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 مقال

اتيجيات علاج قصور الخدمة ورضا العملاء  ن اسير ي العلاقة بير
ن
دور العدالة الإجرائية كمتغير وسيط ف

نت المصرية كات الإنير  دراسة ميدانية بالتطبيق على شر

  
 2، نسمة حشمت2، نادية محمد*1جمال الحوبان 

 قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة الحديدة، الحديدة، الجمهورية اليمنية  1
 قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة أسيوط، أسيوط، مصر2

   gsh200899@gmail.com*الباحث المسؤول: 

 ملخص البحث 
اتيجيات علاج قصور          اسير تأثير  التعرف على طبيعة  الحالية  الدراسة  استهدفت 

  ظل وجود العدالة الإجرائية كمتغير وسيط  
الخدمة على رضا العملاء عن هذا العلاج ف 

مراجعة  وبناءً على  العربية،    جمهورية مصر 
ف  نت  الإنير كات  عملاء شر بالتطبيق على 

تطوير قائمة استقصاء لجمع البيانات الأولية للدراسة،   وتحليل الدراسات السابقة تم 
نت، وتم الحصول    400حيث وزعت على عينة مكونة من   كات الإنير مفردة من عملاء شر

قائمة استقصاء صالحة وقابلة للاستخدام، وقد تم اختبار فرضيات الدراسة  354على 
جود تأثير معنوي موجب  باستخدام نمذجة المعادلة الهيكلية، وأظهرت نتائج الدراسة و 

والعدالة  والتعويض(  الاستجابة،  )شعة  الخدمة  قصور  علاج  اتيجيات  اسير من  لكل 
معنوي   تأثير  وجود  النتائج  أظهرت  العلاج، كما  هذا  عن  العملاء  رضا  على  الإجرائية 
، والتعويض(  اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، والتفسير

موجب لاسير
ل للعدالة الإجرائية، كما توصلت الدراسة إلى وجود وساطة تداخلية  على إدراك العمي

  العلاقة بير  شعة الاستجابة ورضا العملاء عن علاج قصور 
لمتغير العدالة الإجرائية ف 

اح   الخدمة، وبناءً على هذه النتائج تم تقديم مجموعة من التوصيات، علاوة على اقير
 وضوع الدراسة.   بعض الدراسات المستقبلية ذات الصلة بم

      الكلمات المفتاحية

اتيجيات علاج قصور الخدمة، العدالة الإجرائية، رضا العملاء  اسير

. المقدمة  1  

تسعى معظم المنظمات الخدمية إلى تقديم خدمات خالية من أية قصور أو أخطاء بصفة مستمرة، إلا أنها قد تجد صعوبة  

  تحقيق ذلك بسبببطب طبيعة  
ة ف  ي، حيث تتطلب تقديم معظم الخدمات كبير   تقديمها على العنصرببب الط،بببر

الخدمات والاعتماد ف 

  
ا لاختلاف مسبببببببببببببببتوف الأداء من موظ  إلى  خر، فببب   حبببدو  أخطببباء ف  ا عبببالل من التفببباعلات بير  الموظفير  والعملاء، ونظرع

قبببدرع

  تواجهها الم
  قطاع الخدمات،عملية تقديم الخدمة يُعد من المشببببالل الشببببائعة والمتكررة الهر

 Nikbin et al. (2015)  نظمات ف 

   م
  حالة ارتفاع حجم القصببور والخسببارة الهر

ا ف  ا على مواق  وسببلوكيات العملاء تجاه تلك المنظمات خصببوصببع ما قد تنعكس سببلبع

 .(Barakat et al., 2015) تتحملها العميل

كات أ  تكو  قادرة على الاسبببببتجابة لهذا          مجال الخدمات، يجب على ال،بببببر
ا لصبببببعوبة منع حدو  القصبببببور أو الأخطاء ف  ونظرع

اتيجيات اللازمة لعلاج هذا القصببببور، ومحاولة خلق     إصببببلاح الخدمة واتخاذ كافة الإجراءات والاسببببير
القصببببور من خلال ال،ببببعة ف 

اتيجيات )العدالة المدركة(، لأ  إدراك العملاء لعدالة علاج قصبببببببور الخدمة ُ سبببببببهم بشبببببببكل إدراك لدف العملاء بعدالة تلك الا  سبببببببير

  إعادة الرضبببببببا لدتهم إلى مسبببببببتوياتح السبببببببابقة قبل حدو  هذا القصبببببببور، كما تجيد من فره ت نيهم سبببببببلوكيات إيجابية تجاه 
كبير ف 

  
كة والمتمفلة ف    التعامل معها   ال،ببببر

كة ارتفاع نيتهم بالاسببببتمرار ف    المقابل ف   فشببببل ال،ببببر
، وتداول الكلمة المنطوقة الإيجابية، وف 

  
تب عنح بعض النتائج السببببببببببلبية والمتمفلة ف    علاج هذا القصببببببببببور قد تير

كة أخرف، وميلح للتحد    ف  تحول العميل للتعامل مع شر

كة لبعض عملائها الحا كة أمام ا خرين، مما قد تؤدي إلى فقدا  ال،ببببببر  ,.Smith et al).  ليير  والمحتملير  بشببببببكل سببببببله   عن ال،ببببببر

1999)  
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  انخفا       
سبهم ف 

ُ
  قد ت

  جمهورية مصرب العربية العديد من المشبالل والقصبور الهر
نت ف  قدم خدمة الإنير

ُ
  ت
كات الهر وتواجح ال،بر

كات أ  تلبه  مفهوم علاج قصبببببببور الخدمة على نطا    واسبببببببع، كما  مسبببببببتويات الرضبببببببا لدف عملائها، وبالتالى  تتوجب على تلك ال،بببببببر

اتيجيات علاج قصببببببببببور الخدمة  بما     تخطيط وتنفيذ اسببببببببببير
  قد تسبببببببببباعدها ف 

ات الهر تتوجب عليها أ  تهتم بكافة العوامل والمتغير

تنعكس بشبببكل إيجان   على مواق  وسبببلوكيات عملائها، وعليح تسبببعى الدراسبببة الحالية إلى تسبببليط  الذبببوء على الدور الذي يمكن  

  كسب والحفاظ على رضا العملاء. أ  تلعبح العدالة الإجرائي
اتيجيات علاج قصور الخدمة ف   ة لجيادة فعالية وكفاءة اسير

 مشكلة الدراسة  .1.1

  مجال تسببويق الخدمات على حد سببواء   
ا لدف الباحفير  والممارسببير  ف 

ا واضببحع أكلسببب مفهوم علاج قصببور الخدمة اهتمامع

ة، وانصببببببببببب اهتمام معظم    السببببببببببنوات الأخير
  ف 

اتيجيات الأكي  فعالية ف    تناولت هذا المفهوم على تحديد الاسببببببببببير
الدراسببببببببببات الهر

وبالاطلاع على الأدبيات والدراسبات السبابقة   Dewitti & Brady (2015)معالجة وإدارة شبكاوف العملاء وعلاج قصبور الخدمة،

  وجهات النظ
اتيجيات  المهتمة بمفهوم علاج قصببببور الخدمة، نجد اختلاف وتباتن واضببببحير  ف  ر فيما تتعلق بلناول وتحديد اسببببير

اتيجيات إلى نوعير   
  المقابل ف   هناك اتفا  واضبببببببببببببق بير  الباحفير  فيما تتعلق بتقسبببببببببببببيم هذه الاسبببببببببببببير

علاج قصبببببببببببببور الخدمة، وف 

اتيجيات معنوية أو نفسية اتيجيات مادية ملموسة، واسير  (Miller et al,. 2000). رئيسيير  هما: اسير

من القذبببببببببببببببايبا الجبدليبة المرتبطبة بمفهوم علاج قصبببببببببببببببور الخبدمبة ومن أهمهبا: الاختلاف بير  البباحفير  حول درجبة توجبد العبديبد      

  علاج قصببببور الخدمة، فقد أكدت بعض الدراسببببات  
اتيجيات المسببببتخدمة ف   .Hocutt et al أهمية وتأثير أنواع الجهود والاسببببير

(2006), Varela et al. (2010), Chuang et al. (2012)    اتيجيات الملموسبببببببببببببة والمادية كالتعويض يكو على أ  الاسبببببببببببببير

  تعجيز رضببببا العملاء وسببببلوكياتهم المسببببتقبلية، بينما أشببببارت دراسببببات أخرف  
ها أكي  ف   Tarofder et al. (2016), Bian etتأثير

al. (2018), Radu et al. (2019)   ا على رضبببببببببببا إلى أ  الاسبببببببببببير ع  تأثير
اتيجيات المعنوية كالاعتذار والتفسبببببببببببير والتعاط  ث  الأكي 

  المقابل قللت دراسببببة
  كسببببب رضببببا   Soares (2014)العملاء ونواياهم السببببلوكية، وف 

اتيجية التعويض المادي ف  من أهمية اسببببير

إلى عدم وجود تأثير معنوي مباشر لكافة   Park & Park (2016) العملاء ونواياهم السبببببلوكية المسبببببتقبلية، كما توصبببببلت دراسبببببة

اتيجيات علاج قصور الخدمة على رضا وسلوكيات العملاء.    اسير

إلى   Hoffman et al. (1998), Craighead et al. (2004), Weun et al. (2004)وقد أشبببببارت نتائج بعض الدراسبببببات      

اتيجيات   كة اسبببببير   حالة اتباع ال،بببببر
  الخدمة المقدمة، وحهر ف 

أ  رضبببببا العملاء تتأثر بشبببببكل سبببببله   نليجة لحدو  خلل أو قصبببببور ف 

ات أخرف تؤثر بشبكل واضبق  فعالة لعلاج هذا القصبور، تظل مسبتويات الرضبا منخفذبة لدف العملاء، وهذا يقودنا إلى وجود متغير

 ,Nefat et al., (2012)الخدمة، ويتذبببببق ذلك من خلال ما توصبببببلت إليح دراسبببببات كل من   على رضبببببا العميل بعد علاج قصبببببور 

Gohary et al. (2016), Singh & Crisafulli (2016), Tsao (2018)   أكدت على التأثير الواضببق لتقييم العميل لعدالة  
الهر

أنح حصل على علاج عادل لقصور الخدمة ترتفع    علاج قصور الخدمة )العدالة المدركة( على مستوف رضائح، فكلما أدرك العميل

مسبتويات الرضبا لديح، وبالتالى  ف   تأثير علاج قصبور الخدمة على رضبا العملاء يعتمد بشبكل واضبق على مدف إدراكهم لعدالة هذا 

  العلاقة بير  علاج قصبببببور الخدمة ورضبببببا 
العملاء قد تؤثر  العلاج، وعليح ترف الباحث أ  دخول العدالة المدركة كمتغير وسبببببيط  ف 

 بشكل إيجان   على هذه العلاقة. 

اتيجيات علاج قصبببببببببببببور الخدمة،         تؤثر على رضبببببببببببببا العملاء عن اسبببببببببببببير
وتعد العدالة الإجرائية أحد أهم أبعاد العدالة المدركة الهر

  تلبعهبا  وتقوم فكرة العبدالبة الإجرائيبة على أ  تقييم العميبل لعبدالبة عمليبة علاج قصبببببببببببببببور الخبدمبة يعتمبد على مرونبة
الإجراءات الهر

كة عند معالجة شببببكاوف العملاء، وشعة اسببببتجابتها لإصببببلاح قصببببور الخدمة بأشع وقت ممكن    Blodgett etلامخيلفف   ال،ببببر

al. (1997) تناولت العلاقة بير  العدالة الإجرائية ورضببا العملاء، حيث توصببلت بعض الدراسببات  
، وقد تباتنت نتائج الدراسببة الهر

إلى وجود تأثير معنوي مباشر للعدالة   Marimuthu et al. (2015), Migacs et al. (2018), Singupta (2020)السببببببببابقة  

إلى عدم   Lopes & Da Selva (2015), Muhammad (2020)الإجرائية على رضبببببببا العملاء، بينما توصبببببببلت دراسبببببببات كل من 

 وجود تأثير معنوي مباشر للعدالة الإجرائية على رضا العملاء وسلوكياتح المستقبلية بعد علاج قصور الخدمة. 

