѧلاج قѧѧѧصور الخدمѧѧѧѧة بѧѧѧأن     

  الراضѧѧѧین یختѧѧѧارون تقѧѧѧدیم شѧѧѧكوى بعѧѧѧد قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة، وقѧѧѧد یتحولѧѧѧون إلѧѧѧى المنافѧѧѧسین بجانѧѧѧب  
) ١( فى تقѧدیم العمѧلاء للѧشكاوى    إلى الترددنشر تعلیقات سلبیة للآخرین، ومن الأسباب التى تدفع    

   معѧѧѧد) ٣( القѧѧصور،  تفѧѧضیل مواجھѧѧة المѧѧѧسئول عѧѧن    معѧѧد ) ٢(الاسѧѧѧتجابة،  العمѧѧلاء بعѧѧد   داعتقѧѧا 
-Etemad) الѧضائع  وتكѧالیف الوقѧت والجھѧد    قالقلѧ ) ٤(الѧشركة،  التأكѧد مѧن حقѧوقھم والتزامѧات     

sajadi&Bohrer,2019).  

  :الخدمة علاج قصور -٢/٢
علاج قصور الخدمة ھѧو جمیѧع الاسѧتراتیجیات والتكتیكѧات التѧى ینفѧذھا مقѧدمى الخدمѧة          

العمѧلاء إلѧى مѧستواه الѧسابق والحفѧاظ علѧى       كرد فعل لحالة قصور الخدمة بما یُعید مѧستوى رضѧا       
  .(Sciarelli et al.,2017) كعمیلولاء العمیل أو الاحتفاظ بھ على الأقل 

علاج الخدمѧة ھѧى إجѧراءات تتخѧذھا المنظمѧة رداً علѧى قѧصور الخدمѧة مѧن أجѧل تغییѧر              
دیѧد  ، وقѧد یحѧدث قѧصور ج   (Bell et al.,2005(بالعمیل عدم رضا العمیل إلى الرضا والاحتفاظ 

 (Lewis&MacCaan,2004)بعد العلاج غیر الفعال بما یعنى أن العمیѧل قѧد خѧذل مѧرة أخѧرى        
 أو سѧلوك  الѧسلبي حیث محاولة الإدارة دعѧم عѧلاج الخدمѧة بمѧا یحѧول مѧن نѧشر التواصѧل الѧشفھي            

  التحول
حینمѧѧا تقѧѧوم الѧѧشركة مقدمѧѧة الخدمѧѧة بتقѧѧدیم عѧѧلاج للقѧѧصور بالخدمѧѧة فѧѧإن اسѧѧتراتیجیاتھا      

د لا تتناسب مع جمیع العملاء، وقѧد تكѧون اسѧتراتیجیاتھا غیѧر الفعالѧة أكثѧر تكلفѧة حیѧث         العلاجیة ق 
التنѧѧوع الاجتمѧѧاعى والثقѧѧافى لعملائھѧѧا، ومѧѧن المعلѧѧوم أن العمѧѧلاء الأكثѧѧر إحباطѧѧاً سѧѧوف ینѧѧشرون     

إن العمѧѧلاء . (Mansori,2014)شѧѧخص نتیجѧѧة عѧѧدم رضѧѧائھم   ) ٢٠-١٠(تجѧѧربتھم الѧѧسیئة إلѧѧى   
 ووقѧت وعاطفѧة، فѧإذا    نقѧدي الحصول على الخدمѧة ومѧا یتبعѧھ مѧن دفѧع مقابѧل       الذین ینخرطون فى   

كانѧت النتیجѧة عѧدم تحقیѧق رضѧاء عѧن الخدمѧة فѧإنھم سѧوف یѧسعون إلѧى الحѧصول علѧى تعѧѧویض              
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عادل عن تلك الاستثمارات المالیة والشخصیة، وإذا كانѧت الاسѧتجابة للتعѧویض غیѧر كافیѧة فѧإنھم          
  (Cheng&Gan,2019)طفیاً تتحدد وفقاً لخبراتھم السابقة سیشعرون بالظلم ویتفاعلون معھ عا

تركѧѧز غالبیѧѧة أبحѧѧاث عѧѧلاج الخدمѧѧة علѧѧى المѧѧشاعر الѧѧسلبیة للعمѧѧلاء، نظѧѧراً  لأن فѧѧشل       
الخدمة لھ قیم سѧلبیة وبالتѧالى یتجاھѧل البѧاحثون إمكانیѧة التعѧایش المحتمѧل بѧین المѧشاعر الإیجابیѧة             

 إلѧى أن إغفѧال المѧشاعر الإیجابیѧة یمثѧل      (DeWitt et al. ,2008)والسلبیة، وقد أشارت دراسѧة  
الѧضیق،  (مشكلة، قد یصنع مقدمى الخدمة علاجاً  جیداً ، على سبیل المثال تقلیل المشاعر السلبیة     

وبالمثѧل فѧإن العѧلاج    ) الѧسعادة، الѧسرور  (، ومع زیادة بعض المѧشاعر الإیجابیѧة    )والغضب الشدید 
     .لسلبیة وتقلیل المشاعر الإیجابیةالسئ لدیھ القدرة على تفاقم المشاعر ا

إن الشركة التى تحول موقفاً  سلبیاً  محتملاً  إلى موقف إیجابى ھو عѧلاج جیѧد للخدمѧة،        
أى علاج الخدمة یتعلق بكیفیة رد فعل الشخص علѧى الخطѧأ مѧع إسѧتخدام الأدوات لتحویѧل الخطѧأ           

  .ومربحإلى موقف إیجابى 
 بأنѧѧھ إذا تمكنѧѧت صѧѧناعة الخѧѧدمات    (Reichheld&Sasser,1990)أوضѧѧحت دراسѧѧة  

حیѧѧث تنѧѧوع % ٨٥فإنѧھ یمكѧѧن زیѧادة الأربѧѧاح بنѧسبة    % ٥مѧن تقلیѧѧل معѧدل انѧѧشقاق العمѧلاء بنѧѧسبة    
  .الطلب والعرض فى ظل المنافسة

اھتم باحثى الخدمات بنظریة العدالة كإطار لسیاسات علاج قѧصور الخدمѧة علѧى أسѧاس        
 مدى شعورھم بأن الشركة قد عاملتھم بعѧدل أم لا  أن رضاء العملاء وولائھم للشركة یتوقف على  

عدالѧة نتیجѧة عѧلاج قѧصور     ) ١(حیث یوجد ثلاث مركبات للعدالة فى حالة عѧلاج قѧصور الخدمѧة     
 Smith, et al.,1999)عدالة عملیة علاج قصور الخدمة ) ٣(عدالة الإجراءات و ) ٢(الخدمة، 

; Sparks&McColl-Kennedy,1998)ائѧѧك النتѧѧشابھ تلѧѧات   وتتѧѧھ دراسѧѧلت إلیѧѧا توصѧѧع مѧج م
(Clemmer,1993;Mattila,2001)        نѧѧا عѧاً  بالرضѧأ وثیقѧرتبط إرتباطѧة تѧة الإجرائیѧأن العدالѧب 

علاج قصور الخدمة حیث یكون لھا التأثیر الأكبر علѧى الرضѧا ممѧا یѧشیر إلѧى أن العمѧلاء یѧرون             
للتѧأثیر علѧى رضѧاء    أن عدالة المخرجѧات فѧى تѧوفیر خѧدمات الھѧاتف المحمѧول ھѧى الأكثѧر أھمیѧة           

العملاء، كما وُجد أیضا أن بُعدى العدالة التفاعلیѧة أو مѧا یطلѧق علیھѧا عدالѧة عملیѧة عѧلاج قѧصور            
الخدمة لھا تأثیر كبیر ولكن أقل من سابقتھا على رضاء العملاء، وبالمثل لعبت العدالѧة الإجرائیѧة          

  .دوراً مھماً فى التأثیر على مستوى الرضا عن علاج قصور الخدمة
 نموذجѧاً  یѧستند إلѧى نظریѧة العدالѧة       (Folger&Cropanzano,2001)وقدمت دراسة   

حیث یشیر إلى أن العمیل یقوم بتقییم علاج قصور الخدمة من خلال تحلیѧل أسѧباب وقѧوع قѧصور         
، والعمیѧل فѧى ذلѧك یقѧوم بمقارنѧة      ) تفكیر استدراكى(الخدمة وتحلیل احتمالات ما یمكن أن یحدث     

) ٣(سلوك الѧشركة مقدمѧة الخدمѧة،    )٢(،  }حدث سلبى {واقعة قصور الخدمة    ) ١: (ثلاثة عناصر 
القѧѧیم الأخلاقیѧѧة التѧѧى تتبعھѧѧا الѧѧشركة، ومѧѧع الأخѧѧذ فѧѧى الاعتبѧѧار مѧѧشاعره الحالیѧѧة بѧѧسبب مѧѧا حѧѧدث     
ومѧѧشاعره فѧѧى حالѧѧة مѧѧا كѧѧان یمكѧѧن أن یحѧѧدث إذا تبعѧѧت الѧѧشركة أسѧѧس مختلفѧѧة لعدالѧѧة النتیجѧѧѧة             

یѧیم یѧؤدى إلѧى تولѧد مѧشاعر معینѧة عنѧد العمیѧل الѧذى یѧصبح أقѧل            والإجراءات والعملیѧة، وھѧذا التق   
غضباً أو أكثر غضباً أو تظѧل مѧشاعره كمѧا ھѧى بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة، ویكѧون العمیѧل لدیѧھ               
توقعات عما یجب أن تقѧوم بѧھ الѧشركة وعلѧى أسѧاس مقارنѧة ھѧذه التوقعѧات بѧالجھود الفعلیѧة التѧى                   

وم العمیل بتقییم علاج الشركة لقصور الخدمة، وإذا لم تقѧم  تقوم بھا الشركة ونتیجة ھذه الجھود یق       
الشركة بالجھد المتوقع فإن العمیل یلقѧى بѧاللوم علیھѧا إلѧى جانѧب قیѧام العمیѧل بѧالتفكیر فѧى الحلѧول              
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الممكنة لقصور الخدمة الحادث مع محاولة التفكیر بأفѧضل الحلѧول أى فѧى مѧا كѧان یجѧب أن تقѧوم         
  .قیة أو معاییر أخرى لعدالة النتیجة أو الإجراءات أو العملیةبھ الشركة إذا تبعت قیم أخلا

 Clemmerوقد اھتم الباحثون بدراسة عدالة إجѧراءات وعملیѧة عѧلاج قѧصور الخدمѧة      
   حیѧѧѧѧث أشѧѧѧѧاروا إلѧѧѧѧى أھمیتھѧѧѧѧا وإلѧѧѧѧى أنھѧѧѧѧا قѧѧѧѧد     (Sparks&Kennedey,2001)  و(1993)

  یѧѧѧل لا یھѧѧѧتم فقѧѧѧط بنتیجѧѧѧة  تعѧѧѧوض النتیجѧѧѧة المادیѧѧѧة غیѧѧѧر المرضѧѧѧیة لعѧѧѧلاج قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة فالعم   
عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة ولكѧѧن بكیفیѧѧة تحقیѧѧق ھѧѧذه النتیجѧѧة لѧѧھ، أى بعملیѧѧة عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة           
وإجراءاتھѧا حیѧث تتѧضمن تلѧك الإجѧراءات سیاسѧات العѧلاج مѧن قبѧل الѧشركة واسѧتعدادھا لѧѧسماع            

  .آراء العملاء

  : رضاء العمیل عن علاج قصور الخدمة-٢/٣
الإیجابیѧة التѧى یحѧصل علیھѧا العمیѧل بمقارنѧة توقعاتѧھ للخدمѧة         رضا العملاء ھو النتیجѧة    

 العلاقѧة بѧین   Sciarelli et al (2017)، وقѧد بحثѧت دراسѧة    (To et al.,2020)والأداء المѧستلم  
، "التعѧѧافى"الاعتѧѧذار، حѧѧل المѧѧشكلة، تقѧѧدیم تفѧѧسیر، سѧѧرعة العѧѧلاج    (اسѧѧتراتیجیات عѧѧلاج الخدمѧѧة  

فѧѧى سѧѧیاق خѧѧدمات  ) الاتجѧѧاھى والѧѧسلوكي(العمیѧѧل د ولاء وأبعѧѧا) التعѧѧاطف، التعѧѧویض، والمتابعѧѧة
یتعѧین علѧى شѧركات الخѧѧدمات    . الإنترنѧت، ومѧدى تѧأثیر اسѧتراتیجیات عѧلاج الخدمѧѧة علѧى الرضѧا       

الانتبѧѧاه إلѧѧى عѧѧلاج الخدمѧѧة ودورھѧѧا فѧѧى الإحتفѧѧاظ بѧѧالعملاء، فكلمѧѧا ارتفѧѧع مѧѧستوى رضѧѧا العمѧѧلاء    
  . المُدرك زاد معدل الاحتفاظ بالعملاء

  قѧѧѧدمو الخѧѧѧدمات الѧѧѧذین یواجھѧѧѧون العمѧѧѧلاء الغاضѧѧѧبین إلѧѧѧى الاعتѧѧѧذار بѧѧѧصدق      یحتѧѧѧاج م
  عѧѧن الفѧѧشل نفѧѧسھ كمѧѧا یحتѧѧاج مقѧѧدم الخدمѧѧة إلѧѧى الѧѧسماح للعمیѧѧل بوصѧѧف تѧѧصورھم نحѧѧو قѧѧصور       
الخدمة بشكل كامل والتأكѧد مѧن أن العمیѧل یعѧرف أنѧھ قѧد تѧم سѧماعھ، فالاسѧتماع إلѧى وجھѧة نظѧر                

   جدیѧدة تمنѧѧع تكѧرار المѧشكلة فѧѧى المѧستقبل حیѧث یجѧѧب      العمیѧل یѧؤدى إلѧى ممارسѧѧات أو إجѧراءات    
على الشركة أن تشرح بأفضل ما لدیھا سبب حدوث الخطأ بالإضافة إلى الخطوات التى سѧتتخذھا      

  بمѧѧѧا یمنѧѧѧع تكѧѧѧرار الخطѧѧѧأ،  ) مثѧѧѧل التѧѧѧدریب الإضѧѧѧافى أو ضѧѧѧوابط الجѧѧѧودة الأكثѧѧѧر قѧѧѧوة   (الѧѧѧشركة 
  لعمѧѧلاء مѧѧن تجѧѧارب الخدمѧѧة غیѧѧر المفѧѧضلة   كمѧѧا أن تقѧѧدیم تفѧѧسیر جیѧѧد یمكѧѧن أن یقلѧѧل مѧѧن اسѧѧتیاء ا  

، علاوة على ذلك فإن دعѧوة العمیѧل للمѧشاركة فѧى حѧل المѧشكلات لتحدیѧد الحلѧول          "غیر المواتیة "
الفعالة لمنع تكرار المشكلة فى المستقبل بما یقلل من غضب العمیل، ومѧن الممكѧن تقѧدیم تعѧویض        

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

بمѧا  ) العمیل والمؤسѧسة (إن التنفیذ الجید لعلاج القصور یؤدى إلى وضع مربح للجانبین  
یعزز رضا العملاء، ویكون لھا تѧأثیر مباشѧر علѧى مѧا إذا كѧان العمѧلاء غیѧر الراضѧین یبقѧون مѧع               

مكѧѧن أن یѧѧؤدى إلѧѧى مѧѧستوى أعلѧѧى مѧѧن   ، وی(Berry et al.,2006)المنظمѧѧة أو ینѧѧشقون عنھѧѧا 
الرضѧѧا عمѧѧا كѧѧان سѧѧیختبره العمیѧѧل إذا لѧѧم یحѧѧدث قѧѧصور الخدمѧѧة، فالنجѧѧاح مѧѧرتبط بالتواصѧѧل مѧѧع     
العملاء الذین یعانون من قѧصور الخدمѧة بمѧا فѧى ذلѧك تقѧدیم الملاحظѧات وشѧرح أسѧباب القѧصور                  

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

نوعѧѧھ ( إطѧѧاراً  لتѧѧأثیر سѧѧیاق قѧѧصور الخدمѧѧة   Smith et al.,(1999)مت دراسѧѧة قѧѧد
اتخѧاذ المبѧادرة، وسѧرعة اسѧتجابة الѧشركة، والتعѧویض       (، وسѧمات عѧلاج قѧصور الخدمѧة       )وشدتھ
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على تقییم العمیل لأداء الشركة من خلال رؤیة العمیل لعدالѧة عѧلاج القѧصور      ) المادى، والاعتذار 
یمكѧن اعتبѧار عѧلاج    .  وبالتѧالى علѧى رضѧائھ عѧن عѧلاج قѧصور الخدمѧة        ومدى توافقھ مѧع توقعاتѧھ     

قѧصور الخدمѧѧة علѧى أنѧѧھ تبѧѧادل یتعѧرض فیѧѧھ العمیѧѧل لخѧسارة بѧѧسبب قѧѧصور الخدمѧة وتحѧѧاول فیѧѧھ       
الشركة تعویضھ عنھ، وھذا المفھوم مѧأخوذ مѧن نظریѧة التعѧاملات الاجتماعیѧة، ویمكѧن أن نعتبѧر          

 مثѧل المѧال أو الѧسلع أو الوقѧت، وبُعѧد رمѧزى       نفعѧي عѧد  للتعاملات الخاصة بعلاج قصور الخدمѧة بُ   
، وإلى )مال ووقت(إن قصور الخدمة یمكن أن یؤدى إلى خسارة اقتصادیة  . مثل المركز والتقدیر  

خصم (خسارة اجتماعیة، وبالتالى فإن علاج قصور الخدمة یجب أن یتضمن تقدیم تعویض مادى    
فإن تقیѧیم العمیѧل لعѧلاج قѧصور الخدمѧة یعتمѧد علѧى          ، وبالتالى   )اعتذار(وتعویض اجتماعى   ) مثلاً

نوعیѧѧة وكمیѧѧة المѧѧوارد المفقѧѧودة والمكتѧѧسبة خѧѧلال التعѧѧاملات وھѧѧذا یتوقѧѧف علѧѧى نوعیѧѧة القѧѧصور   
الواقѧع وعلѧѧى شѧدتھ وعلѧѧى سѧѧمات جھѧود الѧѧشركة فѧى عѧѧلاج القѧѧصو، وكلمѧا ازدادت شѧѧدة قѧѧصور       

ى أو الاقتѧѧصادى بѧѧالتعویض  الخدمѧѧة كلمѧѧا انخفѧѧض رضѧѧاء العمیѧѧل، حیѧѧث یѧѧرتبط القѧѧصور المѧѧاد     
كمѧا یѧرتبط   ) قصور فى نتیجة الخدمѧة (المادى باعتباره سمة مرتبطة بالخدمة الجوھریة المطلوبة      

قѧصور فѧى   (القصور المعنوى بالاعتѧذار باعتبارھѧا  نتیجѧة الأخطѧاء فѧى تقѧدیم الخدمѧة الجوھریѧة                
 الخدمѧة مѧن نفѧس نوعیѧة     ، وبالتѧالى فإنѧھ ینبغѧى أن تكѧون سѧمة عѧلاج قѧصور           )عملیة تقدیم الخدمة  

قѧصور الخدمѧѧة حیѧѧث یكѧѧون عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧة أكثѧѧر فعالیѧѧة إذا كانѧѧت شѧѧدة القѧѧصور صѧѧغیرة،    
ویتوقف رضا العمیل على شدة قصور الخدمة، وكلما ازدادت شѧدة قѧصور الخدمѧة كلمѧا انخفѧض             

  .رضاء العمیل
          ѧو أحѧة ھѧصور الخدمѧك لأن قѧدیرین، ذلѧع  یعتبر فھم علاج قصور الخدمة ھام للمѧد دواف

، والعѧѧلاج الѧѧسلیم للقѧѧصور یѧѧؤدى إلѧѧى الاحتفѧѧاظ      (Roos,1999)تحѧѧول العمیѧѧل لѧѧشركة أخѧѧرى    
  . یؤدى بدوره إلى زیادة ربحیة الشركاتالذيبالعملاء 

 إلѧى نمѧوذج التوافѧق لتفѧسیر رضѧاء      (McCollough et al.,2000)تطرقѧت دراسѧة   
 العمیѧل بعѧد وقѧوع قѧصور     العمیل عن عѧلاج قѧصور الخدمѧة حیѧث یѧشیر النمѧوذج إلѧى أن رضѧاء            

الخدمѧة وعلاجѧھ یعتمѧد علѧى التوافѧق المبѧدئي قبѧѧل وقѧوع القѧصور والتوافѧق بعѧد عѧلاج القѧѧصور،            
حیث التوافق المبدئي ھو نتیجѧة مقارنѧة العمیѧل لتوقعاتѧھ بوقѧوع أخطѧاء فѧى الخدمѧة وأداء الخدمѧة             

ن توقعاتھ بما سوف تقوم الفعلى، والتوافق بعد وقوع القصور وعلاجھ ھو نتیجة مقارنة العمیل بی     
بھ الشركة لعلاج القصور والعلاج الفعلى لقѧصور الخدمѧة الѧذى قامѧت بѧھ الѧشركة والتѧى یѧتم مѧن               
خلالھمѧѧѧا تحدیѧѧѧد الرضѧѧѧاء النھѧѧѧائي للعمیѧѧѧل، وقѧѧѧد توافقѧѧѧت الدراسѧѧѧة مѧѧѧع مѧѧѧا توصѧѧѧلت إلیѧѧѧھ نمѧѧѧاذج    

(Halstead&Page,1992,Smith&Bolton,1998)        راً إذѧان   بأن رضاء العمیل یزداد كثیѧا ك
علاج قصور أخطاء الخدمة أفضل مما كان متوقعاً، حیѧث اتѧضح مѧن الدراسѧة الأولѧى أن رضѧاء          
العملاء یكون أكبر ما یمكن فى حالة عدم وقوع قصور فى الخدمة ولكѧن فѧى حالѧة وقѧوع قѧصور          
فى الخدمة فیكون عدم التوافق المبدئي لھ آثر أكبر علѧى الرضѧاء مقارنѧة بعѧدم التوافѧق فѧى عѧلاج             

قѧصور، كمѧѧا أن الأداء المبѧѧدئي للخدمѧѧة ھѧѧو المؤشѧѧر الأساسѧѧي لعѧѧدم التوافѧѧق المبѧѧدئي، بینمѧѧا أداء   ال
علاج قصور الخدمة ھو المؤشر الأساسي لعدم التوافق فى عѧلاج القѧصور، وبالتѧالى فѧإن رضѧاء         
العملاء عن علاج قصور الخدمة یتوقف على القصور الواقع ومѧدى العѧلاج المقѧدم لھѧذا القѧصور       

ات العمیل المسبقة بعلاج قصور الخدمة، وبالتѧالى یجѧب علѧى الѧشركات تقѧدیم عѧلاج نѧاجح         وتوقع
لقصور الخدمة یزید عن مستوى توقعات العملاء، وفى الدراسة الثانیة تؤثر كل من عدالѧة نѧواتج          
علاج قصور الخدمة وعدالة عملیة علاج قصور الخدمѧة علѧى رضѧاء العمѧلاء ولا بѧد مѧن وجѧود          
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د من توافق مستوى كل منھما مع الآخر، وفى حالة نفѧس المѧستوى لكلاھمѧا تتحقѧق        كلاھما، ولا ب  
أعلى درجة من رضاء العمѧلاء، ولكѧن إذا كѧان ھنѧاك اخѧتلاف فѧى مѧستوى ھѧاتین المѧركبتین فلѧن              
یتحقق مستوى مرتفع من الرضاء، فإذا كان مستوى عدالة عملیة علاج قصور الخدمѧة أعلѧى مѧن     

یѧѧشعر العمیѧѧل أن الѧѧشركة غیѧѧر مخلѧѧصة فѧѧى تقѧѧدیم   (قѧѧصور الخدمѧѧة مѧѧستوى عدالѧѧة نتیجѧѧة عѧѧلاج  
  ).یشعر العمیل أن الشركة لیست مھتمة بھ(، وفى حالة العكس )اعتذارھا

  : الرضا التراكمى-٢/٤
كشفت مراجعة الدراسѧات عѧن رضѧاء العمѧلاء باعتبѧاره مفھѧوم قѧد یѧصنف إلѧى رضѧاء                  

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

 حكم تقییمى لما بعد الاستھلاك بمناسبة شراء محدد، حیث یѧشیر     :الرضاء عن المعاملات    -
 ینقسم إلѧى رضѧاء أو عѧدم رضѧاء عѧن تجربѧة خدمѧة        والذيإلى نھج محدد لرضاء العملاء      

 .منفصلة مما یعنى الرضا عن المكونات الفردیة فى العملیة برمتھا
دة نѧسبیاً تمثѧل تجربѧة الѧشراء والاسѧتھلاك لمنѧتج مѧا بمѧرور          فكرة جدیѧ  :الرضاء التراكمى   -

الوقت كفكرة جوھریة وذات فائدة من رضا المستھلك عѧن التعѧاملات المحѧددة وبمѧا یمكѧن           
من توقع سلوكیات المستھلك اللاحقѧة والأداء الاقتѧصادى للѧشركة، أى أن التقیѧیم التراكمѧى       

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

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

لѧھ آثѧر كبیѧر علѧى     " ة الخدمѧة والعمیѧل  تاریخ العلاقة بین الѧشركة مقدمѧ     "یُعد أمد العلاقة    
عملیѧة تحѧدیث العمیѧل لرضѧائھ عѧن الѧشركة، وأن العمѧلاء الѧذین لѧدیھم علاقѧات طویلѧة الأمѧد مѧѧع             
الشركة مقدمة الخدمة یكون لرضائھم الكلى التراكمى السابق آثراً  أكبر فى رضائھم عن الѧشركة         

