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 الملخص

بحك  ورا صلاك ا ادمد ك  فكس تحمكتو  مكت ا رملا ادن ك لا  كو طك   ت سكت  استهدفت تلك  اددااسك  

. ر كد بلكح م كل ادنت ك  بكادتبيت  علكع ع ك لا طد ك  انتتبتكت ب حافدك  ادد هلتك  عو صلاك ا ادمد ك ادن تل اضا 

ادكى  تكل تصك ت ل علكع  Online surveyباسكتمدا  امستقصكالا عيكب انتتبتكت  فبوة رتل استقصالا آاائهل  034

 د  اسي  ذد  دبيتن  اددااس .  Google drive حبك اديح  

مككل  رهككس تكثيتب  ن كك ا صب ككابس دكيند إبنككاو صلاكك ا ادمد ك  ر كد ت لاككلت تتككائر اددااسك  صدككس ر كك و 

ر ك و ر، علع اد ملا امت اهس دلن  لا  حل اددااسك  -اد شكل  رتقدبل ادتفمتبات رادتناطف رادتن بد راد تابن  

علكع ادك ملا ادمكل  س  -مكل اد شككل  رادتنكاطف رادتنك بد  -تثيتب  ن  ا صب كابس دكيند إبنكاو صلاك ا ادمد ك  

مكل اد شككل   -  ك و تكثيتب  ن ك ا صب كابس دكيند إبنكاو صلاك ا ادمد ك  . رت لالت إبضاً د حل اددااس دلن  لا 

، علع اضا ادن  لا  حل اددااس  عو صلا ا ادمد   -رتقدبل ادتفمتبات رامست اب  ادف اب  رادتن بد راد تابن 

علككع  ككل  ككو ادكك ملا امت ككاهس اضككا ادن كك لا عككو صلاكك ا ادمد كك  دككل ورا  يتككب فككس ادتككثيتب بانضككاف  صدككس إ  

ت لالت صدس إ  اضا ادن تل عكو صلاك ا  .   ارادمل  س دلن  لا را   ا  ذد  ادتثيتب إ يب علس اد ملا امت اهس

ادمد ك  بت سكك   لتككاً ادتككثيتب انب ككابس دكككل  ككو مكل اد شكككل  رتقككدبل ادتفمككتبات رادتنكك بد راد تابنكك  علككس ادكك ملا 

رت لاكلت إبضكاً صدكس إ  اضكا ادن تكل عكو صلاك ا ادمد ك  بت سك   لتكاً ادتكثيتب  ،امت اهس دلن  لا  حكل اددااسك 

 .انب ابس دكل  و مل اد شكل  رادتن بد علع اد ملا ادمل  س دلن  لا  حل اددااس 

Abstract 

This study examined the role of service recovery in improving the level of customer 

loyalty through service recovery satisfaction applied to internet customers in Dakahlia 

Governorate. The sample size of 430 has been reached using Online survey, which was 

designed on the search engine Google drive. 

The study find that there is a significant positive impact for some repair service 

recovery dimensions : Problem solving, provide explanations, empathy, compensation and 

follow-up  on attitudinal loyalty, also the study found that there are significant positive impact 

for some service recovery dimensions: Problem solving, empathy and compensation on 

behavioral loyalty.  

There is a significant positive impact for some service recovery dimensions : Problem 

solving,  provide explanations, Prompt handling,  compensation and follow-up on service 

recovery satisfaction, in addition to that service recovery satisfaction has a big role in 

influencing both the attitudinal and behavioral loyalty. Also it found that service recovery 

satisfaction fully mediates the relationship between - Problem solving, provide explanations, 

empathy, compensation , follow-up - and attitudinal loyalty, also found that service recovery 

satisfaction fully mediated the relationship between - Problem solving , compensation - and 

behavioral loyalty. 
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 :مقدمة .1

تشكككتب إوبتكككات تمككك ب  ادمكككد ات صدكككع إ  ادببحتككك  تتحكككدو بشككككل  يتكككب بككك ملا ادن ككك لا 

(Komunda & Osarenkhoe, 2012  ر كو يكل فقكد إلاكيحت ادشكب ات ادبائكدة فكس   كا .)

الأع كا  ادت اابك  ادتك   تكداك إه تك  رملا ادن ك لا  ضكبراة دليقكالا فكس ادمك ة ادت افمكت ، رذدك  

 (. Kim, 2007تحقت  اد زبد  و الأاباا )دك تل بلنب ورااً إساستاً فس 

ربادبغل  و إ    د ات ادمد   تمنع  اهدة صدع تقدبل طد ات ذات   وة عادتك  ربشككل 

(، صم إ  مكدر  فشكل دلمد ك  إ كب م  فكب Riscinto-Kozub, 2008لاحتح  و اد بة الأردع)

-Deاد ل  سك  )   ل، مت  إ  الأطبالا   ز   دمصائص لا اع  ادمد ات بميب طيتنتهكا غتكب

Ruyter & Wetzels, 2000;  Chueh et al., 2014 ،)  فضك ً عكو إ  تقكدبل ادمد ك  ور

 ص ا إ ب بكاو بك    و اد متحتل تحقتقل، ر و يل فتت ثل بباع   قد  ادمد   فس  تفت  استغ   

 ,.Najjar et al ثل تل  الأمكدا  ادمكليت  ادتكس م  فكب   هكا دتكك   فكس لاكادح   د ك  ادمد ك  )

2010; Komunda & Osarenkhoe, 2012 كو طك   اتيكاظ تدكا  فنكا  نلاك ا فشكل  )

ردككىا بنككد صلاكك ا ادمد كك  ادفنككا  ب ثابكك   حككبك  ككو اد حب ككات ادبئتمككت  دكمككب اد تككزة  ادمد كك .

 (.Riscinto-Kozub, 2008ادت افمت  )

ا تصككاوبات ردقككد دككهد اديحكك  فككس   ككا  صلاكك ا ادمد كك  ت كك اً سككببناً رذدكك   كك   هكك ا 

ادمد  . رعلع غباا إه ت    وة ادمد    استباتت ت  تم بقت  ضبراب  دتحقت  اد تزة ادت افمت ، 

رادتكس ا تمككيت اعتبافكاً راهت ا ككاً  يتكباً، فكك   اد هكك و ادبا تك  دلتنككافس  كو تقككدبل طد ك   تدتتكك   ككد 

تكبة صدكع إ  صلاك ا ا تميت هس الأطب  إه ت  إ يب فس إوبتات   وة ادمد  . مت  تشتب إودك   ث

ادمد   ادفنا  بماهل فس ادتقتتل انب ابس د  د   ادمد    و  يل ع  ئهكا، رادكىا ب ككو إ  بكك   

دل تثيتب صب ابس  يتب علع رملا ادن  لا  ت كث ً فكس ت ابكا صعكاوة ادشكبالا راتتشكاا ادكل ك  اد  ب  ك  

لا ا ادمد   ب ككو إ  (.   ا إ  اد  اا فس صKomunda & Osarenkhoe, 2012انب ابت  )

بنزز  و صوااك ادن  لا د  وة ادمد   اد قد  ، فض ً عكو تنزبكز اضكا ادن ك لا رب كالا ادن  كات 

 (. Michel et al., 2009 نهل )

ب دب صدع اضا ادن تل عو صلا ا ادمد ك  باعتيكااا اد حكدو الأساسكس دلن  كات ط بلك  ر

 ك لا  متك  إتكل  ل كا زاو  مكت   ادبضكا اد كداك الأ ل راد  اف  اد تياود  بكتو  قكد  ادمد ك  رادن

. دصكادح  قكد  ادمد ك  دلن  لا  ل ا زاو  ند  اممتفا  بهل ر و يل زباوة اد  اف  إر اد زابا اد ادتك 

رصذا  ا است اب  قكد  ادمد ك  دشككار  ادن ك لا بشككل   اسكب فضك ً عكو انلاك ا ادفنكا  دفشكل 

 كك هبا علككس اضككا ادن تككل عككو صلاكك ا ادمد كك  ادمد كك ، فكك   ذدكك  ب كككو إ  بككك   دككل تككثيتب 

(Andersson et al., 2004.)  ردىد  ف تل مبد  و امهت ا  بادبضا عو صلاك ا ادمد ك  دكدراا

 (.Riscinto-Kozub, 2008) ادمد اتاديااز فس اممتفا  بادن  لا رطالا  فس لا اع  

  دي كالا ام تصكاو ربند  بكاظ امتصكامت رتك  د  تكا اد نل  كات صمكد  ادب كائز امساسكت

اد نبفككس،   ككا بنتيككب إمككد ادقباعككات ادبئتمككت  ادتككس تمككاهل فككس وفكك  ع لكك  ادت  تكك  ام تصككاوب  

/ 2402رام ت اعت  )ادتقببب ام تصاوا ادبب  س  ا، ادبب  الأر ، ب دت / سيت يب، ادنا  اد ادس 

صككامت رتك  د  تككا ، ادهتئكك  ادنا كك  د سككتث اا راد  ككاط  ادحككبة(. متكك  بمككاهل  بككاظ امت2403

% )رزااة امتصككامت رتك  د  تككا اد نل  ككات   0010اد نل  ككات فككس اد  كك  ام تصككاوا ب نككد  

(، فضكك ً عككو اد  كك  اد تزابككد د مككاه    بككاظ 2403اد هككاز ادقكك  س دت دككتل امتصككامت،  ككاا  

ادكلتك   امتصامت فس اد اتر اد حلع ان  كادس د  ه ابك   صكب ادنببتك  )اد تدكبات ام تصكاوب 

(. ر  ككا بككددل علككع 2400د  تصككاو اد صككبا ادمكك  ب  رابكك  ادمكك  ب ، رزااة ادتمبككت ، ابببككل 

امتتشككاا ادمككبب   -رعلككع الأطككص  قككد س طد كك  انتتبتككت -قبككاظ امتصككامت ادككدرا ادحتكك ا د

راد ت ككا س مسككتمدا  طد كك  انتتبتككت  ككو  يككل ادن كك لا، متكك  ب ثككل  نككد  ت كك   مككتمد س طد كك  
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% )تشبة  تدبات امتصامت رتك  د  تا 24102 2403 قاات  بنا   2400انتتبتت فس عا  

 (. 2400اد نل  ات،  اا  

بحكك  ورا صلاكك ا ادمد كك  فككس تحمككتو  فككستلكك  اددااسكك   بت ثككل ادهككدر ادبئتمككس  ككور

باعتيااهكا   ضك عات  عكو صلاك ا ادمد ك ادن تكل اضا  مت ا رملا ادن  لا  و ط   ت ست  

ب حافد  رامستفاوة  و تتائر تل  اددااس  فس تب بب طد   انتتبتت  اهت ا  بحثع  فصلتمتح  

 ماعدة  دببا ادتم ب  بشب ات تقدبل طد   انتتبتت فس تحمكتو رملا ادن ك لا ر كو ر، ادد هلت 

اذا ، يل عد  تح دهل دشب ات إطب    افم  رب ا بصب فس اد هاب  فس زباوة ابحت  تلك  ادشكب ات

ر  و تثيتب  ن  ا صب ابس  يادب لأبناو صلا ا ادمد ك  علكع رملا ادن ك لا إر  كو طك     ا ييت

 كا ( 0رذد   و ط   ان اب  علع ادتماؤمت ادتادت   ) .ت ست  اضا ادن  لا عو صلا ا ادمد  

هكل ب  كد تكثيتب  ن ك ا صب كابس لأبنكاو صلاك ا ( 2هس طيتن  ادن    بكتو  تغتكبات اددااسك )، )

ب علكع رملا هل دتل  الأبناو تفس ادتكثيت( 3)لع رملا ادن  لا فس ادقباظ  حل اددااس )، ادمد   ع

هككل بككتو  ت سككت  اضككا ادن تككل عككو صلاكك ا ادمد كك  صدككس تحمككتو ( 0)، ادن كك لا  حككل اددااسكك )

 ادن    بتو إبناو صلا ا ادمد   ررملا ادن تل).
 

