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العملاء من خلال الكلمة    استجابة تأثير إستراتيجيات إصلاح الخدمة على  

تطبيقية على عملاء شركات تزويد خدمات    : دراسة (WOM)المنطوقة  

  فلسطين   – الإنترنت في قطاع غزة 

  محمد ؛ د. طلعت أسعد عبد الحمید؛ د. محمود أبو المجد تاعبد الفتاح السلو يأ. عل

  :الملخص

الكلمة الھدف على  الخدمة  استعادة  استراتیجیات  تأثیر  تحدید مدى  الدراسة  ھذه  في  الباحث  تناول   :

الخدمة) لعملاء مزودي خدمة الإنترنت في قطاع  المنطوقة (كأداة تسویقیة استجابة لجھود استعادة 

 فلسطین.  –غزة 

: ولتجمیع البیانات تم تصمیم قائمة الاستقصاء وقام الباحث باستخدام الاستقصاء عبر منھجیة البحث

لجمھور واسع Online, Survey Internet-Mediated Questionnairesالإنترنت   وإتاحتھ   ،

من المشاركین المحتملین، وتم توجیھھا إلى عملاء "شركات تزوید خدمات الإنترنت" في قطاع غزة 

 م . ٢٠٢٢-١١-٢٢م حتى الفترة ٢٠٢٢-١٠-١وتحدیداً بین الفترة من 

الإحصائي    البرنامج  استخدام  تم  للدراسة،  الأولیة  البیانات  البیانات   SPSS V28ولتحلیل  لإدخال 

 مفردة.  ٤٠٣الأولیة وتحلیل فروض الدراسة، وقد بلغ حجم العینة المختارة 

المتغیرات النتائج بین  إحصائیة  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  وجود  إلى  التحلیل  نتائج  أوضحت  وقد   :

عند  وذلك  المنطوقة  الكلمة  الخدمة،  إصلاح  استراتیجیات  في  والمتمثلة  البعض  وبعضھا  الرئیسیة 

 )، كما توصلت نتائج الدراسة الحالیة أنھ یوجد تأثیر معنوي لاستراتیجیات إصلاح ٪١مستوى معنویة (

، تقدیم الاستفسارات) على "مصداقیة الكلمة المنطوقة"، وعدم وجود الاعتذارالخدمة (حل المشكلة،  

) على "مصداقیة الكلمة المنطوقة"، الاستجابةتأثیر ذو أھمیة لكل من (التعویضات، التعاطف، سرعة  

، تقدیم الاستفسارات، الاعتذاربینما توصلت إلى وجود تأثیر معنوي لاستراتیجیات إصلاح الخدمة (

) على "محتوى الكلمة المنطوقة"، وعدم وجود تأثیر ذو أھمیة لكل من (التعویضات، الاستجابةسرعة  

معنوي  تأثیر  إلى  توصلت  وأخیرًا  المنطوقة"،  الكلمة  "محتوى  على  المشكلة)  حل  التعاطف، 

لاستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعاطف، حل المشكلة) على "الكلمة المنطوقة الإیجابیة"، وعدم وجود 

) على "الكلمة الاستجابة، تقدیم الاستفسارات، سرعة  الاعتذارھمیة لكل من (التعویضات،  تأثیر ذو أ

 المنطوقة الإیجابیة".

  استراتیجیات إصلاح الخدمة، الكلمة المنطوقةالكلمات المفتاحیة: 
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  :تمھید

الخدمة نمواً سریعاً وذلك لأھمیة جودة الخدمة كإستراتیجیة تسویقیة لقد شھد البحث في مجال إصلاح     

لذلك، تسعى المنظمات  (Komunda & Osarenkhoe, 2012) ضروریة لتحقیق المیزة التنافسیة

جاھدة لتقدیم خدمة عالیة الجودة من أجل الحصول على میزة تنافسیة والحفاظ علیھا، وبالرغم من 

الجھود المستمرة لجذب واحتفاظ العملاء إلا أن حدوث الإخفاق في الخدمة یحدث بشكل متكرر، وذلك 

ا غیر الملموسة، لذلك یستوجب لأن الأخطاء ملازمة أثناء صناعة الخدمات وتقدیمھا بسبب طبیعتھ

المرضیة  أن إجراءات الاسترداد  الفعال والأھم من ذلك  الخدمة من خلال الاسترداد  معالجة اخفاق 

على تقییمات العملاء وتقوي علاقات العملاء وتعزز ثقتھم، كما تعتبر جھود إصلاح   تؤثر بشكل إیجابي

 Tahir et). الخدمة بمثابة آلیات یمكن من خلالھا إعادة بناء الثقة بعد الإخفاق الناتج عن سوء الخدمة

al., 2021)   

وفي قطاع الخدمات یحدث العدید من تجاوز المنظمات والتي تنتقص من ثقة العملاء مما یؤثر       

بالسلب على الكلمة المنطوقة إلى حد كبیر، لذلك یجب على المنظمات أن تكون مستعدة لجھود الإصلاح 

ات مع والتعلم من إخفاق الخدمة، ومع ذلك الكثیر من العملاء غیر راضین عن طریقة تعامل المنظم

لسوء  العملاء  أن یتعرض  المحتمل  فمن  العملاء  الاستخدام من  الخدمات كثیرة  شكواھم، وذلك لأن 

الخدمة وفي كثیر من الأحیان قد تتعطل العدید من جوانب تقدیم الخدمة بسبب الطبیعة المعقدة لتفاعلات 

تأثیر   بكیفیة  كافیة  درایة  على  الخدمة  مقدمي  یكون  أن  فیجب  رضا الخدمة،  على  الخدمة  إخفاقات 

  (Zhang, 2012). العملاء، وبالتالي سوف تكون المنظمات قادرة على تنفیذ استراتیجیات الإصلاح

لذلك یجب على المدیرین الانتباه إلى كیفیة استجابة العملاء لإخفاق الخدمة وتحدید المعاییر التي       

 Cheng et) تسمح للمنظمات فھم كیف یحكم العملاء على الأداء التنظیمي في مواجھة الإخفاقات 

al., 2018) .  