 إلѧѧى أن العمѧѧلاء الأكثѧѧر ألفѧѧة مѧѧع  مقارنѧѧة بإحѧѧساسھم بالرضѧѧاء عѧѧن الخدمѧѧة الراھنѧѧة، ویرجѧѧع ذلѧѧك  
الѧѧѧѧѧѧشركة المقدمѧѧѧѧѧѧѧة للخدمѧѧѧѧѧѧѧة یعتمѧѧѧѧѧѧѧدون أكثѧѧѧѧѧѧѧر علѧѧѧѧѧѧѧى تقیѧѧѧѧѧѧѧیمھم التراكمѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧسابق عنھѧѧѧѧѧѧѧا   

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

یمكѧѧن أن یتѧѧأثر تقیѧѧیم المѧѧستھلك لعملیѧѧة الѧѧشراء نفѧѧسھا، وبعѧѧد تنѧѧافر الѧѧشراء، واسѧѧتخدام      
لѧѧك، قѧѧد یكѧѧون المنفѧѧذ أو المنѧѧتج أو كلیھمѧѧا   عѧѧلاوة علѧѧى ذ. المنѧѧتج والѧѧتخلص مѧѧن المنѧѧتج أو العبѧѧوة 

عندما یكون العمیل راضیاً  عن جمیѧع الجوانѧب الѧسابقة لѧشراء منتجѧھ، فإنѧھ       . مشتركین فى التقییم 
یمكن استنتاج أنھ راضٍ عن شراء المنتج ولدیھ رضاء تراكمى، أمѧا إذا كѧان العمیѧل راضѧیاً  عѧن        

نتاج أنھ راضٍ جزئیاً  عن منتجѧھ الѧذى اشѧتراه    بعض الجوانب المذكورة لشراء منتجھ، فیمكن است    
العام لكنھ یѧشعر بالرضѧا المحѧدد مѧن التعѧاملات مѧن خѧلال بعѧض         /والذى یؤدى إلى التقییم الشامل  

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

              ѧى الرضѧر فѧد العناصѧا أحѧم اعتبارھѧد تѧاء على الرغم من أن الرضا عن معاملة معینة ق
المحѧѧددة الѧѧشامل، إلا أنѧھ لا یمكننѧѧا الحѧѧصول علѧى علاقѧѧة خطیѧة بѧѧین الرضѧѧاء عѧن المعاملѧѧة      /العѧام 

السبب الرئیسي لمثل ھذه الظواھر ھو أن جودة الخدمة قد تختلف مѧن  .  العام عدة مرات  والرضاء
لكѧن الرضѧا العѧام    . تجربة إلى أخѧرى بѧسبب المѧستویات المتغیѧرة للرضѧا عѧن التعѧاملات المحѧددة             
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سوف یكون أكثر استقراراً  بشكل عام ویمكن اعتبѧاره متوسѧطاً  متحركѧاً  للرضѧا عѧن التعѧاملات         
یѧѧѧوفر الرضѧѧѧا عѧѧѧن التعѧѧѧاملات الخاصѧѧѧة  . (Parasuraman et al,1994)الخاصѧѧѧة /المحѧѧѧددة

معلومات تشخیصیة معینة حول لقاءات منتج أو خدمة خاصة حیѧث یوجѧد عѧدد مѧن اللقѧاءات بѧین         
   ѧاء         العمیل ومقدمى الخدمѧة رضѧدد للمعاملѧا المحѧل الرضѧالى یمثѧا     /ة، وبالتѧل فیمѧاء العمیѧدم رضѧع

یتعلق بمقابلة واحدة، فى حین یشمل رضاء العمیل التراكمى جمیѧع اللقѧاءات بѧین العمیѧل ومقѧدمى        
الخدمة التى تتكون من اللقاءات السابقة والتفѧاعلات الحالیѧة واللقѧاءات المѧستقبلیة أى مجمѧوع كѧل         

لعمیل ومقѧدم الخدمѧة كمؤشѧر أكثѧر أھمیѧة وفائѧدة للѧشركة فѧى الماضѧى والحاضѧر            التفاعلات بین ا  
  .(Spiteri,2003)والمستقبل 

تمت دراسة رضا العمѧلاء مѧن منظѧور المعѧاملات والتѧراكم، حیѧث منظѧور المعѧاملات                
ینظر إلى رضا العملاء على أنھ تقییم العمیѧل لحالѧة شѧراء معینѧة، ولكѧن مѧن المنظѧور التراكمѧى،             

ضا العملاء ھو نتیجة تقیѧیم تجربѧة الѧشراء والاسѧتھلاك الكاملѧة لѧسلعة أو خدمѧة علѧى مѧدار          فإن ر 
  .(Auh &Johnson,2005)الوقت 

 أن قѧصور الخدمѧة المرتفѧع لѧھ أثѧار ضѧخمة علѧى        (Liu et al.,2001)وجѧدت دراسѧة   
      ѧن أن یѧصور یمكѧذا القѧؤدى تقییم العملاء لرضائھم، فإذا كان قصور الخدمة منخفض فإن علاج ھ

إلى تحقیق رضاء مرتفع، وإذا كان قصور الخدمѧة مرتفѧع، فѧإن فعالیѧة عѧلاج ھѧذا القѧصور تكѧون           
محدودة بغض النظر عن القیمة التى یقدمھا علاج القصور للعمیل، كمѧا وجѧدت ھѧذه الدراسѧة أنѧھ          
إذا تخطѧѧى القѧѧصور المرتفѧѧع نقطѧѧة مرجعیѧѧة معینѧѧة فѧѧإن العمیѧѧل یحكѧѧم علѧѧى جھѧѧود عѧѧلاج قѧѧصور     

إن الرضا المتكررأو التراكمى مطلѧوب حتѧى تѧصبح حلقѧات الرضѧا الفردیѧة          . سوة كبیرة الخدمة بق 
مجمعة أو مختلطة، فالرضا عن كل لقاء شراء منفصل یوفر معلومات جدیدة للعملاء فѧى تقیѧیمھم    
العѧام وبالتѧالى یѧѧؤثر علѧى سѧѧلوكم الѧشرائي فѧѧى المѧستقبل، ویعتقѧѧد أن الرضѧا المرتفѧѧع المѧستند إلѧѧى         

ة متعددة یخفف مѧن التجѧارب غیѧر الحدیثѧة أو المرضѧیة خاصѧة إذا كѧان المѧستھلكون             لقاءات سابق 
   .(Keiningham et al.,2014)یعتقدون أن المواجھة السلبیة غیر نمطیة 

  : ولاء العمیل-٢/٥
ولاء العمѧѧلاء ھѧѧو حالѧѧة خاصѧѧة یقتѧѧرن فیھѧѧا سѧѧلوك إعѧѧادة الѧѧشراء مѧѧع الارتبѧѧاط النفѧѧسي     

 الخدمѧѧة ویُنظѧѧر إلѧѧى ولاء العمѧѧلاء علѧѧى أنѧѧھ التѧѧزام راسѧѧخ بإعѧѧادة  والعѧѧاطفى للعمѧѧلاء تجѧѧاه مقѧѧدمى
شراء منتج أو خدمة مرغوبة إو إعادة اقتناء منتج مرغوب فیھ بانتظام فى المѧستقبل، ممѧا یتѧسبب      

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

" خلѧق " یѧتم بنѧاؤه عبѧر إنѧشاء      بѧأن الѧولاء  (Nguyen et al.,2020)أوضѧحت دراسѧة   
 بѧأن بنѧاء الѧولاء یѧتم عبѧر صѧورة       (Giao et al.,2020) بینمѧا أوضѧحت دراسѧة    العمѧلاء، رضѧا  

  . الخدمة/الشركة حیث یتم بناؤھا فى أذھان المستھلكین كتعبیر تأثیرى للرضا عن أداء المنتج
أشѧارت دراسѧة   قامت معظم الدراسات بقیاس الولاء علѧى أنѧھ نوایѧا إعѧادة الѧشراء، وقѧد              

(Walsh et al.,2008)       لѧد مقابѧاظ المتعمѧالولاء أو الاحتفѧف بѧشكل مختلѧإلى أن الرضا یرتبط ب 
السلوكي، حیث یركѧز الѧولاء الѧسلوكي علѧى نتѧائج أو مخرجѧات الѧولاء مثѧل تكѧرار الѧشراء بینمѧا                   

 بموقѧف  یركز الولاء المتعمد على الأساس المعرفى للولاء بمعزل عѧن عملیѧات الѧشراء المدفوعѧة     
قوى حیث یعتبر بمثابة سلوكیات نیة شراء وإعѧادة الѧشراء بمѧرور الوقѧت، ویѧستمر ولاء العمیѧل              
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خیѧѧر (للمنظمѧѧة الخدمیѧѧة إذا مѧѧا زادت قیمѧѧة مѧѧا یحѧѧصل علیѧѧھ مѧѧن المنظمѧѧة الخدمیѧѧة عѧѧن منافѧѧسیھا    
دركѧѧة إن ولاء المѧѧستھلك ھѧѧو نتیجѧѧة مباشѧѧرة لتحلیѧѧل التكلفѧѧة والفائѧѧدة التراكمیѧѧة الم ). ٢٠٠٢الѧѧدین،

للعمیل للتبادلات المتعددة ذات الرضا مع الشركة أو العلامة التجاریѧة، وھѧذا سѧبب بقѧاء الفѧرد ذو       
  .Keiningham et al.,(2014) عدم الرضا Episodesولاء بالرغم من نوبات 

، (Khoa,2020) ویمكن اعتباره دافعاً لنمو الأعمال والإلتزام،الولاء ھو انعكاس للثقة   
فقاً للتجربة الإیجابیة للمѧستھلكین مѧن خѧلال جѧودة المنѧتج والѧسعر والمنѧتج والتѧى          ویظھر الولاء و  

، ویمكѧن قیѧاس ولاء   (Natasoiu&Vandebosch,2019)بدورھا تنشئ روابѧط عاطفیѧة لѧدیھم     
 – الكѧѧلام الѧѧشفھي الإیجѧѧابي –تكѧѧرار الѧѧشراء الفعلѧѧى (الѧѧسلوكي العمѧѧلاء فѧѧى جѧѧانبین وھمѧѧا الѧѧولاء  

 الاسѧѧتعداد –نیѧѧة إعѧѧادة الѧѧشراء " (المѧѧوقفى"والѧѧولاء الاتجѧѧاھى )  الخدمѧѧةالتفѧѧضیل المѧѧستمر لѧѧنفس
  .(Otsetova,2017))  مقاومة التحول للمنافسین–للتوصیة للآخرین 

 أن عѧلاج قѧصور الخدمѧة للعمѧلاء الѧشاكین قѧѧد      (Kau&Loh,2006) أوضѧحت دراسѧة  
 الثقѧة والكلمѧة المنطوقѧة    تأثرت بشكل كبیر بالعدالة المدركة وقد ظھر جلیاً على سلوكھم من حیث     

 والولاء حیѧث وجѧدت الدراسѧة اختلافѧات للنتѧائج الѧسلوكیة للمѧشتكین مقارنѧة بغیѧر          WOMشفھیاً  
المشتكین وكذلك لوحظ ان مستویات الثقة والكلام الشفھي والولاء كانت أعلى لأولئك المستجیبین      

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

الطویѧل بѧین أطѧѧراف العلاقѧة خاصѧѧة فѧى قطѧѧاع الخѧدمات غیѧر النمطѧѧى حیѧث اعتمѧѧاد العمѧلاء فѧѧى          
  .(Mayer et al.,2007)قراراتھم الشرائیة بناء على تجاربھم وخبراتھم الاستھلاكیة السابقة 

لاء العملاء من الشراء المنѧتظم والمتكѧرر للعمѧلاء المخلѧصین، ممѧا یѧساھم           تنشأ فوائد و  
 Wang et)فѧѧى زیѧѧادة المبیعѧѧات وخفѧѧض تكѧѧالیف التѧѧسویق ومѧѧن ثѧѧم زیѧѧادة الربحیѧѧة الإجمالیѧѧة    

al.,2011) .       سبةѧشركة       % ٢٠إن زیادة معدل الاحتفاظ بالعملاء بنѧاح الѧى أربѧأثیر علѧس التѧھ نفѧل
، ویكѧون العمѧلاء المخلѧصون    (Mueller et al.,2003)% ١٠بة مثل خفض تكالیف الإنتاج بنس

أكثѧѧر جاذبیѧѧة للѧѧشركة لأنھѧѧم یمیلѧѧون إلѧѧى أن یكونѧѧوا أكثѧѧر حѧѧساسیة للѧѧسعر، وأقѧѧل تѧѧأثراً بعѧѧروض     
 Rizan et)المنافسین، والأھم من ذلك یساعدون فى جذب عملاء جدد من خلال نشر التوصیات 

al.,2014)ن أن یتѧѧصین یمكѧѧالعملاء المخلѧѧشركة  ، فѧѧشل الѧѧا تفѧѧین حینمѧѧلاء المحبطѧѧى العمѧѧوا إلѧѧحلل
  .(Homburg&Furst,2005)مراراً وتكراراً فى التعامل مع المشكلات 

یعتمد ولاء العمیل فى صناعة الخدمات على توقعاتھ للحصول على خѧدمات ذات صѧفر     
یة ، إلا أن طبیعѧѧة البیئѧة تجعѧل ھنѧѧاك قѧصور بالخدمѧة بجانѧѧب العیѧوب البѧѧشر     "دون أخطѧاء "عیѧوب 

كѧѧأمر لا مفѧѧر منѧѧھ، وبالتѧѧالى فѧѧإن اسѧѧتراتیجیات عѧѧلاج القѧѧصور فѧѧى تقѧѧدیم الخدمѧѧة أمѧѧراً ضѧѧروریاً     
(Dickinson,2000).  

   :للدراسةالإطار الفكرى / ٣
بناءً على الدراسات السابقة، تحاول الدراسة الحالیѧة اختبѧار نمѧوذج مقتѧرح یوضѧح دور        

 وعلاجѧھ وولاء ن كѧلاً مѧن قѧصور الخدمѧة     تحدیث الرضا التراكمى كمتغیѧر وسѧیط فѧى العلاقѧة بѧی            
  :العملاء وذلك على النحو الموضح بالشكل التالى
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  :فروض الدراسة/ ٤

سوف یتم عرض الدراسѧات الѧسابقة التѧى تѧوفرت للباحѧث واسѧتخراج فѧروض الدراسѧة             
ظѧل  منھا حѧسب سѧیناریوھات الأحѧداث التѧى یمѧر بھѧا العمیѧل مѧن قѧصور الخدمѧة وعلاجھѧا وفѧى               

  :ي یلالعملاء كماا التراكمى للتأثیر على ولاء  الرضتحدیث

  :مرحلة قبل حدوث قصور الخدمة: اولاً
یمثѧل التقیѧѧیم المثѧѧالى للقѧѧاءات الخدمѧة الѧѧسابقة تѧѧأثیراً علѧѧى اتجاھѧات العمیѧѧل ونوایѧѧاه عنѧѧد     
إعداد لقѧاء الخدمѧة التالیѧة، وبѧالرغم مѧن وجѧود خلѧط بѧین الرضѧا والѧولاء، فѧإن رضѧا العمیѧل عѧن                 

 للعѧودة أو التوصѧیة بالخدمѧة،    یكفѧي ة لا یعنى بالضرورة أن العمیل سیكون راضیاً بمѧا  خدمة معین 
 بѧأن العمیѧل الراضѧى لا یتطѧور بالѧضرورة إلѧى       (Heskett et al.,1994)حیѧث كѧشفت دراسѧة    

  .عمیل مخلص

یُحفز رضا العمیل التراكمى استثمار الشركة فى خدمة العملاء، إذا كان العمیѧل یحѧصل    
كمى، فإنھ یمكن استنتاج أنھ عمیل راضٍ، حیث تبحث الشركات عن عمѧلاء علѧى   على رضاء ترا  

المدى الطویل من أجل إنشاء تحѧالف اسѧتراتیجي مѧن خѧلال التѧسویق عبѧر العلاقѧات، یتعѧین علѧى              
المنظمѧѧѧة أن تھѧѧѧتم بالرضѧѧѧا التراكمѧѧѧى مѧѧѧن أجѧѧѧل ضѧѧѧمان رضѧѧѧاء العمѧѧѧلاء عѧѧѧن شѧѧѧراء منتجѧѧѧاتھم      

  .(Ravald&Gronroos,1996)واستخدامھا 
إن العمѧѧѧلاء یقومѧѧѧون بمراجعѧѧѧة وتحѧѧѧدیث تقیѧѧѧیمھم الكلѧѧѧى للѧѧѧشركات المقدمѧѧѧة للخѧѧѧدمات    

رجѧѧѧب، (المتعѧѧѧاملین معھѧѧѧا اسѧѧѧتناداً إلѧѧѧى خبѧѧѧراتھم التراكمیѧѧѧة الѧѧѧسابقة وأحѧѧѧداث الخدمѧѧѧة الراھنѧѧѧة      
، ومع تزاید تعاملات العمیل مѧع الѧشركة المقدمѧة للخѧدمات فѧإن تѧأثیر الأخطѧاء             )٢٠١٦وآخرون،

حداث الخدمة الراھنة على الرضا الكلى التراكمى السابق للعمیل یقѧل، أى أن آثѧر   التى قد تقع فى أ    
الرضا الكلى التراكمى السابق للعمیل على تقییم العمیل لرضائھ الكلى الحالى عن الشركة المقدمѧة    

  .للخدمة أكبر من آثر الأحداث الحالیة للخدمة
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مѧالى تجربѧة الѧشراء والاسѧتھلاك     رضا العملاء التراكمى ھو تقیѧیم للعمیѧل بنѧاءً علѧى إج        
التى تم الحصول علیھا من المنتج أو الخدمة بمرور الوقت، أى التقیѧیم الѧذى تѧم بعѧد شѧراء المنѧتج         
وبالتالى أى خبرات لѧدى العمیѧل مѧن عملیѧة الѧشراء سѧوف تѧؤثر علѧى رضѧائھ، ویمكѧن أن یѧؤدى                

 یѧضئ الكلمѧة المنطوقѧة    عنصر أو جانب واحѧد فѧى عملیѧة الѧشراء إلѧى عѧدم الرضѧا والѧذى بѧدوره           
الѧѧسلبیة عѧѧن الѧѧشركة ومنتجاتھѧѧا، ومѧѧن أجѧѧل إرضѧѧاء العمیѧѧل، فإنѧѧھ ینبغѧѧى تѧѧشخیص التفѧѧاعلات            
المѧѧѧѧشتركة بینھمѧѧѧѧا أثنѧѧѧѧاء عملیѧѧѧѧة الѧѧѧѧشراء للمنѧѧѧѧѧتج والتأكѧѧѧѧد مѧѧѧѧن رضѧѧѧѧا العمѧѧѧѧلاء عѧѧѧѧن جمیѧѧѧѧѧع           

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

  :الفرض الأول
وولاء )  مѧنخفض –مرتفѧع  (توجد علاقة معنویة بین مستوى الرضا التراكمѧى الѧسابق          

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

یمكѧѧن تѧѧصنیف أخطѧѧاء الخدمѧѧة وفقѧѧاً  لѧѧسلوكیات مѧѧوظفى الѧѧشركة فیمѧѧا یتعلѧѧق بالخدمѧѧة       
وھریѧѧة الأساسѧѧیة المقدمѧѧة، وطلبѧѧات العمѧѧلاء فѧѧى تقѧѧدیم خѧѧدمات وفقѧѧاً  لرغبѧѧاتھم الشخѧѧصیة أو     الج

بالنسبة لسلوكیات غیر متوقعة لموظفى ھѧذه الѧشركات، كمѧا یمكѧن تѧصنیف اخطѧاء الخدمѧة وفقѧاً               
 ثѧلاث نوعیѧات   (Armistead et al,1995)كمѧا قѧدم   . (Bitner et al.,1990,1994)للعمѧلاء  

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

إن قصور الخدمة وعدم قیام الشركة بتقدیم علاج فعال لھ یѧؤدى إلѧى تحѧول العمیѧل إلѧى        
قѧة مѧع العمیѧل الѧذى كѧان      شركة آخرى، ولكن العلاج الناجح لقصور الخدمة یؤدى إلى تقویة العلا    

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

إن الجھود غیر الفعالة عن علاج قصور الخدمة قد تزید من عدم رضاء العملاء، حیѧث     
شѧكاوى   أكثر من نصف الجھود المبذولة للإستجابة إلѧى   أن(Hart et al.,1990)وجدت دراسة 

  .لھاالعملاء تؤدى إلى زیادة ردود الفعل السلبیة لدیھم ضد الشركة المقدمة 
 أن واقعة واحدة شدیدة لقصور الخدمة قد تѧؤدى إلѧى تحѧول      (Keaveney,1995)وجد  

العمیѧل إلѧى شѧركة آخѧѧرى، وقѧد تѧؤدى إلѧى خفѧѧض ثقѧة العمیѧل فѧى الѧѧشركة وفѧى مѧصداقیتھا وفѧѧى            
  .ھا وفى قیامھ بنشر دعایة سیئة عن الشركة بین معارفھالتزامھ بالاستمرار فى علاقتھ ب

 إلى أن الرضѧاء الكلѧى للعمѧلاء    (Goodwin&Ross,1990)وقد أشار بعض الباحثین  
عادة یكون كامناً، بمعنى أن العمیل یدرك جودة الخدمѧة والتѧزام الѧشركة بجѧودة الخدمѧة فقѧط عنѧد               

         ѧد أن یقѧة، وبعѧصور بالخدمѧتم      حدوث مشكلات أو أخطاء أو قѧھ لا یھѧكوى فإنѧدیم شѧل بتقѧوم العمی
بالخدمѧѧѧة الأصѧѧѧلیة اھتمامѧѧѧھ بѧѧѧالاجراءات العلاجیѧѧѧة التѧѧѧى تقѧѧѧوم بھѧѧѧا الѧѧѧشركة، وبالتѧѧѧالى فѧѧѧإن ھѧѧѧذه    

 الخبѧرة  ذويالإجراءات لھا أثر أكبر على الرضاء الكلѧى التراكمѧى للعمѧلاء حتѧى بالنѧسبة لأولئѧك         
  .الطویلة فى التعامل مع الشركة
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 منھѧѧا العمѧѧلاء مѧѧصدر قلѧѧق كبیѧѧر    یعѧѧانيمѧѧة المدركѧѧة والتѧѧى  تعتبѧѧر حѧѧالات قѧѧصور الخد 
لحظѧة حقیقیѧة   "لѧذا تعتبѧر معالجѧة الѧشكوى     . لمقدمى الخدمة بѧسبب التѧأثیر المحتمѧل لنتѧائج الخدمѧة      

moment of truth "      اѧѧѧѧѧѧѧلاء وتطویرھѧѧѧѧѧѧѧات العمѧѧѧѧѧѧѧى علاقѧѧѧѧѧѧѧاظ علѧѧѧѧѧѧѧة للحفѧѧѧѧѧѧѧمھم
(Berry&Parasuraman,1991; Dwyer et al,1987)   

 Boulding et)إلѧѧى نتیجѧѧة مغѧѧایرة حیѧѧث وجѧѧدت دراسѧѧة     توصѧѧل بعѧѧض البѧѧاحثین   
al,1999)    ةѧѧشركة المقدمѧѧع الѧѧرة مѧѧابقة كبیѧѧرة سѧѧدیھم خبѧѧذین لѧѧلاء الѧѧأن العمѧѧة بѧѧودة الخدمѧѧن جѧѧع 

للخدمات یقومون بتحدیث رؤیتھم لجودة الخدمة المقدمѧة أى بتقییمھѧا مѧن جدیѧد مѧع إعطѧاء أھمیѧة          
خرى فإن العمѧلاء الѧذین لѧیس لѧدیھم خبѧرة تعѧاملات       أكبر لأحداث الخدمة الحالیة، ومن الناحیة الآ       

كبیرة مع الشركة مقدمة الخدمات یمیلون إلى الاعتماد أكثر علѧى تقیѧیمھم الѧسابق المتѧراكم لجѧودة       
  :یليوبناء على ما سبق یمكن صیاغة الفرض البدیل الثانى كما . الخدمة

  :الفرض الثانى
)  مѧنخفض -مرتفѧع (الѧسابق  تراكمѧى   كلٍ من مѧستوى الرضѧا ال     معنویة بین توجد علاقة   

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

الناتجة بعد قصور الخدمة حیث أوضحت الدراسة أھمیة فھѧم المѧشاعر التѧى یمѧر بھѧا العمیѧل بعѧد             
الخدمة حیث اعتمدت سیناریوھات لـ ستة مشاعر منفصلة اعتماداً  على الѧستة مѧشاعر التѧى       فشل  

الغѧضب، خیبѧة الأمѧل، الإحبѧاط، الѧسخط، النѧدم،       ( وھѧى  (Wetzer et al,2007)حددتھا دراسة 
، وقѧѧد أشѧارت إلѧѧى أن الإحبѧاط ھѧѧو الѧشعور الѧѧسائد الѧذى یمѧѧر بѧھ العمیѧѧل بعѧد قѧѧصور        )عѧدم الیقѧین  

 الإحبѧاط والنѧدم والغѧضب یѧؤثران علѧى النتѧائج الѧسلوكیة بالإضѧافة إلѧى عѧدم الیقѧین                الخدمة، بینما 
توطین العمیل مرة أخرى، التصالح مع العمیل، الكلمة المنطوقة (وبما یؤثر على النتائج السلوكیة   