 :الخلفية النظرية وصياغة فروض الدراسة .2

 :Service Recoveryإصلاح الخدمة  (1

 مفهوم إصلاح الخدمة    (أ 

( فككس بتئكك  ادمككد ات لأر   ككبة صدككس م لكك  ادمبكك ط Recoveryبب كك  اسككتمدا   ل كك  )

 0893فكس عكا   "Putting  The  Customer  First اد  ب  اديببباتت  "ض  ادن تكل إرم" "

(Lin, 2006 رادتكس  كا  غبضكها تشك ت   ك  فس ادمبك ط ،) علكع امهت كا  بكادن  لا  الأ ا تك

  Donald porter (، متك  بقك  Jarvis, 2014رادن ل  ناً  و إ ل  قابل  امتتا اتهل بفاعلت )

تشتب صدكس إتكل صذا مكد  إا دكسلا طبكث  Recovery متشاا ادمب ط اد  ب  اديببباتت  إ   ل   

 (.Pycraft, 2000: p.721ف بد  و بى  اد هد ادكافس د نلل لاحتحاً  بة إطب  )

 ككد رلاككف  0899ففككع عككا  دقككد تنككدوت تنببفككات اديككامثتو د فهكك   صلاكك ا ادمد كك ، ر

Gronroos  ر كو يكل فقككد صلاك ا ادمد ك  بثتككل اسكت اب  اد  د كات دتككدتع  ك وة ادمد ك  اد قد كك ،

عككبر صلاكك ا ادمد كك  بثتككل ادتصككبفات إر ان ككبالاات ادتصككحتحت  ادتككس بتمككىها  قككد  ادمد كك  

  .(Gronroos, 1988)ل ادمد    است اب  إر  بو فنل دفش

ر و ادتنببفات الأ ثب  ي مً فس الأوبتات ذات ادصل  ب لا ا ادمد   هك  ادتنببكف ادكى  

( مت  عبفا صلا ا ادمد   بثتكل ع لتك   دارسك  Zemke & Bell ,1990 د  ب اسب   ل  و)

ر ادمد ك  فكس نعاوة ادن  لا غتب ادباضتو صدكع مادك   كو ادبضكا عكو ادشكب   بنكد فشكل ادمكلن  إ

 اماتقالا صدع  مت   ت  نات ادن  لا. 

صدكع ادتصكبفات  Armistead, et al.,(1995)  ا بشتب صلا ا ادمد ك  رفقكاً د كا  د كل 

اد حدوة اد تمىة  و  يل  قد  ادمد   دض ا  تملل ادن تل  مكت    قيك    كو ادمد ك  بنكد مكدر  

(.   ا ببتي  صلاك ا ادمد ك  Lin, 2006) اد شك ت ادتس عَبلت إر إطلت بتقدبل ادمد   ادناوب 

بككان بالاات ادتككس تهككدر صدككع مككل اد شككك ت، رتغتتككب اد  ا ككف ادمككليت  دلن كك لا غتككب ادباضككتو 

 ,.Komunda & Osarenkhoe, 2012; Miller et alراممتفا  فس اد هاب  بهتملا ادن  لا )

2000; Lin, 2006) . 
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ثتكل ادن لتك  ادتكس تشك ل ب( صلاك ا ادمد ك  Mattila & Patterson,2004)عكبر ر كد 

ادتصبفات إر الأفنا  إر ان بالاات اد تمىة  و  يل  قد  ادمد    اسكت اب  دل   كف ادكى  بحكد  

 Mattila رتث تداً علع تنببففتل ادفشل فس ادمد ات الأساست  دل  د ات إر ادنبرض ادتك تلت . 

& Patterson  ادتس تتمىها ادشب   است اب  دفشل ادمد  ، فتشتب صلا ا ادمد   صدع ان بالاات

بل ه  ع لتك   مببك  ر دارسك  مسكتناوة ادن ك لا اد تضكبابو صدكع مادك   كو ادبضكا بنكد فشكل 

 (. Chang,2004) هلادشب   فس اد فالا ب مت   ت  نات

  ككا بنككبر صلاكك ا ادمد كك  بثتككل تصككبفات  قككد  ادمد كك  دتمفتككف إر صلاكك ا الأضككباا 

mitigate and/or repair    ادتكس دحقكت بثمكد ادن ك لا رادتكس تك  ل عكو فشكل  قكد  ادمد ك  فكس

(.   ا بنكبر بثتكل فنكل Smith, 2007; Ok ,2004تقدب ها   ا تل تص ت ها إر   ا طب  دها ) 

(. ربنُبر بثتكل ادمبك ات ادتكس تهكدر صدكع Ashill et al., 2005الأدتالا  تداً فس اد بة ادثاتت  )

 (.Chaharsoughi, 2008دمد   إر  ناد    شا ل اد  وة )تحدبد رتصحتح فشل تقدبل ا
 

 أبعاد إصلاح الخدمة: (ب 

 و اط ظ اديامثتو علع الأوبتات اد تنلق  ب لا ا دمد   فقد ر درا إ  دهل ر هات تدب 

، عو  ض    رامكد ردككو ب مك تات  متلفك   متلف  فس ت ار  تل  الأبناو صم إتها تنيب فس اد هاب 

ر و يل ب كو ت ضتح الأبناو ادتس ستتل امعت او علتها فس اددااس  اتب  اً  كو اددااسكات ادمكابق  

 بلس    ا

ربشكتب صدكع امعتكبار باد مكئ دت  عكو الأمكدا   :Making an apologyتقديم الاعتذاا   .0

تنلك  ادمليت  ادتس دحقت بادن  لا رتقدبل الأسف ع ا مد   و ط   تقدبل امعتىاا دهل،   ا ب

امعتىاا بتقدبل   د   ادمد   إر    فتها امعتىاا دلن تل عو إا صزعاج إر ضكت   كد مكد  

(.   كا بشكتب امعتكىاا صدكس امعتكبار باد مكئ دت  Liao, 2007) دل بميب فشل تقدبل ادمد ك 

رادتنيتب عو اد كد ، رب ككو إ  بكتل امعتكىاا  كو طك   ادهكاتف إر ادبسكائل اد صكت  إر بشككل 

الأ ثككب تفضكت ً رتقككدبباً  كو  يككل  Personal apologyربنكد امعتككىاا ادشمصكسدمصكس، 

ادن  لا، رب كو د عتىاا إ  بنزز  و اوااك ادن  لا دنداد  رصتصار   د   ادمد   رمست ا 

 (. Boshoff, 1999ع د ا بك    صح باً بيند ادهدابا ادب زب  )

شكل  صدس  كداة   د ك  ادمد ك  علكع ند مل اد ربشتب بُ  : Problem solvingحل المشكلة  .2

، رتصكك تل تحدبككد سككيب ادفشككل فككس تقككدبل ادمد كك ، رتمبككت  ان ككبالاات ادتصككحتحت  رت فتككىها

  اعككد بتاتككات تشكك ل اد نل  ككات ادتككس ب كككو اسككتمدا ها فت ككا بنككد فككس مككل  شككك ت ادن كك لا 

ردك  ادقضكالا (، بانضاف  صدع صلاك ا إر علكع الأ كل  حاBattaglia et al., 2012) اد  ايل 

 (.  Krishna et al., 2011 ; Battaglia et al., 2012علع  شك ت ادن  لا )

ربشككتب تقككدبل ادتفمككتبات صدككع دككبا  :Providing an explanationتقذذديم التيرذذيرا   .3

(.   كا بشكتب تقكدبل ادتفمكتبات Liao, 2007) إوت صدع ادفشل فكس تقكدبل ادمد ك  الأسياب ادتس

ادقصكك ا فككس تقككدبل ادمد كك  ببببقكك   كك  زة رراضككح  دلن كك لا صدككس دككبا إسككياب مككدر  

(Boshoff, 1999; Boshoff et al., 2005 ا بن س تقدبل ادتفمكتبات تلك  اد نل  كات   .)

اد قد   ب اسب    د ك  ادمد ك  مك   إسكياب مكدر  فشكل ادمد ك ، رادتفمكتب ادككافس مبكد إ  

، ربن ككع اد حتكك ا إ  بككك   Styleرالأسككل ب  Contentبشكك ل  كك ً  ككو  ككك تس اد حتكك ا 

ادتفمتب ذر لال  باد   ف رإ  تماعد اد نل  ات اد قد   ادن  لا فس فهل إسكياب مكدر  فشكل 

صدع  تفت  تقدبل ادتفمتب  رادىا بش ل  صدا ت  رتزاه   قكد   الأسل بادمد  ، فس متو بشتب 

 (.Ikponmwen, 2011: p. 39ادتفمتب )
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رتشكككتب امسكككت اب  ادف ابككك  صدكككع امسكككت اب   :Prompt handlingالاسذذذتةابة الية يذذذة  .0

(،   كا تشكتب اد ناد ك  ادف ابك  إر Liao, 2007)   د   فس ادمد ك  دشككار  ادن ك لاادمببن

 &Ennewصدع سبع  تصبر   د   ادمد   د ض  الأ ك ا فكس تصكابها ادصكحتح) ادنا ل 

Schoefer, 2003)، لا اد شكك ت فضك ً عكو   تهكا تن كع  كداة   د ك  ادمد ك  علكع امتك ا

 (.Battaglia et al., 2012ادتس ت ا ل ادن  لا بمبع )

  ربشتب ادتنكاطف صدكع ادبعابك  رامهت كا  ادفكبوا ادكى  تك فبا   د ك  Empathyالتعاطف  .2

ادمد   دن  ئها، فتن ع ادتناطف  نا ل  ادن  لا ببببق  تدُهب إ   قد  ادمد   بهكتل ب ناد ك  

 ثكل ادتنكاطف فكس ادتنيتكب ت(.   كا بBoshoff, 1999)  شكك ت ادن ك لا ربتقلتكل اتزعكا هل

 &Ennewادصككاوة  كككو  يكككل   د ككك  ادمد كك  عكككو دكككن اها ب ح ككك  إر ب ككثزة ادن ككك لا)

Schoefer, 2003.)  ا بشتب صدس ادقداة علع فهل اد شكل   و ر ه  تدب ادن  لا رصب ئهل  

 (.Krishna et al., 2011; Battaglia et al., 2012امهت ا  رادبعاب  )

ند ادتن بد صدس اددف   قابل فشكل ادمد ك  رعكبض ربشتب بُ :  Compensation التعةيض .4

 ,Ennew& Schoeferطككد ات  مككتقيلت    اتتكك  إر طصكك  ات دلن كك لا اد تضككبابو)

رب ب ا ادتن بد علع اددف  اد قدا   قابل د تزعاج ادى  مكد  دلن ك لا، ربكك   (. 2003

 ً اد  ككو صلاك ا ادفشكل ادكى  مكد  )علكع سكيتل اد ثكا ، م صذا  كا   كو غتكب  ادتن بد مت تا

 (.Levesque & McDogugall ,2000ت  د غبر  تام  بادف دة()

رتشتب صدع  تا    د   ادمد ك  بتقكدبل اد نل  كات  :Follow-upالتغاية المرتدة أو المتابعة  .7

(.   ا تشكتب صدكع Boshoff, 1999) ر ا ادى  ب ب  ادقتا  بل دحلها اد تنلق  باد شكل  دلن تل

اد   ف ادى  بتل فتل تم تل اد شكل  رتك فتب اد نل  كات مك   اد شككل  ر كا ب كبا ادقتكا  بكل 

(.   كا تنيكب اد تابنك  عكو امتصكا  Boshoff et al., 2005) دحلها  و  يكل   د ك  ادمد ك 

بككادن  لا بنككد ع لتكك  انلاكك ا دلتث ككد  ككو إ  اد مككتهل  ااضلا عككو ع لتكك  انلاكك ا ذاتهككا 

(Ennew& Schoefer, 2003 .) 
 

 : Service Recovery Satisfaction (SRS)رضا العميل عن إصلاح الخدمة  (2

 ,.Edvardsson et alبلنككب اضككالا ادن كك لا ورااً ائتمككتاً فككس لاكك اع  ادمككد ات )

(. ر ككد سككاهل ادنل ككالا راديككامثتو بككادكثتب  ككو اديحكك   ادتككس تب ككز اضككا ادن كك لا فككس   ككا  2000

رعلس ادبغل  و إ  ادن  لا ادباضتو بشاا    فس ادمل ك انب ابس ت اا  قد  لا اع  ادمد ات. 