  فهم ودراسبببة ظاهرة قصبببور الخدمة وعلاجها والنتائج       
  ضبببوء ما سببببق ومن أجل الوقوف على مشبببكلة الدراسبببة والمتمفلة ف 

وف 

تبة عليها، قام الباحث بإجراء د نت المصربية للتعرف    50راسبة اسبتطلاعية على عينة مكونة من المير كات الإنير مفردة من عملاء شر

  اسبببببببببببببببتخبببدام هببذه الخبببدمببة، وللتعرف على 
  تواجببح العميبببل ف 

نببت وأهم المشبببببببببببببببببالببل الهر   خببدمببة الإنير
على مببدف وجود قصبببببببببببببببور ف 

  علاج الأخطاء المصببببببببببببباحبة للخدمة المقدمة،
كات ف    تلبعها ال،بببببببببببببر

اتيجيات الهر ها على اتجاهات وسبببببببببببببلوكيات    الاسبببببببببببببير ومدف تأثير

   :  العملاء، وقد تم تحليل مذمو  إجابات المستقصى منهم، وأسفرت هذه الدراسة عن مجموعة من النتائج كما يلى 

أ    - إلى  الاستطلاعية  الدراسة    خدمة    82توصلت 
ف  مشالل عديدة وقصور واضق  إلى وجود  أشاروا  العينة  أفراد  من   %

نت، حيث أكد      68الإنير
نت، بينما يعان  % من المستقصى منهم على أ  أهم هذه المشالل ث  ضع  وانخفا  شعة الإنير

22  
 % من مفردات العينة من مشالل أخرف. 10% من مفردات العينة من انقطاع الخدمة بشكل متكرر، ويعان 
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نت توفر وسائل جيدة وسهلة من أجل الحصول على   - كات الإنير شكاوف العملاء، كما أنها تسعى وتوصلت الدراسة إلى أ  شر
  الخدمة، لكن هذه المحاولات لا تله   طموحات العملاء وأقل من  

من خلال مراجعة هذه الشكاوف إلى محاولة علاج القصور ف 
كات لعلاج قصور الخدمة غير كافية. 72مستوف توقعاتهم، حيث ترف    تبذلها ال،ر

 % من العملاء أ  الجهود الهر

المعنوية   - اتيجيات  )الاسير الملموسة  اتيجيات غير 
الجهود والاسير تركز على  نت  الإنير كات  أ  شر إلى  الدراسة  توصلت  كما 

  علاج قصور الخدمة بشكل أكي  من الجهود المادية الملموسة، فقد أشار  
( ف  % من مفردات  76والنفسية كالاعتذار والتفسير

كة تقدم تفسير مقنع لسطب ا باعتذار، إلا أ     العينة بأ  ال،ر % من العينة تؤكد على عدم وجود جهود مادية  82القصور مصحوبع
  الخدمة.  

ر الذي لحق بح نليجة حدو  قصور ف   ملموسة لعلاج هذا القصور، حيث لا تتم تعويض العميل عن الصر 

  انخفا  مستويا -
ا ف  ت الرضا لدتهم، كما أنح  وقد توصلت الدراسة إلى أ  عدم حصول العملاء على علاج مناسب كا  س بع

كة، حيث أشار   ا على سلوكياتهم المستقبلية تجاه ال،ر % من العملاء بأنهم غير راضير  عن الخدمة المقدمة، كما أكد  64تؤثر سلبع
  التحول للتعامل مع مقدم خدمة  خر. 46

 % من العملاء بأ  لدتهم نية ف 

  المقابل توصلت الدراسة إلى أ  حصول العملاء على علا  -
لقصور    - سواء كا  العلاج المادي أو النفس    –ج مناسب وعادل  وف 

  حالة حصولهم على علاج عادل لقصور 92الخدمة ترفع من مستويات الرضا لدتهم، فقد أشار  
% من مفردات العينة إلى أنح ف 

  التعامل معها. 
كة، سيظلو  راضير  عنها وسيستمرو  ف    الخدمة من جانب ال،ر

شببير الدراسببة ا      
ُ
نت المقدمة للعملاء، والذي كا  لح ت   خدمة الإنير

لاسببتطلاعية الميدانية السببابقة إلى وجود قصببور واضببق ف 

ورة تسبببببببببببببليط الذبببببببببببببوء على هذه الظاهرة، وإخذببببببببببببباعها إلى مجيد من الاهتمام  ا على رضبببببببببببببا العملاء، مما تؤكد على ل  ا سبببببببببببببلبيع ع تأثير

  
  نجباح عمليبة علاج قصبببببببببببببببور الخبدمبة وتقليبل التبأثير والفحص والاختببار من أجبل الوقوف على كبافبة العوامبل الهر

سبببببببببببببببهم ف 
ُ
 قبد ت

 السله   لهذا القصور على رضا العملاء. 

بير          العلاقة  تناولت    
الهر السابقة  الدراسات  نتائج    

ف  واضق  واختلاف  تباتن  وجود  من  الحالية  الدراسة  أهمية  ز  تي  كما 

اتيجيات علاج قصور الخدمة والعدالة الإجرائية من   الدراسات   اسير
جهة ورضا العملاء من الجهة الأخرف، كما تبير  أ  هناك ندرة ف 

نت وتكنولوجيا المعلومات بشكل خاه، وبالتالى  ف   تناول  
  قطاع الإنير

  البيئة العربية بشكل عام، وف 
  تناولت هذه العلاقة ف 

الهر

  بيئة عربية كا
اتيجيات علاج قصور الخدمة وعلاقتها برضا العملاء ف  لبيئة المصرية قد يمفل إضافة للأدبيات المتعلقة بهذا  اسير

اتيجيات علاج     العلاقة بير  اسير
  سلتناول دور العدالة الإجرائية كمتغير وسيط ف 

الموضوع، وهذا ما ستقوم بح الدراسة الحالية الهر

  جمهورية مصر العربية، ومن هنا 
نت ف  كات الإنير يمكن القول أ  مشكلة الدراسة   قصور الخدمة ورضا العملاء بالتطبيق على شر

اتيجيات   : هل تؤثر العدالة الإجرائية كمتغير وسيط على طبيعة العلاقة بير  اسير التالى    الإجابة على اللساؤل 
الحالية تتمحور ف 

 علاج قصور الخدمة ورضا العملاء عن هذا العلاج؟. 

 هدف الدراسة .1.2

اتيجيات علاج قصور الخدمة ورضا العملاء.         العلاقة بير  اسير
 التعرف على دور العدالة الإجرائية كمتغير وسيط ف 

 أهمية الدراسة .1.3

      : ، كما يلى   
 تستمد الدراسة الحالية أهميتها من عدة اعتبارات، بعذها على المستوف النظري، وا خر تطبيقر

 الأهمية النظرية .1.3.1

  تطرقت لمفهوم علاج قصببور  -
  الدراسببات الهر

تسببتمد الدراسببة أهميتها من أهمية موضببوعها، حيث يلاحن أ  هناك ندرة ف 

ا 
ع
  البيئة الغربية، إلا أنح ما زالت هناك حاجة ملحة وفق

  البيئة العربية، وبالرغم من تناول هذا الموضبببوع بشبببكل واسبببع ف 
الخدمة ف 

تعرف على العوامبل المؤثرة على عمليبة علاج قصبببببببببببببببور الخبدمبة، وعلى النتبائج الموقفيبة  لتوصبببببببببببببببيبات بعض البدراسببببببببببببببببات الأجن يبة لل

تبة عنها.   والسلوكية المير

اتيجيات القادرة   -   زيادة المعرفة العلمية المتعلقة بتحديد الاسبببير
سبببهم ف 

ُ
تسبببتمد الدراسبببة الحالية أهميتها من أنها يمكن أ  ت

 ج قصور الخدمة. على خلق إدراك لدف العملاء بعدالة عملية علا 

  الحوار الدائر حول مفهوم علاج قصور الخدمة، حيث أشارت العديد من الدراسات  -
تسعى الدراسة الحالية إلى المشاركة ف 

اتيجيات علاج قصور الخدمة.   إلى عدم وجود إطار فكري متفق عليح أو نموذج واضق المعالم لأبعاد واسير

 الأهمية التطبيقية .1.3.2

  جمهورية مصر العربية،  تستمد هذه الدراسة أه -
نت ف  كات الإنير   شر

  للدراسة والمتمفل ف 
ميتها من أهمية المجال التطبيقر

ا لدراسة هذه   خصبع
ً
  الخدمة المقدمة، مما سيجعلح مجالً

  من وجود قصور ف 
  تعان 

حيث يعد هذا القطاع من أكي  القطاعات الهر

اتيجي ات والإجراءات العادلة القادرة على كسب رضا العملاء وتعجيز سلوكياتهم الظاهرة والتعرف على أسبابها، والوقوف على الاسير

 الإيجابية. 

-    
شد بها المسؤولو  ف    أهمية الدراسة الحالية من وجود حاجة ماسة لنتائج مفل هذه الدراسات التطبيقية، ك   سير

تأنر

الخ قصور  لعلاج  المناسبة  والإجراءات  اتيجيات  الاسير وضع  عند  نت  الإنير كات  على  شر كات  ال،ر تلك  قدرة  من  تجيد  مما  دمة، 

 وجذب عملاء جدد، وبالتالى  زيادة أرباحها وحصتها السوقية. 
 الاحتفاظ بعملائها الحاليير 



SJYR 2022, 2, 4  4 of 20 
  

 

نت )قطاع التطبيق( إلى مفهوم العدالة   - كات الإنير   شر
من المتوقع أ  تلفت هذه الدراسة أنظار المسؤولير  والقادة الإداريير  ف 

   
  حديث لتعجيز المزايا التنافسية وتحفير  الاستجابات السلوكية الإيجابية  الإجرائية ف 

سيا  علاج قصور الخدمة كمدخل تسويقر

 للعملاء. 

ات الدراسة  .1.4  الخلفية النظرية لمتغير

  توصلت إليها الدراسات الس  
ا لأهم النتائج الهر

ع
ات الدراسة، كما تتذمن عرض ابقة تلناول هذا الجزء الإطار المفاهيم  لمتغير

ا لما يلى  
ع
ا لاشتقا  فرضيات الدارسة الحالية وفق

ع
 بشأ  العلاقة بينها، تمهيد

اتيجيات علاج قصور الخدمة ورضا العملاء عن هذا العلاج العلاقة بير   .1.4.1  اسير

  الوقت الراهن لجميع المنظمات الخدمية، حيث انتقل هذا المفهوم     
ايدة ف  إلى   أصبق لمفهوم علاج قصور الخدمة أهمية مير 

  بيئة الأعمال الحالية وزيادة المنافسبببببببببببببة، ومن المعروف أ  صبببببببببببببناعة 
ات الحاصبببببببببببببلة ف  واجهة اهتماماتها اللسبببببببببببببويقية نليجة للتغير

ية بير  العملاء والموظفير   ، لذلك تواجح المنظمات   Petzer et al. (2017)الخدمات تتذببببمن درجة عالية من التفاعلات الط،ببببر

  ك
  تجنب الفشبببل ف 

ة ف  اتيجيات فعالة Jung & Seock (2017)ل مرة تقدم فيها الخدمة صبببعوبة كبير ، بالتالى  أصببببق وجود اسبببير

ورة ملحة من أجل الحفاظ على رضببا العملاء، لأ  حدو  قصببور أو مشببكلة واحدة أثناء تقديم  لإصببلاح وعلاج قصببور الخدمة ل 

  المنظمة، مالم يكن هناك  
كة لعلاج هذا القصببببببور. الخدمة يمكن أ  تزعجع ثقة العميل ف   Love) اسببببببتجابة شيعة من جهة ال،ببببببر

Lock & Wirtz (2014) 

  الخدمة المقدمة، أ  تتوقع العميل اسببببببببتجابة سببببببببلوكية من جانب مقدم الخدمة لإصببببببببلاح      
من البدته  بعد حدو  قصببببببببور ف 

  تحملها بسببببببببطب حدو  هذا  
القصببببببببور، وهذا تتطلب أ  يكو  وعلاج هذا القصببببببببور، مع تقديم تعويض للعميل عن الخسببببببببارة الهر

لدف مقدم الخدمة نظم للتعرف على الإخفاقات الخدمية وتلبعها وتحليلها، مما  سبببمق لردارة بتحديد مواق  الإخفا  الشبببائعة 

   Hoffman et al. (1995)والمتكرر
اتيجيات لمنع حدو  الإخفاقات الشببائعة ف  كة بوضببع اسببير ، وبالتالى  ف   ذلك  سببمق لل،ببر

  لا يمكن تفببادتهببا المقببام  
اتيجيببات منبباسببببببببببببببببببة لعلاج الإخفبباقببات الهر ، وبمراجعببة (2009بببالمر و خرو  )  -  الأول، وتصبببببببببببببببميم اسبببببببببببببببير

ا من قبل  اتيجيات رئيسببببة ث  الأكي  اسببببتخدامع
الدراسببببات السببببابقة المهتمة بمفهوم علاج قصببببور الخدمة نجد أ  هناك أربعة اسببببير

 عند تناول هذا المفهوم وث  كما يلى  
   الباحفير 

   شعة الاستجابة •

  لقاءات ت 
  أدبيات التعامل مع شبببببكاوف العملاء ف 

طرقت العديد من الدراسبببببات إلى أهمية التوقيت، والاسبببببتجابة ال،بببببيعة ف 

، حيث تتوق  نجاح  Hocutt et al. (2006), Varela et al. (2010), Liao (2007), Battaglia et al. (2012)الخدمة

  علاج 
كة ف  ، ويشبير  Crisafulli & Singh (2017)قصبور الخدمة على التوقيت المناسبب لاحتواء المشبكلة وإصبلاح الخدمةال،بر

(P.8) Ennew & Schoefer (2003)   إلى أهمية وجود اسبببببببببببتجابة فورية لفشبببببببببببل الخدمة، وقد وصبببببببببببفا شعة الاسبببببببببببتجابة بأنها

كة ل نة بمحاولة شببجاعة من جانب ال،ببر   نصببابها الصببحيق، حهر لو لم يكن من الممكن  "الاسببتجابة العاجلة والمقير
وضببع الأمور ف 

 تصحيق الوضع". 