  .من خلال خرائط تحلیل الأداء) السلبیة، حصة أسھم المحفظة
ؤسѧѧѧسة بتوقعѧѧѧات العمѧѧѧلاء ومواصѧѧѧفاتھم   یعتبѧѧѧر قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة حѧѧѧدث لا تفѧѧѧى فیѧѧѧھ الم  

والغرض من علاج قصور الخدمة ھو الحفاظ علѧى ولاء العمیѧل حیѧث التѧأثیر الجیѧد للعѧلاج یبѧدو         
على العمیل من خلال الرضاء ونوایا إعادة الشراء والكلام الإیجابي الѧشفھي، فعѧلاج الخدمѧة ھѧى      

  .(Nwokorie,2016) لالعمیأداة تسویقیة ذات قیمة توفر الفرصة الثانیة لإرضاء 
حیѧث اھتمѧام   ) الغѧضب والبھجѧة  (ھناك حالتین متضادتین للمشاعر المتولدة لدى العمیѧل      

الباحثین والتطبیقیین لقصور الخدمة وعلاج ھذا القصور، من الطبیعى أن یتولѧد شѧعور بالغѧضب           
            ѧى رضѧة وعلѧة المقدمѧھ للخدمѧى تقییمѧؤثر علѧة یѧى الخدمѧصور فѧرض لقѧائھ عند العمیل حینما یتع

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

 تمیѧز  الѧذي یعتبر الغضب أحد أھم المشاعر ولكنھ لیس الأكثر شیوعاً حیѧث أن الإحبѧاط        
بھ العملاء نتیجة قصور الخدمة كان أكثر قوة من الغضب، وذلك لأنھ ینظر للإحباط نتیجѧة سѧبب      

دمѧѧة علѧѧى قѧѧصور الخدمѧѧة وأنѧѧھ متعمѧѧد،  بیئѧѧى، بینمѧѧا یحѧѧدث الغѧѧضب عنѧѧدما یلѧѧوم العمیѧѧل مقѧѧدم الخ 
وبالتالى یُدرك العملاء المحبطون أن قѧصور الخدمѧة خѧارج عѧن سѧیطرة أى شѧخص ونتیجѧة ھѧذا             
الѧѧشعور ینقѧѧل العمѧѧلاء الكلمѧѧة المنطوقѧѧة الѧѧسلبیة للآخѧѧرین، وھѧѧذا یѧѧؤثر بѧѧشكل أكثѧѧر خطѧѧورة علѧѧى   

   Harrison-Walker (2019)التعافى الفعال من قصور الخدمة 
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 إلى أنھ كلما تزایدت خبرة العمیل مع الѧشركة مقدمѧة   Bolton (1998)اسة أشارت در
الخدمة كلما قل آثر أیة سلبیات للخدمة الراھنة فى تقیѧیم العمیѧل لرضѧائھ الكلѧى عѧن الѧشركة، كمѧا          
أن الرضاء الكلѧى الѧسابق للعمѧلاء یكѧون فѧى ھѧذه الحالѧة لѧھ أثѧر كبیѧر علѧى تقیѧیم العمیѧل لرضѧائھ                  

 لدیھ علاقة طویلة الذيالحالى مقارنة بنتیجة أیة تعاملات حدیثة، وبالنسبة للعمیل   الكلى التراكمى   
تتسم بالرضاء مع الشركات المقدمة للخدمات، فѧإن تقییمѧھ لرضѧائھ الѧشامل عѧن الѧشركة لا یتغیѧر          

  .كثیراً إذا تعرض إلى قصور فى الخدمة المرجوة

  ѧѧѧشركة فѧѧѧة لأداء الѧѧѧر جوھریѧѧѧر أكثѧѧѧو مؤشѧѧѧى ھѧѧѧا التراكمѧѧѧر الرضѧѧѧى والحاضѧѧѧى الماض
وبالتѧѧالى فإنѧѧھ یجѧѧب الأخѧѧذ فѧѧى الاعتبѧѧار قیѧѧاس   . والمѧѧستقبل ویتعلѧѧق بالتوقعѧѧات فѧѧى أوقѧѧات مختلفѧѧة 

الرضا من خلال التغیѧرات فѧى التوقعѧات والتѧأثیر مѧن التوقعѧات الѧسابقة علѧى التوقعѧات المتتابعѧة                  
(Johnsons&Fornell,1991) .   دیلѧѧین البѧѧیاغة الفرضѧѧن صѧѧبق یمكѧѧا سѧѧى مѧѧاء علѧѧث وبنѧѧین الثال

  :یليوالرابع كما 

  :الفرض الثالث
وولاء العمیѧѧل للخدمѧѧة )  مѧѧنخفض–مرتفѧѧع ( الخدمѧѧة بѧѧین قѧѧصورتوجѧѧد علاقѧѧة معنویѧѧة 

  .المقدمة
  :الفرض الرابع

مѧن الرضѧا التراكمѧى الѧسابق إلѧى الرضѧا       (یوجد تأثیر معنوى لتحدیث الرضا التراكمى     
 –مرتفѧع  ( الخدمѧة  بѧین قѧصور  العلاقѧة  كمتغیر وسیط علѧى  ) التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة  

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

قام العدید من الباحثین بدراسة كیفیة قیѧام العمѧلاء بمراجعѧة تقیѧیمھم لرضѧائھم علѧى آثѧر           
ة الخدمة وإجراءات إصلاحھا أو علاجھا من الشركة، ولكنھم لم یبحثѧوا  الأخطاء التى تقع فى تأدی   

آثار ھذه الأخطاء وأسالیب علاجھا على عملیة تحѧدیث العمѧلاء لرضѧائھم عѧن الѧشركة وخѧدماتھا            
  .بالتفصیل حیث وقوع قصور فى الخدمة یؤدى إلى تقلبات كبیرة فى الرضاء المتراكم للعمیل

 حوالى نصف العملاء الراضون عن علاج قѧصور   أن(Hoffman et al,1995)وجد 
الخدمѧѧة فقѧѧط ھѧѧم الѧѧذین یقѧѧررون العѧѧودة إلیѧѧھ ثانیѧѧة، ومѧѧع تزایѧѧد شѧѧدة قѧѧصور الخدمѧѧة فѧѧإن التѧѧأثیر        
الإیجابي لعدالة النتیجة وعدالة العملیة على الرضاء یقѧل، كمѧا یقѧل أیѧضاً الآثѧر الإیجѧابي للرضѧاء           

 Weun)لتى یقوم بھا العمیل عن الѧشركة بѧین معارفѧھ    على الثقة والالتزام وعلى الدعایة السیئة ا
et al,2004)    لاجѧاح عѧدى نجѧفالتداعیات السلبیة للقصور الشدید فى الخدمة بغض النظر عن م ،

ھذا القصور، حیث أنھ فى حالѧة القѧصور الكبیѧر للخدمѧة، فѧإن عѧلاج القѧصور النѧاجح لѧھ آثѧر أقѧل                 
  . وقوع قصور بسیطعلى رضاء العمیل عن ھذا العلاج مقارنة بحالة

 إلѧى تحلیѧل دوافѧع تقѧدیم الѧشكاوى أو      (Nimako&Mensah,2012)وتطرقت دراسѧة   
عѧدم الѧشكوى علѧى الإطѧلاق حیѧѧث تكѧون دوافѧع الѧشكوى البحѧѧث عѧن اتخѧاذ إجѧراءات تѧѧصحیحیة           
للقصور فى الخدمة یلیھ الحصول على المزید من الشرح أو التوضیح الѧودى مѧن الѧشركة فѧإذا لѧم          

سیر أو أن التفسیر غیر مرض فإن الخطوة التالیة التى یحتمѧل أن یتخѧذھا العمѧلاء ھѧى         یتم تقدیم تف  
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الѧѧسعى للحѧѧصول علѧѧى تعѧѧویض مѧѧن الѧѧشركة لعѧѧدم قѧѧدرتھا علѧѧى تقѧѧدیم إجѧѧراءات تѧѧصحیحیة أو           
تفسیرات مرضیة، فإذا لم یتم ذلك فإنھ من المرجح سعى العملاء لتوقع إعتذار من مقدمى الخدمѧة    

ر سواء قبل الشكوى نتیجة القصور وكذلك بعѧد الѧشكوى نتیجѧة الفѧشل فѧى      عن جمیع أوجھ القصو   
 والتѧى  (Heung&Lam,2003)تقدیم العѧلاج المطلѧوب عѧن القѧصور وھѧو مѧا اتفѧق مѧع دراسѧة             

أوضѧѧحت أن الإجѧѧراءات التѧѧصحیحیة فѧѧى خدمѧѧة عمѧѧلاء مطѧѧاعم ھѧѧونج كѧѧونج تكѧѧون أھѧѧم دوافѧѧع       
نѧѧصاف الѧѧذى جѧѧاء فѧѧى أدنѧѧى مراتѧѧب الѧѧدوافع    الѧѧشكاوى بینمѧѧا إختلѧѧف الѧѧدافع نحѧѧو الѧѧسعى وراء الإ  

الموقѧѧف، (للѧѧشكوى لѧѧدى العمѧѧلاء، بینمѧѧا تكѧѧون دوافѧѧع عѧѧدم تقѧѧدیم الѧѧشكاوى مѧѧن العمѧѧلاء نتیجѧѧة         
حیث یعبر الموقѧف عѧن تѧأخر العمیѧل فѧى تقѧدیم الѧشكوى        ) شخصیة العمیل، ولاء العمیل، الشركة    

تقѧدیم الѧشكاوى، ولطبیعѧة ولاء    وإنشغالھ، بینما شخصیة العمیل الذى یشعر بالخوف والخجѧل مѧن      
العمیل للشركة واعتقاده بأن الѧشكوى قѧد تѧؤثر علѧى سѧمعة شѧركتھ ممѧا یكѧون لѧھ دور فѧى شѧعور              
العملاء بالتردد فى تقدیم الشكوى، وأخیراً  فإن دوافع عدم الشكوى یرجع للشركة من خѧلال عѧدم      

         ѧف عملائھѧة تثقیѧا فرصѧدم إتاحتھѧب عѧدیم     استجابتھا لشكاوى العملاء بجانѧان تقѧة ومكѧول كیفیѧا ح
 Gursoy et)الشكاوى وھذه النتائج المتعلقة بعدم تقدیم العملاء للشكاوى قد توافقѧت مѧع دراسѧة    

al,2007).  

 إلѧѧى فحѧѧص آثѧѧار قѧѧصور الخدمѧѧة والمعالجѧѧة   (Shams et al.,2020)قامѧѧت دراسѧѧة 
فѧى إیѧران، حیѧѧث   المقدمѧة للعمѧلاء علѧى الرضѧا بѧالتطبیق علѧى عینѧة مѧن عمѧلاء البنѧوك الفارسѧیة            

 یѧؤثر  العمѧلاء وبѧدوره  أشارت إلى أن الرضا عن معالجة القصور یؤثر بشكل إیجѧابى علѧى رضѧا     
بѧشكل إیجѧابى علѧѧى مѧصداقیة العلامѧѧة التجاریѧة والرضѧѧا العѧام، وكѧѧذلك یѧؤثر الرضѧѧا العѧام بѧѧشكل         

  .إیجابى على مصداقیة العلامة التجاریة
أخѧѧرى لمقѧدم الخدمѧѧة لاسѧѧتعادة العمیѧѧل،  تعتبѧر المعالجѧѧة الفعالѧѧة لقѧصور الخدمѧѧة فرصѧѧة   

وبمجѧѧرد حѧѧدوث قѧѧصور الخدمѧѧة یمكѧѧن أن تحѧѧدث مجموعѧѧة مѧѧن التفѧѧاعلات بѧѧین العمیѧѧل ومقѧѧدمى    
الخدمѧѧة والѧѧذین بѧѧدورھم ینفѧѧذون العѧѧلاج المناسѧѧب لاسѧѧترداد وإعѧѧادة العمѧѧلاء غیѧѧر الراضѧѧین إلѧѧى      

لى مѧا سѧبق یمكѧن    وبناء ع. (Holloway&Beatty,2003)رضائھم وبناء علاقات طویلة الأمد  
  :یليصیاغة الفرض البدیل الخامس فى ھذا البحث كما 

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

  .ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة
 أن رضѧѧاء العمѧѧلاء عѧѧن عѧѧلاج قѧѧصور     Smith&Bolton (1998)وجѧѧدت دراسѧѧة  

خدمة لھ أثر كبیر على الرضاء التراكمى الحالى، وأن خطѧأ واحѧد فѧى الخدمѧة المقدمѧة قѧد یكѧون          ال
لھ أثر كبیر على الرضاء الكلى التراكمى، وأن العملاء الذین كانوا أكثر رضاء عن علاج قصور      
 الخدمة كان لدیھم أیضاً رضاء تراكمي مرتفѧع، وأن الرضѧاء التراكمѧى الѧسابق یѧؤثر كثیѧراً أیѧضاً        

على تقییم العمیل للرضاء التراكمى الحالى، إلا أن تأثیر ھذا الرضاء التراكمѧى الѧسابق أقѧل بكثیѧر        
  .مقارنة بآثر الرضاء عن علاج القصور

یتضمن علاج قصور الخدمة تلك الإجراءات التى تؤدى إلى حل المشكلات والتى تغیѧر   
 إلѧѧى الاحتفѧѧاظ بھѧѧم، كمѧѧا یتѧѧضمن  التوجھѧѧات الѧѧسلبیة للعمѧѧلاء غیѧѧر الراضѧѧین والتѧѧى تѧѧؤدى بالتѧѧالى  
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المواقѧف التѧѧى یحѧѧدث فیھѧا قѧѧصور الخدمѧѧة ولكѧن لا یتقѧѧدم العمیѧѧل بѧشكوى، ویتѧѧضمن أیѧѧضاً بحѧѧث      
الѧѧشركة عѧѧن أخطѧѧاء الخدمѧѧة بѧѧدون انتظѧѧار أن یتقѧѧدم العمѧѧلاء بѧѧشكاوى، وإذا كѧѧان عѧѧلاج قѧѧصور       

اذل  للمѧرة الثانیѧة وھѧذا    التخѧ /الخدمة ردیئاً  أو غیر فعال فالنتیجة ھѧى إصѧابة العمیѧل بخیبѧة الأمѧل         
یؤدى إلى إنعدام الثقة فى الشركة بل وتخلیھ عنھا مع نѧشر دعایѧة سѧیئة عѧن الѧشركة بѧین معارفѧھ             

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

ذى یلى حدوث القѧصور وعلاجѧھ أعلѧى    حیث تعتبر درجة الرضاء الثانى وھو الرضاء ال   ) الخدمة
منھѧѧا قبѧѧل حѧѧدوث القѧѧصور وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال نمѧѧوذج لرضѧѧاء العمیѧѧل عѧѧن عملیتѧѧى قѧѧصور الخدمѧѧة   

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

اد مع تزاید أداء علاج قصور الخدمѧة ممѧا یؤكѧد أھمیѧة العѧلاج النѧاجح لقѧصور          رضاء العمیل یزد  
فѧشل الѧشركة   : الخدمة لأن العلاج السیئ للقصور یؤدى إلى انحراف مزدوج عن توقعات العملاء   

فى تقدیم الخدمة الأصلیة ثم فشلھا فى عѧلاج قѧصور الخدمѧة، وبالتѧالى فѧإن عѧلاج قѧصور الخدمѧة           
  .McCollough et al.,(2000)بالعملاء سین علاقتھا یمثل فرصة للشركة لتح

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

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

یعتبر علاج الخدمة مرتبط بالولاء، فالولاء مرتبط بالعدالة المُدركة أثنѧاء عѧلاج قѧصور      
 ینعكس على الثقة والتى ستؤدى لاحقاً إلى ولاء العملاء، ویتكون مفھوم الولاء مѧن    والذيالخدمة  

ي یمكѧن التعبیѧر عѧن الѧولاء الѧسلوك         . (Chan&Mansori,2016)) اتجاھى وسѧلوكى  (عنصرین  
بعѧѧѧدة طѧѧѧرق شѧѧѧائعة كإعѧѧѧادة شѧѧѧراء الѧѧѧسلع أو الخѧѧѧدمات، وزیѧѧѧادة معѧѧѧدل تكѧѧѧرار سѧѧѧلوك الѧѧѧشراء،     

  .Cheng&Gan (2019)دفاع العمیل عن الشركة/وتأیدد
 إلѧѧى بحѧѧث تѧѧأثیر عѧѧلاج الخدمѧѧة فѧѧى بنѧѧاء ولاء    (Zaid et al.,2021)ھѧѧدفت دراسѧѧة 

 عمѧیلاً ممѧن   ١٢٦ العملاء من خلال توسیط رضا العمیل وصورة الشركة علѧى عینѧة مكونѧة مѧن         
تلقوا علاجاً عن قصور الخدمة بشركات لوجیستیة تعمل فى إندونیسیا، حیث تعمل ھذه الѧشركات     

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

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

 أن المزایѧا الفعالѧة لعѧلاج قѧصور الخدمѧة      Lewis&McCann (2004)ذكرت دراسѧة  
 زیادة جودة الخدمة المدركѧة، نѧشر الكلمѧة المنطوقѧة الإیجابیѧة، تعزیѧز       تكون زیادة رضا العملاء،   

 العمѧلاء  نمطѧي وبناء العلاقات مع العملاء، التأثیر الإیجѧابي علѧى الربحیѧة والتѧى یمكѧن أن تجعѧل           
موالین، وعلیھ إذا تمكنت المنظمة مѧن  /من المستاءون وخیبة الأمل یتحولون إلى عملاء مخلصین  
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عملاء بشكل جید فإنھ یؤدى إلى رضا العملاء أو على الأقل منع العملاء مѧن  التعامل مع شكوى ال 
عندما یواجھ العمیل علاجاً  جیداً ، فإنھ یمیل إلى إدراك مستوى عال من العدالѧة       . التحول/السقوط

) ولاء اتجѧѧاھى(بѧالإقتران مѧѧع المѧѧشاعر الإیجابیѧة، فإنѧѧھ یخلѧѧق اتجاھѧاً  إیجابیѧѧاً  نحѧѧو مقѧدم الخدمѧѧة      
، علѧى النقѧیض مѧن ذلѧك، فѧإن      )ولاء سѧلوكى (المناصرة فѧى المѧستقبل   / من إحتمالیة المحاباة   ویزید

العمѧѧѧѧلاء الѧѧѧѧذین یعѧѧѧѧانون مѧѧѧѧن سѧѧѧѧوء عѧѧѧѧلاج الخدمѧѧѧѧة یѧѧѧѧرون مѧѧѧѧستویات منخفѧѧѧѧضة مѧѧѧѧن العدالѧѧѧѧة     
(Gustafsson,2009)         لاءѧѧشعر العمѧاح، یѧشل بنجѧن الفѧة مѧѧلاج الخدمѧشركة عѧذ الѧدما تنفѧوعن ، 

ن مѧѧن التѧѧزامھم بالعلاقѧѧة ، ومѧѧن المѧѧرجح أن یقѧѧوم ھѧѧؤلاء العمѧѧلاء     بإحѧѧساس أكبѧѧر بالثقѧѧة ویزیѧѧدو  
  .(Maxham&Netemeyer,2002)بمشاركة تجربتھم الإیجابیة مع الآخرین 

  :یليوبناء على ما سبق یمكن صیاغة الفرض البدیل السابع كما 

  :الفرض السابع
 عѧѧلاج –عѧѧلاج مرتفѧѧع  (توجѧѧد علاقѧѧة معنویѧѧة بѧѧین مѧѧستوى عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة       

  .وولاء العمیل بعد علاج قصور الخدمة) نخفضم
 العلاقѧة بѧین عѧلاج الخدمѧة ورضѧا العمیѧل وولاء       (Phan et al.,2021)بحثت دراسѧة  

التفاعلیѧة،  العدالѧة  (العمیل بالتطبیق على تجارة التجزئة الإلكترونیة حیث تختلف سیاسѧات العѧلاج        
علیѧة أحѧد أكثѧر المجѧالات البѧارزة التѧى تجعѧѧل        تُعѧد العدالѧة التفا  ). الإجرائیѧة، عدالѧة النتیجѧة   العدالѧة 

العمیѧѧل راضѧѧیاً أو غیѧѧر راضٍ أثنѧѧاء عملیѧѧة المعاملѧѧة، بینمѧѧا العدالѧѧة الإجرائیѧѧة تѧѧشیر إلѧѧى عملیѧѧة         
التعامѧل مѧѧع الѧشكاوى بمѧѧا یѧѧؤثر علѧى تقیѧѧیم جѧودة الخدمѧѧة،ومن شѧѧأن العدالѧة الإجرائیѧѧة الفعالѧѧة أن       

، أمѧا عدالѧة   )یة الإیجابیѧة، تكѧرار الѧشراء، والѧولاء    رضا العملاء، الكلمѧة الѧشفو   (تؤدى إلى تحقیق    
النتیجة لھا تأثیر فى تجنب الإنحراف المزدوج حیѧث العѧلاج الѧذى تقدمѧھ الѧشركة لعѧلاج القѧصور            
فى تقدیم الخدمة بما یوصف العلاج بأنھ ذو جودة للتأثیر بѧشكل إیجѧابى علѧى رضѧا العمѧلاء الѧذى            

  .بدوره یؤدى إلى الولاء
الاعتѧѧѧѧراف ( بѧѧѧѧأن عѧѧѧلاج قѧѧѧѧصور الخدمѧѧѧѧة  (Atuo&kalu,2017)أوضѧѧѧحت دراسѧѧѧѧة  

یؤثر على ولاء العمیل ، حیث إن الاعتѧراف بالمѧشكلة یقلѧل     ) بالمشكلة، حسن التوقیت، والاعتذار   
من مستوى الغضب أو عدم رضا العملاء، وبالتالى الحفѧاظ علѧى ولاء العمیѧل ممѧا یمѧنح الѧشركة              

         ѧشكلة بѧل المѧل حѧل       سرعة التعامل بشكل سلیم لأجѧل العمیѧا یقبѧوقیر، وحینمѧرام والتѧن الاحتѧشئ م
اعتѧذار الѧѧشركة فإنѧѧھ سѧѧوف ینѧѧتج عنѧѧھ كѧѧلام إیجѧابى شѧѧفھى وبالتѧѧالى إعѧѧادة نیѧѧة الѧѧشراء ممѧѧا یعنѧѧى     
التأثیر على ولاء العمیل، والحفاظ على میزة تنافسیة مستدامة من خلال استجابة المنظمة لشكوى        

 عنѧѧصر رئیѧѧسي یقلѧѧل مѧѧن الكѧѧلام الѧѧشفھي الѧѧسلبى    العمیѧѧل بمѧѧا یتѧѧرك إنطباعѧѧاً حیѧѧث یعتبѧѧر الوقѧѧت   
  .والحفاظ على ولاء العملاء

 بدراسѧة عملیѧة تحѧدیث العمѧلاء لرضѧائھم عѧن الخدمѧة        Smith&Bolton (1998)قام 
بدلالة القصور الحѧادث فѧى الخدمѧة وإجѧراءات علاجѧھ، ولكنھمѧا لѧم یبحثѧوا مѧدى تغیѧر مѧستویات                 

 لرضائھم الكلѧى عѧن الѧشركة، وقѧد تѧم دراسѧة ثѧلاث        القصور وعلاجھ على كیفیة مراجعة العملاء 
الرضاء التراكمى السابق، والرضا عن علاج قصور الخدمѧة، والرضѧاء       : حالات لرضاء العملاء  

  .التراكمى الحالى بعد علاج القصور
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 إلѧѧى اعتمѧاد العمیѧل علѧѧى خبرتѧھ التراكمیѧة عنѧѧد     Oliver (1997)وقѧد أشѧارت دراسѧة    
 عѧن الѧشركة مقدمѧة الخѧدمات لأنѧھ یكѧون واثقѧاً  فѧى الاعتمѧاد علѧى           قیامھ بتحѧدیث تقییمѧھ لرضѧائھ      

خبرتھ المتزایدة أكثر من الدعایة التى یقѧوم بھѧا المعѧارف أو الإعلانѧات عنѧد التعامѧل مѧع الѧشركة              
یلعѧѧب الرضѧѧا دوراً مركزیѧѧاً فѧѧى تكѧѧوین ولاء العمѧѧلاء وتفѧѧسیره والتنبѧѧؤ بѧѧھ حیѧѧث     . مقدمѧѧة الخدمѧѧة
نامیكى ویتطور عبر مراحѧل مختلفѧة مѧن التجربѧة الأولѧى مѧع المنѧتج أو            الولاء دی  -التكوین الرضا 

الخدمة إلى المرحلة التى طѧور فیھѧا المѧستھلكون روابѧط قویѧة مѧع التجѧارب المتكѧررة علѧى مѧدى                
   .(Tuu&Olsen,2010)سنوات 

 أن العمѧѧلاء الѧѧذین لѧѧدیھم رضѧѧاء     Anderson&Sullivan (1990)أشѧѧارت دراسѧѧة   
ادة بمراجعة آرائھم فى الشركة المقدمة للخدمة عند أول قѧصور كمѧا ھѧو    مسبق كبیر لا یقومون ع 

 ذوي الرضاء الصغیر عن الشركة المتعاملون معھѧا، وأن ھѧؤلاء العمѧلاء    ذويالحال مع العملاء    
الرضѧѧاء التراكمѧѧى الكبیѧѧر یكونѧѧون أكثѧѧر تѧѧسامحاً مѧѧع الѧѧشركة مقدمѧѧة الخدمѧѧة عنѧѧد حѧѧدوث قѧѧصور   