ادمد كك ،  ككو طكك   اتصككامت ادكل كك  اد  ب  كك  انب ابتكك ، رامسككتنداو دلت لاككت  ب قككد  ادمد كك  

دلآطككببو، رت ابككا صعككاوة ادشككبالا، راتمفككاض ادحماسككت  دلمككنب  كك   ككبرا اد  ككت، راسككتنداوهل 

ل تبك بب   د ك  ادمد ك . صم إ   قكد س ادمد ك  مبزادك   بُ ا هك   دل شاا   فس اديح    و إ 

 (. Riscinto-Kozub, 2008باد تائر ادمليت  دلن  لا غتب ادباضتو )

ف امككدة  ككو إهككل اد شككك ت اد  هببكك  اد تنلقكك  بككادن  لا غتككب ادباضككتو هككس إ  بنضككهل 

و ادتنبض دلت بتخ. ربادتادس بمتاار  عد  ادشك    و إ ل ت  ب اد  ا ه  إر نتقاذ اد   فتو  

ف تكل  ك  ر ك و  كل ع تكل غتكب ااضكس بمتككاا عكد  ادشكك  ، فك     د ك  ادمد ك  تممكب فبلاكك  

دتصحتح اد ض  رادن وة بادن تل صدع ماد   كو ادبضكا. ربانضكاف  صدكع ادفقكدا  اد حت كل دلن تكل، 

دل ك وة، فضك ً عكو إ   ف     د   ادمد   إبضاً تفقد ادفبلا  دل فالا بادتزا هكا بادتحمكتو اد مكت ب

تبك ادن  لا غتب ادباضتو د  د   ادمد    صح باً ب  ابا عد  ادن وة ر شاا   طيباتهل ادمكليت  

ع ها    الأطببو ستتوا دبورو فنل ب كو إ  تمل  تثيتبات سليت  علع   د ك  ادمد ك . ر كو يكل 

ك ت ا إ ثكب ضكبااً رطبكباً ف تل د و الأه ت  ب كا  إ  تداك إ  ادن  لا غتب ادباضتو ب كو إ  ب

(، رب كو إ  بك ت ا رامداً  و إ يكب طصك  ها Riscinto-Kozub, 2008علس   د   ادمد   )
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(Edvardsson ,2000 ردككىا ب يغككس إ  بككك   ادهككدر الأساسككس دل  د ككات  حاردكك  صاضككالا ،)

 (. Blodgett et al., 1993; Lin, 2006ع  ئها )

بثتكل  لمكص ادحادك  اد فمكت  انب ابتك  اد ات ك  ( اضا ادن تل Oliver,1981ر د عبر )

باد شكاعب ادقيلتك  دل مكتهل  عكو ت ببكك   غتكب اد ت كدة عكو ا تكبا  ادناطفك  اد بتيبك  بادت  نكات

(.   ا بنبر ادبضا بثتل است اب  ادن تل د فالا   د   ادمد   Andreassen, 2000امسته ك )

 تكدة رإ  ادمكلن  إر ادمد ك  ذاتهكا  كد ت إر  بامتتا اتل فه  مكل بث  طصائص ادمكلن  إر ادمد ك 

 تقد   مت    بضع  كو امسكته ك اد كبتي  باد فكالا رادكى  بشك ل  مكت بات  بتفنك   كو اد فكالا

 (.Oliver, 1997, p. 13) بت  ناتهل

تح دكت اديحك   اد تنلقك  بادبضكالا  0884ر  ى بكدابات ادتمكنت تات  كو ادقكب  اد اضكس 

ادتب تكز علكع اورو فنكل ادن ك لا ت كاا فشكل ادمد ك ، راضكاهل إر عكد  ر  وة ادمد   بي لا تح  

اضككاهل عككو  هكك و اد  د كك  نلاكك ا ادمد كك . ربتضككح  ككو  با نكك  الأوبتككات ادمككابق  إ   كك هر 

اهت ا  اد  د ات بادبضا عو صلا ا ادمد   ب ب إ  بك   دل تفس ادقدا  و الأه ت  ص  دكل بككو 

ة ادمد كك  رفنككل الأدككتالا ببببقكك  لاككحتح   ككو إر   ككبة الأ ثككب إه تكك   ككو اد كك هر ادنككا  د كك و

(Riscinto-Kozub, 2008( متكك  بككبا .)Roos, 1999 إتككل )ذا  ككا تككل ادتنا ككل  كك  فشككل ص

  ردكىد  فك     بق و صدع سكل  تات تحك   ادن ك لاادمد   بشكل غتب لاحتح إر غتب   ئل، ف   ذد

 امهت ا  راددااس . ادبضا عو صلا ا ادمد    د إلايح   امً بمتح  اد زبد  و

راست اواً صدس  ا سي ، فتشتب اضا ادن  لا عو صلا ا ادمد   صدع وا   ادتثيب انب كابس 

 ,Choi & La  كا بكب  ) (.Chang, 2004دلن ك لا ب هك و انلاك ا  كو  يكل  قكد  ادمد ك  )

 ذات اد  كت صدكع ادبضكا عكو ادتنا كل  ك  فسرادى  بشتب -( إ  ادبضا عو صلا ا ادمد   2013

بثتكل تقتكتل ادن ك لا دكتفتك  ت كار  إر  - satisfaction with complaint handlingادشكك   

تنا كل  قكد  ادمد ك   ك  فشكل ادمد ك ،   كا بشكتب صدكع إ  ادبضكا عكو صلاك ا ادمد ك  بمكاعد فككس 

ربادتادس ب كو اعتيكاا ادبضكا ب ثابك  تقتكتل اد مكتهل  دلمكلن  إر ادحفا  علع ادن  ات    ادن  لا. 

  (.Andreassen, 2000; Komunda & Osarenkhoe, 2012د   اد قد   )ادم

 : Customer Loyaltyولاء العميل (3

 مفهوم ولاء العميل  (أ 

ثتكل  ك ة ادن  ك  بكتو امت كاا اد مكيس ب( رملا ادن ك لا Dick & Basu, 1994)عكبر 

تت ثكل فكس ادك ملا دلن تل رسل ك صعاوة ادشبالا إر ادبعابك . فثرضكح ا ر ك و إابنك  إتك اظ دلك ملا 

 Spurious loyaltyرادك ملا ادزائكف  latent loyaltyراد ملا ادككا و  True loyaltyادحقتقس

 . No loyaltyرعد  اد ملا 

( اد ملا بثتل ادتزا  ع ت  إر ااسكخ ب عكاوة ادشكبالا إر Oliver, 1997: P.392عبر )ر

  كا بتمكيب فكس تككباا اد مكتقيل، صعاوة اعاب  ادمل  إر ادمد ات اد فضل  دلن ك لا باسكت باا فكس 

دبالا تفس ادن    ادت ااب  علع ادبغل  كو إ  ادتكثيتبات اد   فتك  راد هك و ادتمك بقت  دل  افمكتو 

 سل ك ادتح  .  ددبها ادقداة علع صمدا 

اد ملا بثتل    ف صب ابس دلن تل ت اا ادشب   رادىا بكتو  صدكع تككباا سكل ك  بنبر  ا 

بشتب صدع تت  اد متهل  فس صعاوة دكبالا ادمكد ات  كو ادشكب   تفمكها (.   ا Kim, 2007ادشبالا)

(. ربكل ات إطكب  فك   رملا ادن ك لا Lin,2005رادبغي  فس اندااة صدع الآطببو بتل  ادمد   )

ه  ادحاد  ادتس بك   فتها سكل ك صعكاوة ادشكبالا  صكح باً بباببك  تفمكت  رت ابكا رسكل  تات صعكاوة 

 (.Komunda & Osarenkhoe, 2012ادشبالا )
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 :ولاء العميلأبعاد  (ب 

 ;Dick & Basu, 1994) علككع اددااسككات ادمككابق  ادمالاكك  بكك ملا ادن تككلاعت ككاواً 

Dewitt et al., 2008;Marshall, 2010; Li,2011; Komunda & Osarenkhoe, 

2012; Kaur& Soch,2013; Kakeeto-Aelen et al ., 2014  فقكد ر كد إ  غاديتتهكا )

دقتا  رملا ادن تل ره ا اد ملا امت اهس رادك ملا ادمكل  س رب ككو ت ضكتحه ا  بنت د علع بندبو

   ا بلس 
 

 : Attitudinal Loyaltyالةلاء الاتةاهي .1

بت د ادندبد  و اديامثتو علع إتكل بكدر  ادينكد امت كاهس دلك ملا، فك   امدتكزا  ادقك   ب عكاوة 

(. فكاد ملا إ ثكب  كو   كبو Li,2011ادحقتقكس )م بنيب عو اد ملا  -إا اد ملا ادمل  س –ادشبالا 

ردكككتس ادككك ملا Spurious loyalty سكككل ك صعكككاوة ادشكككبالا  لأ  ذدككك  هككك  ادككك ملا ادزائكككف 

(. فاد متهل   د بمتكاا تفكس ادن  ك  ادت اابك  Dick & Basu, 1994) True loyaltyادحقتقس

إ  تكك   ادن  كات ادت اابك  إر تفس اد ت ب دلندبد  و الأسياب بم ر اد ملا، علع سيتل اد ثا  

اد نتاوة غتب  تام . رهىا اد  ظ  و صعاوة ادشكبالا ب كتر  كو ادبضكا اد تككبا، ردكتس  كو امدتكزا  

 (.Li,2011ر و يل اد ملا )

ربشتب اد ملا امت اهس صدع  تكل اد مكتهل  ادنكاطفس إر اد فمكس ت كاا تفكس ادن  ك  إر تفكس 

(. Marshall, 2010 ب ا علع   ا ف اد مكتهلكتو )    ع  ادن  ات ادت ااب  ر و يل فه  ب

  ا بنبر اد ملا امت اهس بثتل ادتثيب انب ابس ت كاا  كل  كو اسكت باا ادن  ك  رادبغيك  فكس بقكالا 

  ا بصف اد ملا امت اهس ات اا ادن تل تح   (.Komunda & Osarenkhoe, 2012ادن    )

رد بكك  اد ثلككع، رادبغيكك  فككس تنزبككز اد  ككتر اد  د كك  بقتككا  تفضككتل ادن تككل، رتتكك  ادشككبالا، رالأ

 (. 2404دلآطببو )ممو، 

 مت ا اماتياط اد فمس دلن  لا ب قد  ادمد ك ، راغيتكل فكس  صدع  ا بشتب اد ملا امت اهس 

 & Jaiswal)انب ابت ادت لات  ب قد  ادمد   دلآطببو رامتمباط فس سل  تات ادكل   اد  ب    

Niraj, 2011; Kaur& Soch,2013 .) كا بنككس ادك ملا امت كاهس امدتكزا  ادقك    كو  يكل  

ادن تكل ت ككاا اد  شكثة رادككىا بملكك  فكس بنككد الأمتككا   ت ك  صضككافت  دل  شككثة  كو طكك   اتصككامت 

(. ر كو يكل فك   ادك ملا امت كاهس هك   تدكب DeWitt et al., 2008ادكل ك  اد  ب  ك  انب ابتك )

(، رهىا بدراا بماعد علكس ادحكد  كو سكل  تات Donio et al., 2006علع سل ك رملا ادن  لا )

 (.Caceres & Paparoidamis, 2007تح   ادن  لا )
 

 : Behavioral loyaltyالةلاء الرلةكي  .2

بككدإ اديحكك  فككس رملا ادن كك لا  ككو اد  دكك ا ادمككل  س، إا تكككباا ادشككبالا فقكك  فككس تهابكك  

( اطكاا  تنكدو الأبنكاو دقتكا  اد  ابكا Zeithaml et al.,1996(. ر د ا تبا )Li,2011ادمتت ات)

ادمل  ت  دلن  لا فس  باظ ادمد ات. مت  بكبا إ  ادن ك لا اد ك ادتو ب تلكك   ت ابكا صعكاوة دكبالا 

عادتك ، رمماسككت  إ كل درسككناا، رتغىبك   بتككدة، رادقتككا  ب زبكد  ككو الأع كا  ادت اابكك  إا ادشككبالا 

 اد تكبا رعد  ادتح  . 

تو الأرائكل بثتكل دككل  كو إدككا  تككباا ادشكبالا دمكلن  إر رب لاف اد ملا  و  يل اديكامث

طد    نت       برا اد  ت. ر و يل فتنكس اد ملا ادمل  س تصبفات اد متهلكتو ادتكس ت بك ا 

علكككع اد شكككتببات اد اضكككت  إر امت ادتككك  ادشكككبالا فكككس اد مكككتقيل تدكككباً دمكككل ك ادشكككبالا اد اضكككس 

(Marshall, 2010ربتل ادتنيتب عو اد ملا اد .)  مل  س باد نا  ت اد تككباة إا اد مكي  اد ئ بك
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 ,Komunda & Osarenkhoeن  كادس اد نكا  ت فكس ادفئك ، إر ص  كادس اد فقكات فكس ادفئك  )

  ا ببتككز (، 2404بشتب رملا ادمل ك صدع   تات ادشبالا، رتكباا ادشبالا )ممو،   ا  (.2012

بشتب صدكع  اهزبك  ادن ك لا نعكاوة ادشكبالا اد ملا ادمل  س علع ت اتر اد ملا  ثل صعاوة ادشبالا، ر

 (.Kaur& Soch,2013إر ادتنا ل     قد  ادمد  ، راممتفا  بادن     نل)

رط لاكك  ادقكك  ، ردتلمككتص الأوبتككات ادمككابق  فكك   اد ك تككات ادمككل  ت  رامت اهتكك  دلكك ملا 

مقتقتكاً.   كا إ   ، ردتس رملاً Spurious loyalty تبابب . فاد ملا بدر  امت اا ه  رملا زائف 

اد ملا بدر  ادمل ك دتس ب ملا مقتقس إبضاً. ر و يل فت دب صدس اد ملا علع إتل ع    بتو امت اا 

 ,Dick & Basuرادمل ك تم ح باديح  إر ادفحص اد تكا ل دل قد ات راد  اتر د ملا ادن  لا )

ن  لا إ  اد ملا  ك    و  و ط   اط عل علع إوبتات رملا اد اديامث  (. ر و يل فتنتقد 1994

امت ككاا رادمككل ك ر  ه ككا  ك ككل دلآطككب، ربتككك   امت ككاا  ككو اد ككك   اد نبفككس يككل ادنككاطفس يككل 

 اد زرعس ربثتس ادمل ك إر ادتصبر   ت ل دهىا امت اا ر و يل بحد  اد ملا ادحقتقس.