  الحفاظ على العملاء غير الراضبببببيير  عن      
كة ف    عملية علاج قصبببببور الخدمة من أنها تجيد من فره ال،بببببر

ز أهمية ال،بببببعة ف  وتي 

  تقديمها بشبببببكل مناسبببببب من المرة الأولى 
ة الزمنية بير  حدو   Park & Park (2016)الخدمة بعد الفشبببببل ف 

، فكلما قلت الفير

  اسبببببببتعادة رضبببببببا العملاء بعد إصبببببببلاح الخدمة
كة ف  كة لعلاج هذا القصبببببببور، ترتفع قدرة ال،بببببببر   الخدمة واسبببببببتجابة ال،بببببببر

  . قصبببببببور ف 

(Hocutt et al., 2006)  

 التفسير  •

اتيج        الخدمة أحد أهم الاسبببببببببير
  علاج هذا يعد تقديم تفسبببببببببير مقنع للعملاء عن أسبببببببببباب حدو  فشبببببببببل ف 

يات المسبببببببببتخدمة ف 

، وعبببادة مبببا تلجبببأ  Tarofder et al. (2016), Bian et al. (2018), Lin (2006), Bradly & Sparks (2012)الفشببببببببببببببببببل  

  الخبدمة ك  تحبافن على ولاء 
اتيجيبة للبدفاع عن سبببببببببببببببمعتهبا عنبد حدو  أخطباء أو قصبببببببببببببببور ف  المنظمبات الخبدميبة إلى هذه الاسبببببببببببببببير

  التعامل معها بالرغم من انخفا  مستويات الرضا لدتهم عملائها ولذما  استمرارهم
 (Conolon & Morray., 1996). ف 

  الحصبببببول على تفسبببببير مقنع عن أسبببببباب      
كة لرغبتهم القوية ف    كفير من حالات فشبببببل الخدمة، تتقدم العملاء بشبببببكوف لل،بببببر

ف 

  McColl-Kemnedy & Sparks (2003)هذا الفشبل  
  أدت إلى حدو  هذا الفشبل ف 

، فالعميل بحاجة إلى معرفة الأسبباب الهر

  
، حيببث تنظر العملاء إلى Boshoff (1999) اللقبباءات الخببدميببة المسبببببببببببببببتقبليببة الخببدمبة من أجبل تجنببب هبذا النوع من الأخطبباء ف 

  خلق قيمة عالية من خلال  
  الخدمة على أنها شببببكل من أشببببكال المشبببباركة ف 

كة عند حدو  أخطاء ف    تقدمها ال،ببببر
ات الهر التفسببببير

  يحصببببلو  من خلالها 
  حصببببولهم على فهم أعمق للبيئة الهر

على خدماتهم، مما يعزز شببببعورهم    تبادل المعلومات بشببببكل ُ سببببهم ف 

 (Liao, 2007) ة. بالعدالة المدرك
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  الخدمة من أ  تقديم تفسببير مقنع عن أسببباب فشببل      
اتيجية أسبباسببية وفعالة عند حدو  مشببالل ف    أهمية التفسببير كاسببير

وتأنر

كة، ويجيد من احتمالات  سبببند الأخطاء إلى عوامل خارجة الخدمة يقلل من احتمالات أ  يُحمل العميل المسبببؤولية كاملة لل،بببر
ُ
أ  ت

كة   ، حيث أ  تقديم تفسير مناسب عند علاج قصور الخدمة تؤدي إلى تقليل Mattila & Patterson (2004)عن سيطرة ال،ر

ا على رضببببببببببببببببببائهم.   Ikponmwen (2011) الظلم المبببدرك لبببدف العملاء عن العمليبببة التببببادليبببة -Riscinto)، ممبببا تنعكس إيجببباببببع

Kozub, 2008)  

 الاعتذار  •

  لقبباءات الخببدمببة غير المرضبببببببببببببببيببة كواحببدة من أهم      
اتيجيببة تقببديم الاعتببذار للعميببل ف  تنبباولببت العببديببد من الببدراسبببببببببببببببببات اسبببببببببببببببير

  علاج قصبببببببببببور الخدمة  
اتيجيات المسبببببببببببتخدمة ف   & Chuang et al. (2012), Tarofder et al. (2016), Ennewالاسبببببببببببير

Schoefer (2003), Chou (2015)ا من التواصبل الجيد والمجاملة  ، حيث يجسبد تقدي م موظ  الخدمة الاعتذار للعميل نوعع

 ،   عمليببة تقببديم الخببدمببة، كمببا يعزز من تقييمهم الإجمببالى  للقبباء الخببد  
والتفهم والتعبباط  مع العملاء الببذتن واجهوا مشببببببببببببببببالببل ف 

   (Smith et al., 1999). ويرفع من فره نجاح عملية علاج قصور الخدمة

  الخدمة المقدمة، تصبببببق العلاقة التبادلية بير  مقدم الخدمة والعميل غير متوازنة، لوجود فجوة بير  ما      
عند حدو  فشببببل ف 

كة )المدخلات( وما حصببل عليح منها )المخرجات(، ومن أجل إعادة التواز  للعملية التبادلية يجب على مقدم  قدمح العميل لل،ببر

ف بحببدو  بببالخطببأ  ، فببالاعتببذار يمفببل الخطوة الأولى نحو   Boshoff (1999)ويقببدم اعتببذار منبباسبببببببببببببببببب للعميببل  الخببدمببة أ  يعير

ف بأ   كة بمسبببببببببببببببؤوليتها عن هذا الفشبببببببببببببببل، فمن خلال الاعتذار ف نها تعير ف ال،بببببببببببببببر تحقيق العدالة لعملية التبادل، حهر لو لم تعير

رتها على علاج هذا الفشببببببببل واسببببببببتعادة رضببببببببا ، مما تجيد من قد Zemke & Bell (1990)العميل  شببببببببعر بالاسببببببببلياء وعدم الرضببببببببا

 (Tarofder et al., 2016). العميل

 التعويض •

  تستخدمها المنظمات لعلاج قصور الخدمة، بسطب الدور البارز      
اتيجيات الهر يعد التعويض المادي والملموس من أهم الاسير

  نجباح عمليبة العلاج 
، وعبادة مبا تلجبأ  Park & Park (2016), Crisafulli & Singh (2017), Chou (2015)البذي يلعببح ف 

اتيجيات الما كات إلى اتباع الاسببير ة. ال،ببر تب عليها تحمل العميل خسببارة مادية كبير
  تير
  حالات القصببور الهر

 دية كالتعويض المالى  ف 

(Ievesque & McDOUGALL., 2000) 

  الخدمة المقدمة للعميل، تحملح لخسببارة مادية ملموسببة، مما تجيد من شببعوره بالظلم وعدم      
تب على حدو  قصببور ف  قد تير

كبببة )المبببدخلات( ومبببا يحصبببببببببببببببببل عليبببح منهببا  عبببدالبببة عمليبببة التببببادل نليجبببة إدراكببب  ح لوجود خلبببل أو عبببدم تواز  بير  مبببا يبببدفعبببح لل،بببببببببببببببر

    Khashan (2018))المخرجات(
كة للسببعى  نحو إعادة حالة التواز  بير  مدخلات العميل والمخرجات الهر

، هذا الأمر يدفع ال،ببر

  تعر  لها بسبببببببببببطب
  الخدمة حصبببببببببببل عليها من خلال تقديم تعويض مادي يعوضبببببببببببح عن الخسبببببببببببارة الهر

 Bradlyوجود قصبببببببببببور ف 

&Sparks (2012)  حالة فشببببببببل الخدمة، و لية مهمة  
، فالتعويض المادي الملموس بمفابة اسببببببببتجابة تنظيمية واسببببببببعة النطا  ف 

  تكونت لدتهم نليجة لحدو  قصببور 
لخفض اسببلياء العملاء وكسببب رضببائهم، من خلال تخفي  مشبباعر الغذببب والاسببلياء الهر

  الخدمة المقدمة
 (Varela et al., 2010) .ف 

اتيجيات علاج قصببور الخدمة ورضببا العملاء بعد علاج هذا القصببور فقد تناولت مجموعة من         صببدد بحث العلاقة بير  اسببير
ف 

 .Albrecht et al. (2019), Saputra & Sumarti (2020), Jin et al. (2020)  Bougoure et  al ,(2016)الدراسببببببات

اتيجيات النفسببببية العلاقة بير    اتيجيات المادية كالتعويض وشعة الاسببببتجابة، والاسببببير اتيجيات علاج قصببببور الخدمة )الاسببببير اسببببير

اتيجيات علاج قصببببببور الخدمة  كالتفسببببببير والاعتذار( ورضببببببا العملاء، وتوصببببببلت هذه الدراسببببببات إلى وجود علاقة موجبة بير  اسببببببير

  الخدمة تلبعح 
اتيجيات فعالة لعلاج ورضببببا العملاء، حيث أ  حدو  قصببببور ف  كة اسببببير   رضببببا العملاء، ولكن اتباع ال،ببببر

انخفا  ف 

  اسبببببببببتجابات سببببببببببلوكية إيجابية تجاهها، وعليح يمكن  
  رضببببببببببا العملاء ويقودهم نحو تبه 

تب عليح ارتفاع واضبببببببببق ف  هذا القصبببببببببور تير

 :  صياغة الفرضية الأولى لهذه الدراسة كما يلى 

H1( اتيجيات علاج قصور الخدمة ا على رضا : تؤثر اسير ا موجبع ا معنويع ع تأثير ، والاعتذار، والتعويض(  شعة الاستجابة، والتفسير
 العملاء عن علاج هذا القصور.   

اتيجيات علاج قصور الخدمة والعدالة الإجرائية العلاقة بير   .1.4.2  اسير

   منظور  من  الخدمة قصور علاج لعملية العميل تقييم مفهوم على يُطلق      
،  Ellyawati et al. (2012)المدركة بالعدالة  معرف 

للشكاوف   كة  ال،ر معالجة  بتقييم عملية  من خلالها  العملاء  يقوم    
الهر الكيفية  ح  ا ل،ر مهمع ا  إطارع المدركة  العدالة  مفهوم  ويقدم 

  تؤكد على أهمية التواصل مع العم
لاء أثناء لقاءات  المتعلقة بفشل الخدمة، ويتفق هذا المفهوم مع أدبيات تسويق الخدمات الهر

 (Blodgett et al., 1997). الخدمة
برز مفهوم العدالة الإجرائية كأحد أبعاد العدالة المدركة كمرحلة ثانية لتطور مفهوم العدالة المدركة، بعد أ  ركزت المرحلة      

،   الأولى لمفهوم العدالة على العدالة التوزيعية فقط، حيث تم تناول مفهوم العدالة الإجرائية  
  المجال اللسويقر

بشكل واسع ف 
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  سيا  عملية علاج قصور الخدمة
، Smith et al. (1999) ومن ثم أصبحت العدالة الإجرائية تمفل قذية أساسية ومهمة ف 

  علاج وإصلاح قصور الخدمة 
كة ف    تلبعها ال،ر

 ويشير مفهوم العدالة الإجرائية إلى مستوف إدراك العملاء للسياسات والإجراءات الهر
(Maxham & Netemeyer., 2002) . 