ن الشركات التى تقدم خدمات بجѧودة عالیѧة تكѧون أقѧل عرضѧة للآثѧار       بالخدمة المقدمة، وبالتالى فإ 
  .السلبیة لقصور الخدمة ویكون لدیھا قدرة أكبر على الاحتفاظ بالعملاء

تشیر بعض الدراسات إلى أن مشاعر العاملین تؤثر على رؤیѧة العمѧلاء لجѧودة خѧدمات          
وبالتѧالى علѧى رضѧائھم     (Sutton&Rafaeli,1988)ومنتجات الشركة وعلى مشاعرھم تجاھھا    

عنھا وعلى نوایاھم بإعادة الشراء، حیث إن إسعاد العملاء یؤدى إلى زیѧادة ولائھѧم، فالرضѧا فقѧط       
قد یترك للعمیل إمѧا البقѧاء أو عѧدم البقѧاء فѧى حѧین مѧرورھم بتجربѧة إیجابیѧة لتعѧاملھم مѧع الѧشركة              

  .یؤدى إلى استدامة التعامل مع الشركة

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

 الرضѧا التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور      مѧن (یوجد تأثیر معنѧوى لتحѧدیث الرضѧا التراكمѧى      
 كمتغیر وسیط على العلاقة بѧین مѧستوى   )الخدمةالخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قصور  

 للѧشركة بعѧد عѧلاج قѧصور     وولاء العمیل)  علاج منخفض–علاج مرتفع  (علاج قصور الخدمة    
  .الخدمة

 

 مفѧردة ممѧن یتعѧاملون مѧع إنترنѧت شѧركات       ٣٠اعتمد الباحث على عینة میسرة قوامھѧا       
المحمѧѧول بغѧѧرض تحدیѧѧد مѧѧشكلة الدراسѧѧة حیѧѧث طُلѧѧب مѧѧن تلѧѧك المفѧѧردات توضѧѧیح قѧѧصور خدمѧѧة   

لیة التى تعاملت بھѧا الѧشركة فѧى     وما ھى الآمنخفضة،م أتعرضوا لھ وماإذا كانت نوعیتھ مرتفعة  
ضوء القصور الحادث وفى ضوء اعتبارات الرضا التراكمى عن الخدمة، ومدى تأثیر ذلѧك علѧى      

  .ولائھ للشركة مقدمة خدمات الإنترنت
وجود تأثیر عكسى لقصور الخدمѧة علѧى   : وكان من نتائج الدراسة الاستطلاعیة ما یأتى    

 التراكمѧى الѧسابق المرتفѧع عنѧھ فѧى حالѧة الرضѧا التراكمѧى         رضا العمیل ولكنھ یختلف تبعاً للرضѧا   
المنخفض، كما یعتبر علاج الشركة الفعال للقصور وفقاً لمستوى تقѧدیم العمیѧل للѧشكوى بمѧا یزیѧد       
من الثقة، ولكن یوجد تѧأثیر عكѧسي للقѧصور علѧى التوصѧیة للآخѧرین للتعامѧل مѧع الѧشركة مقدمѧة             
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ب العینة نحѧو نیѧة الاسѧتمرار بالتعامѧل مѧع الѧشركة خѧلال        خدمات الإنترنت، وقد اختلفت أراء أغل     
  .الفترة التالیة لقصور الخدمة

 

نظراً لما تشھده السوق المصریة من المنافسة بین شركات المحمول وما یتبعھ من تقدیم   
خѧدمات الإنترنѧت والتѧى أصѧبحت عامѧل جѧذب للعمѧلاء ومحاولѧة تلѧك الѧشركات الاسѧتحواذ علѧѧى            

 یحقѧق اسѧتمراریة الخѧدمات مѧن     الѧذي نصیب الأكبر من الحصة السوقیة بما یحقق العائد الأعلѧى    ال
  .خلال الاحتفاظ بالعملاء ومحاولة جذب عملاء جدد

ونظراً لطبیعة خصائص الخѧدمات المقدمѧة فѧإن العمѧلاء قѧد یتعرضѧون لحѧدوث قѧصور            
لشركات لعѧلاج ھѧذا القѧصور بمѧا     فى الخدمة یلحق بھم أضراراً مادیة ومعنویة ولذلك تسعى تلك ا     

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

 النѧѧسبة الأكبѧѧر مѧѧن ، حیѧث تѧѧستحوذ شѧѧركة فودافѧѧون علѧى  ٢٠٢٠ملیѧون اشѧѧتراك بنھایѧѧة أغѧѧسطس  
 ملیون اشتراك، یلیھا شѧركة أورنѧج بنѧسبة    ٣٩،١إجمالى عدد المشتركین بشركات المحمول بعدد   

 WE ملیون اشتراك، وبحѧسب آخѧر بیانѧات شѧركة     ٢٠،٥ ملیون اشتراك، اتصالات مصر   ٢٧،٧
 ملیون عمیل، وكان قد وصل عدد مستخدمى ٧،١ بلغ عدد مشتركیھا ٢٠٢٠الصادرة فى نوفمبر 

 مقارنة بنحѧو  ٢٠٢٠ ملیون مستخدم فى أغسطس ٤٢،٥١الإنترنت عن طریق المحمول إلى نحو  
، فѧى حѧѧین  ٢٠١٩ ملیѧون مѧستخدم فѧى أغѧسطس     ٣٧،٩٧ ونحѧو  ٢٠٢٠ ملیѧون فѧى یولیѧو    ٤٢،١٥

 مقارنѧة بنحѧو   ٢٠٢٠ ملیون فى أغسطس ٢،١٢وصل عدد مستخدمى الیو إس بى مودم إلى نحو     
وزارة الاتѧѧѧѧصالات  (٢٠١٩ ملیѧѧѧѧون فѧѧѧѧى أغѧѧѧѧسطس  ٢،٨٧ و ٢٠٢٠ ملیѧѧѧѧون فѧѧѧѧى یولیѧѧѧѧو  ٢،١٨

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

من عملاء شركات المحمول حیث كشف التقریѧر أن شѧركة فودافѧون تѧأتى فѧى المقدمѧة مѧن حیѧث            
% ٢٠ثم اتѧصالات مѧصر بنѧسبة    % ٣٥یلیھا أورنج مصر بنسبة % ٤٠كین بنسبة شكوى المشتر 

من إجمالى عدد الشكاوى، كما أظھر التقریر أن شѧركة  % ٥وأخیراً  المصریة للاتصالات بنسبة     
یلیھѧا فودافѧون   % ٩٥اتصالات مصر ھى الأولى فى حل المشاكل التى تѧصلھا مѧن الجھѧاز بنѧسبة      

 یѧوم، أمѧا   ٢،٢٧، وبلѧغ متوسѧط حѧل الѧشكوى     %٦٧ we، و وى%٨٥، یلیھا أورنج  %٨٧بنسبة  
 ألѧѧف شѧѧكوى احتلѧѧت الѧѧشركة   ١٨بالنѧѧسبة لѧѧشكاوى الانترنѧѧت الثابѧѧت والتѧѧى بلغѧѧت مѧѧا یقѧѧرب مѧѧن     

تجѧѧاه أورنѧѧج،  % ١٤ثѧѧم % ٢٠یلیھѧѧا فودافѧѧون  %٥٤المѧѧصریة للاتѧѧصالات المركѧѧز الأول بنѧѧسبة   
اتѧѧѧصالات، % ٩٨لجھѧѧѧاز تجѧѧѧاه اتѧѧѧصالات وبلغѧѧѧت نѧѧѧسبة حѧѧѧل الѧѧѧشكاوى بعѧѧѧد التѧѧѧصعید ل     % ١٢
یتѧѧضح لنѧѧا تنѧѧوع خѧѧدمات شѧѧركات  %. ٨٩المѧѧصریة لنقѧѧل البیانѧѧات، أورنѧѧج % ٩٤فودافѧѧون،%٩٥

المحمول ما بین تقدیم خدمات الاتصالات وانتشار خدمة الانترنت فѧى مѧصر وتنѧوع اسѧتخداماتھا         
خدمѧة مѧن   الحالیة مع التوقع بزیادة عدد المستخدمین، كذلك وفى ظل تحدید أسعار الاشتراك فى ال    

 فѧѧإن الѧѧѧشركات التѧѧѧى تحѧѧѧاول الحѧѧѧصول علѧѧѧى  NTRAقبѧѧل الجھѧѧѧاز القѧѧѧومى لتنظѧѧѧیم الاتѧѧѧصالات  
النصیب الأكبر من السوق من خلال العمل على تحقیق رضاء العملاء الحالیین والمحافظة علѧیھم    
ومحاولة منع حدوث أى قصور فى الخدمة، وإذا وقع قصور بالخدمة فإن الشركة  تقوم بمعالجتھ      

  .ل الذى یرضى العمیل بما یحد من تحول العمیل إلى شركة أخرى منافسةبالشك
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: یلѧي یتضح مما سبق، فإن مشكلة الدراسة ومن واقع الدراسة الاسѧتطلاعیة تتحѧدد فیمѧا           
إن تقدیم خدمѧة الإنترنѧت بواسѧطة شѧركات المحمѧول یظھѧر بѧھ قѧصور یختلѧف بتѧأثیر شѧدتھ علѧى                 

لرضا التراكمى لعملائھا فإنھا قد تفقد العملاء خاصة الѧذین  العمیل ومع عدم قیامھا بمتابعة قیاس ا     
لا یقومون بتقدیم الشكاوى عن القصور بالخدمات المقدمة بمѧا یѧؤدى إلѧى صѧعوبة تحدیѧد مѧستوى         

  . یرضى العمیل ویعظم الولاء للشركةالذيالعلاج المناسب 
 

  :تھدف ھذه الدراسة إلى تحقیق الأھداف التالیة
)  مѧѧنخفض–مرتفѧѧع( دراسѧѧة العلاقѧѧة بѧѧین مѧѧستوى الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق  :ھѧѧدف الأولال -

  .وولاء العمیل قبل قصور الخدمة
 التوصѧѧل إلѧѧى العلاقѧѧة التѧѧى تѧѧربط بѧѧین كѧѧل مѧѧن الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق       :الھѧѧدف الثѧѧانى  -

وبین الرضѧا التراكمѧى بعѧد وقѧوع     )  منخفض–مرتفع(وقصور الخدمة )  منخفض –مرتفع(
 . خدمةقصور ال

وولاء العمیѧل بعѧد   )  مѧنخفض -مرتفѧع ( دراسѧة العلاقѧة بѧین قѧصور الخدمѧة         :الھدف الثالث  -
  .قصور الخدمة

مѧѧن الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق إلѧѧى  ( بحѧѧث تѧѧأثیر تحѧѧدیث الرضѧѧا التراكمѧѧى  :الھѧѧدف الرابѧѧع -
كمتغیر وسیط على العلاقة بین قصور الخدمѧة   ) الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة     

  .وولاء العمیل بعد قصور الخدمة) منخفض –مرتفع(
 –عѧلاج مرتفѧع   (بحث العلاقة بین كل من مستوى علاج قصور الخدمѧة     : الھدف الخامس  -

 .ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة) علاج منخفض
 بحѧث العلاقѧѧة بѧین كѧѧل مѧن الرضѧѧا التراكمѧى بعѧѧد وقѧوع قѧѧصور الخدمѧѧة       :الھѧدف الѧѧسادس  -

لمعالجѧѧة الفعالѧѧة لقѧѧصور الخدمѧѧة وبѧѧین الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد عѧѧلاج      ورضѧѧا العمیѧѧل عѧѧن ا 
 .قصور الخدمة

 عѧلاج  –عѧلاج مرتفѧع  ( دراسة العلاقѧة بѧین مѧستوى عѧلاج قѧصور الخدمѧة         :الھدف السابع  -
 .وولاء العمیل للشركة بعد علاج قصور الخدمة) منخفض

 بعѧѧد وقѧѧوع  مѧѧن الرضѧѧا التراكمѧѧى ( بحѧѧث تѧѧأثیر تحѧѧدیث الرضѧѧا التراكمѧѧى   :الثѧѧامنالھѧѧدف  -
كمتغیر وسیط علѧى العلاقѧة   ) قصور الخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدمة 

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

 

 أن وعات یمكѧن موضѧ ھذا البحث یتناول : ترجع أھمیة ھذا البحث من الناحیة الأكادیمیة       
 ظѧѧل وعلاجھѧا فѧى   القѧصور فѧى الخدمѧة    وھѧѧيتحظѧى الآن بإھتمѧام كѧل مѧن البѧاحثین والممارسѧین       

  .توسیط تحدیث الرضا التراكمى للعمیل للتأثیر على الولاء للخدمة

كذلك فإن المكتبѧة العربیѧة تنѧدر فیھѧا الكتابѧات فѧى ھѧذه الموضѧوعات، حیѧث تعتبѧر ھѧذه                 
یة بما یحقق الاستفادة المرجوة التى یمكѧن أن تѧستفید منھѧا الدراسѧات       الدراسة إضافة للمكتبة العرب   

العربیة التالیة، كذلك تقدم ھذه الدراسة إطاراً مقترحاً لتأثیر علاج القصور فى تقѧدیم الخدمѧة علѧى           
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 الوسѧѧѧیط للرضѧѧѧا التراكمѧѧѧى بѧѧѧالتطبیق علѧѧѧى مѧѧѧستخدمى إنترنѧѧѧت شѧѧѧركات      رالѧѧѧدو: العمѧѧѧلاءولاء 
  .المحمول

تѧѧستمد ھѧѧذه الدراسѧة أھمیتھѧѧا أیѧѧضاً مѧѧن أھمیѧѧة الجانѧѧب   ): العملیѧѧة(طبیقیѧѧة مѧن الناحیѧѧة الت 
التطبیقى حیث أن مجال خدمات الاتصالات والانترنت جزءاً لا یتجѧزأ مѧن الخѧدمات التѧى تقѧدمھا             
شѧѧركات المحمѧѧول  باعتبارھѧѧا مѧѧن أھѧѧم الخѧѧدمات فѧѧى مѧѧصر والѧѧذى یعتمѧѧد علیѧѧھ عمѧѧل الكثیѧѧر مѧѧن    

ذا حدث توقف للخدمة فسوف یصاب العدیѧد مѧن القطاعѧات بخѧسائر     القطاعات الأخرى، وبالتالى إ  
اقتѧѧصادیة، وفѧѧى ظѧѧل العѧѧروض التنافѧѧسیة التѧѧى قامѧѧت بھѧѧا شѧѧركات المحمѧѧول التѧѧى تقѧѧدم خѧѧدمات       
الإنترنت فى محاولة لتقدیمھا قیمة للعمیل تنافس بھ مثیلتھا من شركات المحمول الآخرى ونتیجѧة         

ترنѧت فѧائق الѧسرعة وكѧذلك مѧن خѧلال إجѧراء تخفیѧضات         الاستحواذ أو الإنѧدماج مѧع شѧركات الإن     
سعریة للاستحواذ على حصة سوقیة بما یدعم ثقة العمیل ومحاولة جذب عملاء جѧدد وفѧى ضѧوء        
تѧأثیر الѧشكاوى عѧن القѧѧصور فѧى الخدمѧة والعѧѧلاج المناسѧب وفѧى ظѧѧل اخѧتلاف مѧستویات الرضѧѧا          

  .التراكمى الذى تتعرض لھا ھذه الدراسة

یتضمن منھج الدراسة العناصر التالیة:  

 

یتكون مجتمѧع البحѧث مѧن جمیѧع عمѧلاء شѧركات المحمѧول والتѧى تقѧوم بتѧوفیر خѧدمات               
 شѧѧركات وى، أورانѧѧج، فودافѧѧون، وإتѧѧصالات، وكѧѧان قѧѧد وصѧѧل عѧѧدد مѧѧستخدمى    وھѧѧيالإنترنѧѧت 

 مقارنة بنحѧو  ٢٠٢٠ن مستخدم فى أغسطس  ملیو٤٢،٥١الإنترنت عن طریق المحمول إلى نحو  
، فѧى حѧѧین  ٢٠١٩ ملیѧون مѧستخدم فѧى أغѧسطس     ٣٧،٩٧ ونحѧو  ٢٠٢٠ ملیѧون فѧى یولیѧو    ٤٢،١٥

 مقارنѧة بنحѧو   ٢٠٢٠ ملیون فى أغسطس ٢،١٢وصل عدد مستخدمى الیو إس بى مودم إلى نحو     
، وزارة الاتѧѧѧѧصالات ٢٠١٩ ملیѧѧѧѧون فѧѧѧѧى أغѧѧѧѧسطس  ٢،٨٧ و ٢٠٢٠ ملیѧѧѧѧون فѧѧѧѧى یولیѧѧѧѧو  ٢،١٨

  ).٢٠٢٠(نولوجیا المعلومات المصریة، تقاریر متنوعة وتك
ولتحدید حجم العینة تم الاستعانة بالجداول الاحصائیة التى یعتمد علیھѧا فѧى تحدیѧد حجѧم        

 مفѧردة  ٥٠٠،٠٠٠أنѧھ إذا زاد حجѧم المجتمѧع عѧن     ) ١٩٩٦،  بازرعة(أشار  العینة المناسب، حیث    
 ٤٠٠ تѧم زیادتھѧا إلѧى    حیѧث % ٩٥عامѧل ثقѧة    مفѧردة، وذلѧك بم  ٣٨٤یكون حجم العینة الملائѧم ھѧو    

  .مفردة

  : نوع العینة-٩/٢
نظراً لعدم توفر أى بیانات رسمیة عن توزیѧع العمѧلاء بѧین الѧشركات، تѧم توزیѧع العینѧة          
بین عملاء شركات المحمول التى تقدم خѧدماتھا علѧى  اخѧتلاف تنوعھѧا حیѧث قѧد یكѧون المѧستخدم            

ار علѧى إحѧداھا، حیѧث تتѧوزع خѧدمات تلѧك الѧشركات        لدیھ اشتراك بѧأكثر مѧن شѧركة دون الاقتѧص      
وفقѧѧاً  لفروعھѧѧا المنتѧѧشرة سѧѧواء ذات التواجѧѧد بأمѧѧاكن محѧѧددة أو عبѧѧر خѧѧدماتھا المتنقلѧѧة فѧѧى نطѧѧاق     

، وقѧد تѧم توزیѧع اسѧتمارات     ) إدفѧو - كѧوم أمبѧو   – دراو –أسѧوان  (محافظة أسوان بمدنھا الرئیѧسیة    
عملاء المترددین على فروع  تلك الشركات وذلѧك  الاستقصاء فى الفروع اعتماداً على اعتراض ال   

فى أوقات مختلفة فى الیوم الواحد وفى أیام مختلفة خلال الأسѧبوع لتقلیѧل أخطѧاء التحیѧز والتمثیѧل             
أن العینѧة الاعتراضѧیة   )  ٢٠٠٨إدریѧس، (الأفضل لمجتمع البحث فى عینѧة الدراسѧة، وقѧد أوضѧح      
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 محѧددة، علمѧاً بѧأن ھѧذه العینѧة تѧسعى للتغلѧب        تشتمل على روح العینѧة العѧشوائیة فѧى ظѧل ضѧوابط       
  .على المشاكل المتعلقة بعدم إمكانیة الإطلاع على الإطار الكامل بأسماء مفردات البحث

  : تصمیم البحث وصیاغة السیناریوھات-٩/٣
استخدم الباحث دراسѧة تجریبیѧة مѧن خѧلال سѧیناریوھات لاختبѧار الفرضѧیات الدراسѧیة،          

، ومѧستویان مѧن عѧلاج    )مѧنخفض /مرتفѧع ( مستویان من قѧصور الخدمѧة       وھذه السیناریوھات تمثل  
وفѧѧѧѧى ظѧѧѧѧل مѧѧѧѧستویان مѧѧѧѧن الرضѧѧѧѧا التراكمѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧسابق       ) مѧѧѧѧنخفض /مرتفѧѧѧѧع (قѧѧѧѧصور الخدمѧѧѧѧة   

مѧѧستویان لعѧѧلاج (٢×مѧѧستویان للقѧصور (٢، وبالتѧالى فѧѧإن التجربѧة ھѧѧى تѧصمیم    )مѧѧنخفض/مرتفѧع (
 علѧى أسѧلوب الѧسیناریوھات    ، وفى ذلѧك تѧم الاعتمѧاد   )مستویان رضا تراكمى سابق (٢× )القصور

 Smith etوMcCollough et al,(2000) و(Fu,2003) والѧذى اعتمѧدت علیѧھ دراسѧات     
al,(1999) رونѧѧѧѧب وأخѧѧѧѧو) ٢٠١٦(، رجWeung et al(2004)   كѧѧѧѧسمح تلѧѧѧѧى تѧѧѧѧوالت ،

للباحث بالسیطرة على متغیرات صعب التحكم فیھا وتسمح بتѧوفیر الوقѧت فѧضلاً     ) السیناریوھات(
 McColloughصور خدمة حقیقیة وقعت فى الماضى، وقد أوضѧحت دراسѧة   عن تذكر وقائع ق
et al,(2000)    ىѧѧة علѧѧراد العینѧѧدرة أفѧѧدم مقѧѧسیناریوھات عѧѧلوب الѧѧى أسѧѧاد علѧѧوب الاعتمѧѧأن عی 

إن نجѧاح الدراسѧات التجریبیѧة مѧن خѧلال سѧیناریوھات تعتمѧد علѧى مѧدى              . تحدید سلوكھم الѧواقعى   
 قѧدرتھم علѧى التعبیѧر عѧن ردود أفعѧالھم إذا تعرضѧوا لمثѧل        تفھم أفراد العینة لھѧذه المواقѧف ومѧدى       

ھѧѧذه المواقѧѧف فѧѧى الواقѧѧع بحیѧѧث تكѧѧون نتیجѧѧة البحѧѧث باسѧѧتخدام الѧѧسیناریوھات مقاربѧѧة لحѧѧد كبیѧѧر      
یتبنѧѧى البحѧѧث تطبیѧѧق . لنتیجتѧھ إذا تѧѧم تطبیقѧѧھ علѧѧى أفѧراد یتعرضѧѧون بالفعѧѧل لمѧѧشكلات فѧى الخدمѧѧة    

 یستخدمون خدمات الانترنت عبر تلك الشركات مع الدراسة على عملاء شركات المحمول  الذین  
سھولة تخیلھم لحدوث سیناریو القصور فى الخدمة أو سیناریو علاج القصور فى الخدمة، وطُلب   
مѧن مفѧѧردات العینѧة قѧѧراءة سѧѧیناریو یتѧضمن مѧѧستوى شѧدة القѧѧصور فѧѧى الخدمѧة، ومѧѧستوى عѧѧلاج       

بق، وقѧѧѧد تѧѧѧѧم تѧѧѧصمیم ھѧѧѧѧذه   الѧѧѧشركة للقѧѧѧѧصور فѧѧѧى الخدمѧѧѧѧة، ومѧѧѧستوى الرضѧѧѧѧا التراكمѧѧѧى الѧѧѧѧسا    
السیناریوھات بناءً على قصور الخدمة المتكررة التى یتأثر بھا عملاء شركات الانترنѧت، وكѧذلك     
باستشارة بعض عمѧلاء شѧركات الانترنѧت لتحدیѧد مѧدى تخیѧل المواقѧف المѧذكورة فѧى الѧسیناریو،              

لھمѧا وقѧد تѧم    ومدى واقعیتھا، ومدى تعبیرھا عن مѧستوى القѧصور والعѧلاج الѧذى صѧممت مѧن أج          
  :صیاغتھا كما یلى 

  بѧѧѧѧافتراض أنѧѧѧѧك كنѧѧѧѧت تѧѧѧѧستخدم   ":سѧѧѧѧیناریو قѧѧѧѧصور شѧѧѧѧدید فѧѧѧѧى الخدمѧѧѧѧة الجوھریѧѧѧѧة   )١(
خدمѧة الإنترنѧت وأثنѧاء اسѧتخدامك انقطعѧت عنѧك عملیѧات التحمیѧل نتیجѧة عطѧل بالѧѧشبكة           
  أدت إلѧѧى حѧѧدوث مѧѧشكلة لѧѧك أثنѧѧاء اسѧѧتخدامك لباقѧѧات الإنترنѧѧت الѧѧشھریة وعقѧѧب ذلѧѧك           

قمت باستھلاك معظم الباقة الخاصة بك، بالرغم من أنك ما زلѧت فѧى   جاءتك رسالة بأنك    
بدایѧة وقѧѧت الѧѧشحن الجدیѧد، وقѧѧد حاولѧѧت الاتѧѧصال مѧراراً وتكѧѧراراً  بخدمѧѧة العمѧѧلاء دون     
إجابѧѧة ممѧѧا اضѧѧطررت للتѧѧضحیة بالوقѧѧت والجھѧѧد والمѧѧال حیѧѧث الاسѧѧتعانة بأحѧѧد مراكѧѧز       

 إنجازھѧا حیѧѧث محاولتѧك القѧѧضاء   الإنترنѧت القریѧب منѧѧك للانتھѧاء مѧѧن الأعمѧال التѧى تѧѧود     
علѧى القلѧق الѧذى شѧعرت بѧѧھ للانتھѧاء مѧن أعمالѧك وعѧѧدم تأخیرھѧا بѧسبب انقطѧاع الخدمѧѧة           

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

  ".مات الإنترنتعن خد

رضѧѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧѧى  
سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧابق 

  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق منخفض عن 
إن تقییمѧѧى الѧѧشامل عѧѧن تعѧѧاملاتى الѧѧسابقة مѧѧع الѧѧشركة یوضѧѧح أن لѧѧدى رضѧѧا      "