  :أولا: الإطار النظري 

  :Service Recovery Strategies المتغیر المستقل: استراتیجیات إصلاح الخدمة -أ

  :مفھوم استراتیجیات إصلاح الخدمة.١

بأنھا إستراتیجات یتم تنفیذھا بواسطة المنظمة للاستجابة لفشل الخدمة  (Bakar et al., 2019) عرفھا

أجل إعادة رضا العملاء والحفاظ على الذي یتكون من التعویض وسرعة الإستجابة وحل المشكلة من  

جیداً  لھا  ومخطط  استباقیة  الخدمة  إصلاح  إستراتیجیة  تكون  أن  یجب  تنفیذھا،  عند  الجیدة.  العلاقة 

وقد   .(Wirtz & Lovelock, 2018) وتمكین جمیع موظفي الشركة من أداء أفضل لإصلاح للخدمة

إستراتیجیات إصلاح الخدمة بأنھا أحد المحددات  (Barusman & Virgawenda, 2019) عرف

الراضین من خلال  العملاء غیر  العلاقات مع  للحفاظ على  العملاء وولائھم كمحاولة  لرضا  الھامة 

بالعملاء   للاحتفاظسیاسات إصلاح الخدمة الفعالة. لذلك، یمكن القول بأن إصلاح الخدمة ھي محاولة  

   (Raikkonen & Honkanen, 2016).رضاھممستوى  استعادةالحالیین من خلال 
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  :استراتیجیات إصلاح الخدمة .ب

بینھا   من  الخدمة  مختلفة لإصلاح  إستراتیجیات  إلى  العلماء  من  العدید  ، والاعتذار   التعویض،أشار 

، ومبادرة إصلاح الخدمة التي تركز على نطاق واسع لتقییم تأثیرھا المباشر على الاستجابةوسرعة  

من الدراسات التي اطلع علیھا الباحث مثل، .(Lu et al., 2020; Jin et al., 2019) العملاءرضا  

Luong et al., (2021) ; Park & Park, (2016) ; Abdela'tty, (2016) ; Zemke & 

Bell, (1990); Bakar et al., (2019) ; Jin et al., (2019).  وجد أن معظم الدراسات تناولت

سرعة   الإعتذار،  (التعویضات،  وھي  استراتیجیات  ست  خلال  من  الخدمة  إصلاح  إستراتیجیات 

  :الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم التفسیرات، التعاطف)، وھذا ما دعا الباحث لتناولھا كما یلي

   Compensation: التعویضات-١

رضا العملاء. ویشمل   استعادة الغرض الأساسي من التعویض ھو   (Babin et al., 2021) یعتبر

مجانیة  خدمات  تقدیم  یشمل  كما  لھم،  المقدمة  الخدمة  فشل  مقابل  للعملاء  المادي  التعویض  تقدیم 

ألا یتم   الاعتباروخصومات، ویشمل أیضاً الدفع النقدي نتیجة الضرر الذي تكبده العملاء من الإخذ في  

المبالغة في التعویض المادي حتى لا یؤدي إلى نتائج سلبیة، وفي بعض الحالات یكون التعویض أمراً 

  .حتمیاً وذلك إذا كان من غیر الممكن إصلاح الفشل في الخدمة

الخدمة وعرض  (Harrison - Walker, 2019) وأشار فشل  مقابل  الدفع  بأنھا  التعویضات  إلى 

  .خدمات مستقبلیة مجانیة أو خصومات للعملاء المتضررین

   Apology: الاعتذار- ٢

بأنھُ اعتراف مقدم الخدمة بمسؤولیتھ عن الأضرار   الاعتذار (Cummings & Yule, 2020) عرف

والمشكلات التي واجھھا العملاء، ولذا یتوجب على مقدم الخدمة إظھار الأسف عما لحق بالعملاء، 

 ,.Difonzo et al) ویشیر  .في سلوكیات الموظفین وتعاملھم مع العملاء  الاعتذاركما یجب أن یظھر  

بأنھُ إقرار بالمسؤولیة والتعبیر عن الندم من جانب مزود الخدمة لحادث أضر   الاعتذار إلى     (2020

  .بالعمیل

   Response Speed: الاستجابةسرعة  -٣

 احتواءھي قدرة منظمة الخدمة على    الاستجابةأن سرعة   (Waheed & Khan, 2019) أوضح

  .المشكلات التي تواجھ العملاء بسرعة

بأنھا سرعة تصرف منظمة الخدمة لوضع الأمور إلى  (Park & Park, 2016) وعرفھا كل من  

  .نصابھا الصحیح

    Problem solving :المشكلةحل - ٤

بأن حل المشكلة ھي من الإستراتیجیات اللازمة  (Cummings & Yule, 2020) أوضح كل من
العمیل یجب تقدیم حلول للمشكلات التي تسببت في فشل الخدمة.   لاستعادةلإصلاح الخدمة وبالتالي  

مھارات  على  وتدریبھم  اللازمة  الإجراءات  لاتخاذ  العاملین  توجیھ  الخدمة  مقدم  على  یتوجب  ولذا 
ومشكلات العملاء والعمل على حلھا. إذا فشلت إحدى الشركات في حل المشكلات،   شكاوىالتعامل مع  



  
  
  

) ٢٠٢٤ ینایر ،  ٣، ج١، ع٥المجلة العلمیة للدراسات والبحوث المالیة والتجاریة (م  

محمود أبو المجد محمد د. ؛ الحمیدعلي عبد الفتاح السلوات؛ د. طلعت أسعد عبد .  أ  

 

- ٧٧ - 
 

فإن سیاساتھا وإجراءات الإصلاح الخاصة بھا تكون غیر فعالة في توفیر الحلول التي تلبي توقعات 
  .(Liao, 2007) العملاء، ویكون لقاء العمیل والموظف في إصلاح الخدمة غیر ضروري

   Providing an explanation :التفسیراتتقدیم  -٥

تقدیم التفسیرات بأنھا شكل من أشكال التعافي العاطفي. ویشیر إلى  (Honora et al., 2022) عرف
  .إجراء مقدم الخدمة لتقدیم سبب أو سبب لفشل خدمة غیر واضح أو معروف على الفور