  يجب على      
  سيا  علاج قصور الخدمة العديد من المفاهيم والمعاتير الهر

 المنظمات  ويندرج تحت مفهوم العدالة الإجرائية ف 
   
ف  المرونة   : المعاتير وث  هذه  الإجرائية من خلال  العدالة  قياس  ويمكن  التبادل،  لعملية  العدالة  لتحقيق  بها  ام 

الالير  الخدمية 
  الوقت المناسب، وكفاءة عملية العلاج

 Blodgettمعالجة شكاوف العملاء، وشعة الاستجابة من خلال علاج قصور الخدمة ف 
et al. (1997)  تقديم المعلومات للعملاء، والسماح لهم بالتعبير عن  رائهم بحرية، ومدف ملائمة  ، بالإ  

ضافة إلى الشفافية ف 
ا Ghalandari (2013)إجراءات عملية العلاج لمتطلبات العملاء   ، هذا الأمر يجعل من مصطلق العدالة الإجرائية يمفل مفهومع

ا إلى حد ما، إلا أ  القذية المحورية لهذا ال
ع
  توقيت حل المشالل المرتبطة بعملية تقديم الخدمة. معقد

 مفهوم تتمفل ف 
  الخدمة،  شعر العميل بالظلم وعدم       

  أنح بعد حدو  قصور ف 
  مجال علاج قصور الخدمة ف 

تكمن فكرة العدالة الإجرائية ف 
، ولكن مع وجود استجابة Khashan (2018)عدالة عملية التبادل بسطب وجود خلل وعدم تواز  بير  المدخلات والمخرجات  

  الوقت المناسب، 
كة لعلاج هذا القصور من خلال وجود إجراءات مرنة تساعد على حل مشكلة الخدمة ف  شيعة من جانب ال،ر

  حالة عدم اقتناعح بالنتائج   Singh & Crisafulli (2016)ترتفع شعور العميل بالعدالة الإجرائية لعملية العلاج
النهائية ، حهر ف 

 . (Chetta, 2014) لعلاج قصور الخدمة. 
  سيا        
اتيجيات علاج قصور اوف   .Mostafa et alلخدمة والعدالة الإجرائية تناولت بعض الدراسات  دراسة العلاقة بير  اسير

(2015), Baker (2017), Harun et al. (2018)   اتيجيات علاج قصور الخدمة وتقييم العميل لع دالة هذه العلاقة بير  اسير
اتيجيات )العدالة المدركة( بما فيها العدالة الإجرائية كأحد أبعاد العدالة المدركة، وتوصلت إلى وجود علاقة معنوية موجبة   الاسير
اتيجيات   كة لعلاج قصور الخدمة والعدالة المدركة بمختل  أبعادها، فالتنفيذ الفعال لاسير   تلبعها ال،ر

اتيجيات الهر بير  الاسير
شع وقت ممكن، تؤدي إلى خلق شعور قوي لدف العميل بعدالة عملية التبادل بشكل  لقادرة على إصلاح قصور الخدمة بأالعلاج ا

 :  عام وعدالة عملية إصلاح الخدمة بشكل خاه، وعليح يمكن صياغة الفرضية الفانية للدراسة الحالية كما يلى 
H2 ا على تقييم ا موجبع ا معنويع ع ، والاعتذار، والتعويض( تأثير اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، والتفسير

: تؤثر اسير

 العميل للعدالة الإجرائية.  

 ورضا العملاء عن علاج قصور الخدمة العدالة الإجرائيةالعلاقة بير   .1.4.3

، حيث أصبببببق تحقيق رضببببا العملاء يمفل المحور الأسببببا   ظهر مفهوم رضببببا العملاء كنليجة حتمية لتطور الم       
فهوم اللسببببويقر

  تلبعهبببا المنظمبببات الإنتببباجيبببة والخبببدميبببة على حبببدل سبببببببببببببببواء  
اتيجيبببات الهر ، فمنبببذ أواخر Oliver (1989)لكبببافبببة الجهود والاسبببببببببببببببير

، انتقل مفهوم الرضبببا إلى الأدبيات المهتمة ب  
مفهوم علاج قصبببور الخدمة، حيث الفمانينيات وأوائل اللسبببعينيات من القر  الما، 

اتيجيات علاج هذا الفشببببل كير  على ردود أفعال العملاء تجاه فشببببل الخدمة ومدف رضببببائهم عن اسببببير
 Riscinto – Kozubبدأ الير

ا لأ  تعامل مقدم الخدمة مع الفشبببببببببل بشبببببببببكل غير صبببببببببحيق قد تؤدي إلى تغيير مواق  وسبببببببببلوكيات العملاء تجاه  (2008) ، ونظرع

  سيا  علاج قصور الخدمة
ا ف  ع ا كبير كة، من هنا بدأ مفهوم رضا العملاء يكلسب اهتمامع  (Khashan, 2018). ال،ر

  سبببببببببببيا  علاج   Oliver & Swan (1989)ويعد النموذج الذي قدمتح دراسبببببببببببة      
  تناولت رضبببببببببببا العملاء ف 

من أوائل النماذج الهر

هما على رضببببببببا العملاء، وقد صببببببببنفت قصببببببببور الخدمة من خلال دمج العدالة المدركة مع نم وذج عدم تأكيد التوقعات لقياس تأثير

رضبببا العملاء بعد علاج قصبببور الخدمة إلى نوعير  هما: الرضبببا عن مخرجات علاج قصبببور الخدمة والذي   Stauss (2002)دراسبببة 

  حصببببببببببل عليها بعد إصببببببببببلاح الخدمة، والنوع الأخر ه
و الرضببببببببببا عن عملية علاج قصببببببببببور  يعي  عن تقييم العميل للنتائج النهائية الهر

  عملية إصلاح الخدمة. 
 الخدمة والذي  شير إلى تقييم العميل لرجراءات والسياسات المتبعة ف 

  تناولت تقييم العميل لعدالة علاج قصببور الخدمة وعلاقتح برضببا العملاء بعد علاج هذا القصببور      
وقد اعتمدت الدراسببات الهر

ا لإدراك  Justice Theory  Rawls (1971)على نظريبة العبدالبة 
ع
  تشبببببببببببببببير إلى أ  نجباح عمليبة علاج قصبببببببببببببببور الخبدمبة، تتم وفقب

الهر

  بدورها تؤثر على رضببببببا العملاء، وقد أهتمت 
كة لعلاج هذا القصببببببور والهر   تبذلها ال،ببببببر

اتيجيات الهر العميل لعدالة الجهود والاسببببببير

 ,Marimuthu et al. (2015), Migacs et al. (2018), Singupta (2020),Nikbin et al. (2012)العديد من الدراسات  

Del Rio- Lanza et al (2013)   ،بلنبباول العلاقببة بير  تقييم العملاء للعببدالببة الإجرائيببة ورضببببببببببببببببائهم عن علاج قصبببببببببببببببور الخببدمببة

ة بير  العدالة الإجرائية ورضبببببببببببا العملاء، فكلما أدرك العميل أنح حصبببببببببببل على علاج شيببببع    وتوصبببببببببببلت إلى وجود علاقة موجبة مباشر

 :  وعادل لقصور الخدمة ترتفع مستويات الرضا لديح، وعليح يمكن صياغة الفرضية الفالفة لهذه الدراسة كما يلى 

H3 .ا على رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة ا موجبع ا معنويع ع    : تؤثر تقييم العميل للعدالة الإجرائية تأثير
 الدور الوسيط للعدالة الإجرائية   .1.4.4

  تنطوي   Smith et al (1999) قدمت دراسبة     
واحد من أهم النماذج النظرية والتجري ية لرضبا العملاء عن لقاءات الخدمة الهر

  خلق إدراك لدف 
  تسببببهم ف 

اتيجيات لعلاج قصببببور الخدمة والهر على فشببببل وإصببببلاح الخدمة، حيث تناول هذا النموذج عدة اسببببير

  بدورها تؤثر على رضا العملاء. الع
 ملاء بالعدالة المدركة )العدالة التوزيعية، والعدالة الإجرائية، والعدالة التفاعلية(، والهر
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  معظم      
ين، واتفقت ف  ة بير  كل متغير ات الدراسبببة على العلاقات المباشر   تناولت العلاقة بير  متغير

ركزت معظم الدراسبببات الهر

 Crisafulli & Singh (2017), Albrecht et al. (2019), Saputra & Sumartiض الدراسبببببات النتائج، حيث توصبببببلت بع

(2020), Jin et al. (2020)   اتيجيات علاج قصبببببببببببببببور الخدمة ورضبببببببببببببببا العملاء عن علاج هذا ة بير  اسبببببببببببببببير إلى وجود علاقة مباشر

 Marimuthu et al. (2015), Migacs et al. (2018), Singupta (2020), Nikbinالقصببور، كما توصببلت دراسببات أخرف 

et al. (2012)   ة بير  العدالة الإجرائية ورضا العملاء عن علاج قصور الخدمة، ولم يحظ  اختبار الوساطة إلى وجود علاقة مباشر

  من جانب تلك  
اتيجيات علاج قصببببور الخدمة ورضببببا العملاء عن هذا العلاج بالاهتمام الكاف  التداخلية للعدالة الإجرائية بير  اسببببير

 الدراسات. 

ات الدراسببببببة، وهذا ما تسببببببعى إليح الدراسببببببة   تتذببببببق مما سبببببببق أ  هناك      حاجح ماسببببببة لاختبار هذا النوع من الوسبببببباطة بير  متغير

اتيجيات علاج قصببببور الخدمة ورضببببا العملاء عن علاج    العلاقة بير  اسببببير
  سببببتختي  الدور الوسببببيط للعدالة الإجرائية ف 

الحالية الهر

 & Resource Exchange Theory  Brinberg - تبادل الموارد  هذا القصبببببببببببببببور، وذلك بالاعتماد على نظرية العدالة، ونظرية  

Wood (1983)    أي عملية تبادلية، حيث تؤكد على أ  
  تشبير إلى تفذبيل الأفراد للحصبول على موارد متماثلة )ملشبابهة( ف 

والهر

  تحملها بسببببببببطب رضببببببببا العميل عن علاج قصببببببببور الخدمة يعتمد على إدراكح بأنح حصببببببببل على علاج مطابق أو مقارب للخسببببببببارة ا
لهر

 :   الخدمة المقدمة، وعليح يمكن صياغة الفرضية الرابعة للدراسة كما يلى 
 حدو  هذا القصور ف 

H4  :اتيجيات  ومعنوي  مباشر   غير   موجب  تأثير   توجد ،  الاستجابة،  شعة)  الخدمة  قصور  علاج  لاسير  والاعتذار،  والتفسير
 الإجرائية.  للعدالة العميل تقييم متغير  وساطة خلال   من القصور هذا علاج عن  العملاء رضا على( والتعويض

 منهجية الدراسة .2

ات،        اتها، وأسلوب قياس هذه المتغير تلناول هذا الجزء نموذج الدراسة، ومجتمع وعينة الدراسة، والمفاهيم الإجرائية لمتغير

 :  وذلك على النحو التالى 

 نموذج الدراسة .2.1

ة وغير        بناءً على مراجعة الدراسات السابقة وفرضيات الدراسة الحالية تم تطوير نموذج الدراسة والذي توضق العلاقات المباشر

اتيجيات علاج قصور الخدمة، وأخر وسيط وهو العدالة  ات الدراسة، ويتذمن النموذج متغير مستقل وهو اسير ة بير  متغير المباشر

ات  الإجرائية، ومتغير تابع   وهو رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة، ويببهدف هذا النموذج إلى دراسة العلاقات بير  هذه المتغير

ح للدراسة الحالية على النحو التالى  1مع بعذها البعض، ويعر  الشكل رقم )
 ( النموذج المقير

 
 

 
 
 

 
 
 
 

 توضق نموذج الدراسة . 1شكل 

 مجتمع وعينة الدراسة  .2.2

  تبل  عبددهبا       
  جمهوريبة مصرببببببببببببببب العربيبة والهر

نبت الرئيسببببببببببببببببة ف  كبات الإنير   جميع عملاء شر
كبات   4تتمفبل مجتمع البدراسببببببببببببببببة ف  شر

  مختل     -فودافو  مصربببببببببب   -لينك )أورنج(    -)المصرببببببببببية للاتصببببببببببالات
ة ف    تدتر شبببببببببببكة من الفروع المنل،ببببببببببر

اتصببببببببببالات مصربببببببببب( والهر

  
كير  ف 

  مصرببببببب المحافظات المصربببببببية، ويبل  عدد المشبببببببير
نت فائق ال،بببببببعة ف  ك7.17 خدمة الإنير . )وزارة الاتصبببببببالات مليو  مشبببببببير

 د.ت(وتكنولوجيا المعلومات، 

 من أسلوب الحصر الشامل بسطب كي  حجم مجتمع الدراسة، ونليجة لعدم توافر       
ً
اعتمد الباحث على أسلوب المعاتنة بدلً

، وقد تم تحديد حجم  Systematic Random Sampleئية المنتظمة  إطار لمجتمع البحث سيعتمد الباحث على العينة العشوا

  ضوء معامل ثقة قدره    (2006. محمد )عينة الدراسة باستخدام الجداول الإحصائية
   5% ومستوف معنوية قدره  95ف 

% والهر

مفيل المجتمع بدقة مفردة مراعاة لعدم رد أو استجابة بعض المفردات وبببهدف ت 400 مفردة، وتم زيادتها إلى    384بل  حجمها  