 العميل عن إصلاح الخدمة.فيما يتعلق بالعلاقة بين أبعاد إصلاح الخدمة وكل من ولاء العميل ورضا  (4

فتشكككتب تتكككائر وااسككك   فيمذذذا يتعلذذذق بالعلاقذذذة بذذذي  أبعذذذاو ء ذذذلاي الخدمذذذة وولاء العميذذذل

(McCollough et al.,2000 .صدع إ  صلا ا ادمد   ادفنكا  بكتو  صدكع تنزبكز رملا ادن ك لا )

( صدكع Komunda & Osarenkhoe, 2012; Yaya et al., 2013  كا تشكتب تتكائر وااسك  )

لا ا ادمد   دل تثيتب  ن  ا صب ابس علع رملا ادن تل، رفع ض لا تل  اد تائر ب كو لاتاغ  إ  ص

 ادفبض ادتادس 

 : يةجد تأثير معنةي ءيةابي لأبعاو ء لاي الخدمة على ولاء العميل.1ف

 وينقرم هاا اليرض ءلى اليروض اليرعية التالية:

 .اد ملا امت اهسب  د تثيتب  ن  ا صب ابس لأبناو صلا ا ادمد   علع  (إ 

 .ب  د تثيتب  ن  ا صب ابس لأبناو صلا ا ادمد   علع اد ملا ادمل  س (ب 

فتشكتب  فيما يتعلق بالعلاقة بي  أبعاو ء لاي الخدمذة و اذا العميذل عذ  ء ذلاي الخدمذة

( صدككع إ  صلاكك ا ادمد كك  )بنككدا امعتككىاا رادتنكك بد( ده ككا تككثيتب Kim, 2007تتككائر وااسكك  )

ضا ادن تل بت  ا دل بككو ه كاك تكثيتب  ن ك ا دينكد مكل اد شككل  علكع اضكا  ن  ا صب ابس علع ا

ادن تل،   ا تشتب اد تائر صدع إ  ادتن بد إ ثب فاعلت   و امعتىاا فس ادتثيتب اضكا ادن تكل. ر كد 

( إ    ً  و امعتىاا رتقدبل ادتفمتبات راد تابن  Ikponmwen, 2011إرضحت تتائر وااس  )

 Duffy et ابس علع ادبضا عو الا ا ادمد  .   ا ت لالت تتائر وااسك  )دها تثيتب  ن  ا صب

al., 2006 ; Komunda & Osarenkhoe, 2012; Yaya et al.,2013; Kandulapati, 

& Bellamkonda,, 2014; Stratemeyer et al., 2014 صدكع إ  صلاك ا ادمد ك  بكتيب )

( صدكع ر ك و ااتيكاط Chueh et al., 2014 ن  بكاً علكع اضكا ادن تكل، رتشكتب تتكائر وااسك  )

 ,Wirtz & Mattila ن ك ا بكتو صلاك ا ادمد ك  راضكا ادن تكل. ر كد ت لاكلت تتكائر وااسك  )

( صدس إ    ً  و ادتن بد راد ناد   ادف اب  رامعتىاا   ت نتو ده ا تكثيتب  ن ك ا علكع 2004

 ادتادس رفع ض لا تل  اد تائر ب كو لاتاغ  ادفبض ، ادبضا عو صلا ا ادمد  

 : يةجد تأثير معنةي ءيةابي لأبعاو ء لاي الخدمة على  اا العميل ع  ء لاي الخدمة.2ف

 فيما يتعلق بالعلاقة بين رضا العميل عن إصلاح الخدمة وولاء العميل. (5

فتشككتب تتككائر فيمذذا يتعلذذق بالعلاقذذة بذذي   اذذا العميذذل عذذ  ء ذذلاي الخدمذذة وولاء العميذذل 

( صدع إ  ادبضا عكو صلاك ا ادمد ك  Kau& Loh, 2006; De Matos et al.,2013وااس  )

 ;Kim, 2007)  كل  كودل تثيتب  ن ك ا صب كابس علكع رملا ادن تكل.   كا ت لاكلت تتكائر وااسك  
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Doaei et al., 2011; Pi & Huang, 2011; Nakhleh, 2012; Komunda & 

Osarenkhoe, 2012; Yaya et al.,2013 ; Chinomona & Dubihlela,2014; 

Kakeeto-Aelen et al., 2014 صدع إ  اضا ادن تل بتيب  ن  باً علكع رملا ادن تكل، رتشكتب )

( صدس إ  اضا ادن تل بتيب  ن  با علكع ادك ملا امت كاهس. Banyte et al., 2014تتائر وااس  )

( صدكع إ  ادبضكا عكو De Matos et al.,2009; Lii & Lee, 2012ر كد ت لاكلت وااسك  )

رت ابككا صعككاوة  WOMثيتب  ن كك ا صب ككابس علككع  ككل  ككو ادكل كك  اد  ب  كك  صلاكك ا ادمد كك  دككل تكك

ادشبالا. بانضاف  صدع إ  ادبضا عكو صلاك ا ادمد ك  دكل تكثيتب  ن ك ا صب كابس علكع رملا ادن تكل 

(Kim et al., 2012; Sousa & Voss, 2009 .)(  كا تشكتب تتكائر وااسك  Yaya et 

al.,2013 اد يادككبة انب ابتكك  بككتو إبنككاو صلاكك ا ادمد كك   ( صدككس إ  اضككا ادن تككل بت سكك  ادن  كك

 رفع ض لا تل  اد تائر ب كو لاتاغ  ادفبرض ادتادت  ررملا ادن تل،

 : يةجد تأثير معنةي ءيةابي لراا العميل ع  ء لاي الخدمة على ولاء العميل.3ف

 رب قمل هىا ادفبض صدع ادفبرض ادفبعت  ادتادت  

 .عو صلا ا ادمد   علع اد ملا امت اهس ب  د تثيتب  ن  ا صب ابس دبضا ادن تل (إ 

 .ب  د تثيتب  ن  ا صب ابس دبضا ادن تل عو صلا ا ادمد   علع اد ملا ادمل  س (ب 

: يذذاواو التذذأثير المعنذذةي الإيةذذابي لأبعذذاو ء ذذلاي الخدمذذة علذذى ولاء العميذذل بتةسذذي   اذذا 4ف

 العميل ع  ء لاي الخدمة.

 دت  رب قمل هىا ادفبض صدع ادفبرض ادفبعت  ادتا

بككزواو ادتككثيتب اد ن كك ا انب ككابس لأبنككاو صلاكك ا ادمد كك  علككع ادكك ملا امت ككاهس ع ككد  (إ 

 ت ست  اضا ادن تل عو صلا ا ادمد  .

بزواو ادتثيتب اد ن  ا انب ابس لأبناو صلا ا ادمد   علكع ادك ملا ادمكل  س ع كد  (ب 

 ت ست  اضا ادن تل عو صلا ا ادمد  .

لمتغيرا  الد اسة والعلاقذا  بذي  متغيذرا   حثةنالباوبناءً على ما تقدم م  استعراض 

ء ذلاي الخدمذة والراذا عذ  ء ذلاي الخدمذة وولاء العمذلاء  يمكذ  أبعذاو الد اسة المتمثلذة فذي 

 (:1تةايح اطا  الد اسة المقتري في الشكل  قم )

 

 (: الإطا  المقتري للد اسة.1/1شكل  قم )

 في اةء نتائج الد اسا  الرابقة. الباحثةنالمصد : ءعداو 

 (SRأبعاد إصلاح الخدمة)
تقديم الاعتذار 
 حل المشكلة 

تقديم التفسيرات 

 الفوريةالاستجابة 
التعاطف 

التعويض 

التغذية المرتدة أو المتابعة 
 

 الرضا عن إصلاح
 (SRS) الخدمة

 (CL)العميل  ولاء
الولاء الاتجاهي 

الولاء السلوكي 
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 :Methods طريقة البحث .3

 وعينة الد اسة:مةتمع  (أ 

 ADSLبت ثل   ت   اددااس  فس   ت   متمد س طد ك  انتتبتكت عكو طببك  طبك ط 

دككل فقككد تككل صطككاا رم ب  ككد  ت كك  غتككب  نلكك     اد لأفككائ  ادمككبع  فككس  حافدكك  ادد هلتكك . رتدككباً 

لأتهككا   اسككي   Convenience sampleادنت كك  اد  ئ كك   هككسر عشكك ائت عت كك  غتككب اسككتمدا  

 اديكامث   كد  كا  ر . ددبرر رإغباض اديح  رغتب  كلف  رم ب  د ستببة علكع  فكبوات ادنت ك

رادكى  بتمكل -(Facebookب ض   ائ   امستقصالا علع      ادت الال ام ت اعس ادفتس بك ك )

 29/0/2402، رذد  فس ادفتبة  و -ا ل راتتشااا  قاات  بادشيكات ام ت اعت  الأطب باتماظ تب

. ر د تكل اسكتب ظ آاالا  فكبوات اددااسك  باسكتمدا  امستقصكالا عيكب انتتبتكت 27/2/2402صدس 

Internet-mediated questionnaires - Online survey  ادكى  تكل تصك ت ل علكع  حكبك

 .  ائ   034عدو ادق ائل ادصحتح   بلح. ر د Google driveاديح  

علع امستقصالا عيب انتتبتت رذد  دتباب  دبرط تبيتقل علع تل   اديامث  ر د اعت د 

تت مبكد ( إتل دتبيت  امستقصالا عيب انتتبSaunders et al., 2011: p. 364اددااس  فتب  )

إ  تك    فبوات   ت   اددااس   اواة علع ادتنا ل    انتتبتت راديببد اندكتبرتس، رب ب إ  

تك   الأسئل  اد   ه  دل متقصس   هل  غلق  ر صكتبة  كدا ان ككا ،   كا بمكتمد  صذا  كا  م كل 

 ادنت    يتب ر شتت  غبافتاً.
 

ت اواً علع تب بب     ع   و ادق ائل تل  تا   تغتبات اددااس  اع قياس متغيرا  الد اسة: (1

 ( 0ادتس إعدها ادندبد  و اديامثتو،   ا ب ضحل اد در  ا ل )

 (: المقاييس التي تم استخدامها في قياس متغيرا  الد اسة.1جدول  قم )

 المقاييس التي تم الاعتماو عليها لإعداو قائمة الاستقصاء المتغير

 ء لاي الخدمة .1

(Boshoff ,1999; Boshoff et al., 2005, Kau& Loh, 2006, 

Kim,2007; Liao, 2007; Rio-Lanza et al., 2009; El-Helaly, 

2013) 

 اذذذذا العميذذذذل عذذذذ   .2

 ء لاي الخدمة

(Dimitriades, 2006; Kim, 2007; Rio-Lanza et al., 2009; Kim 

et al.,2012; Li-hua, 2012; Lii & Lee, 2012; Choi & la, 2013; 

Kaur& Soch,2013 ;Wen& Chi, 2013) 

 ولاء العميل .3

(Dimitriades, 2006; Kau& Loh, 2006; Kim, 2007; Dewitt et 

al., 2008; Kim et al.,2012; Choi & la, 2013; Kaur& 

Soch,2013; Kakeeto-Aelen et al ., 2014) 

 اعتماواً على الد اسا  العلمية المشا  ءليها. الباحثةنالمصد : ءعداو 

 نتائج الدراسة: .4

 :Validity and Reliabilityاختباري الصدق والثبات  (أ 

                                                              Validity Assessmentاختبا  الصدق 

  تل عكبض  ائ ك  امستقصكالا فكس لاك اتها الأردتك  علكس الأسكاتىة اد شكبفتو  دق المحتةي (إ 

علس اددااس  ربنكد ص كبالا ادتنكدب ت اد ز ك  تكل عبضكها علكس بنكد اد حك كتو  كو ادمكاوة 