  .بأنھا إدراك الشركة للمشكلة وتفسیرھا جیداً وتقدیم أسالیب حلھا للعمیل (Luong, 2021) وعرفھا

    Empathy:   التعاطف- ٦

 كما أشار. عاطفیة تعبر عن الشعور بمشكلة العمیل  استجابةبأنھا   (Wang et al., 2020) عرفھا
(El- Helaly, et al., 2015)  بأنھا تتمثل في التعبیر الصادق من قبل منظمة الخدمة عن شعورھا

  .بمحنة أو بمعضلة العملاء

   Word Of Mouth التابع: الكلمة المنطوقةج. المتغیر 

   :مفھوم الكلمة المنطوقة 

الكلمة المنطوقة بأنھا شكل من أشكال التواصل (Ayuningsih & Maftukhah, 2020)    عرف
من  بشكل طبیعي  المنطوقة  الكلمة  أو خدمة، وتحدث  منتج  المستھلكون حول  بھ  یقوم  الذي  الشفھي 

المستھلك لمنتج ما وتأتي من عقل المستھلك نفسھ عندما یكون لدى شخص التجربة التي یحصل علیھا  
  .ما حب للمنتج

بأنھا المعلومات المتداولة بین العملاء بشأن سلعة أو خدمة أو مقدم  (Ruvio et al., 2020) وعرفھا
  .خدمة معین

تعتبر أبعاد الكلمة المنطوقة أھم محدد لھا، أشارت البحوث والدراسات إلى ضرورة توافر أبعاد الكلمة 
المنطوقة التي تعد أساساً لإعتماد الكلمة المنطوقة فیما بین العملاء والمنظمة، ویمكن تسلیط الضوء 

منطوقة وتحدید أبعادھا على ھذه الأبعاد عن طریق إسھامات الباحثین الذین تناولوا عرض الكلمة ال
 ــ  Silverma, (2001)من وجھات نظرھم المختلفة، ومن الدراسات التي اطلع علیھا الباحث مثل، لـ

; Lovelock & Wright, (2007) ; Goyette et all., (2010) ; Juliana et all., 2020.  

الكلمة  ومحتوى  المنطوقة،  الكلمة  (مصداقیة  ھي  أبعاد  ثلاثة  خلال  من  المنطوقة  الكلمة  تناولت 
  :المنطوقة، والكلمة المنطوقة الإیجابیة)، وھذا ما دعا الباحث لتناولھا كما یلي

  creditability of the word of mouth المنطوقةمصداقیة الكلمة   .١

تعد مسألة المصداقیة من أعقد المسائل في العلاقات الاجتماعیة بین أفراد المجتمع، ولھذا تعتبر من 
بین أھم أبعاد الكلمة المنطوقة، مما یلتزم على ممرر المعلومات أن یكون جدیراً بالثقة وذو خبرة تؤھلھ 

تعبر عن الحكم الصادر من للحكم على تجاربھ مع المنتجات والخدمات، لأنھم أساس المصداقیة والتي  
الناجحة عن  الرسالة  التي تحتویھا  المعلومات  آراء عن جودة  المعلومة وما ینجر علیھ من  صاحب 
الخبرة الذاتیة والآراء الشخصیة، فالثقة بین ممر المعلومة ومتلقیھا عامل مھم في تقییم مصداقیة الكلمة 

  .)٢٠٢١بویمة، مجاھدي، المنطوقة، لذلك یجب أن تكون موضوعیة وغیر منحازة (
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  word of mouth  content of the    محتوى الكلمة المنطوقة .٢

(لیندة،   بین ٢٠٢٠یشیر  والحوار  المناقشة  إسلوب  بإستخدام  یتم  المنطوقة  الكلمة  محتوى  أن  إلى   (
  .العملاء اتجاه الخدمات المقدمة من قبل المنظمة

    Positive word of mouth الكلمة المنطوقة الإیجابیة .٣

الكلمة المنطوقة الإیجابیة بأنھا توصیات إیجابیة مباشرة أو غیر مباشرة  (Siswati, 2021) عرف
العملاء الراضین مصدر إعلان   من قبللشراء المنتجات، وتعتبر الكلمة المنطوقة الإیجابیة الصادرة  

نشر   لمحاولة  الشركات  تسعى  أو   اتصال مجاني، حیث  سلع  أو سواء  منتجاتھا  اتجاه  إیجابي  شفھي 
المنطوقة   الكلمة  لنشر  ودفعھم  راضین  عملاء  إیجاد  على  تعمل  إجراءات  من خلال وضع  خدمات 

  .الإیجابیة نحو مختلف منتجاتھا

والكلمة إصلاح الخدمة    ت إستراتیجیاالعلاقة بین    تناولت الدراسات السابقة  الدراسات السابقة: ثانیاً:
  المنطوقة: 

استراتیجیات   )(Casidy & Shin, 2015دراسة    استھدفت ودور  الضرر  اتجاه  في  التحقیق  إلى 
استرداد الخدمة في نوایا العمیل الإیجابیة (أي التسامح) والسلبیة (أي الكلام الشفھي). أشارت النتائج 
الى ان نوایا العملاء أقوى بین أولئك الذین یتأثرون بشكل مباشر بفشل الخدمة من العملاء المتأثرین 

نقوم بتقییم دور استرداد الخدمة في نوایا العمیل بعد فشل الخدمة.   ذلك،على    بشكل غیر مباشر. علاوة
وتساھم نتائج الدراسة في تطویر النظریة حول تأثیر "العملاء الآخرین" من خلال مقارنة عواقب فشل 

  . الخدمة الموجھة للعمیل البؤري والعملاء الآخرین وتقدیم حلول للممارسین لتقلیل ھذا التأثیر الضار

إنشاء ترویج إیجابي للكلام من خلال البحث في    & Chang (Wang(2013 ,  دراسة  استھدفتكما  

من الطلاب الجامعیین الذین عانوا من   ٤٠٢مجموعھ  ، تم تطبیقھا على  استراتیجیات استرداد الخدمة

ظھر النتائج أن الأشكال المختلفة وأتعافي فشل الخدمة مع أحد المطاعم للمشاركة في ھذه الدراسة.  