H2 

H1 

H3 
H4 

اتيجيات علاج قصور  اسير

 الخدمة 

 شعة الاستجابة -

 التفسير  -

 الاعتذار -

 التعويض -

رضا العملاء عن علاج 

 قصور الخدمة

 العدالة الإجرائية
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كير  ف 

  جمهورية مصر العربية بحسب نسبة عدد المشير
نت الرئيسة ف  كات الإنير وموضوعية، وتم توزيببببع العينة على عملاء شر

  الجدول التالى  رقم )
كة باستخدام أسلوب التوزيببببع المتناسب كما هو موضق ف    كل شر

نت ف   . (1خدمة الإنير

كةتوزيببببع   توضق.  1 جدول   كل شر
كير  ف 

ا لعدد المشير
ع
نت المصرية طبق كات الإنير  مفردات العينة على شر

ن  النسبة   حجم العينة كير كة عدد المشير  م أسم الشر

  ) للاتصالات  المصرية 5.664.300 79% 316
 1 داتا( أي نر

 2 اورنج( ) ال اس  دي  لينك 659.640 9.2% 37
 3 مصر فودافو   530.580 7.4% 30
 4 مصر اتصالات 286.800 4% 16
كات 28.680 0.4% 1  5 أخرف شر

 الإجمالى   7,170,000 100% 400

ات الدراسة  .2.3  المفاهيم الإجرائية لمتغير

       : ح ف   هذه الدراسة تتذمن متغير مستقل، ومتغير وسيط، ومتغير تابع، وسيتم تناولها كما يلى 
ا لنموذج الدراسة المقير

ع
 وفق

اتيجيات علاج قصور الخدمة  .2.3.1  اسير

  هذه الدراسة بأنها: عملية مخططة ومنظمة تتذمن كافة الاسير      
  لعملية علاج قصور الخدمة ف 

اتيجيات تم وضع تعري  إجران 

ات السلبية    الخدمة المقدمة وتقليل التأثير
  تبذلها المنظمة الخدمية من أجل إصلاح أوجح القصور ف 

والإجراءات والجهود الهر

  تطرأ على رضا العملاء بعد حدو  هذا القصور. 
 الهر

: شعة الاستجابة، و       اتيجيات لعلاج قصور الخدمة وث 
، والاعتذار، والتعويض، وقد وتلناول الدراسة الحالية أربببع اسير التفسير

  تناولت مفهوم  
اتيجيات الأربعة بعد الرجوع للدراسات السابقة واستعرا  الأدبيات الهر تم وضع تعريفات إجرائية لهذه الاسير

 علاج قصور الخدمة، وذلك على النحو التالى  

  قصور   حدو   عند  وعاجلة شيعة  حلول إيجاد  على  والعمل العملاء  لشكاوف  الفورية  المعالجة  بها  ويقصد  الاستجابة  شعة •
   مشكلة أو

 .المقدمة الخدمة ف 

ح تقديم  بح ويقصد التفسير  •    والعوامل بالأسباب تتعلق فيما للعميل ومقنع واضق  شر
   قصور   حدو  إلى  أدت الهر

  الخدمة  ف 
 .المقدمة

كة  تقدمح  الذي  والمعنوي  النفس    التعويض  أشكال  من  شكل  بأنح  ويُعرف  الاعتذار • ر  نليجة  للعميل  ال،ر   بح   لحق  الذي  الصر 
    قصور  حدو   بسطب

اف  خلال  من  الخدمة،  ف    واجهوا   الذتن  بالعملاء  الاهتمام  وإظهار  الأس   عن  والتعبير   بالخطأ  الاعير
 .الخدمة مع سيئة تجربة

 عن  العميل  لتعويض  ملموسة  مادية  تعويذات  تقديم  خلال  من  التبادلية  للعملية  العدالة  لإعادة  وسيلة  وهو  التعويض •
   والنفسية المالية الخسائر

    قصور حدو  بسطب لها تعر   الهر
 .المقدمة الخدمة ف 

من      دراسات كل  بالاعتماد على  إعداده  تم  مقياس  المتغير على  هذا  قياس    
ف  الباحث   Chou (2015), Khashanاعتمد 

(2018), Mostafa et al. (2015), Harun et al. (2018), Kim (2007), Harrison – Wolker (2019)   لقياس  ،

  الصياغة من قبل الباحث، ويتكو  هذا المقياس من  
اتيجيات علاج قصور الخدمة، مع إجراء بعض التعديلات ف  عبارة    16اسير

  العبارات من  
  قائمة الاستقصاء ف 

 4-1كبنود تهدف إلى قياس علاج قصور الخدمة, حيث تقيس العبارات    16-1تم تذمينها ف 

، وتقيس العبارات   8-5شعة الاستجابة، وتقيس العبارات   تقديم    16-13تقديم الاعتذار، وتقيس العبارات    12-9تقديم التفسير

اوح بير   
ا )خمسة درجات( التعويض، وقد صممت هذه البنود على أساس مقياس ليكرت ذي الدرجات الخمس الذي تير موافق تمامع

ا )درجة واحدة(، حيث يقوم المستقصى منهم باختيار إجابة واحدة. 
ع
 وغير موافق إطلاق

 العدالة الإجرائية   .2.3.2

  هذه الدراسة بأنها: تشير إلى مستوف إدراك العميل       
  سيا  علاج قصور الخدمة ف 

  للعدالة الإجرائية ف 
تم وضع تعري  إجران 

  معالجة شكاوف العملاء والمتمفلة ب،عة الاستجابة لحالات القصور واتباع  لعدالة السياسات  
والإجراءات والجهود المتبعة ف 

 أساليب وإجراءات مرنة وشيعة لعلاج هذا القصور بكفاءة وفعالية. 

  قياس هذا المتغير على مقياس تم إعداده بالاعتماد على بعض الدراسات     
 ,Ellyawati et al. (2012)واعتمد الباحث ف 

Maxham & Netemeyer (2003) الصياغة من قبل  
، لقياس تقييم العميل للعدالة الإجرائية، مع إجراء بعض التعديلات ف 

  العبارات من    5الباحث، ويتكو  هذا المقياس من  
  قائمة الاستقصاء ف 

كبنود تهدف إلى قياس    21-17عبارات تم تذمينها ف 

ا )خمسة العدالة الإجرائية، وقد صممت   اوح بير  موافق تمامع
هذه البنود على أساس مقياس ليكرت ذي الدرجات الخمس الذي تير

ا )درجة واحدة(، حيث يقوم المستقصى منهم باختيار إجابة واحدة. 
ع
 درجات( وغير موافق إطلاق

 رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة  .2.3.3
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  لرضا العملاء عن علاج قصور الخد     
  هذه الدراسة بأنح: عبارة عن حالة عاطفية نفسية إيجابية  تم وضع تعري  إجران 

مة ف 

كة لعلاج قصور الخدمة وتوقعاتح السابقة عن تلك     قدمتها ال،ر
تتكو  لدف العميل نليجة للمقارنة بير  إدراكح للجهود الفعلية الهر

 الجهود". 

  قياس هذا المتغير على مقياس تم إعداده بالاعتماد       
 Khashan (2018), Ellyawatiعلى بعض الدراساتواعتمد الباحث ف 

et al. (2012)  قياس رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة مع إجراء بعض التعديلات من قبل الباحث لتلناسب مع الغر  
، ف 

  العبارات من  6الذي أعدت من أجلح هذه الدراسة، ويتكو  هذا المقياس من  
  قائمة الاستقصاء ف 

, 27- 22  عبارات تم تذمينها ف 

ا )خمس درجات( وغير   اوح بير  موافق تمامع
وقد صممت هذه العبارات على أساس مقياس ليكرت ذي الدرجات الخمس الذي تير

ا )درجة واحدة(، حيث يقوم المستقصى منهم باختيار إجابة واحدة. 
ع
 موافق إطلاق

 اختبار أداة القياس   .2.4

      :  تم اختبار أداة القياس بهدف التأكد من درجة صلاحيتها للقياس ومدف ثباتها واعتمادتتها كما يلى 

 صلاحية وصد  أداة القياس  .2.4.1

        
البنان  الصد   اختبار  بإجراء  للقياس  وصلاحيتها  صدقها  مدف  من  بالتأكد  الباحث  قام  الاستقصاء،  قائمة  تصميم  وبعد 

Construct Validity  ال     Confirmatory Factor Analysisتحليل العاملى  التوكيدي  باستخدام 
نامج الإحصان  بواسطة الي 

Amos 23 وذلك لحساب معامل الارتباط بير  كل عبارة والمتغير الذي تقيسح للتأكد من وجود درجة ارتباط مناسبة بينهما، وقد ،

  ا
ات جودة المطابقة تقع ف  ، وهذا  شير إلى Hair et al. (1998)لحدود المقبولة  أشارت نتائج هذا التحليل إلى أ  كافة مؤشر

للقياس، ويوضق  ح    تقيسها، مما تؤكد على صلاحية النموذج المقير
ات الهر وجود ارتباط واضق بير  جميع العبارات مع المتغير

ات الدراسة: 2الجدول التالى  رقم ) ات جودة المطابقة لنموذج قياس متغير  ( مؤشر

ات الدراسة  توضق  . 2 رقم  جدول ات جودة المطابقة لنموذج التحليل العاملى  التوكيدي لمتغير
 مؤشر

RMSEA RMR TLI CFI NFI GFI P CMIN/DF  المؤشر/  المتغير

اتيجيات علاج الخدمة 1.362 0.016 0.904 0.925 0.972 0.965 0.069 0.059  اسير
 العدالة الإجرائية  1.583 0.024 0.936 0.943 0.975 0.951 0.047 0.067
 رضا العملاء عن العلاج  1.658 0.008 0.907 0.916 0.963 0.954 0.058 0.062
 النموذج الكلى   1.782 0.000 0.901 0.912 0.957 0.942 0.045 0.064

 اعتمادية وثبات أداة القياس   .2.4.2

 الاستقصاء   قائمة  واعتمادية  ثبات  درجة  قياس  تم  المُجمعة،  البيانات  مع  وتوافقها  وصلاحيتها  القياس  أداة  صد   من  التأكد  بعد     
  مفردة   50  من  مكونة  مبدئية  عينة  على  بالتطبيق  القائمة  لفقرات  الداخلى    الاتسا   لقياس  كرونباخ،  ألفا  اختبار  استخدام  خلال  من
كات عملاء من نت، شر   الجدول التالى  رقم ) الإنير

 .(3وذلك كما هو موضق ف 
ات الدراسة  توضق  .3 جدول  قيم معاملات الفبات لمتغير

ات معامل الثبات عدد العبارات   المتغير

اتيجيات علاج الخدمة 0.895 16  )المتغير المستقل(  اسير
ً
 إجمالً

  شعة الاستجابة.  • 0.878 4

4 0.926 •  .   التفسير

  الاعتذار.  • 0.917 4

  التعويض.  • 0.872 4

 )المتغير الوسيط(العدالة الإجرائية  0.873 5
 رضا العملاء عن العلاج )المتغير التابع( 0.873 6

ات الدراسة عالية ومقبولبة        ويتذق من بيانات الجدول السابق أ  جميع معاملات الفبات للمقاتيس المستخدمة لقياس متغير

ا لدراسة    0.60باعتببار أ  نسبة معامبل الفببات المقبولة  
ع
، مما تؤكد على ثبات أداة القياس وإمكانية Tull & Hawkins (1987)وفق

ات الدراسة.      قياس متغير
 الاعتماد عليها ف 

 جمع ومراجعة البيانات .2.5

وبعد التأكد من ثبات وصلاحية أداة الدراسة تم توزيببببع قائمة الاستقصاء على عينة الدراسة، وبعد جمع قوائم الاستقصاء من      

ا لمعياري التحير  أو عدم اكتمال الإجابة عن جميع الأسئلة الواردة  العينة قام الباحث بمراجعتها واسلبعا
ع
د غير الصالق منها، وفق

جاع، وأسفرت عملية التوزيببببع والجمع والمراجعة عن توزيببببع   كات   400بهذه القوائم أو عدم الاسير قائمة على عينة من عملاء شر

جعة والصالحة للتحليل  نت، وقدرت القوائم المسير  %. 89مة بنسبة استجابة قائ 354الإنير
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الإحصائية       الحزمة  برنامج  باستخدام  للبيانات    
الإحصان  التحليل  إجراء  ، وتم  ا لى  الحاسب  باستخدام  البيانات  تبويب  وتم 

الاجتماعية   باسم    Statistical Packag for Social Sciencesللعلوم    SPSS V.25المعروف 
الإحصان  التحليل  وبرنامج   ، 

AMOS V.23يث تم استخدام تحليل نمذجة المعادلة البنائية  ، حStructural Equation Modeling   لاختبار نموذج القياس

  الخطوة الأولى تم استخدام طريقة التحليل العاملى  والتوكيدي
: ف   Confirmatory Factor والنموذج الهيكلى  من خلال خطوتير 