إعضككالا هتئكك  ادتككدابس، رذدكك  دلتث ككد  ككو لاكك متتها  ككو اد امتكك  ادنل تكك ، ر ككد إبككدا هككتملا 
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نيككااات ادكك ااوة بقائ كك  امستقصككالا.   ككا تككل اد حك كك       عككل  ككو اد  مدككات علككس اد

عبضها علع     ع   و اد متقصس   هل راد تمصصتو فس   كا  طد ك  انتتبتكت دلتث كد 

بتندبل ادقائ   رفقاً  اديامث   و فه هل ادصحتح د ا تشتب صدتل عيااات  ائ   امستقصالا، ر ا  

  .دهىا اد  مدات، يل  ا  بت  ت  بتاتات اددااس  اد تداتت

 بذذذاجراء اختبذذذذا  الصذذذدق مذذذ  خذذذلال اختبذذذذا  التحليذذذل العذذذاملي التةكيذذذذدي البذذذاحثةنقذذذام  (ب 

Confirmatory  Factor  Analysis إ هكبت تتكائر ادتحلتكل انمصكائس رادتكس . ر كد

 قي دك   Standardized loading( إ    ت  اد نا  ت اد نتااب  2اد در  ا ل )ب ضحها 

( إ   ككتل اد نككا  ت اد نتاابكك  اد قي دكك  مبككد إ  تككك   Hair et al., 2006متكك  بككب  ) -

بك  بالا ادتنكدب ت ادتكس ا تبمتهكا تتكائر  اديكامث  ر و يل فقكد  كا   4124 مارب  إر إ يب  و 

( دكككل اد تغتككبات GFI) مؤشذذر جذذةوة المطابقذذةادتحلتككل ادنككا لس ادت  تككدا. ر ككد  اتككت  ككتل 

ادصحتح، ر ل ا ا تكبب  كو اد امكد ادصكحتح  قي د  )مت  تتبارا  ت تل بتو ادصفب راد امد 

( دككل اد تغتكبات CFI)مؤشذر المطابقذة المقذا ن  ل ا  ا  اد   ذج  ن  باً(،   ا  اتكت  كتل 

 قي د  )مت  تتبارا  ت تل بتو ادصفب راد امد ادصحتح، ر ل ا ا تكبب  كو اد امكد ادصكحتح 

دككل ( RMRتةسذ  البذةاقي )الةذا  التربيعذي لم ل ا  ا  اد   ذج  ن  بكاً(.   كا  اتكت  كتل 

اد تغتبات  قي د  )مت  تتبارا  ت تل بتو ادصفب راد امد ادصحتح، ر ل ا ا تبب  و ادصفب 

 (. 2 ل ا  ا  اد   ذج  ن  باً(   ا ه    ضح إبضاً فس اد در  ا ل )

عكككو طببككك   ت سككك  ادتيكككابو اد مكككتمبج  بذذذاجراء اختبذذذا  الصذذذدق التقذذذا بي البذذذاحثةنقذذذام  (ج 

average variance extracted (AVE ،) إ هبت تتائر ادتحلتل انمصائسر د
(0)

رادتكس  

 & Fornellمتكك  بككب  ) -(  قي دكك  AVE( إ    تكك   ككتل )2اد ككدر  ا ككل )ب ضككحها 

Larcker, 1981( إ   تل )AVE 4124( اد قي د  مبد إ  تك    مارب  إر إ يب  و -. 

عكو طببك  اد كىا ادتببتنكس د ت سك  ادتيكابو  بذاجراء اختبذا  الصذدق التمذاياي الباحثةنقام  (و 

إ هككبت تتككائر ادتحلتككل انمصككائس رادتككس ر ككد (، square root of AVEاد مككتمبج )

إ    تك  (  قي دك  متك  square root of AVE( إ    تك   كتل )3اد در  ا كل )ب ضحها 

ات اددااسك   تل  نا  ت ااتياط  ل بند إر  تغتب ب فمل إ يب  كو  ت ك  ااتياطكل بيكا س  تغتكب

 (.Fornell & Larcker, 1981) - الأطب 

 :Reliability Assessmentاختبا  الثبا   (2

وفقذاً  Cronbach’s αباجراء اختبا  الثبا  ع  طريق معامل أليا لكرونباخ  الباحثةنقام  (إ 

(. ر د إ هبت تتائر اطتياا 2  ا ه    ضح باد در  ا ل )لنتائج التحليل العاملي التةكيدي 

ادثيات إ   نا ل إدفا دكبرتياخ دكل  و صلا ا ادمد  ، راضكا ادن تكل عكو صلاك ا ادمد ك ، 

علكع ادتبتتكب، ر كو يكل فك     تك   نكا  ت  41804، 41802، 41807ررملا ادن تكل  كا  

  تكك   ( إ   كتل إدفكا اد قي دك  مبكد إHair et al., 1998) متك  بكب إدفكا دكبرتيكاخ  قي دك  

 ره   ا بشتب صدس وا   عادت   و امعت اوب  علس اد قابتس اد متمد  .. 417إ يب  و 

ر ككد  Composite Reliability(CR) المكةنذذا بذذاجراء اختبذذا  ثبذذا   البذذاحثةنقذذام  (ب 

( CR( إ    تكك   ككتل )2اد ككدر  ا ككل )إ هككبت تتككائر ادتحلتككل انمصككائس رادتككس ب ضككحها 

( CR( إ   كتل )Fornell & Larcker, 1981; Hair et al., 1998مت  بكب  ) - قي د  

 .- 4174اد قي د  مبد إ  تك    مارب  إر إ يب  و 

                                                           

 CR, AVE, square root ofدحماب ) AMOSبالأواة انمصائت  تل امعت او علع  لف ا مل  بتي  

AVE علع اد     ادتادس )  http://statwiki.kolobkreations.com. 

http://statwiki.kolobkreations.com/
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 (: المعاملا  المعيا ية والثبا  والصدق التقا بي.2جدول  قم )

 المتغير
(Constract) البعد 

 كود العبارة
(Item 

Code) 

 الوسط
(Mean) 

الانحراف 
 المعياري

(S.D.) 

 المعاملات المعيارية
(Standardized 

loading) 

الصدق 
التقاربي 

(AVE) 

 معامل ألفا
(Cronbach’s 

α) 

ثبات 
المكونات 
(CR) 

 النموذج

 05.0 .09.0 .0950 GFI =0.908 , CFI =0.961 , RMR= 0.052. (SRاصلاح الخدمة ) (أ 

 

تقددددديم  .1
 الاعتذار

SR1 90.9 1019 .0,. .0,.. .0899 .0880 

 

SR2 00,9 1015 .00. 

SR3 00,9 1009 .000 

SR4 0009 1015 .0,9 

SR5 0081 1010 .000 

حدددددددل  .0
 المشكلة

SR6 90.1 101. .000 .0,0, .0809 .09.9 
SR7 0090 101. .08, 

SR8 008, 1011 .0,1 

SR9 0089 101. .000 

SR10 008, 100. .009 

SR11 90.. 1019 .00. 

تقددددديم  .9
التفسدديرا

 ت

SR12 9055 10.5 .0,5 .0,., .081, .0809 
SR13 9018 101, .00. 

SR14 0080 1010 .000 

SR15 90.5 1010 .080 

الاستجابة  ..
 الفورية

SR16 901, 1010 .001 .0,.0 .0018 .08.9 
SR17 0059 100, .05. 

SR18 00,1 10.8 .080 

 التعاطف  .5

SR19 .0.1 .08, .0,. .0,.. .08,0 .09.1 

SR20 908. .09, .05. 

SR21 90,, .098 .00. 

SR22 9089 .090 .0,9 
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 المتغير
(Constract) البعد 

 كود العبارة
(Item 

Code) 

 الوسط
(Mean) 

الانحراف 
 المعياري

(S.D.) 

 المعاملات المعيارية
(Standardized 

loading) 

الصدق 
التقاربي 

(AVE) 

 معامل ألفا
(Cronbach’s 

α) 

ثبات 
المكونات 
(CR) 

 النموذج

SR23 9091 10.9 .089 
SR24 9009 10.0 .080 

 التعويض .,
SR25 1089 10.. .08. .0855 .0915 .09.0 
SR26 109, 10.0 .09. 

SR27 109, 10.0 .091 

التغذيددة  .0
المرتددددة 
 أو المتابعة

SR28 00,0 1010 .085 .005. .089, .09.0 
SR29 0050 1015 .00, 

SR30 00.5 1000 .0,9 

 0599 .09.0 .095. GFI =0.954 , CFI =0.982 , RMR= 0.034. (SRSرضا العميل عن اصلاح الخدمة ) (ب 

 SRS1 00.8 10.0 .00.    

 

SRS2 00.. 10.9 .0,, 

SRS3 0000 10.. .000 

SRS4 00,. 10.0 .08. 

SRS5 0000 10.. .08, 

SRS6 0010 10.. .080 

SRS7 00,9 10., .08, 

SRS8 0085 10.9 .080 

SRS9 00.8 10.9 .009 

SRS10 9009 10.8 .059 

SRS11 001, 10.0 .0,9 
SRS12 000. 1010 .00, 

SRS13 008. 1001 .055 



 
 

14 
 

 

 المتغير
(Constract) البعد 

 كود العبارة
(Item 

Code) 

 الوسط
(Mean) 

الانحراف 
 المعياري

(S.D.) 

 المعاملات المعيارية
(Standardized 

loading) 

الصدق 
التقاربي 

(AVE) 

 معامل ألفا
(Cronbach’s 

α) 

ثبات 
المكونات 
(CR) 

 النموذج

 0,0. .091. .0908 GFI =0.971 , CFI =0.984 , RMR= 0.042. (CL)ولاء العميل  (ج 

 
الددددولاء  .1

 الاتجاهي

CL1 0085 101, .090 .00,0 .0895 .0900 

 

CL2 0080 101. .090 

CL3 009. 101. .009 

CL4 00,. 101. .0,8 

الددددولاء  .0
 السلوكي

CL5 0080 1001 .00, .0,00 .009, .080. 
CL6 900. 1010 .089 

CL7 9009 101. .00. 

CL8 00.8 1001 .05, 

 اعتماداً علي نتائج التحليل الإحصائي. الباحثونالمصدر: إعداد 
 (.AVE(: الصدق التمايزي باستخدام مصفوفة الارتباط بين المتغيرات باستخدام الجذر التربيعي لد )9جدول رقم )

تقديم  
تقديم  المشكلةحل  الاعتذار

 التفسيرات

الاستجابة 
الرضا عن إصلاح  المتابعة التعويض التعاطف الفورية

 الخدمة

الولاء 
 الاتجاهي

الولاء 
 السلوكي

          (0005.)  تقديم الاعتذار

         (0091.)  0,11. حل المشكلة

        (..08.)  0059. 0550. تقديم التفسيرات

       (08.1.)  .0,0. .0,9. 0.00. الاستجابة الفورية

      (0000.)  0595. 0,,0. 0,59. 05.8. التعاطف

     (0905.)  0009. .0.1. 0989. 0.15. 0.08. التعويض

    (08,8.)  ..,0. ...0. 8..0. 0.01. 0.05. 0.09. المتابعة

   (.000.)  0,10. 0581. 0580. .,,0. 00.9. 00,1. 0559. الرضا عن إصلاح الخدمة

  (0809.)  .000. 0,.0. 9..0. 0.89. ,0.9. 0551. ,058. 0.98. الولاء الاتجاهي

 (0009.)  0080. .0,0. .098. 09.9. 0.08. 0980. 0.00. 05.0. 09,0. الولاء السلوكي

اعتماداً علي نتائج التحليل الإحصائي. الباحثونالمصدر: إعداد 
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 : SEM نموذج المعادلة الهيكلية البنائية باستخداماختبار الفروض نتائج  (ب 

ددااسكك  ادن  ككات اد يادككبة رغتككب  SEMت كك ذج اد ناودكك  ادهتكلتكك   اديككامث  اسككتمد    

ره      ع   و الأسادتب انمصائت  ادتكس تمك ح ب    عك   كو بتو  تغتبات اددااس  اد يادبة 

اد تغتبات اد متقل  ررامكد إر إ ثكب  كو اد تغتكبات ادتابنك . ربكىد  ادن  ات بتو رامد إر إ ثب  و 

عو إسل ب امتحداا ادىا بنت كد علكس رامكد إر إ ثكب  كو اد تغتكبات اد مكتقل  ر تغتكب  فه  بمتلف

 تاب  رامد فق .   ا بمتلف ع ل فس ص كاتت  تحمتو  ن  ب  اد   ذج بم ر امتحداا.