  مما یؤدي بدوره إلى الترویج الشفھي الإیجابي. والالتزام،للعدالة المتصورة تؤثر على الثقة و / 

  :وتساؤلات الدراسةمشكلة : ثالثا

تتمثل مشكلة الدراسة الحالیة في الحاجة إلى دراسة مدى تأثیر استراتیجیات إصلاح الخدمة على الكلمة 

الباحث بإجراء دراسة   الباحث بإعداد قائمة   استطلاعیةالمنطوقة، وبالإضافة إلى ذلك قام  حیث قام 

مفرده من عملاء شركات تزوید خدمات   ٥٠) لعینة عمدیة میسرة عددھا  ١استقصاء مبدئیة (ملحق رقم  

الدراسة في   لاستطلاعالإنترنت في قطاع غزة، وذلك   الدراسة، وأجریت ھذه  آرائھم في متغیرات 

م وفى ضوء تحلیل البیانات أسفرت تلك الخطوة عن ٠٢/١٠/٢٠٢١م إلى  ١٥/٠٨/٢٠٢١الفترة من  

  :العدید من النتائج من أھمھا

o الدراسة    وباستقراء العام لإستراتیجیات    الاستطلاعیةنتائج تحلیل بیانات  نجد أنھ المتوسط 

) بما یعني قبولھ من مفردات  ٠٫٣٨٨٦٩معیاري (  وانحراف)  ٢٫٤١٦٧إصلاح الخدمة (

  .العینة

o ) بما یعني قبولھ ٠٫٨٠٣معیاري (  وانحراف )  ٢٫٢٦وأن بعُد التعویضات متوسطة الحسابي (

  .من مفردات العینة
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o   بما یعني قبولھ ٠٫٧٣٥) وانحراف معیاري ( ٢٫٥٠متوسطة الحسابي (  الاعتذاروأن بعُد (

  .من مفردات العینة

o ) بما یعني  ٠٫٨٧٢) وانحراف معیاري (٢٫٣٤ثم بعُد سرعة الاستجابة بمتوسط حسابي (

  .قبولھ من مفردات العینة

o ) بما یعني قبولھ ٠٫٨٣٩) وانحراف معیاري (٢٫٣٠ثم بعُد حل المشكلة بمتوسط حسابي (

  .من مفردات العینة

o   بما یعني  ٠٫٨٧٠) وإنحراف معیاري (٢٫٢٤بمتوسط حسابي (  الاستفساراتثم بعُد تقدیم (

  .قبولھ من مفردات العینة

o ) بما یعني قبولھ من ٠٫٤٠٥) وإنحراف معیاري (٢٫٨٦ثم بعُد التعاطف بمتوسط حسابي (

  .مفردات العینة

o ) المنطوقة  للكلمة  العام  المتوسط  أن  إلى  النتائج  معیاري ٣٫١١٣٨وتشیر  وإنحراف   (

  .) بما یعني قبولھ من مفردات العینة١٫٤٨٩٦٢(

o ) ٠٫٧٠١) وإنحراف معیاري (٢٫٨٧وأن بعُد مصداقیة الكلمة المنطوقة متوسطة الحسابي (

  .بما یعني قبولھ من مفردات العینة 

o ) ٠٫٩٥٤) وإنحراف معیاري (١٫٩٦وأن بعُد محتوى الكلمة المنطوقة متوسطة الحسابي  (

  .بما یعني قبولھ من مفردات العینة 

o ) ٠٫٧٠٧) وإنحراف معیاري (٢٫٣٠وأن بعُد الكلمة المنطوقة الإیجابیة متوسطة الحسابي (

  .بما یعني قبولھ من مفردات العینة 

الدراسة   ونتائج  السابقة،  الدراسات  نتائج  استراتیجیات إصلاح الاستطلاعیة وفي ضوء  تعدد  ، ومع 

الخدمة وتأثیرھا مستقبلاً بالكلمة المنطوقة، تظھر المشكلة في عدم وجود دراسة تحدد أبعاد الإصلاح 

  . للخدمات التي یتداولھا العملاء في الكلمة المنطوقة

  :التالیةفي التساؤلات  مشكلة الدراسةویمكن للباحث صیاغة 

  تأثیر إستراتیجیات إصلاح الخدمة على الكلمة المنطوقة؟ما مدى  .١

  وما ھو أكثر الاستراتیجیات تأثیرا ًعلى الكلمة المنطوقة؟  .٢

   :رابعاً: أھداف الدراسة

  :سعت ھذه الدراسة إلى تحقیق الأھداف التالیة للإجابة على تساؤلات الدراسة وھي

  .تحدید مدى تأثیر إستراتیجیات إصلاح الخدمة على الكلمة المنطوقة .١

  دراسة تأثیر أكثر الاستراتیجیات تأثیرا ًعلى الكلمة المنطوقة؟ .٢

  :الدراسةوحدود خامساً: فروض 

، الاعتذار: یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، ١ف .١

  .المنطوقة، التعاطف) والكلمة الاستفسارات، حل المشكلة، تقدیم الاستجابةسرعة 

  :وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة
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الخدمة (التعویضات، الإعتذار، ١-١ف تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح  : یوجد 

  .سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومصداقیة الكلمة المنطوقة

الخدمة (التعویضات، الإعتذار، ٢-١ف تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح  : یوجد 

  .، التعاطف) ومحتوى الكلمة المنطوقةالاستفساراتسرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم 

الخدمة (التعویضات، الإعتذار، ٣-١ف تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح  : یوجد 

  سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) والكلمة المنطوقة الإیجابیة. 