Analysis (CFA)   ملائ النموذج ومدف  تحليل للتأكد من صلاحية  استخدام  تم  الفانية  الخطوة    
وف  البيانات،  مع  وتوافقح  متح 

ات الدراسة، هذا بالإضافة إلى  ة بير  متغير حة للعلاقات المباشر
نمذجة المعادلة الهيكلية بهدف دراسة واختبار المسارات المقير

  لوص  خصائص العينة. 
 استخدام أساليب الإحصاء الوصق 

 نتائج الدراسة  .3

    الدراسة  نتائج   الجزء   هذا  ويعر      
    تتمفل  الهر

    التحليل  ف 
 النحو   على  وذلك   فرضياتها،  اختبار  ونتائج   الدراسة،  لبيانات  المبدن 

 : التالى  

  لبيانات الدراسة      .3.1
 التحليل المبدن 

        
  تم التوصل إليها من خلال التحليل الإحصان 

 للنتائج المبدئية لبيانات الدراسة الميدانية، والهر
ً
ا وتحليلً

ع
تلناول هذا الجزء عرض

الخظ   الارتباط  المعيارية، ومعاملات  والانحرافات  والمتوسطات  الدراسة،  لعينة  الوصفية  الخصائص    
ف  والمتمفلة  للبيانات، 

Pearson  بير  متغير :  ات الدراسة، وذلك كما يلى 

ات الدراسة .3.1.1  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير

  المتوسطات الحسابية مقاسة (  4)توضق الجدول رقم       
  الدراسة الحالية والمتمفلة ف 

ات الداخلة ف  ات المتغير توصي  مؤشر
، بالإضافة إلى الانحرافات المعيارية  . كما يلى    على مقياس ليكرت الخما  

ات الدراسة توضق. 4  جدول   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير

ي  الانحراف المعياري ات المتوسط الحساب   المتغير

اتيجيات علاج الخدمة 2.842 0.615  )المتغير المستقل(  اسير
ً
 إجمالً

  شعة الاستجابة.  • 2.987 0.759

0.861 3.099 •  .   التفسير

  الاعتذار.  • 3.149 0.895

  التعويض.  • 2.132 0.930

 العدالة الإجرائية )المتغير الوسيط( 2.696 0.758
 رضا العملاء عن العلاج )المتغير التابع( 2.838 0.817

رقم      الجدول  بيانات  من  جميع    (4)  تتذق  جاءت  حيث  الدراسة،  ات  لمتغير الحسابية  المتوسطات  بير   تقارب كبير  وجود 
  المقدر ب  

ات الدراسة   3المتوسطات أقل من الوسط الفر،  باسلفناء التفسير والاعتذار، وبشكل عام تراوحت المتوسطات لمتغير
  إدرالات العينة  3.149إلى    2.132من  

اتيجيات علاج قصور الخدمة، مما قد ، وهذا يدل على أ  هناك انخفا  واضق ف  لاسير
   
ات الهر   انخفا  تقييمهم للعدالة الإجرائية ورضائهم على هذا العلاج، كما تشير قيم الانحرافات المعيارية للمتغير

 
يكو  أسهم ف

ات.    إدراكهم لتلك المتغير
 تقل عن الواحد الصحيق إلى وجود قدر كبير من الاتفا  بير  عينة الدراسة ف 

ات الدراسةمعاملا  .3.1.2   بير  متغير
 ت الارتباط الخظ  الفنان 

سو ، ويوضق الجدول التالى  رقم          لبير
ات الدراسة، تم إجراء اختبار الارتباط الخظ  الفنان   متغير

لتحديد معنوية الارتباط بير 
ات الدراسة، كما تشير القيم بير  الأقواس إلى مع5)   بير  متغير

ات الدراسة ( معاملات الارتباط الخظ الفنان  املات الفبات لمتغير
 . مفردة، كما يلى   354للعينة الأصلية المكونة من  

ات الدراسة  توضق.  5 جدول   لمتغير
 معاملات الارتباط الخظ  الفنان 

ات شعة الاستجابة  التفسير  الاعتذار التعويض العدالة الإجرائية رضا العملاء   م المتغير

 1 الاستجابة شعة   (0.81)     
 2 التفسير  **0.644  (0.85)    
 3 الاعتذار  **0.548 **0.621  (0.88)   
 4 التعويض **0.402 **0.409 **0.379  (0.79)  
 5 العدالة الإجرائية  **0.751 **0.600 **0.552 **0.539  (0.78) 

 6 العلاج رضا العملاء عن  **0.588 **0.571 **0.499 **0.648 **0.792  (0.84)

 ** p < 0.01 

    ارتباط  وجود (  5)  رقم   الجدول   نتائج   من  تتذق     
ات  جميع  بير    معنوي  ثنان    هذه   بير    الارتباط  معاملات  أ   كما   الدراسة،  متغير

ات ا لدراسة  %  80  الأعلى  حدها  تتجاوز   لم   المتغير
ع
 على  تؤكد وهذا  بينها،  عال  ارتباط  توجد لا  وبالتالى    ،Hair et al. (2006)وفق

ات استقلالية ات من إي دمج الأمر  ستدع   لا وعليح بعذها،   مع تداخلها وعدم  المتغير  . بعذها مع  المتغير
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 نتائج اختبار فرضيات الدراسة     .3.2

البنائية    الدراسة  استخدمت  الخدمة،  قصور  علاج  لعملية  علم    نموذج  وبنا  الدراسة  فرضيات  لاختبار      بالمعادلة  النمذجة 
  اختبار SEM (Structural Equation Modeling))الهيكلية(  

عد من أهم وأحد  المنهجيات البحفية المستخدمة ف 
ُ
  ت
، والهر

ات     العلوم السلوكية، حيث تساعد هذه المنهجية على وص  العلاقات الملشابكة بير  متغير
اضية للظواهر ف  النماذج النظرية الافير

ها على  الظ تأثير قياس  يجب    
الهر والوسيطة  المستقلة  ات  المتغير من  حالة وجود عدد    

ف  ا  ا، خصوصع ا كميع
ع
المبحوثة وصف اهرة 

ا للنموذج الخظ  الذي  سمق  
ع
  الوقت نفسح(، حيث تمفل النمذجة بالمعادلة الهيكلية امتداد

امن )ف  ات التابعة بشكل مير  المتغير
ات المشاهدة، من باختبار الفرضيات المتعلقة بالعلا ات الكامنة )غير المشاهدة( والمتغير ة بير  المتغير ة وغير المباشر قات المباشر

ات كما توفر إمكانية قياس   ( ،2016صحراوف، وبوصلب )   -  خلال دراسة المسار الكامل للعلاقات والارتباطات بير  تلك المتغير
  على أساسها مدف صلاحية النموذج ومطابقتح للبيانات الميدانية من خلال م 

ات جودة التوافق والمطابقة والهر جموعة من مؤشر
ح.   تتم قبول أو رفض النموذج المقير

، يطلق على النموذج الأول بنموذج القياس       Measurement ويتكو  أسلوب النمذجة بالمعادلة البنائية من نموذجير  فرعيير 
Model    ات الكامنةأو نموذج التحليل العاملى  التوكيدي والذي يقيس مد ات المشاهدة مع المتغير   ف وجود ارتباط بير  المتغير

  بالنموذج الهيكلى  
ا بالنموذج السبه   والذي  Structural Model مع الأخذ بالاعتبار أخطاء القياس، ويسم الفان 

ع
أو ما  سم أيذ

امن ومتكامل   مير  الخارجية والداخلية بشكل  ات  المتغير بير   الس بية  العلاقات  النموذج    Albuckle (2005)يقيس  ا لأ   ، ونظرع
  وقت  

)ف  امن  مير  التابعة بشكل  ات  المتغير المستقلة والوسيطة على  ات  المتغير تأثير  قياس  إلى  تهدف  الحالية  للدراسة  ح 
المقير

ات الدراسة الحالية يُفير  أنها تحتوي على أخطاء قياس، الأمر الذي يجعل أسلوب  النمذجة بالمعادلة واحد(، كما أ  كافة متغير
 الهيكلية هو الأسلوب الأمفل والأكي  ملائمة للدراسة الحالية. 

ات تكو  أ  تطبيق أسلوب النمذجة البنائية كما تتطلب       اتيجيات   المتغير   اسير
الخارجية مرتبطة مع بعذها والمتمفلة ف 

، والاعتذار، والتعويض(، الخدمة )شعة الاستجابة، والتفسير ابطات تقدتر يجب يثح علاج قصور   جميع هذه  بير   الير
ات    كفرضية وجودها عدم من الرغم ، على Hair et al. (1998), Kline (2005)الخارجية المتغير

 الدراسة الحالية.  ف 
ة        ة وغير المباشر ات المباشر التأثير   الدراسة الحالية من أجل اختبار 

الهيكلية ف  بالمعادلة  بير   وعليح سيتم استخدام النمذجة 
ة بواسطة الخطأ المعياري وقيم ت ) ات، ويتم تقدتر معنوية معاملات المسارات المباشر ( لكل معامل، بينما تتم حساب CRالمتغير

ة باستخدام اختبار     الخاه   Sobel Test  Sobel (1982)معنوية معاملات المسارات غير المباشر
ون  عن طريق الموقع الإلكير

 ". http://quantpsy.org/sobel/sobel.htmبهذا الاختبار"
     ( رقم  التالى   الشكل  ات 2ويوضق  متغير بير   ة  المباشر ة وغير  المباشر للعلاقات    

والنهان  التفصيلى   الهيكلى   النموذج  مسارات   )
 . الدراسة كما يلى  

 
ات الدراسة . 2شكل  ح لمتغير

 توضق مسارات النموذج الهيكلى  المقير
ح، حيث تشير النتائج إلى أ  كافة 2تتذق من الشكل السابق رقم )     

  تم جمعها متطابقة مع النموذج المقير
( أ  البيانات الهر
ات المطابقة للنموذج تقع ضمن الحدود المقب وتقع هذه    1.779=    (CMIN/DF)ولة، إذ بلغت قيمة مربببع كاي المعياري  مؤشر

أقل من   أ  يكو   المقبول والذي يجب  المحك    مؤشر  5القيمة ضمن 
ف  المطابقة والمتمفلة  ات جودة  قيم مؤشر ، كما جاءت 

 من المحك المقبول وهو  أكي    (TLI)، مؤشر توكر لويس لحسن المطابقة  (GFI)، مؤشر جودة المطابقة  (CFI)المطابقة المقار   
بيعى  لمتوسط الخطأ التقريه      ، كما لم تتجاوز قيمة مؤشر 0.90

، مما  0.08  – 0.05المستوف المقبول بير    (RMSEA)الجذر الير
  تم جمعها.  

ح مع البيانات الهر  سبق تلبير  وجود مطابقة جيدة للنموذج المقير
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، 2كما تتذق من الشكل السابق رقم )       اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، والتفسير
( أ  المتغير المستقل اسير

نس تح   الوس  0.59والاعتذار، والتعويض( يف، ما  المتغير    
التباتن ف  المستقلة  من  ات  المتغير العدالة الإجرائية، كما ف،ت  يط 

  المتغير التابع رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة، وتعد هذه النسبة جيدة وتدل على   0.73والوسيطة ما نس تح  
من التباتن ف 

  المتغير  
  تذمنها النموذج ف،ت الجزء الأكي  من التباتن ف 

ات المستقلة والوسيطة الهر التابع رضا العملاء عن علاج  أ  المتغير
ات أخرف لم تتذمنها    0.27قصور الخدمة، حيث تلبقر فقط   ه والذي قد يعود لتأثير متغير   رضا العملاء لم تتم تفسير

من التباتن ف 
ح للدراسة الحالية.   النموذج المقير

ة     .3.2.1 ات المباشر  نتائج اختبار الفرضيات الخاصة بالتأثير

ات الدراسة، وقد تم اختبار تتذمن الدراسة الحالية ثلا      ين من متغير ة بير  كل متغير ات المباشر   فرضيات رئيسة تقيس التأثير
 . (6صحة هذه الفرضيات بالاعتماد على نتائج تحليل مسارات النموذج الهيكلى  للدراسة كما توضق الجدول التالى  رقم )

ة بير  متغير   توضق  .6 جدول ات المباشر ح نتائج اختبار التأثير ا لنتائج تحليل النموذج الهيكلى  المقير
ع
 ات الدراسة وفق

 الفرضية المسارات  المسار المعياري الخطأ المعياري  CR المعنوية

 رضا العملاء عن علاج الخدمة    شعة الاستجابة  0.365 0.063 5.637 0.000

H1 
NS 1.192 0.054 0.056  التفسير   رضا العملاء عن علاج الخدمة 

NS 0.492 0.071 0.031  الاعتذار   رضا العملاء عن علاج الخدمة 

 رضا العملاء عن علاج الخدمة    التعويض  0.271 0.052 4.865 0.002

 العدالة الإجرائية   شعة الاستجابة  0.396 0.051 8.079 0.000

H2 
 العدالة الإجرائية   التفسير  0.143 0.065 2.331 0.036

NS 1.611 0.067 0.106  الاعتذار   العدالة الإجرائية 

 العدالة الإجرائية   التعويض  0.346 0.043 7.367 0.000

 H3 رضا العملاء عن علاج الخدمة  العدالة الإجرائية  0.533 0.070 8.171 0.000

NS: Non Significant.      