  ".منخفض عن خدمات الإنترنت
  :الخدمةسیناریو علاج مرتفع لقصور 

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

 ثم قدم لك عرضاً بإعفائك من سداد اشتراك شھر مѧن الخدمѧة كتعѧویض      العطل،
  ".ى لحقت بكعن الاضرار المادیة والنفسیة الت

عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاج 
  منخفض/مرتفع

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

  ".من قبل موظفى الشركة المعنیین

بѧافتراض أنѧك كنѧت تѧستخدم خدمѧة       ":سیناریو قѧصور مѧنخفض فѧى الخدمѧة الجوھریѧة          )٢(
یات التحمیل نتیجة عطل بالѧشبكة أدت إلѧى   الإنترنت وأثناء استخدامك حدث بطء فى عمل    

حدوث مشكلة لك أثناء استخدامك لباقات الإنترنت الشھریة والتى أدت إلѧى تقلیѧل سѧرعة      
 قمѧѧت بالاتѧѧصال بخدمѧѧة العمѧѧلاء والѧѧذین قѧѧاموا مѧѧن جѧѧانبھم بإبلاغѧѧك بأنѧѧھ   الإنترنѧѧت، وقѧѧد

الѧك خѧلال    المشكلة خلال وقѧت قѧصیر ممѧا اضѧطررت إلѧى القیѧام بѧأداء أعم         تنتھيسوف  
 ".مدة أكبر عن الوقت المعتاد

  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق مرتفع عن 
إن تقییمى الشامل عن تعاملاتى السابقة مع الشركة یوضح أن لѧدى رضѧا مرتفѧع     "

  ".عن خدمات الإنترنت

رضѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧى  
سѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧابق 

  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو رضا تراكمى سابق منخفض عن 
 عѧѧن تعѧѧاملاتى الѧѧسابقة مѧѧع الѧѧشركة یوضѧѧح أن لѧѧدى رضѧѧا        إن تقییمѧѧى الѧѧشامل "

  ".منخفض عن خدمات الإنترنت
  :الخدمةسیناریو علاج مرتفع لقصور 

قام مدیر خدمة العملاء بالشركة بالاتصال بك والاعتذار الشدید عѧن الفتѧرة التѧى       "
لآلѧى الخѧاص   واجھت فیھا المشكلة فى الخدمة وأخبرك بوجѧود عیѧب فѧى النظѧام ا         

 ثم قدم لك عرضѧاً بإعفائѧك مѧن سѧداد     العطل، تم اصلاح   بك وقد بالباقات الخاصة   
  ".اشتراك شھر من الخدمة كتعویض عن الاضرار المادیة والنفسیة التى لحقت بك

عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاج 
  منخفض/مرتفع

  :الخدمةسیناریو علاج منخفض لقصور 
الوقت "قامت الشركة بإصلاح عطل الخدمة بعد وقت قصیر من حدوث المشكلة "
دون إخبѧѧارك بموعѧѧد الخدمѧѧة مѧѧن قبѧѧل مѧѧوظفى    " لمѧѧستغرق فѧѧى العѧѧلاج سѧѧاعتین  ا

  ".الشركة المعنیین
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  : تصمیم الاستقصاء وأسالیب القیاس-٩/٤
تم الاعتماد على الاستقصاء الموجھ للعمѧلاء ممѧن یѧستخدمون الإنترنѧت عبѧر شѧركات          

م تكییفھѧا للاسѧتخدام فѧى    المحمول حیث تم الاستعانة بمقاییس تم استخدامھا فى دراسات سابقة وت   
ھѧذه الدراسѧة، وتѧم عѧرض الѧسیناریوھات وأسѧالیب القیѧاس علѧى محكمѧین مѧن أسѧاتذة التѧѧسویق،            

للحѧѧصول علѧѧى البیانѧѧات الأولیѧѧة التѧѧى تتعلѧѧق   . وبعѧѧض مѧѧن مѧѧدیرى التѧѧسویق بѧѧشركات الانترنѧѧت  
لعبارات بمتغیرات الدراسة، وطلب من مفردات العینة أن یحددوا مدى اتفاقھم مع مجموعة من ا    

والتى تعكس المقاییس المتعلقة بمتغیرات الدراسة، ویمكن توضѧیح التعریѧف النظѧرى لمتغیѧرات         
  :یليالبحث، وبنود المقیاس كما 

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

قصور 
 الخدمة 

ضѧѧرر  یلحѧѧق سѧѧلبيحѧѧدث " 
بالعمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل أو بكرامتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧھ  
والمسئول عѧن ذلѧك القѧصور     

  "ھو الشركة
تعѧѧرض العمیѧѧل لحѧѧادث أو    "

 ".سلبيفشل جوھرى 

یمثѧѧѧل ھѧѧѧذا الموقѧѧѧف أو قѧѧѧصور      -١
  .لىالخدمة ضرر بالنسبة 

ھѧѧѧذا القѧѧѧصور سѧѧѧبب لѧѧѧى تحمѧѧѧل     -٢
 . لھاداعيتكالیف لا 

ھذا القصور سبب لѧى إھѧدار فѧى         -٣
 الوقت  

شعرت بѧالقلق نتیجѧة حѧدوث ھѧذا         -٤
 فى الخدمةالقصور 

Floger & 
Cropanzano, 

(2001); Tronovoll, 
(2007) 

 بتصریف من الباحث

الرضا 
التراكمى 

 السابق

جمیѧѧع اللقѧѧاءات بѧѧین العمیѧѧل    
ومѧѧزود الخدمѧѧة التѧѧي تتكѧѧون   
مѧѧѧѧѧѧѧѧن اللقѧѧѧѧѧѧѧѧاءات الѧѧѧѧѧѧѧѧسابقة   
والتفاعلات الحالیة واللقاءات 

ھѧѧو مجمѧѧوع كѧѧل  . المѧѧستقبلیة
التفاعلات بین العمیѧل ومقѧدم    

  الخدمة 
یر إلѧѧѧѧى التقیѧѧѧѧیم الѧѧѧѧشامل  یѧѧѧѧش

للعمیل استناداً إلى التعاملات 
الѧѧѧѧѧسابقة لѧѧѧѧѧھ مѧѧѧѧѧع الѧѧѧѧѧشركة   

 المقدمة للخدمات

أشѧѧѧعر بالرضѧѧѧا عѧѧѧن الخѧѧѧدمات     -٥
 عѧѧѧѧن تعѧѧѧѧاملاتى  المقدمѧѧѧѧة بنѧѧѧѧاءً 

 .السابقة مع الشركة
إننى سعید باستمرار تعاملى مع     -٦

 .الشركة خلال الفترة الماضیة
مѧن واقѧع خبرتѧѧى الѧسابقة فѧѧإننى     -٧

مѧѧѧѧع ھѧѧѧѧذه  راض عѧѧѧѧن تعѧѧѧѧاملى  
 .الشركة

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

Speiter(2003) 
  )٢٠١٦(وآخرون رجب 

  بتصریف من الباحث

الرضا 
التراكمى 

بعد 
قصور 
 الخدمة

تقیѧѧѧѧیم للعمیѧѧѧѧل بنѧѧѧѧاءً علѧѧѧѧى    "
إجمѧѧѧѧѧѧالي تجربѧѧѧѧѧѧة الѧѧѧѧѧѧشراء   
والاسѧѧѧѧѧѧѧѧتھلاك التѧѧѧѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧѧѧѧѧم   
الحصول علیھا من المنتج أو 

  ". الخدمة بمرور الوقت
"  ѧѧѧیم الѧѧѧو التقیѧѧѧد  ھѧѧѧم بعѧѧѧذي ت

أي خبѧѧѧѧرات . المنѧѧѧѧتجشѧѧѧѧراء 
لدیھ من عملیة الشراء ستؤثر 

  "على رضاه

اجمالیѧѧѧѧاً وبنѧѧѧѧاءً علѧѧѧѧى خبرتѧѧѧѧى     -٨
السابقة فإننى أشعر بالرضا عن   

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

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

یѧѧر فѧѧإننى راضѧѧى   الموقѧѧف الأخ
عѧѧѧѧن قѧѧѧѧرار التعامѧѧѧѧل مѧѧѧѧع ھѧѧѧѧذه  

 .الشركة
  

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

)٢٠١٦(وآخرون رجب   
 بتصریف من الباحث



 

 ١٧٢  
 

 
  

 
 

  الدراسة بنود المقیاس  التعریف النظرى  المتغیر

الرضا 
التراكمى 
بعد علاج 
قصور 
  الخدمة

الرضا المتѧراكم عѧن جمیѧع     "
التعاملات السابقة فضلاً عѧن   
الرضا الناتج عن آخر تبѧادل      

لعمیل والمنظمة تجارى بین ا 
  "الخدمیة

رضѧѧѧا العمѧѧѧلاء ھѧѧѧو النتیجѧѧѧة   
الإیجابیة التѧى یحѧصل علیھѧا     
العمیѧѧѧѧѧل بمقارنѧѧѧѧѧѧة توقعاتѧѧѧѧѧѧھ  

  .للخدمة والأداء المستلم

إجمالیѧѧѧѧѧѧاً فѧѧѧѧѧѧإننى الآن أشѧѧѧѧѧѧعر    -١١
بالرضا عن الخدمة التى تقدمھا 

  .الشركة لى
بشكل عام فإننى أشعر بالسعادة  -١٢

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

الموقѧѧف الأخیѧѧر فѧѧإننى راضѧѧى 
عѧѧѧن قѧѧѧرار التعامѧѧѧل مѧѧѧع ھѧѧѧذه     

  .الشركة

Smith & Bolton, 
(1998); Fu (2003)،  

وآخرون  رجب 
)٢٠١٦(،  

To et al(2020) 

علاج 
قصور 
الخدمة 

 –مرتفع (
 )منخفض

جمیѧѧѧѧѧع الإجѧѧѧѧѧراءات التѧѧѧѧѧى  "
تتخѧѧѧѧذھا المنظمѧѧѧѧة إسѧѧѧѧѧتجابةً   
لحدوث القѧصور فѧى الخدمѧة     

 الأنѧشطة   تتضمن جمیع  وھي
والجھѧѧود التѧѧى تبѧѧذل لتѧѧدارك   
الخسارة بما یؤثر على رؤیة    

  العمیل لعملیة العلاج 
كل ما یقوم بھ مقدم الخدمѧة        "

كرد فعѧل لتѧصحیح مѧا حѧدث       
  "من إخفاق فى الخدمة

 قدمتѧѧѧѧھ الѧѧѧѧذيأرى أن العѧѧѧѧلاج  -١٤
  .الشركة كان علاجاً ناجحاً

 قدمتѧѧѧѧھ الѧѧѧѧذيأرى أن العѧѧѧѧلاج  -١٥
 الشركة یعد تعویضاً مناسباً عن

الإضѧѧرار المالیѧѧة التѧѧى لحقѧѧت    
 .بى

 قدمتѧѧѧѧھ الѧѧѧѧذيأرى أن العѧѧѧѧلاج  -١٦
الѧѧشركة عوضѧѧنى عѧѧن الوقѧѧت    

 تكلفتѧѧѧѧھ بѧѧѧѧسبب قѧѧѧѧصور   الѧѧѧѧذي
 .الخدمة

 قدمتѧѧѧѧھ الѧѧѧѧذيأرى أن العѧѧѧѧلاج  -١٧
الѧѧѧشركة عوضѧѧѧنى عѧѧѧن القلѧѧѧق   

 شعرت بѧھ بѧسبب قѧصور        الذي
  .الخدمة

 
Maxham & 

Netemeyer, (2002)  
، رجب وأخرون 

)٢٠١٦(،  Sciarelli et 
al(2017) 

الرضا 
عن 

المعالجة 
 الفعالة 

مجموعة من التفاعلات بین "
العمیѧѧѧѧѧل ومقѧѧѧѧѧدمى الخدمѧѧѧѧѧة    
والѧѧѧѧѧѧذین بѧѧѧѧѧѧدورھم ینفѧѧѧѧѧѧذون  
العѧѧѧلاج المناسѧѧѧب لاسѧѧѧترداد   
وإعѧѧѧѧѧѧѧѧادة العمѧѧѧѧѧѧѧѧلاء غیѧѧѧѧѧѧѧѧر   
الراضین إلى رضائھم وبناء    

  ". علاقات طویلة الأمد
  

أرى أن الѧѧѧѧشركة قѧѧѧѧدمت حѧѧѧѧلاً   -١٨
مرضѧѧѧѧیاً بالنѧѧѧѧسبة لѧѧѧѧى لعѧѧѧѧلاج   

تѧѧѧى مѧѧѧشكلة قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة ال  
  .واجھتھا

أنѧѧѧا غیѧѧѧر راضѧѧѧى عѧѧѧن عѧѧѧلاج    -١٩
 تعرضت الذيالشركة للقصور 

 *.المقدمةلھ بالخدمة 
إننى أشعر بالرضا عن الشركة  -٢٠

بعѧѧد المعالجѧѧة بفعالیѧѧة لقѧѧصور    
  .لھ تعرضت الذيالخدمة 

  
جدید من إعداد الباحث 

 على بتصرف بناءً
 & Hollowayدراسات 

Beatty,(2003) 
 

 الولاء

    ѧت إجراء متكرر بمرور الوق
یتطѧѧѧѧور مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال تجربѧѧѧѧة  
المنѧѧѧѧѧѧѧتج أو الخدمѧѧѧѧѧѧѧة إلѧѧѧѧѧѧѧى   
المرحلѧѧѧة التѧѧѧى یѧѧѧرتبط فیھѧѧѧا    
المѧѧѧستھلك بتكѧѧѧرار التجربѧѧѧة   

  على مدى سنوات

سѧѧأظل أفѧѧضل الاسѧѧتمرار فѧѧѧى     -٢١
 .التعامل مع ھذه الشركة

أنѧѧѧا غیѧѧѧر مقتنѧѧѧع بالتعامѧѧѧل مѧѧѧع    -٢٢
 .شركة انترنت أخرى

 تحویѧѧل تعѧѧاملاتى إلѧѧى  أنѧѧويلا  -٢٣
شѧѧѧѧركة انترنѧѧѧѧѧت أخѧѧѧѧرى فѧѧѧѧѧى   

  .بالمستقبل القری

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

Sciarelli et al 
(2017),  

Nguyen et al(2020), 
Giao et al (2020)  
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  :Cronbach’s alpha معامل الثبات ألفا كرونباخ -١٠/١
 لقیѧѧاس معامѧѧل Internal consistencyاعتمѧѧد البحѧѧث علѧѧى طریقѧѧة الاتѧѧساق الѧѧداخلى  

الثبات بالنسبة للمقѧاییس المجمعѧة لتقلیѧل أخطѧاء القیѧاس العѧشوائیة وبمѧا یѧساعد فѧى الاعتمѧاد                  /لثقةا
  .على المقاییس المتعلقة بمتغیرات الدراسة فى نفس المجال التطبیقى

، ووفقاً للنتائج التѧى أظھѧرت بѧأن معامѧل     Cronbach's Alphaوقد تم استخدام أسلوب 
، 0.640 الكلیة لعینة البحث αتأكد معنویتھا، كما بلغت قیمة معامل  قد   (23)الثبات لجمیع البنود    

، 0.812 0.885، 0.895، 0.628، 0.928كمѧѧا بلغѧѧت قیمѧѧة معامѧѧل ألفѧѧا للمقѧѧاییس علѧѧى التѧѧوالى   
، )٢٠٠٢رزق االله،( الحѧѧد الأدنѧѧى للقبѧѧول   (0.6) ولѧѧم تقѧѧل ھѧѧذه المعѧѧاملات عѧѧن    0.876، 0.715

الѧѧواردة باسѧѧتمارة الإستقѧѧصاء یمكѧѧن الاعتمѧѧاد علیھѧѧا أى أنھѧѧا   وبالتѧѧالى یمكѧѧن القѧѧول بѧѧأن المقѧѧاییس  
تتمتع بالثبات الداخلى، وبѧالرجوع إلѧى قѧیم معامѧل الثبѧات ألفѧا التѧى تѧدل علѧى تمتѧع الأداة بѧصورة              
عامѧѧѧѧѧة بمعامѧѧѧѧѧل ثبѧѧѧѧѧات عѧѧѧѧѧالٍ علѧѧѧѧѧى قѧѧѧѧѧدرة الأداة علѧѧѧѧѧى تحقیѧѧѧѧѧق أغѧѧѧѧѧراض الدراسѧѧѧѧѧة وفقѧѧѧѧѧا لѧѧѧѧѧـ     

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

یشیر صدق المقیاس إلى مدى جودة المقیاس فѧى قیѧاس المفھѧوم المعنѧى بѧھ، وقѧد اعتمѧد             
  :البحث على

، 0.792، 0.963 وھѧѧي معامѧѧل الجѧѧذر التربیعѧѧى لمعامѧѧل الاتѧѧساق ألفѧѧا  :الѧѧصدق الظѧѧاھرى -
  . على التوالى0.936، 0.846، 0.941،0.901، 0.964

 Confirmatory التحلیѧѧل العѧѧاملى التأكیѧѧدى  حیѧѧث اعتمѧѧد البحѧѧث علѧى :الѧصدق العѧѧاملى  -
Factor Analysis  ىѧففى حالة وجود معلومات مسبقة لدى الباحث عن ھیكل البیانات وف 

ضوء نتائج الأبحاث السابقة یمكن استخدام التحلیل لاختبار تجمیع بعѧض البیانѧات وتمثیلھѧا     
یانѧات للھیكѧل المتوقѧع مѧن      یكون الھدف ھو اختبѧار تمثیѧل الب   عوامل وبالتالى بعامل أو عدة    

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

معاملات الانحѧدار المعیاریѧة المقѧدرة لمراحѧل قیѧاس عینѧة الدراسѧة المیدانیѧة، والتѧى تعبѧر                 -
ات المشاھدة الداخلیة على العوامل الكامنة لكل محاور الدراسة    عن معاملات تشبع المتغیر   

  .، مما یدل على صدق الإتساق الداخلى لمقیاس البحث%50الرئیسیة أكبر من 
أن جمیѧع معѧѧاملات تحمیѧѧل المتغیѧرات المѧѧشاھدة علѧѧى العوامѧѧل الكامنѧة دالѧѧة إحѧѧصائیاً عنѧѧد      -

لمѧشاھدة فѧى قیѧاس كѧل محѧاور       مما یدل على أھمیѧة المتغیѧرات ا  (0.000)مستوى معنویة  
 .الدراسة

المؤشرات المبینھ یمكن الاعتماد علیھا حیث أنھا بالحدود المقبولة، ومن ثم إمكانیة مطابقة    -
للنموذج المقدر وھذا یدل على جودة توفیق عالیة وتماسѧك داخلѧى قѧوى للمقیѧاس، ومѧن ثѧم              

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

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

  قبل القصور

  المرحلة الثانیة

  القصورحدوث 

  المرحلة الثالثة

  المؤشر  علاج القصور
ر ت س 

  مرتفع
ر ت س 
  منخفض

ر قصو
  مرتفع

قصور 
علاج   علاج مرتفع  منخفض

  منخفض

 1009.392 1186.747 918.910 666.254 193.626 85.197 قیمة مربع كاى 

 59 59 32 32 8 8 درجات الحریة 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى المعنویة 

قیمѧѧѧѧة مربѧѧѧѧع كѧѧѧѧѧاى   
 17.108 20.114 28.716 20.820 24.203 10.650  المعیارى 

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

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

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

مؤشر جودة التوفیق  
 (IFI)المتزاید 

 

0.859 

 

0.681 

 

0.736 

 

0.518 

 

0.691 

 

0.636 

مؤشѧѧر تѧѧوكر لѧѧویس  
(TLI) 0.732 0.394 0.627 0.317 0.589 0.515 

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

الجѧѧѧѧѧѧذر التربیعѧѧѧѧѧѧѧى  
لمتوسѧѧѧѧѧط مربعѧѧѧѧѧات 

 (RMR)البواقى 
0.069 0.090 0.105 0.198 0.162 0.167 

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

  : متغیرات الدراسةقطاعات/ ١١
قبل التطرق إلى اختبارات الفروض تم الاعتمѧاد علѧى إجѧراء التحلیѧل العنقѧودى الѧسریع           

K-mean cluster analysis    ىѧѧیاء إلѧѧسیم الأشѧѧو تقѧѧى ھѧѧل المقطعѧѧي للتحلیѧѧدف الأساسѧѧوالھ ، 
 )٢٠٠٢( تѧѧشابھھم بالنѧѧسبة لѧѧبعض الخѧѧصائص،رزق االله   مجمѧѧوعتین أو أكثѧѧر بنѧѧاء علѧѧى مѧѧدى    

بالإضѧافة إلѧى نتѧائج تحلیѧѧل اختبѧار التبѧاین آحѧѧادى الاتجѧاه حیѧث یѧѧستخدم ھѧذا الاختبѧار المѧѧصاحب          
للتحلیѧѧل العنقѧѧودى الѧѧسریع للآغѧѧراض الوصѧѧفیة فقѧѧط حیѧѧث یعنѧѧى وجѧѧود معنویѧѧة بѧѧین متوسѧѧطات      
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التمییѧز بѧین المفѧردات مѧع العلѧم عѧدم تفѧسیر        القطاعین فى ھذه الحالة نجѧاح التحلیѧل العنقѧودى فѧى      
  : يالاختبار على أنھ اختبار للفرض الأصلى بعدم وجود فروق بین القطاعات، وھى كما یل

  :  الرضا التراكمى السابق-١١/١
تѧѧم الاعتمѧѧاد بѧѧشكل مبѧѧدئى علѧѧى تقѧѧسیم الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق باعتبѧѧار عѧѧدد العناقیѧѧد      

 وأن كѧل عنقѧود متجѧانس ومختلѧف عѧن      الѧسابق، ضѧائھم التراكمѧى     وفقاً لر  عنقود، ٢المناسبة عدد   
 والعنقѧѧود الثѧѧانى  المѧѧنخفض، تѧѧم تѧѧسمیة العنقѧѧود الأول بالرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق    الآخѧѧر،العنقѧѧود 

  .بالرضا التراكمى السابق المرتفع

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

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

  : علاج قصور الخدمة-١١/٣
 عدد العناقیѧد المناسѧبة   الخدمة باعتبارتم الاعتماد بشكل مبدئى على تقسیم علاج قصور      

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

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

    النھائیة للعناقید

  القطاعات

المراكز 
المبدئیة 
  للعناقید

المراكز 
النھائیة 
العنقود   للعناقید

  الأول
العنقود 
  الثانى

F  sig  

الرضا التراكمى  1.436 0.000 2.67 2.00  لعنقود الأولا
  السابق

 0.000 1.436 4.10 4.67  العنقود الثانى

 

927.390 

 

0.000 

  قصور الخدمة 1.681 0.000 1.93 1.25  العنقود الأول

 0.000 1.681 3.61 4.75  العنقود الثانى

 

812.038 

 

0.000 

علاج قصور  1.594 0.000 2.63 1.50  العنقود الأول
  الخدمة

 0.000 1.594 4.22 5.00  العنقود الثانى

 

581.368 

 

0.000 

   نتائج التحلیل الاحصائى:المصدر
 

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

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

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

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B 

مستوى الرضا 
التراكمى السابق 

  x1aالمرتفع 

0.116 0.013 2.085 0.151  4.778 0.396(*) 

مستوى الرضا 
التراكمى السابق 

  x1bالمنخفض 

ولاء 
العمیل 
قبل 

قصور 
  الخدمة

Y   0.000 0.000 0.000 1.000  3.941   0.000 

  .متغیرات غیر معنویة.        (*)  نتائج التحلیل الاحصائى:المصدر
عѧѧدم وجѧѧود علاقѧѧة خطیѧѧة وذات دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین       ) ٤(ح مѧѧن النتѧѧائج بالجѧѧدول   یتѧѧض

مستوى الرضا التراكمى الѧسابق المرتفѧع وولاء العمیѧل العمیѧل قبѧل قѧصور الخدمѧة عنѧد مѧستوي             
، وفقاً  لنتائج التحلیل الإحصائي فѧإن ھѧذه العلاقѧة بالنѧسبة لمѧستوى الرضѧا        0.05معنویة أكبر من    

 ، وقѧد بلѧغ معامѧل    R=0.116مرتفع بالعملاء طردیة و قد بلغ معامѧل الارتبѧاط     التراكمى السابق ال  
 مѧن  0.013، بمعني أن مستوى الرضѧا التراكمѧى الѧسابق المرتفѧع  تفѧسر        R2=0.013%التحدید  

زیادة ولاء العمیل قبѧل قѧصور الخدمѧة مقارنѧة بمѧستوى الرضѧا التراكمѧى الѧسابق ، ممѧا یعنѧى أن                
ѧѧل فѧѧى ولاء العمیѧѧأثیر علѧѧالعملاء  التѧѧة بѧѧع مقارنѧѧسابق المرتفѧѧى الѧѧا التراكمѧѧستوى الرضѧѧالح مѧѧى ص

الذین لدیھم مستوى رضا تراكمѧى سѧابق مѧنخفض والѧذین ینعѧدم لѧدیھم التعامѧل مѧع الѧشركة وھѧذا             
یتضح من معامل التحدید المنعدم لتأثیر الرضѧا التراكمѧى الѧسابق المѧنخفض علѧى ولائھѧم للѧشركة           

  ѧѧح عѧѧا یوضѧѧت بمѧѧة الإنترنѧѧة خدمѧѧى    مقدمѧѧنخفض علѧѧسابق المѧѧى الѧѧا التراكمѧѧأثیر للرضѧѧود تѧѧدم وج
  . استمراریة تعاملھم مع الشركة فى المستقبل