 حدود الدراسة:

 تتحدد الدراسة بالحدود التالیة: 

تأثیر إستراتیجیات إصلاح الخدمة على استجابة العملاء على الحد الموضوعي: التعرف   .١

 )WOMالمنطوقة (من خلال الكلمة 

 . الحد البشري: عملاء شركات تزوید خدمات الإنترنت  .٢

 . قطاع غزةالحد المكاني:   .٣

  . ٣/٢٠٢٣/ ٥إلى  ٢٠٢٢/ ١١/١٢الفترة ما بین  الحد الزماني: تم تطبیق ھذا البحث في  .٤

  نموذج الدراسة:

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) الإطار المفاھیمي للدراسة من إعداد الباحث بناءً على الدراسات السابقة ١شكل رقم (
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  سادسًا: أھمیة الدراسة:

  یمكن توضیح أھمیة ھذه الدراسة على المستویین العلمي والتطبیقي كما یلي: 

  الأھمیة العلمیة: أ) 

تنبع الأھمیة العلمیة لھذه الدراسة من أھمیة المتغیرات التي یشملھا ھذا البحث، وما لھا من أھمیة كبیرة 

 بالنسبة للشركات، وھي إستراتیجیات إصلاح الخدمة والكلمة المنطوقة.

تأثیر  دراسة  طریقة  عن  العلمي  المستوى  على  الإسھامات  بعض  تحقیق  إلى  الدراسة  ھذه  وتسعى 

  إستراتیجیات إصلاح الخدمة على والكلمة المنطوقة.

  ب) الأھمیة التطبیقیة: 

 ة مالكل . تأتي الأھمیة التطبیقیة لھذه الدراسة في محاولة مساعدة مدیري التسویق في تحسین مستوى  ١

  المنطوقة إذا ما ثبت وجود تأثیر معنوي لإستراتیجیات إصلاح الخدمة.

الدراسة أیضا في أن ما یمكن التوصل إلیھ من نتائج وتوصیات قد یساعد في إضافة  . تأتي أھمیة  ٢

الحالیین  بعض الرؤى لإدارات شركات تزوید خدمة الإنترنت تساعدھا في المحافظة على عملائھا 

وكسب ولائھم، ومنع تحولھم الى شركات اخَرى، بالإضافة إلى كسبھا لعملاء آخرین بالتالي زیادة 

 وتحقیق أھدافھا.  إیراداتھا

  :Study Approachسابعاً: منھجیة الدراسة 

الباحث على   القائم (Deductive Approach) الاستنتاجي/ الاستنباطي المنھج باستخدام قام 

المنھج الاستنتاجي   أن  بینھما، كما  السببیة  العلاقات  أكثر وشرح  أو  بین متغیرین  العلاقة  تحلیل 

على أیضًا  والقائم  الكمي،  البحث  لطرق  الإحصائیة   للمعالجة وإخضاعھا البیانات جمع مناسب 

  .(Saunders, et al., 2019, p.78:153)منھا  النتائج واستخلاص

 أولاً: أنواع البیانات المطلوبة ومصادر الحصول علیھا.  

البیانات وفقًا لطبیعة الدراسة ومتغیراتھا وأھدافھا اعتمد الباحث في إتمام ھذه الدراسة على نوعین من  

 ھما:

ــة:١ ــات الأولی ــاع  . البیان ــي قط ــت ف ــدمات الإنترن ــد خ ــركات تزوی ــلاء ش ــن عم ــا م ــم جمعھ ت

فلســطین "المستقصــي مــنھم" فــي القطــاع محــل الدراســة وتحلیــل تلــك البیانــات -غــزة

بمــا أتــاح للباحــث اختبــار صــحة أو خطــأ فــروض الدراســة وصــولاً إلــى نتــائج. 

وللتأكـــد مـــن مـــدى كفایـــة ووضـــوح عبـــارات قائمـــة الاستقصـــاء وكـــذا صـــلاحیتھا 

ــا ( ــة قوامھ ــى عین ــا عل ــم اختبارھ ــد ت ــة، فق ــات المیدانی ــع البیان ــة جم ــردة ٥٠لعملی ) مف

ــتم  ــم ی ــتبعادھا، ول ــم اس ــد ت ــار وق ــي الاعتب ــاتھم ف ــذ ملاحظ ــة وأخ ــع الدراس ــن مجتم م

  احتسابھا ضمن العدد الإجمالي للمفردات، وكذلك مناقشتھا مع السید المشرف.

  تم الاطلاع على التقاریر والإحصائیات ومواقع الشركات محل الدراسة. . البیانات الثانویة: ٢
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 ثانیاً: متغیرات الدراسة وأسالیب قیاسھا. 

الدراسة   متغیرات  قیاس  وتم  المتغیرات  من  نوعین  على  الدراسة  ھذه  مقاییس   باستخدامتحتوي 

  ):1اعتمدت علیھ العدید من الدراسات، وھذا ما یوضحھ الجدول رقم (

  في قیاس متغیرات الدراسة. استخدامھاالتي تم  ): الدراسات1جدول رقم (

  المتغیر
عدد  

  العبارات 

علیھا لإعداد قائمة  الاعتمادالدراسات التي تم 

  الاستبیان

إستراتیجیات  

  إصلاح الخدمة 
٢٢  

Saeed et al., 2013; Cummings & 

Yule, 2020 Lu et al., 2020; Babin et 

al., 2021 

  ٧  الكلمة المنطوقة

Wang, 2015; Rosario et al., 2016; 

Teng et al., 2017; Tseng et al., 2014; 

Goyette et al., 2010 

  من إعداد الباحثین بناءً على الدراسات السابقة. المصدر: 

  

  Service recovery strategiesالخدمة استراتیجیات إصلاح المتغیر المستقل: 

بعد أن تم إعداد المقیاس وعرضھ على السید المشرف والسادة الدكاترة المُحكمیّن وعینة من عملاء 

فلسطین تم الوصول إلى الصیغة النھائیة للمقیاس،   –شركات تزوید خدمات الإنترنت في قطاع غزة  

الخماسي. ویتكون من ست  لیكرت  مقیاس  باستخدام لكل منھا  النسبي الوزن  قیاس تم عبارة  ٢٢ویشمل  

استراتیجیات ھي التعویضات، الاعتذار، سرعة الاستجابة، حل المشكلة، تقدیم التفسیرات، التعاطف. 