 ( 2فس ادشكل ا ل ) دلدااس بصتاغ  اد   ذج اد قتبا  اديامث  ر ا    

 

 (: النمةذج المقتري لعلاقة أبعاو ء لاي الخدمة بةلاء العميل عند تةسي  الراا ع  ء لاي الخدمة.2شكل  قم)

 .الباحثةنالمصد : ءعداو 

مطتياا فبرض اددااس .  (AMOS 22)باستمدا  اديبتا ر انمصائس  اديامث  ر ا  

رد نبف   مت ا  ن  ب  ادن  ات اد يادبة رغتب اد يادبة بتو  تغتبات اددااس  تل استمدا  

 ن  ب  . رييت  ن  ب  اد   ذج مت   اتت Maximum Likelihood طببق  الأا حت  ادند س

 ا
2
 (p. value )X

ً ( GFI تدب   وة اد بابق  )،   ا  ا  41444 مارب    2 ،   ا  ا  0 ماربا

ً CFI تدب اد بابق  اد قاا  ) (  مارباً RMR،   ا  ا  اد ىا ادتببتنس د ت س  ادي ا س )0(  ماربا

 .لافب

لعلاقذذة أبعذذاو ء ذذلاي الخدمذذة  إ هككب ادتحلتككل انمصككائس تتككائر اطتيككاا اد  كك ذج اد قتككبا 

 ( 0فس اد در  ا ل ).   ا ه    ضح بةلاء العميل عند تةسي   اا العميل ع  ء لاي الخدمة
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(: نتائج تحليل المسار للتأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية لعلاقة أبعاد إصلاح الخدمة بولاء العميل عند .جدول رقم )
 توسيط رضا العميل عن إصلاح الخدمة.

قيمة معامل  المتغير م
 المسار المباشر

قيمة معامل المسار 
 غير المباشر

قيمة معامل 
 التابع الوسيط المستقل  المسار الكلي

الفرض 
 الأول

   ...0. الولاء الاتجاهي  تقديم الاعتذار
   **.009. الولاء الاتجاهي  حل المشكلة

   * 0150. الولاء الاتجاهي  تقديم التفسيرات
   0.91.-  الولاء الاتجاهي  الاستجابة الفورية

   * 0119. الولاء الاتجاهي  التعاطف
   * 0110. الولاء الاتجاهي  التعويض

   * .015. الولاء الاتجاهي  التغذية المرتدة أو المتابعة
 

    0.90.-  الولاء السلوكي  تقديم الاعتذار
   ** 0001. الولاء السلوكي  حل المشكلة

   01.0. الولاء السلوكي  تقديم التفسيرات
     0.91.-  الولاء السلوكي  الاستجابة الفورية

   **0009. الولاء السلوكي  التعاطف
   *.019. الولاء السلوكي  التعويض

   0.81. الولاء السلوكي  التغذية المرتدة أو المتابعة
 

الفرض 
 الثاني

     0.01.-  رضا عن إصلاح الخدمةال  تقديم الاعتذار
   ** 09,1. رضا عن إصلاح الخدمةال  حل المشكلة

   * .010. رضا عن إصلاح الخدمةال  تقديم التفسيرات
   * 0151. رضا عن إصلاح الخدمةال  الاستجابة الفورية

   0..0. رضا عن إصلاح الخدمةال  التعاطف
   ** 00.9. رضا عن إصلاح الخدمةال  التعويض

   * 01,1. رضا عن إصلاح الخدمةال  التغذية المرتدة أو المتابعة
 

الفرض 
 الثالث

   ** 0008. الولاء الاتجاهي  رضا عن إصلاح الخدمةال
   ** .0,9. الولاء السلوكي  رضا عن إصلاح الخدمةال

 

الفرض 
 الرابع

 ...0. .0.1. - 0.18. الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال تقديم الاعتذار

 **.009. **,.00. ...0. الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال حل المشكلة

 *0150. *,011.  ,0.9. الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال تقديم التفسيرات

  0.91. - 01.9. .019. - الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال الاستجابة الفورية
 *0119. 0.90. 0.80. الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال التعاطف
 *0110. *0198. 0.01. - الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال التعويض

 *.015. *.011. ...0. الولاء الاتجاهي رضا عن إصلاح الخدمةال التغذية المرتدة أو المتابعة

 

 0.90. - 0.19. - 0.19. - الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال تقديم الاعتذار

 **0001. **.001. 0..0. الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال المشكلةحل 
 01.0. 01.1. ,..0. الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال تقديم التفسيرات

 0.91. - .0.9. .010. - الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال الاستجابة الفورية

 **0009. 0.08. **0195. الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال التعاطف
 *.019. *0101. 0.19. الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال التعويض

 0.81. ,0.9. 0.15. - الولاء السلوكي رضا عن إصلاح الخدمةال التغذية المرتدة أو المتابعة

 0.1.معنوية عند **                                  0.5.معنوية عند *
    .في ضوء نتائج التحليل الإحصائي الباحثونالمصدر : إعداد 
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ويتضذذح مذذ  النتذذائج الرذذابقة أن كذذل مذذ  حذذل المشذذكلة وتقذذديم التيرذذيرا  والتعذذاطف 

. ر و على الةلاء الاتةاهي للعملاء محل الد اسة الأقةى تأثيراً  الأبعاووالتعةيض والمتابعة هي 

ادتبيتكك  بحككل  شككك ت ادن كك لا، رادككبو علككع استفمككاااتهل، يككل فكل ككا اهت ككت ادشككب ات  حككل 

ر نككا لتهل بلبككف رامتككبا ، رعككد  ادتككثطب فككس ادككبو علككتهل، فضكك ً عككو تن بضككهل ر تابنكك  سككتب 

ادمد كك  بنككد ذدكك   ل ككا زاو  مككت   ادكك ملا امت ككاهس دهككتملا ادن كك لا. رب ككا بكك نكس فككس  تككا هل 

 و ببلب تصكتحتهل رذ كب صب ابتكات تلك  ادشكب   بت لات  الآطببو بادتنا ل    تل  ادشب   دكل 

 إ ا  الآطببو.

كما يتضح م  النتائج الرابقة أن كل م  حل المشكلة والتعاطف والتعةيض هذي الأبعذاو 

ر و يكل فكل كا اهت كت ادشكب ات  حكل  .على الةلاء الرلةكي للعملاء محل الد اسة الأقةى تأثيراً 

بلبف رامتبا ، فض ً عو تن بضهل  ل ا زاو  مت   ادتبيت  بحل  شك ت ادن  لا، ر نا لتهل 

ادك ملا ادمكل  س دهككتملا ادن ك لا. رب كا بكك نكس فكس  تكا هل بادتنا ككل  ك  تلك  ادشككب    كبة إطككب  

  متقي ً رعد  ادتح   دشب ات إطب    افم .

جائياً والمتمثل  الأولم  اليرض   حة اليرض اليرعي الأولربتيتو  و اد تائر ادمابق  

. و ذحة اليذرض اليرعذي بعذاو ء ذلاي الخدمذة علذى الذةلاء الاتةذاهيلأفي وجةو تذأثير معنذةي 

بعذذاو ء ذلاي الخدمذة علذذى لأجائيذذاً والمتمثذل فذي وجذذةو تذأثير معنذةي  الأولمذ  اليذرض  الثذاني

 .الةلاء الرلةكي

ا  والاسذتةابة يتضح م  النتائج الرذابقة أن كذل مذ  حذل المشذكلة وتقذديم التيرذيركما 

علذى  اذا العمذلاء محذل الد اسذة عذ   تذأثيراً  الأقذةىالية ية والتعةيض والمتابعة هذي الأبعذاو 

. ر و يل فكل ا اهت ت ادشب ات  حل ادتبيتك  بحكل  شكك ت ادن ك لا رادكبو علكع ء لاي الخدمة

بنكد ذدك   ل كا استفماااتهل رعد  ادتثطب فس ادبو علتهل فض ً عو تن بضهل ر تابن  ستب ادمد   

 زاو  مت   اضاهل عو ع لت  صلا ا ادمد   بتل  ادشب ات.

جائياً والمتمثذل فذي وجذةو تذأثير معنذةي  الثاني حة اليرض ربتيتو  و اد تائر ادمابق  

 لأبعاو ء لاي الخدمة على  اا العميل ع  ء لاي الخدمة.

و  كبير في التأثير ويتضح م  النتائج الرابقة أن  اا العملاء ع  ء لاي الخدمة له و

على كل م  الةلاء الاتةاهي والرلةكي للعملاء وان كان ذلك التأثير أكبر علي الةلاء الاتةاهي. 

ر و يل ف تل ب ب علع ادشب ات  حل اددااس  امهت كا  بثبنكاو صلاك ا ادمد ك  ادتكس تحقك  اضكا 

ت كاهس رادك ملا ادمكل  س ادن  لا عو صلا ا ادمد   د ا دل  و تثيتب  يتب علع  ل  و ادك ملا ام

 ل كا تل  ل ا  ا   مت   اضاهل عو صلا ا ادمد   إعلع  ل ا  ر و يل ف ،لا  حل اددااس دلن  

صب ابتككات ادشككب   إ ككا  الآطككببو  كك  ت لاككتتهل بادتنا ككل  كك  ادشككب   ادتككس  ى ب ككات ا إ ثككب  ككت ً دكك

ادتنا ل    تل  ادشب    متقي ً بتنا ل    نها، ردتس ذد  فحمب ردك هل ستق     إبضاً بتكباا 

فض ً عو ت بب  ادمد ات اد دبدة ادتس ستنلو ع ها ادشكب    مكتقي ً رب كا بصكب فكس اد هابك  فكس 

 ابحت  ادشب ات  حل اددااس .

المتمثل فذي  الثالث حة اليرض اليرعي الأول م  اليرض بتيتو  و اد تائر ادمابق     ا

وجةو تأثير معنةي لراا العميل ع  ء لاي الخدمة علذى الذةلاء الاتةذاهي و  و ذحة اليذرض 

المتمثذل فذذي وجذةو تذأثير معنذةي لراذا العميذل عذ  ء ذذلاي  الثالذثمذ  اليذرض  اليرعذي الثذاني

 الخدمة على الةلاء الرلةكي و.

 



 
 

18 
 

 Fully)ن  اذذذا العميذذذل عذذذ  ء ذذذلاي الخدمذذذة يتةسذذذ  كليذذذاً أ ممذذذا سذذذبقويتضذذذح 

Mediated التأثير الإيةابي لكل م  حل المشكلة وتقديم التيريرا  والتعةيض والمتابعة علي )

، ردىا ب كو ادق   بثتل ستزواو ادتثيتب اد ن  ا ديند إبناو الةلاء الاتةاهي للعملاء محل الد اسة

صلاكك ا ادمد كك  اد ت ثلكك  فككس مككل اد شكككل  رتقككدبل ادتفمككتبات رادتنكك بد راد تابنكك  علككع ادكك ملا 

 امت اهس ع د ت ست  اضا ادن تل عو صلا ا ادمد  . 

لكذل مذ  حذل كما يتضح أن  اا العميل ع  ء لاي الخدمة يتةس  كلياً التأثير الإيةابي 

، ردكىا ب ككو ادقك   بثتكل سكتزواو المشكلة والتعةيض على الةلاء الرلةكي للعملاء محذل الد اسذة

ادتكثيتب اد ن كك ا دككيند إبنكاو صلاكك ا ادمد كك  اد ت ثلك  فككس مككل اد شككل  رادتنكك بد علككع ادكك ملا 

 ادمل  س ع د ت ست  اضا ادن تل عو صلا ا ادمد  . 

 ذحة اليذرض اليرعذي الأول مذ  اليذرض بتيكتو اب  رب الًا علكس ادتحلتكل انمصكائس ادمك

التذأثير المعنذةي الإيةذابي لأبعذاو ء ذلاي الخدمذة علذى الذةلاء  زيذاوة جائيذاً والمتمثذل فذي الرابع

 ذحة اليذرض اليرعذي الثذاني  يتبي . كما الاتةاهي عند تةسي   اا العميل ع  ء لاي الخدمة

التذأثير المعنذةي الإيةذابي لأبعذاو ء ذلاي الخدمذة  زيذاوة جائيذاً والمتمثذل فذي الرابذعم  اليرض 

 .على الةلاء الرلةكي عند تةسي   اا العميل ع  ء لاي الخدمة

 

 :Discussion المناقشة والتوصيات .5

ب تككائر اددااسككات   قااتكك تتككائر اددااسكك   اديككامث  بفمككب ، اطتيككاا فككبرض اددااسكك بنككد 

رذد  فس  اد بتيب  بتل  اد تائر رآدتات ت فتىها.لس ذد  استنباض دت لاتات اددااس  بيل ، ادمابق 

 اد قاط ادتادت  

 مناقشة نتائج الد اسة:أولاً: 

فيما يتعلق بالعلاقة بي  أبعاو ء لاي الخدمة وكل م  ولاء العميل و اا العميل ع  ء ذلاي  (1

 الخدمة.