ممѧѧا سѧѧبق وبنѧѧاءً علѧѧى النتѧѧائج الѧѧسابقة یتѧѧضح أن العلاقѧѧة بѧѧین مѧѧستوى الرضѧѧا التراكمѧѧى   
)  رضѧا تراكمѧى سѧابق مѧنخفض    –رضѧا تراكمѧى سѧابق مرتفѧع     (السابق تختلف فیما بѧین مѧستویین        

   ѧالح الرضѧى صѧذى       وفѧѧر الѧة، الأمѧصور الخدمѧѧل قѧل قبѧع ولاء العمیѧѧع مѧسابق المرتفѧى الѧѧا التراكم
یعنѧى أنѧھ یوجѧد علاقѧѧة ولكنھѧا تختلѧف بѧѧاختلاف مѧستوى الرضѧا التراكمѧѧى الѧسابق، وتلѧك النتیجѧѧة          

بѧѧأن التѧѧأثیر علѧѧى نیѧѧة اسѧѧتمرار   ) ٢٠١٦(اختلفѧѧت مѧѧع مѧѧا توصѧѧلت إلیѧѧھ دراسѧѧة  رجѧѧب وأخѧѧرون    
مقدمة الخدمات فى صالح العملاء من ذوى الرضا التراكمѧى الѧسابق   العملاء بالتعامل مع الشركة  

المنخفض عنھ من ذوى الرضا السابق المرتفع،  والنتیجة النھائیة لاختبارات الفѧرض ھѧى رفѧض      
توجد علاقѧة معنویѧة بѧین مѧستوى الرضѧا التراكمѧى الѧسابق        : الفرض العدم الأول الذى ینص على    

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

وبѧین  )  قصور مѧنخفض -قصور مرتفع( الخدمة وقصور)  رضا تراكمى سابق منخفض    -مرتفع
  .الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة

 –مرتفѧѧع (ن كѧѧلاً  مѧѧن الرضѧѧا التراكمѧѧي الѧѧسابق     العلاقѧѧة بѧѧی ) ٥(یوضѧѧح الجѧѧدول رقѧѧم   
  .وبین الرضا التراكمي)  قصور منخفض-قصور مرتفع(والقصور فى الخدمة ) منخفض

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

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

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

Ydالخدمةالمنخفض المسبوق برضاتراكمى منخفضالرضا التراكمى السابق بعدوقوع قصور   

وجѧѧود علاقѧѧة خطیѧѧة وذات دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین كѧѧل مѧѧن   ) ٥(یتѧѧضح مѧѧن النتѧѧائج بالجѧѧدول 
قصور الخدمة والرضا التراكمѧى الѧسابق وبѧین الرضѧا التراكمѧى بعѧد وقѧوع القѧصور فѧى الخدمѧة             

ن ھѧذه العلاقѧة بالنѧسبة لكѧل     ، وفقاًً  لنتائج التحلیل الإحѧصائي فѧإ   0.05عند مستوى معنویة أقل من      
مѧѧن مѧѧستوى القѧѧصور المرتفѧѧع لخѧѧدمات إنترنѧѧت شѧѧركات المحمѧѧول ومѧѧستوى الرضѧѧا التراكمѧѧى        
السابق المرتفع بالعملاء وبین الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة  تكѧون طردیѧة و قѧد بلѧغ         

مѧستوى  ، بمعنѧي أن كѧل مѧن    R2=47.1%، وقѧد بلѧغ معامѧل التحدیѧد     R=0.686معامѧل الارتبѧاط  
 مѧѧن زیѧѧادة الرضѧѧا  0.471قѧѧصور الخدمѧѧة المرتفѧѧع والرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق المرتفѧѧع  یفѧѧسران    

التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة حیѧث إن زیѧادة مѧستوى القѧصور المرتفѧع فѧى الخدمѧة وحѧѧدة             
واحدة فإنھ سوف یؤدى إلى إنخفاض مستوى الرضا التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة بمقѧدار          

 وزیѧѧادة مѧѧستوى الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق بمقѧѧدار وحѧѧدة واحѧѧدة فإنѧѧھ سѧѧیؤدى إلѧѧى    وحѧѧدة،0.900
 وحѧدة وھѧذا یعنѧى أن تѧأثیر  القѧصور      0.663إرتفاع الرضا التراكمѧى بعѧد قѧصور الخدمѧة بمقѧدار          

المرتفѧع یكѧون عكѧѧسیا علѧى الرضѧا التراكمѧѧى بعѧد وقѧѧوع قѧصور خѧدمات الإنترنѧѧت ولكѧن الرضѧѧا         
سѧاھم فѧى تقلیѧل الإنخفѧاض الحѧادث نتیجѧة وجѧود علاقѧة طردیѧة بѧین           التراكمى السابق المرتفع قѧد    

مѧستوى الرضѧا التراكمѧى الѧسابق والرضѧا التراكمѧѧى بعѧد وقѧوع القѧصور المرتفѧع مقارنѧة بوقѧѧوع           
القصور المرتفع فى خدمة الإنترنѧت والمѧسبوق بالرضѧا التراكمѧى المѧنخفض حیѧث یكѧون معامѧل           

مرتفѧع والمѧسبوق بالرضѧا التراكمѧى المѧنخفض یكѧون       الإرتباط أقل حیث إن وقوع ھذا القѧصور ال      
مرتبطѧѧاً بالرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد وقѧѧوع القѧѧصور المرتفѧѧع المѧѧسبوق بالرضѧѧا التراكمѧѧى المرتفѧѧع ذو    

، بمعنѧѧي أن كѧѧل مѧѧن مѧѧستوى  R2=19.0%، وقѧѧد بلѧѧغ معامѧѧل التحدیѧѧد  R=0.436معامѧѧل ارتبѧѧاط
 مѧن زیѧѧادة الرضѧѧا  0.190ان قѧصور الخدمѧѧة المرتفѧع والرضѧѧا التراكمѧѧى الѧسابق المѧѧنخفض یفѧѧسر   

التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة حیѧث إن زیѧادة مѧستوى القѧصور المرتفѧع فѧى الخدمѧة وحѧѧدة             
واحدة فإنھ سوف یؤدى إلى إنخفاض مستوى الرضا التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة بمقѧدار          

ى إلѧѧى  وحѧѧدة، وتكѧѧون زیѧѧادة مѧѧستوى الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق بمقѧѧدار وحѧѧدة واحѧѧدة تѧѧؤد   1.199
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 وحѧدة، وھѧذا یعنѧى إن اخѧتلاف تѧأثیر      0.165إرتفاع الرضا التراكمѧى بعѧد قѧصور الخدمѧة بمقѧدار            
مѧستویات الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق فѧѧى حالѧѧة وقѧوع قѧѧصور شѧѧدید فѧѧى خѧѧدمات الإنترنѧѧت المقدمѧѧة    
سوف یتبعھ تأثیر على مستویات الرضѧا التراكمѧى بعѧد وقѧوع القѧصور فѧى الخدمѧة والѧذى  یمكѧن            

شدتھ لاسѧیما إذا كѧان العمѧلاء لѧدیھم رضѧا تراكمѧى سѧابق مرتفѧع مقارنѧة بѧالعملاء الѧذین               الحد من   
لدیھم رضا تراكمى سابق منخفض وفѧى صѧالح العمѧلاء الѧذین لѧدیھم رضѧا تراكمѧى سѧابق مرتفѧع            
بمѧا یعنѧى أن الѧشركات التѧى قѧدمت خѧدمات سѧابقة جعلѧت عملائھѧا یحѧصلون علѧى مѧستویات مѧن              

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

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

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B1 B2 

(x1a) 

(x2a) 

(Ya) 

 

0.686 

 

 

0.471 57.469 0.000 3.905 -0.900 0.663 

(x1a) 

(x2b) 

(Yb) 0.436 0.190 6.697 

 

0.002 6.580 -1.199 0.165(*) 

(x1b) 

(x2a) 

(Yc) 1.000 

 

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

(x1b) 

(x2b)  

(Yd) 0.659 0.434 54.143 

 

0.000 4.279 -
1.123 

0.235(*) 

 

  معلمات ومتغیرات غیر معنویة(*)  نتائج التحلیل الاحصائى       :المصدر
ووفقѧѧاً لنتѧѧائج التحلیѧѧل الإحѧѧصائي فѧѧإن وقѧѧوع قѧѧصور مѧѧنخفض فѧѧى خѧѧدمات الإنترنѧѧت          

عمѧѧلاء والѧѧذین بѧѧدورھم لѧѧدیھم رضѧѧا تراكمѧى سѧѧابق مرتفѧѧع فѧѧإن زیѧѧادة الرضѧѧا التراكمѧѧى   المقدمѧة لل 
السابق المرتفع وحدة واحدة سوف یؤدى إلى إرتفاع الرضا التراكمѧى بعѧد قѧصور الخدمѧة بمقѧدار       
ثلاث وحدات ولن یكون ھناك تأثیر لقصور الخدمة المѧنخفض للتѧأثیر علѧى الرضѧا التراكمѧى بعѧد        

ذلك إلى أن العملاء لدیھم رضا تراكمى سѧابق مرتفѧع فѧى حالѧة وقѧوع قѧصور       القصور وقد یرجع   
منخفض فإنھ لن یؤثر على الرضا التراكمى بعد ھذا القصور حیث نلاحظ أن معامل الإرتباط تѧام     

، بمعنѧѧي أن كѧѧل مѧѧن  R2=100% ، وقѧѧد بلѧѧغ معامѧѧل التحدیѧѧد  R=1.000فѧѧى ھѧѧذه الحالѧѧة قѧѧد بلѧѧغ  
 مѧن زیѧادة   1.000رضѧا التراكمѧى الѧسابق المرتفѧع  یفѧسران      مستوى قصور الخدمة المنخفض وال  

الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة، ونظراً لعدم وجود تأثیر للقصور المѧنخفض بمѧا یعنѧى       
أن الرضا التراكمى السابق للعمیل یكون المؤثر الأساسي على الرضا التراكمى بعد القѧصور وأن     

التراكمѧѧى للعمیѧѧل نتیجѧѧة وقѧѧوع قѧѧصور فѧѧى خѧѧدمات  ذلѧѧك القѧѧصور لѧѧن یѧѧؤثر علѧѧى مѧѧستوى الرضѧѧا  
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الإنترنت المقدمة من الشركة مقارنة بالعملاء الذین لѧدیھم مѧستوى رضѧا تراكمѧى سѧابق مѧنخفض         
حیѧѧث توجدعلاقѧѧة خطیѧѧة وذات دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین كѧѧل مѧѧن مѧѧستوى قѧѧصور الخدمѧѧة المѧѧنخفض          

اكمى بعد وقوع القصور فѧى  ومستوى الرضا التراكمى السابق المنخفض للعمیل وبین الرضا التر     
، وفقѧѧاًً  لنتѧѧائج التحلیѧѧل الإحѧѧصائي فѧѧإن ھѧѧذه العلاقѧѧة    0.05الخدمѧѧة عنѧѧد مѧѧستوى معنویѧѧة أقѧѧل مѧѧن   

بالنسبة لكل من مستوى القصور المنخفض لخѧدمات إنترنѧت شѧركات المحمѧول ومѧستوى الرضѧا           
مѧѧة  تكѧѧون  التراكمѧѧى الѧѧسابق المѧѧنخفض للعمѧѧلاء وبѧѧین الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد وقѧѧوع قѧѧصور الخد     

، بمعنѧي أن  R2=43.4%، وقѧد بلѧغ معامѧل التحدیѧد     R=0.659طردیة و قد بلѧغ معامѧل الارتبѧاط        
 0.434كل من مѧستوى قѧصور الخدمѧة المѧنخفض والرضѧا التراكمѧى الѧسابق المѧنخفض یفѧسران            

من زیادة الرضا التراكمى بعد وقوع قѧصور الخدمѧة حیѧث إن زیѧادة مѧستوى القѧصور المѧنخفض             
ة واحدة فإنھ سوف یؤدى إلى إنخفاض مستوى الرضا التراكمى بعد وقوع قصور فى الخدمة وحد 
 وحدة، وزیادة مѧستوى الرضѧا التراكمѧى الѧسابق بمقѧدار وحѧدة واحѧدة فإنѧھ          1.123الخدمة بمقدار   

 وحѧدة وھѧذا یعنѧى أن تѧأثیر     0.235سیؤدى إلى إرتفاع الرضا التراكمى بعد قصور الخدمة بمقدار   
عكسیا على الرضا التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور خدمѧة الإنترنѧت بѧشكل          القصور المنخفض یكون    

یجعل العملاء لدیھم رضا تراكمى منخفض بینما الرضا التراكمى السابق المѧنخفض قѧد سѧاھم فѧى      
تقلیل الإنخفاض الحادث نتیجة وجود علاقة طردیة بین مستوى الرضا التراكمى الѧسابق والرضѧا     

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

مما سبق وبناءً على النتائج السابقة یتضح أن العلاقة بѧین كѧل مѧن مѧستوى القѧصور فѧى           
الخدمة ومستوى الرضا التراكمى السابق یؤثران على الرضا التراكمى بعد وقѧوع القѧصور حیѧث       

 مرتفѧع للعمیѧل یكѧون تѧأثیره أكثѧر      كلما زادت شدة قصور الخدمة مѧع وجѧود رضѧا تراكمѧى سѧابق         
ممن لدیھم رضا تراكمى سابق منخفض، بینمѧا إذا كѧان القѧصور الѧذى وقѧع علѧى العمѧلاء ویكѧون             
منخفضاً فإن الرضا التراكمى السابق المرتفع یكون المؤثر الأساسي على رضѧائھم التراكمѧى بعѧد     

م رضا تراكمى مѧنخفض فإنѧھ   وقوع ھذا القصور المنخفض ولكن فى حالة أن ھؤلاء العملاء لدیھ       
یوجد تأثیر على الرضا التراكمى بعد وقع ھذا القصور ویكون عكسیا مع القѧصور ولكنѧھ طردیѧاً       

 Hoffmanمع الرضا التراكمى السابق المنخفض وھذه النتیجة تتفق مѧع توصѧلت إلیѧھ دراسѧات     
et al,(1995) رونѧو ) ٢٠١٦( و رجب وأخHarrison-Walker(2019)   ѧوع قѧأن وقѧصور   ب

فى الخدمة یؤثر عكسیاً علѧى الرضѧا التراكمѧى للعمیѧل و یѧؤثر بѧشكل أكثѧر خطѧورة علѧى التعѧافى              
الفعѧѧال مѧѧن قѧѧصور الخدمѧѧة ویمكѧѧن تخفیѧѧف حѧѧدة ھѧѧذا القѧѧصور مѧѧن خѧѧلال التѧѧأثیر المباشѧѧر للرضѧѧا     
التراكمى السابق بما یمكنھ من المساھمة فى تقییم جھود العلاج، وھو ما یتفق مع ما أشѧارت إلیѧھ          

 بѧأن العمѧلاء الѧذین لѧدیھم رضѧاء كبیѧر مѧسبق عѧادة لا             Anderson&Sullivan,(1990)راسة  د
یقومѧѧون بمراجعѧѧة آرائھѧѧم فѧѧى الѧѧشركة مقدمѧѧة الخدمѧѧة عنѧѧد وقѧѧوع قѧѧصور الخدمѧѧة حیѧѧث یتѧѧصف       
العملاء ممن لدیھم رضا تراكمى مرتفع كونھم أكثر تسامحاً مع الشركة مقدمѧة الخدمѧة ممѧا یعنѧى      

 ѧѧشركة لخѧѧدیم الѧѧا    أن تقѧѧة ممѧѧصور الخدمѧѧسلبیة لقѧѧار الѧѧة للآثѧѧل عرضѧѧون أقѧѧة تكѧѧودة عالیѧѧدماتھا بج
  .یمكنھا من تفعیل مقدرتھا على الاحتفاظ بالعملاء

ممѧѧѧا سѧѧѧبق وبنѧѧѧاءً علѧѧѧى النتѧѧѧائج الѧѧѧسابقة یتѧѧѧضح أن العلاقѧѧѧة تختلѧѧѧف فیمѧѧѧا بѧѧѧین أربعѧѧѧة         
 رضѧا تراكمѧѧى سѧѧابق / قѧصور مرتفѧѧع –رضѧѧا تراكمѧى سѧѧابق مرتفѧѧع /قѧѧصور مرتفѧع (سѧیناریوھات  

رضѧا تراكمѧى سѧابق    / قѧصور مѧنخفض  –رضѧا تراكمѧى سѧابق مرتفѧع    / قѧصور مѧنخفض   –منخفض
للتѧѧأثیر علѧѧى مѧѧستویات الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد مѧѧستویات العѧѧلاج المѧѧسبوق بمѧѧستویات       ) مѧѧنخفض
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الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق، والنتیجѧѧة النھائیѧѧة لاختبѧѧارات الفѧѧرض ھѧѧى قبѧѧول الفѧѧرض العѧѧدم الثѧѧانى    
رضѧѧا ( معنویѧѧة  بѧѧین كѧѧلٍ مѧѧن مѧѧستوى الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق توجѧѧد علاقѧѧة" والѧѧذى یѧѧنص علѧѧى

 قѧصور  -قѧصور مرتفѧع  (و قѧصور الخدمѧة   )  رضا تراكمѧى سѧابق مѧنخفض   -تراكمى سابق مرتفع  
  ".وبین الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة) منخفض

  :   اختبار الفرض الثالث-١٢/٣
وولاء ) ر مѧѧنخفض قѧصو –قѧصور مرتفѧѧع  ( الخدمѧة  بѧین قѧѧصور توجѧد علاقѧة معنویѧѧة   

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

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B 

قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة 
  (x1a)المرتفع 

  

0.496-  0.246 62.032 0.000 0.077(*) -0.951 

قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة 
  (x1b)المرتفع 

ولاء 
العمیل بعد 

قصور 
  الخدمة

Y  0.251- 0.063 11.121 0.001 4.659 -0.403 

  معلمات ومتغیرات غیر معنویة(*)  نتائج التحلیل الاحصائى       :المصدر
وجѧѧود علاقѧѧة خطیѧѧة وتكѧѧون ذات دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین    ) ٦(یتѧѧضح مѧѧن النتѧѧائج بالجѧѧدول   

 ، 0.05قѧصور الخدمѧة عنѧد مѧستوي معنویѧة أقѧل مѧن        مستوى قصور الخدمѧة وولاء العمیѧل بعѧد           
ووفقاً  لنتائج التحلیѧل الإحѧصائي فѧإن ھѧذه العلاقѧة عكѧسیة ،وقѧد بلѧغ معامѧل التحدیѧد بѧین القѧصور               

  ، بمعنѧѧѧي أن مѧѧѧستوى قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة المرتفѧѧѧع  تفѧѧѧسر   R2=0.246%المرتفѧѧѧع وولاء العمیѧѧѧل 
 قѧѧصور الخدمѧѧة المѧѧنخفض والѧѧذى  مѧѧن ولاء العمیѧѧل بعѧѧد قѧѧصور الخدمѧѧة مقارنѧѧة بمѧѧستوى 0.246

یرتبط بعلاقة عكسیة بدرجة تختلف عن قصور الخدمѧة المرتفѧع حیѧث بلѧغ معامѧل ارتباطѧھ بقیمѧة               
 .0.063 بمعامل تحدید مقداره 0.251العمیل بعد قصور الخدمة 

بѧѧأن العمیѧѧل یتѧѧأثر ولائѧѧھ نتیجѧѧة قѧѧصور الخدمѧѧة مѧѧن شѧѧركات    ) ٦( یلاحѧѧظ مѧѧن الجѧѧدول  
ات الإنترنѧѧت ویكѧѧون واضѧѧحاً فѧѧى حالѧѧة القѧѧصور المرتفѧѧع عنѧѧھ فѧѧى حالѧѧة    المحمѧѧول المقدمѧѧة لخѧѧدم 

 Weung etو ) ٢٠١٦(القѧصور المѧنخفض وھѧو مѧا یتوافѧق مѧع نتیجѧة دراسѧة رجѧب وأخѧرون          
al,(2004) و Nwokorie(2016) و Harrison-Walker(2019)  ىѧѧѧصور فѧѧѧوع قѧѧѧأن وقѧѧѧب  

یѧѧاً فѧѧى حالѧѧة القѧѧصور الѧѧشدید،  الخدمѧѧة یѧѧؤدى إلѧѧى عѧѧدم اسѧѧتمرار ولاء العمیѧѧل للѧѧشركة ویظھѧѧر جل  
ویتضح أنھ فى حالة ارتفاع مستوى القصور لخدمات الإنترنت المقدمة بمقدار وحدة واحدة یؤدى     

 وحѧѧدة فѧѧى حالѧѧة  0.403 وحѧѧدة بینمѧѧا یѧѧنخفض بمقѧѧدار  0.951إلѧѧى انخفѧѧاض ولاء العمیѧѧل بمقѧѧدار  
 العѧدم الثالѧث والѧذى    مستوى القصور المنخفض ، وبناءً على النتائج الѧسابقة یتѧضح قبѧول الفѧرض     

وولاء )  قѧصور مѧنخفض  –قѧصور مرتفѧع   (توجد علاقة معنویѧة بѧین  قѧصور الخدمѧة     "ینص على 
  .وھى علاقة عكسیة" العمیل بعد قصور الخدمة
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    :الرابع اختبار الفرض -١٢/٤
من الرضا التراكمى السابق إلѧى الرضѧا   (یوجد تأثیر معنوى لتحدیث الرضا التراكمى     

 –مرتفѧع  (كمتغیر وسیط على العلاقة بѧین  قѧصور الخدمѧة    ) ع قصور الخدمةالتراكمى بعد وقو 
  .وولاء العمیل بعد قصور الخدمة) منخفض

  :معاملات المسارات المباشرة بین المتغیرات) أ  ( 
  

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

 منخفض

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

 منخفض

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

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

  قصور الخدمة ومستوى معنویتھا
الخطأ  المسار  بیان المسار

  المعنویة  قیمة ت المعیاري

 071. 1.804- 073.  132.- رضا تراكمى سابق مرتفع >--  قصور مرتفع
رضѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق 

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

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور     >--  قصور مرتفع
 ***  10.071- 108.  1.090-  الخدمة

رضѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق 
  مرتفع

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور      
 051. 1.950 122. 238.  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
   الخدمة 

 *** 4.659- 036. 170.-  الولاء  >-- 

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

رضѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق 
 منخفض

 012. 2.501 206. 516.  الولاء  >-- 

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور     >--  قصور مرتفع
 082. 1.738 206. 358.  الخدمة

رضѧѧѧѧѧا تركمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق   
  منخفض

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور      
 013. 2.493 234. 583.  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
    الخدمة

 *** 6.745- 078. 527.-  الولاء  >-- 

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

رضѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق 
 مرتفع

 0.841 200. 0.236 0.047  الولاء  >-- 

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور     >--  قصور منخفض
 ***  -10.004 0.090  0.900-  الخدمة

رضѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق 
  مرتفع

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور      
 *** 4.502 0.147 0.663  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
   الخدمة 

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

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

رضѧѧѧѧѧا تراكمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق 
 منخفض

 007. 2.681- 190. 508.-  الولاء  >-- 

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور     >--  قصور منخفض
 *** 4.358 286. 1.245  الخدمة

رضѧѧѧѧѧا تركمѧѧѧѧѧى سѧѧѧѧѧابق   
  منخفض

رضѧѧا تراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور      
 *** 4.946 189. 936.  الخدمة

رضا تراكمى بعد قصور 
   الخدمة

 *** 3.770- 085. 320.-  الولاء  >-- 

  .    نتائج التحلیل الاحصائى:المصدر
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ى حالة القѧصور المرتفѧع والمѧسبوق برضѧا تراكمѧى مرتفѧع یتѧضح مѧن النتѧائج الѧسابقة            ف

أنھ یوجد تأثیر مباشѧر للرضѧا التراكمѧى الѧسابق المرتفѧع نتیجѧة للقѧصور المرتفѧع فѧى           ) ٧(بالجدول
خدمة الإنترنت المقدمة للعملاء ، حیث إن التأثیر العكسي على العملاء ممن لدیھم رضѧا تراكمѧى       

 ، حیѧث إن نقѧص شѧدة القѧصور بالخدمѧة وحѧدة واحѧدة فإنѧھ یѧؤدى إلѧى زیѧادة الرضѧا              سابق مرتفѧع  
 ، كمѧا یلاحѧظ أن التѧأثیر العكѧسي للقѧصور المرتفѧع علѧى الرضѧا         0.132التراكمى الѧسابق بمقѧدار     

 أن أن ارتفѧاع قѧصور الخدمѧة بمقѧدار وحѧدة واحѧدة       (1.090)التراكمى بعد قصور الخدمة أصѧبح       
 كمѧا یكѧون التѧأثیر غیѧر المباشѧر      1.090 التراكمى بعد القصور بمقѧدار  یؤدى إلى انخفاض الرضا   

بینما یلاحظ أن تحدیث الرضѧا التراكمѧى مѧن رضѧا سѧابق مرتفѧع إلѧى الرضѧا التراكمѧى               . 0.017
بعد واقعة قصور الخدمة المرتفع قد آثر على ولاء العمیل حیث إن زیادة الرضا التراكمى السابق        

إلѧى انخفѧاض ولاء العمیѧل بالѧشركة المقدمѧة لخدمѧة الإنترنѧت بمقѧدار         المرتفع وحدة واحѧدة یѧؤدى    
  .وحدة 0.170