  ).(2ویمكن للباحث عرض متغیر استراتیجیات إصلاح الخدمة وكیفیة قیاسھ من الجدول رقم 

  )WOM-Word Of Mouthالمنطوقة (. المتغیر التابع الثاني: تمثل في الكلمة ٢

بعد أن تم اعداد المقیاس وعرضھ على السید المشرف والسادة الدكاترة المُحكمیّن وعینة من عملاء 

فلسطین تم الوصول إلى الصیغة النھائیة للمقیاس،   –شركات تزوید خدمات الإنترنت في قطاع غزة  

مقیاس  باستخدام لكل منھا النسبيالوزن   قیاس  تم عبارات  ٧تم إقرار الصیغة النھائیة للمقیاس، ویشمل  

المنطوقة،   لیكرت الكلمة  المنطوقة، محتوى  الكلمة  أبعاد ھي مصداقیة  ثلاثة  الخماسي. ویتكون من 

ویمكن للباحث عرض متغیر الكلمة المنطوقة وكیفیة قیاسھ من الجدول رقم     الكلمة المنطوقة الإیجابیة.

)3.(    
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  استراتیجیات إصلاح الخدمة): مقاییس ٢الجدول رقم (

  

  المرجع  العبارات  الأبعاد 

  استراتیجیات إصلاح الخدمة 

ت 
ضا

وی
تع

ال
  

    تعوضني الشركة مادیاً في حالة وجود مشكلة في الخدمة   ١

  

Abou Taleb & 

Abou Kamar, 2013  

  التعویض الممنوح لي مناسب  ٢

  الخدمة تعطي الشركة التعویض في شكل أیام مجانیة في   ٣

  التعویضات المقدمة من الشركة تعادل الضرر الواقع من المشكلة   ٤

ار
تذ

ع
الا

  

  تم الإعتذار لي من قبل إدارة الشركة   ٥

Boshoff, 1997  الإعتذار یتم فوراً عقب الوقوع في المشكلة   ٦  

  یتسم إعتذار الشركة بالأدب الجم   ٧

بة 
جا

ست
الا

ة 
ع

سر
  

  المشكلة من جانب الشركة وقت حدوثھا  تم إكتشاف  ٨

Abou Taleb & 

Abou Kamar, 2013  

  تتعامل الشركة مع مشاكل الإنترنت بشكل فوري   ٩

  یعتبر الزمن المستغرق في حل المشكلة مناسب جداً   ١٠

  شعرت أن الشركة لدیھا خطط مستقبلیة للتعامل مع المشاكل   ١١

  الفورإستجابت الشركة لشكواي على   ١٢

لة
شك

لم
ل ا

ح
  

  تبذل الشركة أقصى جھد لحل مشكلتي  ١٣

Boshoff, 1997  شعرت بأن الشركة لدیھا المقدرة الكافیة لمعالجة أي مشكلة  ١٤  

  تناسبني الإجراءات المتبعة في حل المشكلات   ١٥

م 
دی

تق

ت 
را

سا
تف

س
الا

 

  فسر العاملون بالشركة أسباب فشل الخدمة   ١٦

Jahandideh et al., 

2014 
  قدم موظفي الشركة تفسیر واضح لأسباب فشل الخدمة     ١٧

  التفسیرات المقدمة من قبل مقدم الخدمة والقائمین على الشركة منطقیة   ١٨

ف 
ط

عا
لت

 ا

  یعاملني مقدم الخدمة بشكل ودود   ١٩

Liao, 2007 
  استمع الموظف بإنصات لمشكلتي   ٢٠

  یعاملني الموظف بإحترام ولطف شدیدین   ٢١

  كان موظفو الشركة مھتمین بشكل مناسب بمشكلتي  22
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  ةنطوق مال مةالكل ): مقاییس٣الجدول رقم (

 ثالثاً: مجتمع وعینة الدراسة: 

  مجتمع الدراسة:

جمیع عملاء شركات تزوید خدمات الإنترنت في قطاع غزة، البالغ   یتمثل مجتمع ھذه الدراسة في

، نظراً  2018في الربع الرابع لعام    ١عددھم وفقاً (لتقریر وزارة الإتصالات وتكنولوجیا المعلومات) 

 ) مشترك. 115,953لعدم توفر معلومات للتقاریر الحدیثة (

  

  

  

  

  

 
تم الدخول    h�ps://www.m�t.gov.ps/index.php/c_home/showNew/2262موقع وزارة الإتصالات  ١

 م٢٠/٦/٢٠٢١بتاریخ 

  المرجع  العبارات الأبعاد 

  الكلمة المنطوقة 

ة  
لم

لك
ة ا

قی
دا

ص
م

قة
طو

من
ال

  

  أقدم نصائح تجربتي عن إجراءات الشركة لمواجھة فشل الخدمة   ٢٣
Lovett et al., 2013; 

Wang, 2015  أنشر معلومات واضحة ودقیقة عن خدمات الشركة عبر منصات   ٢٤

  التواصل الاجتماعي 

ة 
لم

لك
ى ا

تو
ح

م

قة
طو

من
ال

  

  أناقش الخدمات المعروضة من الشركة  ٢٥
Rosario et al., 2016; 

Teng et al., 2017  
  أقدم معلومات تدل عن كیفیة الإستفادة الكاملة من خدمات الشركة ٢٦

ة  
وق

ط
من

 ال
مة

كل
ال

یة 
جاب

لإی
ا

  

  أدعم المواقف الإیجابیة تجاه الشركة التي أتعامل معھا   ٢٧

Tseng et al., 2014; 

Goyette et al., 2010  
  أوصي الآخرین بأن یحصلوا على الخدمات التي تقدمھا الشركة  ٢٨

  أتحدث عن الجوانب الجیدة للشركة  ٢٩
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  عینة الدراسة:  

 . نوع العینة:أ

استخدامھا وھي: تم   توافر شروط  بسبب  منتظمة،  اعتراضیة  إلكترونیة  على عینة  الاعتماد 

الشرط الأول الذي یتمثل في وجود درجة كبیرة من التجانس بین مفردات المجتمع فیما یتعلق  

  بالخصائص المطلوب دراستھا، والشرط الثاني الذي یتمثل في عدم وجود إطار لمجتمع البحث.