حذذل  -تة ذذلت الد اسذذة ءلذذي وجذذةو تذذأثير معنذذةي ءيةذذابي لذذبعض أبعذذاو ء ذذلاي الخدمذذة 

على الةلاء الاتةاهي للعملاء محل  -شكلة وتقديم التيريرا  والتعاطف والتعةيض والمتابعة الم

ربيككدر ذدكك    بقتككاً متكك  إ  دككب ات تقككدبل طد كك  انتتبتككت غاديككاً  ككا تقكك   بامعتككىاا . الد اسذذة

تهل بق     بامست اب  ادف ابك  بشككل إبادشك   بشث  س لا ادمد  ،   ا  هل تا دن  ئها فس ماد  

الأ ببو، رم بق     بحل  شك ت ادن  لا إر تن بضهل  هىبوسبب  صم إ   ه وهل تت  ف ع د 

إر  تابنتهل بند ذد ، ر و يل دل بكو ديندا امعتىاا رامست اب  ادف اب  تثيتباً  ن  باً علع اد ملا 

 ا ادمد   هس الأهل  و ر ه  تدكبهل. رهكى بتفك  امت اهس دلن  لا بل إ  الأبناو الأطب  نلا

فكس اددااسك  امسكتب عت   ك  ادن ك لا  حكل اددااسك .  اديكامث     تتت   اد قاب ت ادتس  كا  بهكا 

رتتت   ذد  اذا دل تقل ادشب ات  حل ادتبيت  بامهت ا  بحل  شك ت ادن  لا رتن بضهل ر تابن  

و بادتنا ل  ك  تلك  ادشكب   ردكو بكى برا صب ابتكات تلك  مل  شك تهل فلو بق   ا بت لات  الآطبب

 ادشب   إ ا  الآطببو.

حذل  -تة لت الد اسة ءلي وجةو تأثير معنةي ءيةابي لبعض أبعذاو ء ذلاي الخدمذة كما 

ربيكدر ذدك    بقتكاً . على الةلاء الرلةكي للعملاء محل الد اسة -المشكلة والتعاطف والتعةيض 

علككع تكككباا ع لتكك  ادشككبالا إر ادتنا ككل  كك  تلكك  ادشككب   رت ببكك  متكك  ببتكككز ادكك ملا ادمككل  س 

علع ذدك  اد ك ظ  كو  تثيتباً  الأ   طد اتها اد دبدة فس اد متقيل ادقببب. ر و يل فقد  اتت الأبناو 

اد ملا هس مل  شك ت ادن  لا بادفنل رادتناطف رادتهىب فس ادتنا ل  نهل فض ً عو تن بضهل 

باا دحقت بهل تتت   س لا ادمد ك . فك ذا دكل تقكل ادشكب ات  حكل ادتبيتك   اوباً ر ن  باً عو إا إض
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بامهت ا  بتل  الأبناو فلو بق   ادن  لا بادتنا ل    تل  ادشب    بة إطب  رطص لااً إتها تتنل  

 باد  مس اد اوب .

 ;McCollough et al.,2000راتفقكت هكىا اد تت ك   زئتكاً  ك  تتكائر وااسك   كل  كو )

Komunda & Osarenkhoe, 2012; Yaya et al., 2013 رادتس ت لالت صدس إ  صلا ا )

ادمد كك  دككل تككثيتب  ن كك ا صب ككابس علككع رملا ادن تككل، ربب كك  هككىا امتفككاة اد زئككس صدككس إ  تلكك  

اددااسات  د واست  تغتبا صلا ا ادمد   ررملا ادن تل   تغتكبات إماوبك  ادينكد ور  تقمكت ها 

 .اد متلف  اددااس   د ت اردتها بثبناوها هىاإ   فس متولأبناوها، 

حذل  -كما تة لت الد اسة ءلي وجةو تأثير معنةي ءيةابي لبعض أبعذاو ء ذلاي الخدمذة 

علذى  اذا العمذلاء محذل  -المشكلة وتقديم التيريرا  والاستةابة الية ية والتعةيض والمتابعة

امعتىاا رادتناطف رادتهىب  كو ذد  صدع إ  تقدبل  اديامث  ربب    .الد اسة ع  ء لاي الخدمة

 س يل    فس ادشب   هس  ه و إساسكت  مبكد  كو ادقتكا  بهكا  كو اد هلك  الأردكع  يكل إا دكسلا دكك

 ست باا فس ادتنا ل    تل  ادشكب    دستك   غتب  ضبب فس ادتنا ل  نهل رصم ادن تل بمت ب 

تات ادتنا كل  نهكل ادتكس طص لااً رإ  ه اك بدائل إطب . فهس  كو ر هك  تدكب ادن ك لا  كو بكدبه

ب ب إ  تق   بهكا ادشكب ات متكع رص   اتكت طد ك  انتتبتكت  اتكت بهكا غتكب  تكدة. ر كو يكل فك   

ادن الاب الأ ثب تثيتباً علع اضالا ادن  لا بند امعتىاا رادلبف فس ادتنا ل  اتت الأبناو ادمكاب  

ل  شككك ت ادن كك لا ذ بهككا نلاكك ا ادمد كك . ر ككو يككل فكل ككا اهت ككت ادشككب ات  حككل ادتبيتكك  بحكك

رادبو علع استفماااتهل رعد  ادتثطب فس ادبو علكتهل فضك ً عكو تن بضكهل ر تابنك  سكتب ادمد ك  

 بند ذد   ل ا زاو  مت   اضاهل عو ع لت  صلا ا ادمد   بتل  ادشب ات.

( رادتس ت لالت صدع إ   ل Kim, 2007 زئتاً    تتائر وااس  )ادمابق  راتفقت اد تت   

امعتىاا رادتن بد  ثبناو نلا ا ادمد   ده ا تكثيتب  ن ك ا صب كابس   صلا ا ادمد   و بندا 

 إ ك  علع اضا ادن تل عو صلا ا ادمد ك ،   كا اتفقكت  لتكاً  ك  تلك  اددااسك  فكس إ  ادتنك بد 

 ,Kimاضكا ادن تكل صلاك ا ادمد ك ، بت  كا اطتلفكت  ك  تتكائر وااسك  ) علكس و امعتىاا  تثيتباً 

لالت صدس إتكل م ب  كد تكثيتب  ن ك ا دينكد مكل اد شككل  علكع اضكا ادن تكل عكو ( رادتس ت 2007

علع ادبغل  و ت ايل  باظ ادتبيت  ر و يل فقد بب   امطكت ر صدكع امطت فكات  صلا ا ادمد  

م ل ادنت   ادتكس اعت كد  دصغبفس   ابا اد   بت ،   ا  د بب    Kimمت   اتت وااس  ادثقافت  

 . فبوا 042م ل عت    قدااها  علع علتها فقد اعت د

( ادتكس ت لاكلت صدكس إ  Wirtz & Mattila, 2004  ا اتفقت  زئتاً    تتكائر وااسك  )

  ً  و ادتن بد رامسكت اب  ادف ابك  رامعتكىاا   ت نكتو ده كا تكثيتب  ن ك ا علكع ادبضكا عكو 

 .صلاكك ا ادمد كك صلاك ا ادمد كك  ربب ك  ذدكك  لأتككل اعت كد علككع ادث يكك  إبنكاو ادمككابق  فقكك  دقتكا  

( رادتكس إرضكحت إ   ك ً  كو امعتكىاا رتقكدبل Ikponmwen, 2011  تتائر وااسك  )راتفقت  

ادتفمتبات راد تابن  ده ا تثيتب  ن  ا صب ابس علع اضا ادن تل عو صلا ا ادمد ك  علكع ادكبغل 

صدتكل تتكائر  و إتل  ا  بادتبيت  علع  باظ ادف اوة ادم س ت   . فض ً عو اتفا ها     ا ت لاكلت 

 Duffy et al., 2006 ; Komunda & Osarenkhoe, 2012; Yaya etوااسك   كل  كو )

al.,2013; Kandulapati, & Bellamkonda,, 2014; Stratemeyer et al., 2014 )

 مت  تشتب صدع إ  صلا ا ادمد    كل بتيب  ن  باً علع اضا ادن تل عو صلا ا ادمد  . 
 

  اا العميل ع  ء لاي الخدمة وولاء العميل.فيما يتعلق بالعلاقة بي   (2

تة لت الد اسة ءلي أن  اا العملاء ع  ء لاي الخدمة له وو  كبيذر فذي التذأثير علذى 

كذل مذ  الذةلاء الاتةذاهي والرذذلةكي للعمذلاء وان كذان ذلذك التذذأثير أكبذر علذي الذةلاء الاتةذذاهي. 

( فكس إ  اضكا Yüksel & Rimmington, 1998رب ككو تفمكتب تلك  اد تت ك  رفقكاً د كا بكباا )

ادن كك لا هكك  إ ككب  كك هبا دزبككاوة اممتفككا  بككادن  لا، رطلكك  ت ابككا ادت لاككت  دلآطككببو، رتشكك ت  
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اتصامت ادكل ك  اد  ب  ك  انب ابتك  إا ب كالا رملا ادن ك لا ر كو يكل فك    قكد  ادمد ك  ادكى  بقك   

ل ادمد ات عاوة  ا بحقك  بتقتتل  مت   اضالا ع  ئل باست باا رببي  تل  اد نبف  دتحمتو تقدب

. ر ككو يككل ف تككل ب ككب علككع ادشككب ات  حككل اددااسكك  امهت ككا  بثبنككاو صلاكك ا  يتككبةت افمككت   تككزة 

ادمد   ادتس تحق  اضا ادن  لا عو صلا ا ادمد   د ا دىد   و تثيتب  يتكب علكع  كل  كو ادك ملا 

تكل  ل كا  كا   مكت   اضكا ادن ك لا  امت اهس راد ملا ادمل  س دلن  لا  حل اددااس ، ر و يكل ف

صب ابتات ادشب   إ ا  الآطببو  ك  ت لاكتتهل  ى ب ات ا إ ثب  ت ً دعو صلا ا ادمد   إعلع  ل ا 

بادتنا ككل  كك  ادشككب   ادتككس بتنككا ل    نهككا، ردككتس ذدكك  فحمككب ردككك هل سككتق     إبضككاً بتكككباا 

دبكدة ادتكس سكتنلو ع هكا ادشكب   ادتنا ل    تلك  ادشكب    مكتقي ً فضك ً عكو ت ببك  ادمكد ات اد 

 ابحت  ادشب ات  حل اددااس .لاادح  متقي ً رب ا بصب فس اد هاب  فس 

 ;Kau& Loh, 2006; Kim, 2007راتفقكت هكىا اد تت ك   ك  تتكائر وااسك   كل  كو )

Doaei et al., 2011; Pi & Huang, 2011; Kim et al., 2012; Nakhleh, 2012; 

Sousa & Voss, 2009; Komunda & Osarenkhoe, 2012; Lii & Lee, 2012;De 

Matos et al.,2013; Yaya et al.,2013 ; Chinomona & Dubihlela,2014; 

Kakeeto-Aelen et al., 2014عو صلا ا ادمد   دكل تكثيتب لا ( رادتس ت لالت صدس إ  ادبضا

( رادتكس Banyte et al., 2014  كا اتفقكت  ك  تتكائر وااسك  ).  ن  ا صب ابس علع رملا ادن تل

 ت لالت صدس إ  اضا ادن تل عو صلا ا ادمد   بتيب  ن  باً علع اد ملا امت اهس.

 اذذا العميذذل عذذ  ء ذذلاي الخدمذذة يتةسذذ  كليذذاً التذذأثير  كمذذا تة ذذلت الد اسذذة ءلذذي أن

الإيةابي لكل مذ  حذل المشذكلة وتقذديم التيرذيرا  والتعذةيض والمتابعذة علذي الذةلاء الاتةذاهي 

ردىا ب كو ادق   بثتل ستزواو ادتثيتب اد ن  ا ديند إبناو صلاك ا ادمد ك  ء محل الد اسة  للعملا

اد ت ثل  فس مل اد شكل  رتقدبل ادتفمتبات رادتن بد راد تابن  علع اد ملا امت اهس ع د ت ست  

 ملا زباوة ادتثيتب اد ن  ا دتل  الأبناو علكع ادك اديامث  اضا ادن تل عو صلا ا ادمد  ، ربفمب 

امت ككاهس ع ككد ت سككت  اضككا ادن تككل عككو صلاكك ا ادمد كك  صدككع إ   تككا  دككب ات انتتبتككت بحككل 

 شككك ت ادن كك لا رتقككدبل ادتفمككتبات اد بل بكك  دهككل رتن بضككهل ر تابنكك  سككتب ادمد كك  بنككد مككل 

ااتفاظ  مت ا اضاهل عكو ع لتك  صلاك ا ادمد ك  ادتكس تقك   بهكا ادشكب ات اد شكل  ستتو  صدع 

 دهل.ااتفاظ  مت   اد ملا امت اهس  و يل ر حل اددااس  

 اذذا العميذذل عذ  ء ذذلاي الخدمذذة يتةسذذ  كليذذاً التذذأثير  أيضذذاً ءلذذي أنالد اسذذة تة ذلت و

ربفمكب الإيةابي لكل م  حل المشكلة والتعذةيض علذى الذةلاء الرذلةكي للعمذلاء محذل الد اسذة. 