نتائج الجدول السابق رقم )      لنتائج تحليل 6تلبير  من  ا 
ع
ات الدراسة وفق ة بير  متغير ات المباشر التأثير ( والذي تتذمن اختبار 

 :  مسارات النموذج الهيكلى  ما يلى 

      H1 الأولى الفرضية اختبار  نتائج •
اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة،       تهدف هذه الفرضية إلى اختبار مدف وجود تأثير مباشر معنوي موجب لاسير

، والاعتذار، والتعويض( على رضا العملاء عن علاج هذا القصور، وتشير النتائج إلى وجود تأثير مباشر موجب ذو دلالة  والتفسير
اتيجيتير  من اسير 

اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، والتعويض( على رضا العملاء عن علاج هذا  إحصائية لاسير
ا.  0.271، 0.365القصور بمعاملات مسار معيارية قدرها   ، وعليح تم قبول صحة هذه الفرضية جزئيع  على التوالى 

     H2الفانية  الفرضية اختبار  نتائج •
اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، تهدف هذه الفرضية إلى اختبار مدف وجو         د تأثير مباشر معنوي موجب لاسير

، والاعتذار، والتعويض( على تقييم العميل للعدالة الإجرائية، وتشير النتائج إلى وجود تأثير مباشر موجب معنوي لفلاثة   والتفسير
، وال اتيجيات لعلاج قصور الخدمة وث  )شعة الاستجابة، والتفسير

تعويض( على إدراك العملاء للعدالة الإجرائية بمعاملات اسير
ا.  0.346،  0.143، 0.396مسار معيارية قدرها  ، وعليح تم قبول صحة هذه الفرضية جزئيع  على التوالى 

      H3الفالفة  الفرضية اختبار  نتائج •
تهدف هذه الفرضية إلى اختبار مدف وجود تأثير مباشر معنوي موجب لإدراك العملاء للعدالة الإجرائية على رضا العملاء عن      

علاج قصور الخدمة، وتشير نتائج اختبار هذه الفرضية إلى وجود تأثير مباشر موجب ذو دلالة إحصائية لإدراك العملاء للعدالة 
، وعليح تم قبول صحة هذه الفرضية 0.533ء عن علاج قصور الخدمة بمعامل مسار معياري قدره  الإجرائية على رضا العملا 

ا.   جزئيع

ة      .3.2.2 ات غير المباشر  نتائج اختبار الفرضية الخاصة بالتأثير

اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة،       ة لاسير ات غير المباشر تتذمن الدراسة الحالية فرضية وحيدة تقيس التأثير
، والاعتذار، والتعويض( على رضا العملاء من خلال وساطة متغير العدالة الإجرائية، وقد تم اختبار صحة هذه الفرضية  والتفسير

  الجدول التالى  رقم )بالاعتماد على نتائج تحليل 
 . (7مسارات النموذج الهيكلى  للدراسة كما هو موضق ف 

اتيجيات علاج قصور الخدمة على رضا العملاء   توضق  .7 جدول ة لاسير ات غير المباشر  نتائج اختبار التأثير

 الفرضية المسارات  المسار المعياري الخطأ المعياري  CR المعنوية

 رضا العملاء    العدالة الإجرائية  شعة الاستجابة   0.263 0.039 5.435 0.000
H4 

NS 1.784 0.057 0.095   التفسير         العدالة الإجرائية    رضا العملاء 
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NS 0.549 0.036 0.013         الاعتذار     العدالة الإجرائية    رضا العملاء 

NS 1.264 0.028 0.023           التعويض   العدالة الإجرائية    رضا العملاء 

               NS: Non Significant   

  الجدول السابق رقم )H4تشير نتائج اختبار الفرضية الرابعة       
اتيجية 7كما هو موضق ف  ( إلى وجود تأثير موجب غير مباشر لاسير

اتيجيات علاج قصور الخدمة وث  
شعة الاستجابة على رضا العملاء من خلال وساطة العدالة الإجرائية، وقد تم  وحيدة من اسير

، وقد تم التوصل إلى معنوية هذا التأثير عند مستوف معنوية   Sobel Testاختبار معنوية هذا التأثير غير المباشر بواسطة اختبار
ا. 0.001أقل من   ، وعليح تم قبول صحة هذه الفرضية جزئيع

 تائج الدراسة  مناقشة وتفسير ن .4

 تلناول هذا الجزء مناقشة وتفسير نتائج اختبار فرضيات الدراسة، وذلك على النحو التالى       

 مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الأولى    .4.1

    موضق   هو  كما  الفرضية  هذه  اختبار   نتائج  أظهرت     
ات  وجود (  6)  رقم  الجدول   ف  ة  معنوية  تأثير اتيجيتير  من    موجبة  مباشر

لاسير
عد
ُ
اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، والتعويض( على رضا العملاء عن علاج هذا القصور، وت  النليجة   هذه  اسير

الخدمة    تهتم  أ   الطبيعى    من  لأنح  منطقية   إصلاح 
  ال،عة ف 

المتمفلة ف  الخدمة  لعملية علاج قصور  النهائية  بالنتائج  العملاء 
.  وتعويض العميل   تحملها بشكل أكي  من اهتمامهم بالجوانب التفاعلية والنفسية كالاعتذار والتفسير

 عن الخسارة الهر
اتيجية شعة الاستجابة على رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة       ويمكن تفسير هذه النليجة فيما تتعلق بالتأثير المعنوي لاسير

  بأ  وجود استجابة شيعة من جانب مقد   الخد
نت وإصلاحها ف    خدمة الإنير

  منها العميل ف 
  يعان 

مة لاحتواء المشكلة الهر
  تحقيق مستويات عالية من الرضا لدف العملاء، وفيما 

اتيجية   معنوي   تأثير   بوجود   تتعلق   الوقت المناسب  سهم ف   التعويض   لاسير
تب  قد  بأنح  النليجة  هذه  تفسير   ويمكن  العملاء،  رضا  على ا  تير

ع
    قصور  على حدو   أحيان

  مادية   لخسائر  العميل  تحمل  الخدمة  ف 
ة     كبير

    تسهم   والهر
كة  قيام   لكن  لديح،   الرضا  مستويات  انخفا   ف    للعميل   ملموس  مادي  تعويض  وتقديم  الخدمة  بإصلاح  ال،ر

    تخفيض:  مفل
اك   قيمة  ف  ة  الشهري  الاشير  تعويذات  أية  أو  معينة،  لمدة  الحالية  الباقة  رسوم   بنفس   الباقة  مذاعفة  أو  محددة،   لفير

    سهم( أخرف عينية أو مالية
 .   القصور هذا  لحدو  السابق الطبيعى   وضعها إلى العميل هذا  لدف الرضا مستويات إعادة ف 

  توصلت إلى     Hocutt et al. (2006), Crisafulli & Singhوتتفق هذه النليجة مع نتائج بعض الدراسات السابقة       
والهر

اتيجية شعة الاستجابة   Albrecht et al. (2017, 2019) جب لكوجود تأثير مباشر معنوي مو  اتيجية التعويض، واسير من اسير
 ,Bian et al. (2018)على رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة، كما تختل  نليجة هذه الدراسة مع نتائج بعض الدراسات  

Park & Park (2016)   توصلت إلى عدم وجود تأثير معنوي لمعظم اس  
اتيجيات علاج قصور الخدمة ومنها التعويض  والهر ير

ات أخرف مفل الصورة الذهنية والأحكام   وشعة الاستجابة، وربما يعود سطب هذه الاختلاف إلى أ  تلك الدراسات تناولت متغير
اتيجيات علاج قصور الخدمة ورضا العم   أثرت على طبيعة العلاقة بير  اسير

لاء عن هذا الأخلاقية المرتبطة بفشل الخدمة والهر
 العلاج. 

 مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الفانية    .4.2

    موضق  هو  كما  الفرضية  هذه  اختبار  نتائج  أظهرت     
ات  وجود(  6)  رقم  الجدول  ف  ة  معنوية  تأثير من   موجبة  مباشر لفلاثة 

، والتعويض( على العدالة  اتيجيات علاج قصور الخدمة )شعة الاستجابة، والتفسير
الإجرائية، وقد تبير  أ  شعة الاستجابة اسير

 قدرة على خلق إدراك عالل لدف العملاء بالعدالة الإجرائية، وتعد هذه النليجة منطقية لأنح بوجود استجابة 
اتيجية الأكي  هو الاسير

  الخدمة لعلاج أية قصور أو مشالل تواجح العميل أثناء تلقيح للخدمة من خلال اتباع
إجراءات مرنة     شيعة من جانب موظق 

  الوقت المناسب، فمن الطبيعى  أ  ترتفع شعور العميل بالعدالة الإجرائية عند تقييمح 
وشيعة تساعد على حل هذه المشالل ف 

 لعملية علاج قصور الخدمة. 
  تم التوصل إليها فيما تتعلق بتأثير كل من التعويض والتفسير على العدالة الإجرائي      

ة على أنح من أجل أ   كما تدل النليجة الهر
  خلق شعور إيجان   لدف العملاء بالعدالة الإجرائية  

ها البارز ف  اتيجية شعة الاستجابة عند علاج قصور الخدمة تأثير
تحقق اسير

اتيجيات مادية ومعنوية أخرف، فوجود استجابة شيعة من جانب مقدم الخدمة لعلاج أي قصور   يجب أ  تكو  مدعومة باسير
  الخدمة مصح

  أدت إلى حدو  هذا القصور، مع تقديم ف 
ا بتقديم تفسير مقنع وواضق للعميل عن الأسباب والعوامل الهر

وبع
  زيادة شعور العميل بالعدالة الإجرائية عند تقييمح لعملية علاج  

  تحملها  سهم ف 
تعويض مادي ملموس لتعويذح عن الخسارة الهر

 قصور الخدمة.   
النتائج والمتمف      العدالة الإجرائية مع ما  وتتفق هذه  الخدمة على  اتيجيات علاج قصور  لبعض اسير تأثير معنوي    وجود 

لة ف 
حيث توصلت لوجود   Smith et al. (1999), Mostafa et al. (2015), Harun et al. (2018)توصلت إليح بعض الدراسات  

بعاد العدالة المدركة بما فيها العدالة الإجرائية، تأثير معنوي إيجان   لكل من شعة الاستجابة والتعويض والتفسير على مختل  أ
   
كة عند معالجة شكاوف العملاء المتعلقة بحدو  قصور ف  كما أكدت تلك الدراسات على أ  شعة الاستجابة من جانب ال،ر

  تلبع
ا على خلق إدراك لدف العملاء بعدالة السياسات والإجراءات الهر ع  تأثير

اتيجية الأكي  كة عند علاج الخدمة ث  الاسير ها ال،ر
اتيجية   قصور الخدمة، كما تتفق هذه النليجة مع نتائج بعض الدراسات السابق ذكرها فيما تتعلق بعدم وجود تأثير معنوي لاسير

 الاعتذار على إدراك العملاء للعدالة الإجرائية.  
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   مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الفالفة .4.3
    موضق  هو  كما  الفرضية  هذه  اختبار  نتائج  أظهرت     

 الإجرائية   للعدالة  موجب  مباشر   معنوي   تأثير   وجود (  6)  رقم  الجدول  ف 
عد  الخدمة،  قصور  علاج  عن  العملاء  رضا  على

ُ
     العميل  لدف  الرضا  مستويات  ترتفع  أ   الطبيعى    من  لأنح  منطقية  النليجة  هذه  وت

ف 
كة تلبع إجراءات عادلة ومرنة     خدمة  حالة إدراكح أ  ال،ر

  حالة حدو  مشكلة أو خلل ف 
مكنها من تحقيق استجابة شيعة ف 

ُ
ت

ة )العدالة الإجرائية(، وتتفق  ة زمنية قصير
  فير
نت والقيام بإصلاح الخدمة ف    Justice Theoryمع نظرية العدالة    النليجة   هذه   الإنير

ا لإ 
ع
  تشير إلى أ  تقييم العملاء لعملية علاج قصور الخدمة، تتم وفق

دراكهم لعدالة الجهود والسياسات والإجراءات والحلول  والهر
  لحقت بهم بسطب فشل الخدمة، مما تنعكس بشكل 

كة لإصلاح الخدمة وتعويذهم عن الخسارة الهر   تقدمها ال،ر
النهائية الهر

 Singh & Crisafulli (2016), Marimuthu)إيجان   على رضائهم، كما تتفق نليجة الدراسة الحالية مع نتائج بعض الدراسات  
et al. (2015), Nikbin et al. (2012)    توصلت إلى وجود تأثير معنوي موجب للعدالة الإجرائية على رضا العملاء عن علاج  

الهر
 قصور الخدمة. 

 مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الرابعة  .4.4

    موضق  هو  كما  الفرضية  هذه   اختبار  نتائج  أظهرت     
ات  وجود(  7)  رقم  الجدول   ف  ة  غير   موجبة   تأثير ا  ودالة  مباشر  ل،عة  إحصائيع

  الإجرائية   العدالة  تؤدي  لم  بينما  الإجرائية،  العدالة  وساطة  خلال  من  وذلك  الخدمة،  قصور  علاج  عن  العملاء  رضا  على  الاستجابة
    الوسيط  دور

 النليجة  هذه  تفسير   ويمكن  الخدمة،  قصور   علاج  عن  العملاء  رضا  على  والتعويض  والتفسير   الاعتذار  من  كل  تأثير   ف 
    الإجرائية  العدالة  على  كبير   بشكل  تتوق    العملاء  رضا  على  الاستجابة  شعة  تأثير   بأ 

  هذه  وتعد  العملية،  هذه  من  أدركوها  الهر
    لأنح  منطقية  النليجة

كة  تقديم  حالة  ف  نت  خدمة  على  يطرأ  خلل  أي  لإصلاح  وعاجلة  شيعة  استجابة  ال،ر   إتباع   خلال  من  الإنير
    ذلك  ُ سهم  أ   الطبيعى    فمن  ممكن،  وقت  بأشع  الخلل  إصلاح  من  تمكن مرنة  إجراءات

  بالعدالة العملاء  لدف  عالل   إدراك  خلق  ف 
    سهم بدوره   الإدراك وهذا الإجرائية،

   . لدتهم الرضا من عالية مستويات تحقيق  ف 

 الاستنتاجات  .5

    الاسلنتاجات،  من  مجموعة  إلى  التوصل  تم  فقد  الدراسة الحالية،  فرضيات  اختبار  نتائج  على  بناءً      
  على   عرضها  يمكن  والهر

 : التالى   النحو

اتيجيات المادية الملموسة مفل:   − اتيجيات علاج قصور الخدمة على رضا العملاء أ  الاسير نسلنتج  من وجود تأثير لبعض اسير
 على رضا العم

ُ
ا  تأثير

، بمعه   شعة الاستجابة والتعويض ث  أكي  اتيجيات النفسية والمعنوية كالاعتذار والتفسير
لاء من الاسير

ة مع تعويض   ة زمنية قصير
  فير
  الخدمة ف 

نت لإصلاح أي قصور ف  كة الإنير   شر
أ  وجود استجابة شيعة من جانب موظق 

  رفع مستويات الرضا لديح حهر لو لم
  لحقت بح بسطب هذا القصور  سهم ف 

يحصل على اعتذار أو   العميل عن الخسارة الهر
أهمية   على  أكدت    

الهر السابقة  الدراسات  بعض  مع  تختل   النليجة  وهذه  القصور،  هذا  حدو   أسباب  عن  تفسير 
  رفع مستويات الرضا لدف العملاء. 

اتيجيات النفسية كالاعتذار والتفسير ف 
 الاسير

اتيجيات علاج قصور الخدمة على تقيي − م العميل للعدالة الإجرائية أ  إدراك العميل لعدالة نسلنتج من وجود تأثير إيجان   لاسير
نت لعلاج  كات الإنير   تلبعها شر

اتيجيات الهر عملية علاج قصور الخدمة يعتمد بشكل أسا   على مدف كفاءة وفعالية الاسير
ا بحصول العميل على تفسير منا

كة لإصلاح الخدمة، مصحوبع سب عن  هذا القصور، حيث أ  وجود استجابة شيعة من ال،ر
أسباب هذا القصور، وحصولح على تعويض مادي ملموس يعزز من إدراكح للعدالة الإجرائية، وقد جاءت هذه النليجة داعمة  
  العديد من مجالات التطبيق، وهذا يدل على  

ات ف  ت هذه التأثير   اختي 
  توصلت إليها بعض الدراسات السابقة الهر

للنتائج الهر
ات، وبببهذا تكو  الدراسة الحالية قد أسهمت من    أ  مجال التطبيق قد لا يكو  لح تأثير مهم على العلاقات بير  هذه المتغير

ات   تناولت هذه المتغير
  دعم الأدبيات السابقة الهر

 جانب علم  ف 

 من نتائج الدراسة الحالية وجود تأثير إيجان   للعدالة الإجرائية على رضا العملاء عن علاج قصور الخدمة،   −
ونسلنتج من  تبير 

ذلك أ  تحقيق مستويات عالية من الرضا لدف العملاء بعد علاج قصور الخدمة يعتمد بشكل واضق على مدف وجود إدراك  
م بمجموعة من المعاتير والسياسات والإجراءات العادلة أثناء عملية علاج قصور الخدمة،    

نت تلير كة الإنير لدف العميل بأ  شر
اتيجيات علاج قصور كما أكدت نتائج الدراسة الحا   العلاقة بير  اسير

لية على الدور الوسيط الذي تؤديح العدالة الإجرائية ف 
العملاء تتوصل   الخدمة ورضا  الشأ ، كما لم    هذا 

المتاحة ف  القليلة  تعد إضافة إلى الأدبيات الأجن ية  النليجة  ولعل هذه 
  الأدبيات العربية. 

    الباحث إلى دراسة تناولت هذه الوساطة ف 

 التوصيات والدراسات المستقبلية .6

كات         قد تساعد شر
  توصلت إليها الدراسة الحالية يمكن صياغة مجموعة من التوصيات الهر

بناءً على النتائج والاسلنتاجات الهر
 : نت المصرية مجال التطبيق على الحفاظ على رضا عملائها وذلك على النحو التالى   الإنير

    النليجة  إلى   بالإشارة •
    إليها   التوصل  تم  الهر

اتيجيات  إيجان     تأثير   بوجود   تتعلق   فيما  ليةالحا  الدراسة  ف    الخدمة  قصور   علاج  لاسير
  
نت لمفهوم علاج قصور   العملاء،  لدف  الرضا  من  عالية  مستويات  تحقيق  ف  كات الإنير   شر

ورة تبه  تو،  الدراسة الحالية بصر 
  تواجح العملاء أثناء حصولهم على الخ

   الخدمة واعتماده كوسيلة أساسية لحل المشكلات الهر
دمة، واتخاذ كافة التدابير الهر
كات   اتيجيات العلاج بالشكل الصحيق لذما  تحقيقها التأثير المطلوب، وفيما يلى   ليات يمكن لل،ر

تساعد على تنفيذ اسير
 اتباعها من أجل تنفيذ هذه التوصية: 
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  الخدمة حهر قبل تقديم العملاء   −
للشكوف، وتلبعها وتحليلها والتعرف على  تصميم نظام فعال لاكلشاف حالات القصور ف 

ات السلبية     من التأثير
  المستقبل، والسعى  نحو التعاف 

  يمكن تفادتها ومنع حدوثها ف 
أسبابها، وتحديد حالات القصور الهر

  لا يمكن تفادتها، والعمل على إصلاح الخدمة بما تلناسب مع احتياجات ومتطلبات العملاء. 
 لرخفاقات الخدمية الهر

ا من  اخ −
ع
ا لخطة محددة مسبق

ع
بطريقة منظمة ومدروسة وتنفيذها وفق الخدمة  اتيجيات علاج قصور  اسير تيار وتصميم 

  تواجح كل عميل 
اتيجيات بحسب الظروف الموقفية الهر خلال اتباع إجراءات مرنة تسمق للموظفير  بتكيي  تلك الاسير

 على حده. 

  الخطوط الأمامية إلى كيفية تنفيذ عملية  توفير توجيهات وتعليمات واضحة ومحددة )مكتوبة، أ −
شد موظق  و شفوية( لير

  منح كل عميل. 
  تلناسب مع حجم ونوع القصور الذي يعان 

اتيجيات العلاج الهر  علاج قصور الخدمة واختيار اسير

اتيجيات علاج قصور الخدمة ومدف توافقها مع توقعات العملاء،  − وتطويرها    المتابعة والتقييم المستمر لمدف فعالية اسير
  البيئة اللسويقية. 

ات المستمرة ف   وإدخال التعديلات عليها لتلناسب مع التغير

     سهم   الخدمة  قصور  علاج  لعملية  تقييمهم  عند  الإجرائية  للعدالة  العملاء  إدراك  أ   إلى   الحالية  الدراسة  نتائج  أشارت •
  تحقيق  ف 

اتيجيات  وعليح تو،  الدراسة  لدتهم، الرضا من عالية مستويات نت بجيادة الاهتمام بالاسير كات الإنير ورة قيام شر الحالية بصر 
  خلق إدراك عالل لدف عملائها بالعدالة 

المادية الملموسة )شعة الاستجابة والتعويض( عند علاج قصور الخدمة كونها تسهم ف 
كة، وفيما يلى   ليات يمكن  الإجرائية عند تقييمهم لعملية علاج قصور الخدمة، مما تنعكس بشكل إيجان   على رضا

ئهم عن ال،ر
كات اتباعها من أجل تنفيذ هذ التوصية:   لل،ر

وتصميم   − اختيار  أجل  من  للعملاء  والاجتماعية  النفسية  الخصائص  على  للتعرف  اللسويقية  والبحو   الدراسات  إجراء 
  نفوس العملاء وز 

اتيجيات علاج قصور الخدمة القادرة على خلق إدراك وأثر طيب ف   يادة شعورهم بالعدالة المدركة. اسير

العملاء   − مع  المعلومات  بلبادل  تسمق  والعملاء  الموظفير   بير   المستمر  والتفاعل  للتواصل  وفعالة  توفير وسائل عديدة 
  تعجيز العدالة 

ا ف  ا مهمع بشفافية ومصداقية عالية فيما تتعلق بأسباب حدو  القصور، لأ  الشفافية والمصداقية تلعب دورع
 دف العملاء. المدركة ل

إجراء استطلاعات  راء العملاء بشكل دوري ومستمر، لقياس مدف إدراكهم لعدالة عملية علاج قصور الخدمة، وتعجيز   −
كة.     هذا الإدراك لصالق تحقيق أهداف ال،ر

  الخطوط الأمامية تقوم على المحالاة لمشكلات حقيقية حدثت بالفعل، بهدف إكسابه −
م كافة  توفير برامج تدري ية لموظق 

  الخدمة والعمل على إصلاحح بأشع  
  تمكنهم من تقديم ردود أفعال شيعة عند حدو  قصور ف 

ات الهر المهارات والخي 
 وقت ممكن. 

اح بعض منها         لدراسات مستقبلية، ويمكن اقير
ً
  يمكن أ  تكو  مجالً

ا من النقاط الهر
ع
وقد أثارت نتائج الدراسة عدد

 :  
 كا نر

  قطاعات خدمية أخرف مفل قطاع  توجيح   −
  الدراسة الحالية ف 

ح ف  الدراسات المستقبلية نحو إعادة اختبار النموذج المقير
الأخطاء   من  العديد  وجود  من    

تعان    
الهر القطاعات  من  والسياحية كونها  الفندقية  الخدمات  وقطاع  الجوية،  الملاحة 

 .والمشالل أثناء عملية تقديم الخدمة

الدرا − العملاء عن  توصلت هذه  النفسية كالتفسير والاعتذار على رضا  اتيجيات 
ات معنوية للاسير تأثير سة إلى عدم وجود 

ات على عينات أخرف من نفس قطاع التطبيق أو   علاج قصور الخدمة، وعليح تو،  الدراسة الحالية بدراسة هذه التأثير
 من قطاعات أخرف للتأكد من صحة هذه النتائج. 
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Abstract  

This study aimed to identify the effect of Service Recovery strategies on the satisfaction with 

the recovery, with the mediating effect of Procedural Justice, which applied to customers of Internet 

companies in Egypt. The study used a questionnaire to collect data, which was distributed to a sam-

ple of 400 Internet companies' customers, 354 usable questionnaires were obtained. Structural 

equation modeling was used to test the study hypotheses. The results of the study showed that, 

there is a positive significant effect of some Service Recovery strategies and Procedural Justice on 

the Satisfaction with the Recovery. Also, there is a positive significant effect of some Service Recov-

ery strategies on Procedural Justice. In addition to that, it was also found that Procedural Justice has 

a mediating effect on the relationship between Response Speed and Satisfaction with the Recovery. 

Based on these results was presented a set of recommendations, as well as suggest some future 

studies relevant to the subject of the study.   

Keywords 
 Service Recovery strategies, Procedural Justice, Satisfaction with the Recovery 

 