  حجم العینة وطریقة سحب مفرداتھا:   .ب

وذلك بمعلومیة حجم المجتمع الذي    STATS 2.0تم تحدید حجم العینة باستخدام برنامج یسمى  

، وعلیھ یصبح الحد الأدنى ٪٥% وحدود خطأ +  ٩٥مفردة، عند مستوى ثقة    ١٠٠٠٠٠یتعدى  

). وقد قام الباحث Saunders, et al., 2019, p.299-302) مفردة (٣٨٤لعینة الدراسة (

الإنترنت   عبر  الاستقصاء   Online, Survey Internet-Mediatedباستخدام 

Questionnaires تصمیمھ تم  والذي  المحتملین،  المشاركین  من  واسع  لجمھور  وإتاحتھ   ،

، وقام الباحث بطرح الاستبیان على الصفحات الرسمیة للشركات   Google formبإستخدام  

) كما تم إتاحتھا على عدد  Facebookالتي تم استخدام إعلاناتھا محل الدراسة على منصة (

یستھدف  إعلان ممول  عبر  المنشور  ترویج  تم  وقد  الصلة  ذات  المجموعات  الصفحات  من 

على  ذلك  في  معتمدة  وعشوائیة  دقة  أكثر  بشكل  للاستبیان  المستھدفة  المفردات  مشاركة 

- ١) وذلك من الفترة من  Facebookخوارزمیات الذكاء الاصطناعي المستخدمة من قبل (

 , Telegramكما تم إطلاقة عبر تطبیقات مثل (  م٢٠٢٢-١١-٢٢م حتى الفترة  ٢٠٢٢-١٠

WhatsApp , Twitter . فكانت نسبة الاستجابة متمیزة ( 

عبر الانترنت وذلك لعدة أسباب منھا انخفاض التكلفة وسھولة   الاستبیانوقد اعتمد الباحث على  

أن   كما  وتكلفتھ،   للسفر  الاستثنائیة  الظروف  الأھم  والسبب  للمفردات،  الوصول  وسرعة 

یرى  حیث  الحالیة،  الدراسة  على  تطبیقھ  شروط  تطابقت  قد  الانترنت  عبر  الاستبیان 

)saunders, et al., 2019, p.508  أنھ لابد من توافر شروط معینة لتطبیق الإستبیان عبر (

الإنترنت منھا أن تكون مفردات مجتمع البحث تستطیع التعامل مع الانترنت، وأن تكون أسئلة 

توضع   أن  یفضل  كما  الإمكان،  قدر  وقصیرة  مغلقة  المستھدفین  للعملاء  الموجھة  الاستبیان 

علیھ، بلغ عدد القوائم التي تمثل إلى ستة أسابیع. والقائمة على الإنترنت في فترة من أسبوعین  

  قائمة). ٤٠٣عینة الدراسة (

  رابعاً: تجھیز البیانات لأغراض التحلیل الإحصائي. 

قوائم  بیانات  إدخال  ثم  الاستقصاء،  قائمة  علیھا  اشتملت  التي  المتغیرات  بترمیز  الباحث  قام 

الاستقصاء في الحاسب الآلي لتكون جاھزة لعملیة التحلیل بواسطة استخدام الحزمة الإحصائیة  

، وبذلك Statistical Package for Social Science (SPSS V.28)للعلوم الاجتماعیة 

 أصبحت البیانات جاھزة لأغراض التحلیل الإحصائي. 
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   Reliability and Validity:  خامسًا: اختبارات الصدق والثبات

اختبار   الباحثین بإجراء  قام  لقائمة الاستقصاء،  المبدئي  بالتصمیم  القیام   Cronbach's alphaبعد 

ومن أجل التعرف على معاملات ألفا كرونباخ أجرى الباحث الاختبار الاستطلاعي على عینة صغیرة 

في قطاع غزة   الإنترنت  (  –من عملاء شركات تزوید خدمات  مفردة) وذلك   ٥٠فلسطین مقدارھا 

 للتعرف على مدى فھم المستقصي منھم لعبارات الاستبیان وأن الإجابات تعُبر عن متغیرات وأبعاد 

  ). 4الدراسة، وقد أسفرت نتائج الاختبار عما یلي كما ھو موضح بالجدول رقم (

) نتائج اختبار الصدق والثبات لاستراتیجیات إصلاح الخدمة ٤جدول رقم (  

 الأبعاد

٠٫٨56 α=  ٦ الأبعاد عدد  

معامل الارتباط 

 الإجمالي للبعُد 

معامل الثبات لو  

 حذف البعُد 

 0.876 0.440 التعویضات 

 0.819 0.714 الإعتذار

 0.802 0.796 سرعة الإستجابة 

 0.803 0.803 حل المشكلة

 0.833 0.637 تقدیم الإستفسارات 

 0.848 0.569 التعاطف 

  ویتضح من الجدول السابق ما یلي: 

وذلك    ٠٫٨٥٦بلغت قیمة معامل الثبات ألفا كرونباخ للمتغیر استراتیجیات إصلاح الخدمة    .١

أكبر  ) عبارة تعبر عن متغیر استراتیجیات إصلاح الخدمة، وھو٢٢) أبعاد و (٦من خلال (

  والذي یعبر عن مستوى مرتفع من الثبات.  ٪٧٠من 

لجمیع الأبعاد وھو ما یشیر    ٠٫٣فیما كانت علاقة الارتباط الإجمالیة بین العناصر أكبر من   .٢

 إلى وجود اتساق داخلي عال بین أبعاد وعبارات المتغیر. 

ویمكن توضیح معاملات الارتباط والثبات للمتغیر الثاني الكلمة المنطوقة من خلال الجدول رقم  

)٥:( 
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) نتائج اختبار الصدق والثبات لأبعاد الكلمة المنطوقة٥جدول رقم (           

 الأبعاد

٠٫٨٠٥ α=  ٣ عدد الأبعاد  

معامل الارتباط 

 الإجمالي للبعُد 

معامل الثبات لو  

 حذف البعُد 

مصداقیة الكلمة  

 المنطوقة
٠.724 ٠.652 

 ٠.651 ٠.727 محتوى الكلمة المنطوقة

الكلمة المنطوقة 

 الإیجابیة
٠.518 ٠.860 

  ویتضح من الجدول السابق ما یلي:

)  ٣وذلك من خلال ( ٠٫٨٠٥بلغت قیمة معامل الثبات ألفا كرونباخ للمتغیر الكلمة المنطوقة   .١

والذي یعبر عن   ٪٧٠أكبر من   ) عبارة تعبر عن متغیر الكلمة المنطوقة، وھو٧أبعاد و (

  مستوى مرتفع من الثبات. 