  س ع كد ت سكت  اضكا ادن تكل عكو زباوة ادتثيتب اد ن  ا دتل  الأبناو علكع ادك ملا ادمكل اديامث  

صلا ا ادمد   صدع إ   تكا  دكب ات انتتبتكت بحكل  شكك ت ادن ك لا رتن بضكهل  اوبكاً ر ن  بكاً 

ااتفككاظ  مككت ا اضككاهل عككو ع لتكك  صلاكك ا ادمد كك  ادتككس تقكك   بهككا ادشككب ات  حككل سككتتو  صدككع 

 ك   كا ت لاكلت صدتكل راتفقكت هكىا اد تت ك  دهكل. ااتفكاظ  مكت   ادك ملا ادمكل  س ر كو يكل اددااس  

إ  اضكا ادن تكل عكو صلاك ا ادمد ك  بت سك  ( رادتس ت لالت صدكس Yaya et al.,2013وااس  )

 ادن    انب ابت  بتو صلا ا ادمد   ررملا ادن تل.

 

 تة يا  الد اسةثانياً: 

اتضككح  ككو تتككائر اددااسكك  إ  إ ثككب إبنككاو صلاكك ا ادمد كك  اد ككتيبة علككع اضككا ادن تككل عككو   (أ 

ررملا ادن تككل هككس مككل اد شكككل  رتقككدبل ادتفمككتبات رادتنكك بد رادتنككاطف صلاكك ا ادمد كك  

 كدببا ادتمك ب  بشكب ات انتتبتكت  اديكامث  رادتغىب  اد بتدة إر اد تابن ، ر و يكل فت لاكس 

لا عكو صلاك ا ادمد ك  بامهت ا  بتل  الأبناو د ا دها  كو ورا  يتكب فكس تحمكتو اضكالا ادن ك 

نظام فعال لإ لاي الخدمذة كلليذة لتنييذا هذاا المقتذري فذي  الباحثةنويقتري ، ر و يل رمئهل
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الد اسا  الرابقة ومقترحا  بعض الشركا  علذى شذبكة المعلةمذا  نتائج الد اسة و اةء

 الدولية وذلك في النقاط التالية:

: شركا  الإنترنت بترهيل مهمة العملاء في تقديم الشكةى أو ءبداء الذرأي الباحثةنية ي  (1

انتتبتت إ  تضك  بنكد اد سكائل دلحكد  كو تمفكتد  ن  كات تقكدبل دككار  فت كو دشب ات 

 ادن  لا  و ط   

طياع  الأا ا  ادماط   دمد   ادن  لا راديببد اندكتبرتكس ر/ إر ادن كاربو اديببدبك  علكع  (إ 

  تكك   كك او ادت الاككل  كك  ادن كك لا )ادمبابككات رادفكك اتتب، رادكتتيككات، ر   كك  ادشككب  ، 

 .رودتل ادهاتف رغتبها(

ط ثت  ادن  لا بث  ادتغىب  اد بتدة إا   مداتهل س ر تتطى علكع  ح كل اد كد رسك ر  (ب 

 تتتس ي ااها.

دكب ادن ك لا علكع ادتغىبك  اد بتكدة إر صبكدالا ادكبإا رب ككو إ  بكتل ذدك  بشككل عل كس فكس  (ج 

 ط   م  تها انع تت .

 ادم اا ببورو ادفنل إر ادتنلتقات   ه د  اده ب . (و 
 

  ادتنكافس إمتك  : ءجراءا  فعالة لإ لاي الخدمذة شركا  الإنترنت بتةفير الباحثةنية ى  (2

ره تك   كدببة بادث كالا دحكل إا  شكك ت  كد  رع و و فشل ادمد   بحتاج صدع إ ثب  و   بو 

تحد  دلن  لا. ردك ها تحتاج صدع امدتزا  رادتمبكت  ر يكاوت ت  تهتك  راضكح . رعلكع ر كل 

تكل ادتكداب ر  مبب ر ا ادمد   ادفناد  استيا ت  بالاات صلاادتحدبد، ف تل ب يغس إ  تك   ص 

  ر و يل ف تل،    فتوب كو ت كت ها دلر علتها  و  يل اد   فتو

ب كب علكع دكب ات انتتبتكت امهت كا  باستكشكار  شكك ت ادن ك لا  يكل  تكا هل بادشككك    (إ 

ادفنلتك  إر تكب هل دلشكب   ور  عك وة رذدك   ككو طك   اد تابنك  اددرابك  عكو طببك  ص ككبالا 

 كاد ات تلتف تت  بادن  لا دلتث د  كو سكتب ادمد ك  بادشككل ادمكلتل ر كا صذا  كات ا بنكات    كو 

 مد   اد قد  .  شا ل  نت   بشث  اد

ب ب علع دب ات انتتبتت امهت ا  بادقتا  ب عكداو سكت ااب هات  مكيق  نادكاو اد ك  فتو  (ب 

ع د ادتنا ل  ك   شكك ت ادن ك لا رب كا بضكفس  صكدا ت  إ ثكب فكس ص كبالاات ادشكب   رفكع 

 .ئهاتنا لها ادناو      اف  ع  

علس دب ات انتتبتت امهت ا  بتدابب اد   فتو دكس تت افب ددبهل اد هكااات ادكافتك   ب ب (ج 

دحل  شك ت ادن ك لا رادن كل تحكت ضكغ   ك  ع كل  حا كاا د شكك ت فنلتك  دلن ك لا  كو 

 فتبة لأطبا رب ا بتو  فس اد هاب  صدس ب الا يق  ادن  لا فس ادشب  .

د ك  فتو رصعبكالاهل ادتفك بد ادك ز  ور  ب ب علع دكب ات انتتبتكت امهت كا  بت ككتو ا (و 

ادب كك ظ د مككت   إعلككع فككس اد  ا ككف امسككتث ائت  رادتككس تحتككاج ادككبو ادفكك اا علككع ع كك لا 

ادشب  ، ردكو  يل  ل ذد  مبد  و تدابيهل ادتدابب ادصحتح متع م بتح   ذد  ادتف بد 

لا بكل ب كب إ  صدس  ااي  تتت ك  تصكبر اد ك  فتو ببكبة  متلفك  رب كا بثتكب اسكتتالا ادن ك 

 ب ب رفقاً لأسس  نت   بتصبف   فس صطااها.

بتةفير امانا  الخدمة والإعلان عذ  ذلذك بكافذة الطذرق  شركا  الإنترنت الباحثةنية ى  (3

، المتاحة وبما يشةع العملاء على التعامل مع تلذك الشذركا  ويذدعم ثقذتهم فذي تلذك الشذركة

ادشب ات دصادحها لأ  تقب  ادضك اتات هكىا    ا إتها  اوة صع تت    ب  ب ب إ  تمتغلها تل 

 ككو ادصككنب علككس  ثتككب  ككو ادشككب ات ت فتبهككا ر ككو يككل مبككد را  تدهككب فككس صع تككات تلكك  

 ادشب ات   ص إساسس.
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شذذركا  الإنترنذذت بذذالتعلم مذذ  التغايذذة المرتذذدة للعمذذلاء ومحاولذذة تحرذذي   البذذاحثةنية ذذى  (4

 ئهكا رامتصكا  بهكل  كو آ  لآطكب دلتث كد ف بد إ  تق   دب ات انتتبتت ب تابن  ع  الخدمة.

 و س    ادمد   اد قد   ور   تا هل بادشك  ، رفع ماد  تنبضهل دفشكل ادمد ك  ف بكد  كو 

 تا ها ب تابنتهل بند ع لت  صلا ا ادمد ك  دلتث كد  كو سكتب ادمد ك  بشككل سكلتل،  كل هكىا  كو 

 بل الأ ل. دثتل إ  بدعل يق  ادن  لا فس ادشب   ر و يل ب الا اد ملا ط 
 

الراا ع  ء لاي الخدمذة يتةسذ  كليذاً التذأثير الإيةذابي لأبعذاو اتضح م  نتائج الد اسة أن  (ب 

 كدببا ادتمك ب   اديكامث  ر و يل فت لاس  ء لاي الخدمة علي ولاء العملاء محل الد اسة.

بشب ات انتتبتت بامهت ا  بتحمتو اضالا ع  ئها عكو صلاك ا ادمد ك  دكدراا فكس تحمكتو 

 رمئهل رفقاً د تائر اددااس ، رذد   و ط   الأدتات ادتادت  

ف بكد إ  بكتنلل    فك  تلك  ادشكب ات لابد أن تيكر تلذك الشذركا  كمذا ييكذر عملائهذا:  .0

اتها را تشار  ا بببدا ادن  لا  و ط    با يك  ادمكل ك تق تات امتصا  ادتفاعلت  رصتق

غتكككب ادلفدكككس، رطكككبا     عككك   كككو الأسكككئل  اد حكككدوة رامسكككت اظ صدكككع   مدكككاتهل 

  ا ب ب علكع هكتملا اد ك  فتو ادتفكتكب فكس  تفتك  طد ك  ع  ئهكل ر قابلك   راوروهل.

 د .امتتا اتهل فس  متلف اددبرر   ا د   ات ا  كاتهل رادتصبر رفقاً دى

ف بككد إ  ب نككل    فكك  ادشككب    عملائهذذا: تقذذديريةذذأ أن تعمذذل تلذذك الشذذركا  علذذى  .2

رادتقككدبب، ف بككد إ  تنككا لهل     ككف   ككا دكك   ككات ا  حكك ا  ادن ك لا بشككنبر  بالأه تكك 

 اهت ا   راتتياه  ادماص، رم ب  د غبض د  س ا طد تهل بصدة.

 يكل اديكدلا فكس ادتب تكز علكع  شكا ل لابد أن تعمل تلك الشركا  على احترام عملائها:  .3

ادن كك لا مبككد إ  بثطكككى    فكك  تلككك  ادشككب ات  كككدااً  ككو اد  كككت د سككت اظ دن  ئهكككل 

رب ضح   دهل اتهكل بكدع    ر هك  تدكبهل. رذدك  باسكتمدا   كدطل ادت  كل بكادن  لا 

 دتحلتل رمل  شك تهل  ر و يل ب ك    مب هتملا ادن  لا. 

ف بد إ  تمنع ادشكب ات دلحصك      تةقعا  عملائها:لابد أن ييةق أواء تلك الشركا .0

علككع إعلككع تصكك تف فككس ادصكك اع  ادتككس بن لكك   فتهككا  ككو طكك   تقككدبل ادمد كك  اد ثادتكك  

دن  ئهككا، رذدكك   ككو طكك   ادن ككل اد ككاو دفهككل امتتا ككات ادن كك لا رت  نككاتهل ر تابنكك  

طكبة دلكىهاب  ادن  لا رالاد ات اهاتهل رادتحد     ادن  لا. راديح  باسكت باا عكو

 لأبند   ا بت  نل ادن  لا إر  ا بقد ل اد  افم  . 

 مقترحا  ببحةث مرتقبلية للباحثي  في مةال الترةيق: (ج 

ص ككبالا اد زبككد  ككو اديحكك   اد تنلقكك  ب تغتككبات اددااسكك  رادتككس ب كككو  اديككامث  بقتككبا 

 عبضها فت ا بلس 

ادن  ك  بكتو إبنكاو صلاك ا ت ست   تغتبات   وة ادن    رادص اة ادىه ت  دلن    فس  .0

 ادمد   ررملا ادن تل فس ت  ذج رامد.

ت ست  طيبة ادن تل ردمصت  ادن    ادت ااب  فس ادن  ك  بكتو إبنكاو صلاك ا ادمد ك   .2

 راضا ادن تل عو صلا ا ادمد  .

 ت ست  اضا ادن تل فس ادن    بتو عداد  صلا ا ادمد   ررملا ادن تل. .3

 ادمد   رسل ك تح   ادن  لا.ادن    بتو إبناو صلا ا  .0
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