فѧѧى حالѧѧة القѧѧصور المرتفѧѧع والمѧѧسبوق برضѧѧا تراكمѧѧى أنѧѧھ یوجѧѧد تѧѧأثیر مباشѧѧر للرضѧѧا      
التراكمى السابق المنخفض نتیجة للقصور المرتفع فى خدمة الإنترنت المقدمة للعملاء ، حیѧث إن      

ء ممѧѧن لѧѧدیھم رضѧѧا تراكمѧѧى سѧѧابق مѧѧنخفض ، حیѧѧث إن نقѧѧص شѧѧدة    التѧѧأثیر العكѧѧسي علѧѧى العمѧѧلا 
 ، كمѧا  0.250القصور بالخدمة وحدة واحدة فإنھ یؤدى إلى زیادة الرضا التراكمى السابق بمقѧدار         

یلاحѧѧظ أن التѧѧأثیر المباشѧѧر للقѧѧصور المرتفѧѧع علѧѧى الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور الخدمѧѧة أصѧѧبح       
وحدة واحدة یؤدى إلѧى ارتفѧاع الرضѧا التراكمѧى بعѧد       أن أن ارتفاع قصور الخدمة بمقدار      0.358

یلاحظ أن تحدیث الرضا التراكمى من رضا سابق منخفض إلى الرضѧا    . 0.358القصور بمقدار   
التراكمѧѧى بعѧѧد واقعѧѧة قѧѧصور الخدمѧѧة المرتفѧѧع قѧѧد آثѧѧر علѧѧى ولاء العمیѧѧل حیѧѧث إن زیѧѧادة الرضѧѧا       

ض ولاء العمیل بالѧشركة المقدمѧة لخدمѧة    التراكمى السابق المنخفض وحدة واحدة یؤدى إلى انخفا    
  .وحدة 0.527الإنترنت بمقدار 

 أن التѧأثیر المباشѧر   مرتفع یلاحѧظ فى حالة القصور المنخفض والمسبوق برضا تراكمى     
للقصور المنخفض على الرضا التراكمى بعد القصور حیѧث انخفѧاض ھѧذا القѧصور بمقѧدار وحѧدة          

 كما أن تأثیر القѧصور  وحدة، 0.900د القصور بمقدار واحدة یؤدى إلى زیادة الرضا التراكمى بع    
المنخفض على ولاء العمیل عكسیا بمعنѧى أن زیѧادة شѧدة القѧصور المѧنخفض وحѧدة واحѧدة یѧؤدى           

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

برضѧѧا تراكمѧѧى مѧѧنخفض یوجѧѧد تѧѧأثیر مباشѧѧر   فѧѧى حالѧѧة القѧѧصور المѧѧنخفض والمѧѧسبوق   
للرضا التراكمى السابق المنخفض نتیجة القصور المنخفض لخدمات الإنترنت المقدمة ، حیѧث إن   

 وحѧدة ،  0.570انخفاض القصور وحدة واحѧدة یѧؤدى إلѧى زیѧادة الرضѧا التراكمѧى الѧسابق بمقѧدار             
لتراكمѧى بعѧد قѧصور الخدمѧة یكѧون      وبالرغم مѧن ھѧذا التѧأثیر العكѧسي إلا أن التѧأثیر علѧى الرضѧا ا           

موجباً وقد یرجع ذلك إلى التأثیر غیѧر المباشѧر لقѧصور الخدمѧة المѧنخفض علѧى الرضѧا التراكمѧى           
 وحѧѧدة ، بینمѧѧا التѧأثیر المباشѧѧر للرضѧѧا التراكمѧى الѧѧسابق المѧѧنخفض    0.158بعѧد القѧѧصور ومقѧداره   

 أدى إلѧى ارتفѧاع الرضѧا التراكمѧى     یكون إیجابیاً ، كلما ارتفع الرضا التراكمى السابق وحدة واحدة 
 وحѧѧѧدة ، كمѧѧѧا یلاحѧѧѧظ أن ولاء العمیѧѧѧل قѧѧѧد تѧѧѧأثرت بھѧѧѧذا المѧѧѧستوى   1.245بعѧѧѧد القѧѧѧصور بمقѧѧѧدار 
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المنخفض من القصور ویرجع ذلك نتیجة انخفاض الرضا التراكمى السابق مما نتج عنھ إنخفاض        
   وحدة0.320ولاء العملاء بمقدار 

مى كمتغیر وسیط لھ تأثیر معنوى على العلاقة مما سبق یتضح أن تحدیث الرضا التراك    
وولاء العمیѧل بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة      )  قѧصور مѧنخفض  –قصور مرتفѧع  (بین قصور الخدمة   

یوجد تأثیر معنѧوى لتحѧدیث الرضѧا التراكمѧى     :  ینص علىوالذيوبالتالى یتم قبول الفرض الرابع     
كمتغیر وسѧیط علѧى   )  قصور الخدمةمن الرضا التراكمى السابق إلى الرضا التراكمى بعد وقوع    (

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

  : اختبار الفرض الخامس-١٢/٥
 عѧѧѧلاج –عѧѧلاج مرتفѧѧع   (توجѧѧد علاقѧѧة معنویѧѧة بѧѧین مѧѧستوى عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة         

  .ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمة) منخفض
علاقة الانحدار المقدر والارتباط وجودة توفیق النمѧوذج بѧین    ) ٨( التالى   یوضح الجدول 

ورضѧѧا العمیѧѧل عѧѧن  )  عѧѧلاج مѧѧنخفض –عѧѧلاج مرتفѧѧع  (الخدمѧѧة كѧѧل مѧѧن مѧѧستوى عѧѧلاج قѧѧصور   
  .المعالجة الفعالة للشكاوى

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

  المتغیر  معلمات التقدیر ملخص النموذج
R R2 F Sig constant B1  

مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧستوى  
عѧѧѧلاج مرتفѧѧѧع 
لقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصور 

 (x4a)الخدمة 

0.605 0.366 40.380 0.000 0.394 0.972   
  

مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧستوى  
عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلاج 
مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧنخفض 
لقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصور 

  (x4b)الخدمة

الرضا عن 
المعالجة 
الفعالة 
لقصور 
الخدمة 

(Y)   
0.101  0.010 2.977  0.086 3.034 

   
0.143 

   نتائج التحلیل الاحصائى      :المصدر

 علاقѧة خطیѧة وذات   فإنھ یوجѧد فى حالة تقدیم الشركة مستوى علاج مرتفع لقصور الخدمة    -
 الفعالѧة، دلالة معنویة بین كل من مستوى علاج الشركة المرتفع وبین الرضا عن المعالجة   

ور الخدمة بمقدار وحدة واحدة یؤدى إلѧى زیѧادة الرضѧا    حیث إن زیادة مستوى العلاج لقص 
 .وحدة 0.972عن المعالجة بمقدار 

 علاقѧة خطیѧѧة  فإنѧھ یوجѧѧد فѧى حالѧة تقѧѧدیم الѧشركة مѧѧستوى عѧلاج مѧѧنخفض لقѧصور الخدمѧѧة       -
وذات دلالة معنویة بین كل من مستوى علاج الشركة المنخفض وبین الرضا عن المعالجة 

 العلاج لقصور الخدمة بمقدار وحدة واحدة یؤدى إلى زیѧادة   حیث إن زیادة مستوى الفعالة،
 .وحدة 0.143الرضا عن المعالجة بمقدار 
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مما سبق یتضح أن العمیل الذى یتأثر بقصور الخدمة یكون لدیѧھ غѧضباً  شѧدیداً  ویعبѧر            
 Gursoy etعنѧھ مѧن خѧلال عѧدم تقدیمѧھ للѧشكوى وھѧو یتوافѧق مѧع مѧا توصѧلت  إلیѧھ دراسѧات              

al(2007) و Shams et al(2020)     ىѧؤدى إلѧاع یѧشركة بالارتفѧكما أن زیادة مستوى علاج ال ،
رضا العملاء عن معالجة الشركة للقصور مقارنة بمستوى العلاج المنخفض، وھذا قѧد یفѧسر بѧأن     
القصور الذى تعرض لھ العمیل قد یجعل العمیل لا یتقدم بشكواه ومن الممكن قیام العمیل بѧالتخلى   

 الخدمѧة كتعبیѧر عѧن ھѧذه المѧشاعر وبمѧا یѧؤثر علѧى النتѧائج الѧسلوكیة  كنتیجѧة               عن الѧشركة مقدمѧة    
طبیعة للقصور مع مستوى العلاج المنخفض الذى قدمتھ الشركة، ویلاحظ أن التѧأثیر غیѧر الفعѧال       
نتیجѧة انطباعѧھ المѧѧسبق بѧأن الѧѧشركة سѧوف تقѧѧدم مѧستوى عѧѧلاج مѧنخفض أو أن الѧѧشركة لѧن تقѧѧدم         

 ینتج عنھ عدم التعبیر عن رضاه الحѧالى،  وبالتѧالى یѧتم قبѧول الفѧرض        علاجاً من وجھة نظره مما    
عѧلاج  (توجد علاقة معنویة بین كلٍ من مستوى علاج قصور الخدمѧة  : الخامس والذى ینص على   

ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخدمѧة، كمѧا تتوافѧق مѧع مѧا      )  علاج منخفض–مرتفع  
 بѧأن فعالیѧة رضѧا العمیѧل عѧن عѧلاج الخدمѧة یمنѧع         Sciarelli et al(2017)توصلت إلیھ دراسѧة  

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

   :السادس اختبار الفرض -١٢/٦
توجد علاقة معنویѧة بѧین كѧل مѧن الرضѧا التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة ورضѧا                   

  .دمة وبین الرضا التراكمى بعد علاج قصور الخدمةالعمیل عن المعالجة الفعالة لقصور الخ
لاختبѧѧار ھѧѧذا الفѧѧرض قѧѧام الباحѧѧث بالاعتمѧѧاد علѧѧى ثمانیѧѧة سѧѧیناریوھات والتѧѧى اعتمѧѧدت     

 ×) سѧابق مѧستویان رضѧا تراكمѧى    (٢×) للقѧصور مستویان (٢ تصمیم  وھيعلیھا الدراسة الحالیة    
لخدمѧة مѧرتبط بѧسیناریوھى    حیѧث أن الرضѧا التراكمѧى بعѧد قѧصور ا        ) مستویان لعلاج القѧصور   (٢

مستوى القصور والرضا التراكمى السابق فى حین الرضا عن المعالجѧة الفعالѧة مѧرتبط بѧسیناریو            
 سیناریوھات لتوضѧیح التѧأثیر علѧى الرضѧا التراكمѧى بعѧد       ٨علاج قصور الخدمة بما یستنتج عنھ        

  : ویمكن توضیحھم كما بالمصفوفات التالیةالخدمة،علاج قصور 

  

  ع  ر ت س  ق    ع  ر ت س  ق

٢  ٢  ١    ٢  ٢  ٢  

١  ٢  ١    ١  ٢  ٢  

٢  ١  ١    ٢  ١  ٢  

١  ١  ١    ١  ١  ٢  

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

  ...)منخفض أو(١، ...) مرتفع أو (٢        ** 
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الارتباط وجѧودة توفیѧق النمѧوذج بѧین كѧل      یوضح الجدول التالى علاقة الانحدار المقدر و 
الخدمѧة  من الرضا التراكمي بعد وقوع قصور الخدمة ورضا العمیل عن المعالجة الفعالة لقѧصور   

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

        Y بعد علاج قصور الخدمة الرضا التراكمى  

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

  التراكمي بعد علاج قصور الخدمة

  ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig 
  النموذج

X 5,1 

X 6,1 

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

X 5,2 

X 6,2 

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

X 5,3 

X 6,3 

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

X 5,4 

X 6,4 

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

X 5,5 

X 6,5 

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

X 5,6 

X 6,6 

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

X 5,7 

X 6,7 

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

X 5,8 

X 6,8 

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

   نتائج التحلیل الاحصائى    :المصدر
فѧѧى حالѧѧة تعѧѧرض العمیѧѧل لقѧѧصور مرتفѧѧع بالخدمѧѧة المقدمѧѧة مѧѧن  ) ٩(مѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول 

  :یليشركات المحمول یتبین ما 
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قѧѧصور (الخدمѧѧة یكѧون الѧѧسیناریو الأول  أن أكثѧر النمѧѧاذج تѧأثیراً عѧѧن القѧѧصور المرتفѧع فѧѧى     -
حیѧث یكѧون النمѧوذج معنѧوى مѧن خѧلال        ) عѧلاج مرتفѧع   -رضا تراكمى سابق مرتفع   -مرتفع

 فكلمѧا زادت قیمتھѧا دل ذلѧك علѧى     Fالاعتماد علѧى قیمѧة ف أو مѧا یعѧرف باسѧتخدام توزیѧع         
 ، حیѧѧث توجѧѧد علاقѧѧة خطیѧѧة  F=12.248جوھریѧѧة النمѧѧوذج وقѧѧد بلغѧѧت جوھریѧѧة النمѧѧوذج  

 دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین كѧѧل مѧѧن الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد القѧѧصور المرتفѧѧع والرضѧѧا عѧѧن          وذات
المعالجة الفعالة وبین الرضا التراكمى بعد علاج القصور المرتفع عند مستوي معنویة أقل      

 ، ووفقاً  لنتائج التحلیل الإحصائي فإن ھذه العلاقة تكون طردیة و قد بلغ معامѧل  0.05من  
  ، بمعنѧي أن كѧل مѧن الرضѧا     R2=18.8%بلغ معامѧل التحدیѧد      ، وقد    R=0.433الارتباط

 مѧѧن زیѧѧادة 0.188التراكمѧى بعѧѧد القѧصور المرتفѧѧع والرضѧا عѧѧن المعالجѧة الفعالѧѧة یفѧسران      
الرضا التراكمى بعد عѧلاج قѧصور الخدمѧة حیѧث إن زیѧادة الرضѧا التراكمѧى بعѧد القѧصور             

 0.546ج القѧصور بمقѧدار   وحدة واحدة سوف یؤدى إلى ارتفاع الرضا التراكمѧى بعѧد عѧلا        
وحدة ، وزیادة الرضا عن المعالجة الفعالة بمقѧدار  وحѧدة واحѧدة سѧوف یѧؤدى إلѧى ارتفѧاع           

 . وحدة0.370الرضا التراكمى بعد علاج القصور بمقدار
فى حالѧة تعѧرض العمیѧل لقѧصور مѧنخفض بالخدمѧة المقدمѧة مѧن         ) ٩(من خلال الجدول   
  :یليشركات المحمول یتبین ما 

قѧصور  (النماذج تأثیراً عن القصور المنخفض فى الخدمة یكѧون الѧسیناریو الѧسابع        أن أكثر    -
حیѧث یكѧѧون النمѧوذج معنѧѧوى مѧѧن   ) عѧѧلاج مرتفѧѧع-رضѧѧا تراكمѧى سѧѧابق مѧنخفض  -مѧنخفض 

 فكلمѧا زادت قیمتھѧا دل ذلѧك    Fخلال الاعتماد على قیمة ف أو مѧا یعѧرف باسѧتخدام توزیѧع         
 ، حیѧѧث توجѧѧد علاقѧѧة  F=13.591ذج علѧѧى جوھریѧѧة النمѧѧوذج وقѧѧد بلغѧѧت جوھریѧѧة النمѧѧو    

خطیة وذات دلالة معنویة بѧین كѧل مѧن الرضѧا التراكمѧى بعѧد القѧصور المѧنخفض والرضѧا              
عن المعالجة الفعالة وبین الرضا التراكمى بعد العلاج المرتفع عند مستوي معنویة أقل من  

 بلѧغ معامѧل    ، ووفقاً  لنتائج التحلیѧل الإحѧصائي فѧإن ھѧذه العلاقѧة تكѧون طردیѧة و قѧد               0.05
  ، بمعنѧي أن كѧل مѧن الرضѧا     R2=19.0% ، وقد بلغ معامѧل التحدیѧد        R=0.436الارتباط

 مѧن زیѧادة   0.190التراكمى بعد القصور المنخفض والرضا عѧن المعالجѧة الفعالѧة یفѧسران       
الرضا التراكمى بعد عѧلاج قѧصور الخدمѧة حیѧث إن زیѧادة الرضѧا التراكمѧى بعѧد القѧصور             

 0.399إلى ارتفاع الرضا التراكمѧى بعѧد عѧلاج القѧصور بمقѧدار       وحدة واحدة سوف یؤدى     
وحدة ، وزیادة الرضا عن المعالجة الفعالة بمقѧدار  وحѧدة واحѧدة سѧوف یѧؤدى إلѧى ارتفѧاع           

 . وحدة0.240الرضا التراكمى بعد علاج القصور بمقدار
توجѧد علاقѧة   : مما سبق یتضح لنا قبول الفرض السادس بشكل جزئى والذى ینص علѧى        

نویة بین كل من الرضا التراكمى بعد وقوع قصور الخدمة ورضا العمیل عن المعالجѧة الفعالѧة    مع
لقѧѧصور الخدمѧѧة وبѧѧین الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة ، وتلѧѧك النتیجѧѧة تختلѧѧف عѧѧن      

والتѧى  )  منخفض-مرتفع(التى اعتمدت على سیناریوھي للعلاج   ) ٢٠١٦رجب وآخرون، (دراسة  
معنویة، وھѧو مѧا یمكѧن تفѧسیره بѧأن الرضѧا التراكمѧى بعѧد عѧلاج القѧصور           أوضحت وجود علاقة   

 التѧى اوضѧحت   Kau&Loh(2006)یتضح تأثیره وفقاً  لنوع القصور ، كما اختلفѧت مѧع دراسѧة        
ان  معظم العمѧلاء الѧذین لا یتقѧدمون بѧشكوى باعتبѧاره أحѧد دوافѧع التحѧول إلѧى شѧركة أخѧرى فѧى              
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 مѧع قیѧام الѧشركة بتقѧدیم العѧلاج النѧاجح لقѧصور الخدمѧة         حالة وقوع قѧصور مرتفѧع بالخدمѧة ولكѧن        
  .سوف یؤدى إلى زیادة رضاء ھؤلاء العملاء ، مما یؤدى بدوره إلى زیادة ولائھم

   :السابع اختبار الفرض -١٢/٧
 عѧѧѧلاج –عѧѧلاج مرتفѧѧع   (توجѧѧد علاقѧѧة معنویѧѧة بѧѧین مѧѧستوى عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة         

  . وولاء العمیل بعد علاج قصور الخدمة) منخفض
علاقѧة الانحѧدار المقѧدر والارتبѧاط وجѧودة توفیѧق النمѧوذج          ) ١٠(یوضح الجدول التѧالى     

وولاء العمیѧل بعѧد   )  عѧلاج مѧنخفض  –عѧلاج مرتفѧع   (الخدمѧة  بین كل مѧن مѧستوى عѧلاج قѧصور         
  .علاج قصور الخدمة

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

  معلمات التقدیر ملخص النموذج
  المتغیر

R R2 F Sig constant B1  

مѧѧѧستوى عѧѧѧلاج    
مرتفѧѧѧѧع لقѧѧѧѧصور 

 (x4a)الخدمة 

0.334 0.111 35.793 0.000 6.789 0.763   

  

مѧѧѧستوى عѧѧѧلاج    
منخفض لقصور   

  (x4b)الخدمة

ولاء 
العمیل بعد 

علاج 
قصور 
الخدمة 

(Y)   
0.645  0.416 49.964  0.000 5.324 

   

0.610 

   نتائج التحلیل الاحصائى  :المصدر
وجѧود علاقѧة خطیѧة وذات دلالѧة معنویѧة بѧین مѧستوى        ) ١٠(یتضح من النتائج بالجدول  

، وفقѧاً  لنتѧائج   0.05علاج قصور الخدمة وولاء العمیل بعد العلاج عند مستوي معنویة أكبѧر مѧن      
علاقѧѧة بالنѧѧسبة لمѧѧستوى العѧѧلاج المرتفѧѧع لقѧѧصور الخدمѧѧة طردیѧѧة ،  التحلیѧѧل الإحѧѧصائي فѧѧإن ھѧѧذه ال

بمعنى رغبة العمیل وقیامھ بالتعامل مع الشركة المقدمة لخدمات الإنترنت لفترة طویلة من الزمن   
 ، وقѧѧѧد بلѧѧѧغ معامѧѧѧل التحدیѧѧѧѧد    0.334وعѧѧѧدم الاسѧѧѧتعداد للتحѧѧѧول ،حیѧѧѧث تبلѧѧѧغ معامѧѧѧل الإرتبѧѧѧاط        

R2=11.1%     شرѧدیم الѧة تقѧى حالѧك فѧد       ، وذلѧѧھ  یوجѧة فإنѧصور الخدمѧع لقѧلاج مرتفѧستوى عѧكة م
علاقة خطیة وذات دلالة معنویة بین كل من مستوى علاج الشركة المرتفع وبین ولاء العمیل بعد 
علاج قصور الخدمة ، حیث إن زیادة مستوى العلاج المرتفع لقصور الخدمة بمقدار وحدة واحدة    

دة ، مقارنة بالعملاء الذین یحصلون على مستوى  وح0.763یؤدى إلى زیادة ولاء العمیل بمقدار 
الخدمة ذات العلاج المنخفض بخصوص خѧدمات الѧشركة والѧذین یѧرتبط ولائھѧم للѧشركة بمعامѧل           

 ، وذلك فى حالة تقدیم الشركة مѧستوى عѧلاج مѧنخفض لقѧصور الخدمѧة فإنѧھ          0.645ارتباط قدره   
      ѧستوى عѧن مѧل مѧین ولاء    یوجد علاقة خطیة وذات دلالة معنویة بین كѧنخفض وبѧشركة المѧلاج ال

العمیل بعد علاج قصور الخدمѧة ، حیѧث إن زیѧادة مѧستوى العѧلاج لقѧصور الخدمѧة بمقѧدار وحѧدة              
  وحدة 0.610واحدة یؤدى إلى زیادة ولاء العمیل بمقدار 
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:  ینص علѧى والذيمما سبق وبناءً على النتائج السابقة یتضح قبول الفرض العدم السابع   
وولاء )  عѧلاج مѧنخفض  –عѧلاج مرتفѧع   (یة بین مѧستوى عѧلاج قѧصور الخدمѧة     توجد علاقة معنو  

 Zaid etوتلѧѧك النتیجѧѧة تتفѧѧق مѧѧع مѧѧا توصѧѧلت إلیѧѧھ دراسѧѧة  . العمیѧѧل بعѧѧد عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة
al(2021) للتأثیر على زیادة الولاء نتیجة علاج القصور الذى تم إجراؤه فى تقدیم الخدمة .  

  :   اختبار الفرض الثامن-١٢/٨ 
 الرضѧا التراكمѧى بعѧد وقѧوع قѧصور      مѧن (وجد تأثیر معنوى لتحدیث الرضا التراكمى  ی

 كمتغیر وسیط على العلاقة بѧین مѧستوى   )الخدمةالخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قصور  
وولاء العمیل للѧشركة بعѧد عѧلاج قѧصور     )  علاج منخفض–علاج مرتفع  (علاج قصور الخدمة    

  .الخدمة
  :سارات المباشرة بین المتغیراتمعاملات الم) أ  ( 

    
 علاج مرتفع للقصور المنخفض  علاج مرتفع للقصور المرتفع

    

  علاج منخفض للقصور المنخفض  علاج منخفض للقصور المرتفع

المسار التخطیطى لنموذج العلاقѧة بعѧد عѧلاج قѧصور الخدمѧة فѧى ظѧل تحѧدیث          ) ٤(شكل  
  وولاء العمیل )  علاج منخفض-علاج مرتفع(خدمة الرضا التراكمى كمتغیر وسیط بین علاج ال

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

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

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

یتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بѧین متغیѧر عѧلاج الخدمѧة      
A  والرضا التراكمى بعد قصور الخدمة B،    ةѧلاج الخدمѧر عѧوكذلك العلاقة بین متغی A  اѧوالرض 

 ولكنھѧا تѧصبح معنویѧة عنѧد تحѧدیث الرضѧا التراكمѧى بعѧد العѧلاج           ،Cخدمة  التراكمى بعد علاج ال   
المرتفع للقصور الѧشدید بمѧا یعنѧى نجѧاح الѧشركة فѧى إعѧادة ولاء العمیѧل بالѧشركة مقدمѧة خѧدمات               

  . الإنترنت بعد تقدیم العلاج المناسب والفعال

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

المسار  المسار  بیان المسار  نوع القصور
  المعیارى

الخطأ 
  المعنویة  قیمة ت المعیاري

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

رت
ر م

صو
ق

  
  

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

ض
خف

 من
ور

ص
ق

 
  

فع
رت

ج م
علا

  
  

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

رت
ر م

صو
ق

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

ض
خف

 من
ور

ص
ق

  

ض
خف

 من
لاج

ع
  

 

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

 :المنخفضالشركة مقدمة خدمات الإنترنت بتقدیم العلاج المرتفع فى ظل القصور فى حالة قیام 
 Aیتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بین متغیѧر عѧلاج الخدمѧة         -

 A ، وكѧѧذلك العلاقѧѧة بѧѧین متغیѧѧر عѧѧلاج الخدمѧѧة   Bوالرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور الخدمѧѧة  
 ولكنھا تصبح معنویة عند تحدیث الرضا التراكمѧى   C والرضا التراكمى بعد علاج الخدمة    
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بعد العلاج المرتفع للقصور المنخفض حیث یظل قیام العمیѧل بنقѧل انطباعاتѧھ المѧسبقھ بѧین          
معارفѧѧھ وأصѧѧدقائھ حتѧѧى بعѧѧد تحѧѧدیث الرضѧѧا التراكمѧѧى عقѧѧب تقѧѧدیم الѧѧشركة للعѧѧلاج ، وقѧѧد   

ر بقѧصور مѧنخفض وبѧالرغم    حیѧث أنѧھ تѧأث   " متصید أخطاء"یكون ھذا العمیل فیما یعرف ب ـ   
من قیام الشركة بتقدیم العلاج المرتفع بعد انعكاس ولائھ نتیجة ھذا القصور وھذا یتبین من 

 (0.558-)قیمة المسار الѧسلبى بѧین الرضѧا التراكمѧى بعѧد قѧصور الخدمѧة والѧولاء وقیمتѧھ            
عѧѧلاج ولكنѧھ تحѧول بعѧѧد العѧلاج حیѧѧث یظھѧر المѧѧسار المعنѧوى بѧѧین الرضѧا التراكمѧѧى بعѧد ال       

 . وذو دلالھ معنویة0.258والولاء وقیمتھ موجبھ 

 :المرتفع فى ظل القصور العلاج المنخفضفى حالة قیام الشركة مقدمة خدمات الإنترنت بتقدیم 
 Aیتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بین متغیѧر عѧلاج الخدمѧة         -

 تѧѧصبح معنویѧѧة عنѧѧد تحѧѧدیث الرضѧѧا     ، ولكنھѧѧاBوالرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور الخدمѧѧة    
 نتیجة تقѧدیم الѧشركة مقدمѧة الخدمѧة العѧلاج المناسѧب ، إلا أن ولاء       Cالتراكمى بعد العلاج   

العمیѧѧل للѧѧشركة مقدمѧѧة خѧѧدمات الإنترنѧѧت یكѧѧون عكѧѧسیاً نتیجѧѧة العѧѧلاج المѧѧنخفض للقѧѧصور   
 المѧنخفض  الشدید وھذا یلاحѧظ مѧن قیمѧة المѧسار الѧسلبى بѧین الرضѧا التراكمѧى بعѧد العѧلاج            

 بما یعنى تѧأثر العمیѧل بقѧصور الخدمѧة الѧذى تعѧرض لѧھ        (6.900-)الخدمة والولاء وقیمتھ  
خلال تلقیѧھ خدمѧة الإنترنѧت عبѧر المحمѧول وقѧد تѧأثر بѧھ لعѧدم قیѧام الѧشركة بواجباتھѧا نحѧو                

  .العلاج المناسب لھ

لقѧѧصور  فѧѧى ظѧѧل ا العѧѧلاج المѧѧنخفض فѧѧى حالѧѧة قیѧѧام الѧѧشركة مقدمѧѧة خѧѧدمات الإنترنѧѧت بتقѧѧدیم       
 :المنخفض

 Aیتضح أن جمیع المسارات بین المتغیرات معنویة عدا العلاقة بین متغیѧر عѧلاج الخدمѧة         -
 ، ولكنھѧѧا تѧѧصبح معنویѧѧة عنѧѧد تحѧѧدیث الرضѧѧا     Bوالرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور الخدمѧѧة    

 ، إلا أن ولاء العمیل للشركة مقدمة خدمات الإنترنت یكون عكسیاً Cالتراكمى بعد العلاج 
عѧѧلاج المѧѧنخفض للقѧѧصور المѧѧنخفض، وھѧѧذا یلاحѧѧظ مѧѧن قیمѧѧة المѧѧسار الѧѧسلبى بѧѧین    نتیجѧѧة ال

 بمѧا یعنѧى تѧأثر العمیѧل     (0.004-)الرضا التراكمى بعد القصور المنخفض والولاء وقیمتѧھ      
بقѧصور الخدمѧة المѧنخفض الѧذى تعѧرض لѧھ خѧلال تلقیѧھ خدمѧة الإنترنѧت عبѧر المحمѧول ،             

 النوع من القصور أصѧبح المѧسار إیجابیѧاً ولكنѧھ     وعند قیام الشركة بتقدیم علاج یناسب ھذا       
 .غیر معنوى

ممѧѧا سѧѧبق وبنѧѧاءً علѧѧى النتѧѧائج الѧѧسابقة یتѧѧضح قبѧѧول الفѧѧرض العѧѧدم الثѧѧامن بѧѧشكل جزئѧѧي    
مѧѧن الرضѧا التراكمѧى بعѧѧد   ( یوجѧѧد تѧأثیر معنѧوى لتحѧѧدیث الرضѧا التراكمѧى     : " والѧذى یѧنص علѧى   

كمتغیر وسیط على العلاقѧة  ) ور الخدمة وقوع قصور الخدمة إلى الرضا التراكمى بعد علاج قص  
وولاء العمیѧѧل بعѧѧد عѧѧلاج )  عѧѧلاج مѧѧنخفض–عѧѧلاج مرتفѧѧع (بѧѧین مѧѧستوى عѧѧلاج قѧѧصور الخدمѧѧة  

، وھѧѧѧѧѧѧѧѧѧذه النتیجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة تتفѧѧѧѧѧѧѧѧѧق مѧѧѧѧѧѧѧѧѧع مѧѧѧѧѧѧѧѧѧا توصѧѧѧѧѧѧѧѧѧلت إلیѧѧѧѧѧѧѧѧѧھ دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧة      " قѧѧѧѧѧѧѧѧѧصور الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
Anderson&Sullivan(1990)  رѧѧѧون أكثѧѧѧر یكونѧѧѧى الكبیѧѧѧاء التراكمѧѧѧلاء ذات الرضѧѧѧأن العمѧѧѧب  

شركة مقدمة الخدمة عنѧد حѧدوث قѧصور بالخدمѧة المقدمѧة ، وبالتѧالى فѧإن الѧشركات             تسامحاً مع ال  
التى تقدم خدمات بجودة عالیة تكون أقل عرضة للآثار السلبیة لقصور الخدمة ویكون لѧدیھا قѧدرة       
أكبر على الاحتفاظ بالعملاء، وبالتالى علѧى رضѧائھم عنھѧا وعلѧى نوایѧاھم بإعѧادة الѧشراء ، حیѧث                

ملاء یؤدى إلى زیادة ولائھم ، فالرضا فقط قد یتѧرك للعمیѧل إمѧا البقѧاء أو عѧدم البقѧاء          إن إسعاد الع  
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فى حѧین مѧرورھم بتجربѧة إیجابیѧة لتعѧاملھم مѧع الѧشركة یѧؤدى إلѧى اسѧتدامة التعامѧل مѧع الѧشركة                   
Peter&Waterman(1982)       دیمѧѧى تقѧѧصور فѧѧلاج القѧѧشركة لعѧѧھ الѧѧذى تقدمѧѧلاج الѧѧث العѧѧحی ، 

     ѧف العѧدوره              الخدمة بما یوصѧذى بѧلاء الѧا العمѧى رضѧابى علѧشكل إیجѧأثیر بѧودة للتѧھ ذو جѧلاج بأن
  .Phan et al(2021)یؤدى إلى الولاء

 

 ملخѧѧصاً  لأھѧѧم النتѧѧائج التѧѧى توصѧѧل إلیھѧѧا البحѧѧث ومجموعѧѧة    یلѧѧيیعѧѧرض الباحѧѧث فیمѧѧا  
  التوصیات المقترحة

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

على ولاء العمیل من خلال الإنطباع السابق  للعمیل مقارنѧة بѧالعملاء الѧذین لѧدیھم مѧستوى        
مѧѧن الرضѧѧا التراكمѧѧى الѧѧسابق المѧѧنخفض ، كمѧѧا یوجѧѧد لѧѧدیھم درجѧѧة مѧѧن الѧѧولاء إلѧѧى حѧѧد مѧѧا   

ابق منخفض والذین ینعدم تعاملھم مع مقارنة بالعملاء الذین لدیھم مستوى رضا تراكمى س   
الشركة وھذا یتضح من معامل التحدیѧد المنعѧدم لتѧأثیر الرضѧا التراكمѧى الѧسابق المѧنخفض          
على ولائھم للشركة مقدمة خدمة الإنترنت بمѧا یوضѧح عѧدم وجѧود تѧأثیر للرضѧا التراكمѧى         

 .السابق المنخفض على استمراریة تعاملھم مع الشركة فى المستقبل
- ѧѧا      أن التѧѧنخفض فیمѧѧصور المѧѧسى للقѧѧأثیر العكѧѧن التѧѧوى مѧѧع أقѧѧصور المرتفѧѧسى للقѧѧأثیر العك

یتعلѧѧق بѧѧولاء العمیѧѧل ویكѧѧون واضѧѧحاً تѧѧأثیره فѧѧى حالѧѧة القѧѧصور المѧѧنخفض عنѧѧھ بالقѧѧصور      
 للإنطباع المتمثѧل یѧؤثر فѧى ولائѧھ نتیجѧة قѧصور الخدمѧة مѧن         السلبي إلا أن التأثیر   المرتفع،

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

یتضح أن تحدیث الرضا التراكمى كمتغیر وسیط لھ تأثیر معنوى على العلاقة بѧین قѧصور         -
وولاء العمیل بعѧد وقѧوع قѧصور الخدمѧة وھѧذه      )  قصور منخفض–قصور مرتفع   (الخدمة  

إلا أن الدراسة الحالیة قد ) ٢٠١٦(وآخرون  رجب النتیجة تتفق مع ما توصلت إلیھ دراسة       
 –أوضѧѧحت تѧѧѧأثیر تحѧѧѧدیث الرضѧѧѧا التراكمѧѧѧى وفقѧѧاً  لѧѧѧسیناریو الرضѧѧѧا التراكمѧѧѧى المرتفѧѧѧع    

 المѧѧنخفض بمѧѧا تѧѧم دراسѧѧة أربعѧѧة  – قѧѧصور الخدمѧѧة المرتفѧѧع  نѧѧوعيالمѧѧنخفض وبنѧѧاءً علѧѧى  
 . مة وقیمة العمیلسیناریوھات لتأثیر تحدیث الرضا التراكمى على العلاقة بین قصور الخد

أھمیة وجود رضا تراكمى سѧابق مرتفѧع عѧن الخѧدمات التѧى قѧدمتھا الѧشركة للعمیѧل والتѧى            -
 ولكن فى ظѧل  بالخدمة،تكون لھا عامل مؤثر ومعالج بشكل مبدئى فى حالة حدوث قصور     

وجѧود رضѧا تراكمѧى سѧابق مرتفѧع قѧد حѧد مѧن التѧأثیر العكѧسي مقارنѧة بحالѧة وجѧود رضѧѧا              
 .خفض وبالتالى التأثیر على ولاء العمیلتراكمى سابق من

یختلѧѧѧف التѧѧѧأثیر علѧѧѧى ولاء العمیѧѧѧل نتیجѧѧѧة نѧѧѧوع القѧѧѧصور بالخدمѧѧѧة حیѧѧѧث یعتبѧѧѧر القѧѧѧصور     -
المѧѧنخفض والمѧѧسبوق برضѧѧا تراكمѧѧى مرتفѧѧع مختلفѧѧاً  عѧѧن القѧѧصور المѧѧنخفض والمѧѧسبوق     

وجѧود  برضا تراكمى منخفض ویكون التأثیر مختلفاً  حیث یكون عكسیاً  مرتفعاً  فى حالѧة      
 .رضا تراكمى سابق منخفض
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تفعیѧѧل الѧѧشركات لمنظومѧѧة شѧѧكاوى العمѧѧلاء لتحقیѧѧق رضѧѧاء العمیѧѧل عѧѧن المعالجѧѧة الفعالѧѧة       -
خاصة فى ضوء تقدیم العلاج المرتفع حیث زیادة مستوى عѧلاج الѧشركة بالارتفѧاع یѧؤدى            

 . إلى رضا العملاء عن معالجة الشركة للقصور مقارنة بمستوى العلاج المنخفض
 تعرض لھ العمیل قد یجعل العمیل لا یتقدم بشكواه ومѧن الممكѧن قیѧام العمیѧل      الذي القصور -

بѧѧالتخلى عѧѧن الѧѧشركة مقدمѧѧة الخدمѧѧة كتعبیѧѧر عѧѧن ھѧѧذه المѧѧشاعر وبمѧѧا یѧѧؤثر علѧѧى النتѧѧائج        
 قدمتѧѧھ الѧѧشركة،  الѧѧذيالѧѧسلوكیة   كنتیجѧѧة طبیعѧѧة للقѧѧصور مѧѧع مѧѧستوى العѧѧلاج المѧѧنخفض    

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

  .عنھ عدم التعبیر عن رضاه الحالى
 وھѧي قام الباحث بالاعتماد على ثمانیة سیناریوھات والتى اعتمѧدت علیھѧا الدراسѧة الحالیѧة         -

مѧستویان لعѧلاج   (٢× ) مѧستویان رضѧا تراكمѧى سѧابق    (٢× ) یان للقѧصور مѧستو (٢تصمیم  
حیѧѧث أن الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧد قѧѧصور الخدمѧѧة مѧѧرتبط بѧѧسیناریوھى مѧѧستوى         ) القѧѧصور

القصور والرضا التراكمى السابق فѧى حѧین الرضѧا عѧن المعالجѧة الفعالѧة مѧرتبط بѧسیناریو            
ح التѧѧѧأثیر علѧѧѧى الرضѧѧѧا  سѧѧѧیناریوھات لتوضѧѧѧی٨عѧѧѧلاج قѧѧѧصور الخدمѧѧѧة بمѧѧѧا یѧѧѧستنتج عنѧѧѧھ  

 .التراكمى بعد علاج قصور الخدمة
قѧصور  ( أن أكثر النماذج تѧأثیراً عѧن القѧصور المرتفѧع فѧى الخدمѧة یكѧون الѧسیناریو الأول                 -

 بینمѧا أكثѧر النمѧاذج تѧأثیراً عѧن القѧصور         ،)علاج مرتفѧع  -رضا تراكمى سابق مرتفع   -مرتفع
رضѧѧا تراكمѧѧى سѧѧابق   -نخفضقѧѧصور مѧѧ (المѧѧنخفض فѧѧى الخدمѧѧة یكѧѧون الѧѧسیناریو الѧѧسابع     

 ).مرتفععلاج -منخفض
عندما یواجھ العمیل علاجاً  جیداً ، فإنھ یمیل إلى إدراك مستوى عال من العدالѧة بѧالإقتران      -

ویزیѧد  ) ولاء اتجѧاھى ( فإنھ یخلق اتجاھاً  إیجابیاً  نحو مقدم الخدمѧة     الإیجابیة،مع المشاعر   
وتلѧѧك النتیجѧѧة تتفѧѧق مѧѧع مѧѧا  ) ولاء سѧѧلوكى(المناصѧѧرة فѧѧى المѧѧستقبل /مѧѧن إحتمالیѧѧة المحابѧѧاة
 للتأثیر على زیادة الѧولاء نتیجѧة عѧلاج القѧصور     Zaid et al (2021)توصلت إلیھ دراسة 

 . تم إجراؤه فى تقدیم الخدمةالذي
یمثل علاج قصور الخدمة فرصѧة للѧشركة لتحѧسین رضѧاء العمѧلاء عѧن خѧدماتھا حیѧث أن            -

         ѧلاج قѧد أداء عѧع تزایѧاجح       رضاء العمیل یزداد مѧلاج النѧة العѧد أھمیѧا یؤكѧة ممѧصور الخدم
لقѧѧصور الخدمѧѧة لأن العѧѧلاج الѧѧسیئ للقѧѧصور یѧѧؤدى إلѧѧى انحѧѧراف مѧѧزدوج عѧѧن توقعѧѧات          

  .فشل الشركة فى تقدیم الخدمة الأصلیة ثم فشلھا فى علاج قصور الخدمة: العملاء
تقѧوم  قد یحتمѧل عѧدم تقѧدیم العمیѧل للѧشكوى لمعرفتѧھ المѧسبقة بѧأن مѧن واجبѧات الѧشركة أن                  -

 القصور المرتفع نوعيبتقدیم العلاج المناسب بما یستتبعھ نتیجة القصور حیث یختلف بین     
والمنخفض بما یعنѧى أھمیѧة العѧلاج المرتفѧع باعتبѧاره ضѧرورة بѧل ومحاولѧة التواصѧل مѧع            
العمیل لتحدید أسباب عدم تقدیمھ للشكوى مما ینتج عنھ نشر تجربتھ بین معارفھ وأصدقائھ 

كلة بعѧѧد حѧدوثھا وفѧѧى ظѧѧل عѧدم تقدیمѧѧھ للѧشكوى بمѧѧا یعمѧق مѧѧشاعره تجѧѧاه      عѧن عѧѧلاج المѧش  
الشركة وولائھ والتى تختلف بین حالتى القصور حیث تقل فى حالة القصور الشدید مقارنة     

 .بالقصور المنخفض
یعتبر العلاج المنخفض غیر فعѧال للتحѧدیث مѧن الرضѧا التراكمѧى بعѧد قѧصور الخدمѧة إلѧى               -

 وبالتѧѧѧالى تقѧѧوم الѧѧѧشركة بتقѧѧدیم العѧѧѧلاج الفعѧѧال والمناسѧѧѧب    لاج،العѧѧ الرضѧѧا التراكمѧѧى بعѧѧѧد   
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للمساھمة فى تحدیث الرضا التراكمى عقب وقوع القصور وعلاجھ وفѧى ظѧل الرضѧا عѧن         
 .المعالجة الفعالة

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

 الرضاء التراكمى الكبیر یكونون أكثر تسامحاً مع الشركة مقدمѧة الخدمѧة    ذويالعملاء من    -
عند حدوث قصور بالخدمة المقدمة، وبالتالى فإن الشركات التى تقدم خدمات بجѧودة عالیѧة     

رة أكبѧر علѧى الاحتفѧاظ    تكون أقѧل عرضѧة للآثѧار الѧسلبیة لقѧصور الخدمѧة ویكѧون لѧدیھا قѧد              
بѧѧالعملاء، وبالتѧѧالى علѧѧى رضѧѧائھم عنھѧѧا وعلѧѧى نوایѧѧاھم بإعѧѧادة الѧѧشراء، حیѧѧث إن إسѧѧعاد        

  .العملاء یؤدى إلى زیادة ولائھم
 

یجب على الشركات مقدمة خدمات الإنترنت التركیѧز علѧى تѧدریب العѧاملین للتعامѧل مѧع               -
ع إعطѧاء ھѧؤلاء العѧاملین الѧصلاحیات الكافیѧة      العملاء الذین یتعرضون لقصور الخدمة م 

 .لعلاج قصور الخدمة خاصة فى ظل الرجوع للمدیرین
أھمیة تحفیز الشركات مقدمة خدمات الإنترنت على تشجیع العملاء غیѧر الراضѧین علѧى        -

التقدم بشكاوى، وبالرغم من عدم استعداد العملاء لتقدیم شكاوى وربما یفѧضلون التعامѧل    
لѧذا ینبغѧى الاسѧتفادة مѧن فرصѧة الاحتفѧاظ بѧالعملاء إذا شѧجعتھم علѧى          مѧع شѧركة أخѧرى،    

التقدم بالشكاوى فى حالة وقوع قصور مع تعویضھم عن القصور والوقت الѧلازم لعѧلاج       
 .القصور

أھمیة الشكاوى فى التعرف على أوجھ القصور للقیام بتعدیلھا مѧع الأخѧذ فѧى الاعتبѧار أن         -
لعمѧѧلاء ینѧѧشرون دعایѧѧة طیبѧѧة عѧѧن الѧѧشركة بѧѧین    بѧѧرامج العѧѧلاج لقѧѧصور الخدمѧѧة تجعѧѧل ا  

 .معارفھم
جھѧاز  "تفعیل منظومة الشكاوى بما یحد من اللجوء إلى مجموعات اتحѧادات المѧستھلكین      -

الجھѧѧѧѧѧѧاز القѧѧѧѧѧѧومى لتنظѧѧѧѧѧѧیم  "أو الھیئѧѧѧѧѧѧات التنظیمیѧѧѧѧѧѧة الحكومیѧѧѧѧѧѧة  " حمایѧѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧѧستھلك
اوى باعتبѧاره  كمѧلاذ أخیѧر بمѧا یفѧسر اللجѧوء إلѧى الطѧرف الثالѧث لتلقѧى الѧشك          "الاتѧصالات 

 .إجراء عام فضلاً عن إرسال الشكوى إلى وسائل الإعلام المختلفة
أھمیة دراسة دوافع عدم الشكوى حیث أكثر ھذه الدوافع یشیر إلى الوقت متبوعѧاً بالѧدافع     -

 لن یتم فعل أى شئ حیال المشكلة فى حالة الѧشكوى مѧع عѧدم معرفѧة العمѧلاء مكѧان          الذي
 .أو كیفیة تقدیم الشكوى

یѧѧة ولاء العمѧѧلاء باعتبѧѧاره دافѧѧع لعѧѧدم الѧѧشكوى وبالتѧѧالى الخѧѧوف علѧѧى سѧѧمعة الѧѧشركة   أھم -
 الشخѧصیة  –الخوف من تقدیم الشكوى والتى ینبغى تصنیفھا وفقاً للموقف      /بجانب الخجل 

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

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

یوصى بأن تزیѧد إدارة التѧسویق مѧن الالتѧزام بإرضѧاء العمѧلاء وتقلیѧل عѧدم الرضѧاء مѧن                -
خلال تحسین جودة خدماتھم لتلبیة وتجاوز توقعѧات العمѧلاء لتحقیѧق رضѧا العمѧلاء ومѧن         

 .ثم الولاء
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ارة التسویق إلى الوفѧاء بوعودھѧا للعمѧلاء وتجنѧب الѧشروع فѧى أنѧشطة        یجب أن تسعى إد   -
ترویجیة مفرطة ترفع توقعات العملاء إلى درجѧة عالیѧة جѧداً بحیѧث یتعѧذر علѧى الѧشركة           
الوفاء بھا، مع إجراء استطلاعات رضѧا العمѧلاء بѧشكل دورى للكѧشف عѧن الأبعѧاد ذات           

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

مѧѧن تعزیѧѧز فھѧѧم الموظѧѧف لأھمیѧѧة رضѧѧا العمѧѧلاء وعѧѧلاج القѧѧصور مѧѧن خѧѧلال المھѧѧارات     
والإجѧѧѧراءات المطلوبѧѧѧѧة للتعامѧѧѧѧل مѧѧѧѧع شѧѧѧѧكاوى العمѧѧѧѧلاء، مѧѧѧѧع توثیѧѧѧѧق ھѧѧѧѧذه الѧѧѧѧسیاسات   

ن تعѧرض فѧى منѧاطق لافتѧة للنظѧر فѧى       والإجراءات وتѧضمینھا فѧى كتیبѧات المѧوظفین وأ         
 .الشركة
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یقترح الباحث أن تقѧوم الدراسѧات المѧستقبلیة بدراسѧة الخѧصائص الدیموجرافیѧة والنفѧسیة             -
 .الشكاويوالثقافیة للعملاء المشتكین فى مناھج معالجة 

ة تحدیث رضائھم التراكمѧى فѧى   عدم تقدیم العملاء للشكاوى مع متابع /دراسة دوافع تقدیم   -
 .حالات القصور الفعلیة

دراسѧѧة تطبیѧѧق الدراسѧѧة علѧѧى مجѧѧالات أخѧѧرى غیѧѧر خدمیѧѧة أو منظمѧѧات خدمیѧѧة أخѧѧرى         -
 .كالبنوك والفنادق

دراسѧѧة مѧѧدة تعامѧѧل العمیѧѧل مѧѧع الѧѧشركات باعتبѧѧاره محѧѧدد للرضѧѧا التراكمѧѧى مѧѧع توسѧѧیط       -
  .عنصر الثقة بین الخدمات المقدمة وولاء العمیل

 

اقتصرت الدراسة الحالیة على عینة من محافظة أسوان باعتبارھا نطѧاق عمѧل الباحѧث       
وبالتركیز على المدن الرئیسیة ذات الكثافة السكانیة داخل المحافظة، وتم إجراء البحѧث المیѧدانى     

  .٢٠٢٠وتوزیع استمارات الاستقصاء فى الفترة من نوفمبر حتى دیسمبر
 

 القیѧѧاس والتحلیѧѧل واختبѧѧار  بأسѧѧالی: التѧѧسویق ث، بحѧѧو)٢٠٠٨(إدریѧѧس، ثابѧѧث عبѧѧد الѧѧرحمن   -
 .ةالجامعیة، الإسكندری رالفروض، الدا

 الرضѧѧا التراكمѧѧى بوصѧѧفھ متغیѧѧراً  ر، دو)٢٠١٦(حѧѧسن،  وسѧѧید البѧѧري وأمѧѧانىجیھѧѧان رجѧѧب  -
 تطبیقیѧة  ةدراسѧ : العمیѧل مѧة  وسیطاً فى العلاقѧة بѧین كѧل مѧن شѧدة إخفѧاق الخدمѧة وعلاجھѧا وقی           

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

٥٠٩. 
 رالاختبѧѧѧا: المتقѧѧѧدمصائي  البѧѧѧاحثین فѧѧѧى التحلیѧѧѧل الإحѧѧѧل، دلیѧѧѧ)٢٠٠٢(االله، عایѧѧѧدة نخلѧѧѧة رزق  -

 .والتفسیر، مكتبة عین شمس، القاھرة
الѧѧولاء،  إدراك العمیѧѧل لجѧѧودة الخدمѧѧة علѧѧى درجѧѧة ر، تѧѧأثی)٢٠٠٢(الѧѧدین، عمѧرو حѧѧسن خیѧѧر   -

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

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

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