لجمیع الأبعاد وھو ما یشیر    ٠٫٣فیما كانت علاقة الارتباط الإجمالیة بین العناصر أكبر من   .٢

 إلى وجود اتساق داخلي عال بین أبعاد وعبارات المتغیر. 

  ثامناً: إختبار الفروض: 

 أولاً: اختبار معامل الارتباط بیرسون بین متغیرات الدراسة

  یلي: الأول كمانتائج اختبار الفرض  -١

  ینص الفرض الأول للدراسة على  

إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار،  یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین  :  ١ف

  سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) والكلمة المنطوقة.

، Spss v28بواسطةِ برنامج    معامل ارتباط بیرسونھذا الفرض استخدم الباحث    صحةلكي نختبر  

" استراتیجیات إصلاح الخدمة و"الكلمة المنطوقة ) نتائج معاملات الارتباط بین  6ویوضح جدول رقم (

   :الدراسة كما یلي محل

  

  

  



 
 

): نتائج معاملات الارتباط بین أبعاد ومتغیرات الدراسة لعملاء مزودي خدمات الإنترنت محل الدراسة٦جدول رقم (  

 

)٠٫٠٠١) *** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة ( ٠٫٠١) ** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (٠٫٠٥* دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (  

 Spss v28 المصدر: إعداد الباحث اعتمادًا على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدامِ برنامج

 الأبعاد

 أبعاد الكلمة المنطوقة  إستراتیجیات إصلاح الخدمة 

استراتیجیات  

 إصلاح الخدمة 

 

 الكلمة المنطوقة

 الإعتذار التعویضات
سرعة 

 الإستجابة
 التعاطف  تقدیم الاستفسارات  حل المشكلة 

مصداقیة الكلمة  

 المنطوقة 

محتوى الكلمة  

 المنطوقة 

الكلمة  

المنطوقة  

 الإیجابیة

مة 
خد

 ال
ح

لا
ص

ت إ
جیا

اتی
تر

س
           ١ التعویضات إ

** ٠٫٦٠٦ الإعتذار  ١          

         ١ **٠٫٦١٢ **٠٫٥٣٠ سرعة الإستجابة

        ١ **٠٫٧٥٩ **٠٫٥٨٥ **٠٫٥١٤ حل المشكلة 

       ١ **٠٫٦٩١ **٠٫٥٩٢ **٠٫٤٥١ **٠٫٣٦٨ تقدیم الإستفسارات 

      ١ **٠٫٥٥٨ **٠٫٦١٣ **٠٫٥١٠ **٠٫٤٥٥ **٠٫٣٤٩ التعاطف 

قة
طو

من
 ال

مة
كل

 ال

     ١ **٠٫٣٣٧ **٠٫٤٥٨ **٠٫٤٨٨ **٠٫٤٨١ **٠٫٤٥٤ **٠٫٣٨٨ مصداقیة الكلمة المنطوقة

    ١ **٠٫٧٢٥ **٠٫٣٥٥ **٠٫٤٢١ **٠٫٤٥٣ **٠٫٤٤٨ **٠٫٤٢١ **٠٫٣٥٢ محتوى الكلمة المنطوقة 

   ١ **٠٫٦٤١ **٠٫٥٦٧ **٠٫٦٠٥ **٠٫٤٦٨ **٠٫٥٤٤ **٠٫٤٧٨ **٠٫٤٥٤ **٠٫٣٩٣ الكلمة المنطوقة الایجابیة

  ١ **٠٫٦١٦ **٠٫٥١٧ **٠٫٥٥٢ **٠٫٧١٧ **٠٫٧٦١ **٠٫٨٧١ **٠٫٨٤١ **٠٫٨٠٠ **٠٫٧٣٧ استراتیجیات إصلاح الخدمة 

 ١ **٠٫٨٢٨ **٠٫٦١٦ **٠٫٩١٢ **٠٫٨٧٩ **٠٫٤٨٥ **٠٫٥١٢ **٠٫٥٦٢ **٠٫٥٣٥ **٠٫٥٠٥ **٠٫٤٣٠ الكلمة المنطوقة



 
 

) یتضح ما یلي: ٦ومن بیانات الجدول رقم (  

وبعضھا   .١ الرئیسیة  المتغیرات  بین  إحصائیة  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  وجود  إحصائیًا  ثبت 

البعض والمتمثلة في استراتیجیات إصلاح الخدمة، الكلمة المنطوقة وذلك عند مستوى معنویة  

١٪  = (ر  المنطوقة  والكلمة  الخدمة  إصلاح  استراتیجیات  بین  الارتباط  معامل  بلغ  حیث   ،

٠٫٨٢٨.(  

ثبت إحصائیًا وجود علاقة طردیة بین المتغیرات المستقلة وبعضھا البعض، وذلك عند مستوى  .٢

 .٪١معنویة 

ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد   (متوسطة القوى)یتضح أنھ توجد علاقة ارتباط    ومن الجدول السابق

سرعة  ،  (التعویضات  الدراسة التعاطف، الإعتذار،  الاستفسارات،  تقدیم  المشكلة،  حل  الإستجابة، 

عبر عملاء مزودي   مصداقیة الكلمة المنطوقة، محتوى الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة الإیجابیة)

وھذا یعنى )،  ٠٫٠١خدمات الإنترنت محل الدراسة، حیث جاءت دالة إحصائیًا عند مستوى دلالة (

 . كلیاًثبوت صحة الفرض الأول 

  ثانیاً: تحلیل الإنحدار المتعدد التدریجي لمتغیرات الدراسة: 

  ینص الفرض الأول للدراسة على: 

یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار، سرعة  :  ١ف

  الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) والكلمة المنطوقة.

 وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض الفرعیة التالیة: 

 یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، ١-١ف :

الإعتذار، سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومصداقیة الكلمة  

 المنطوقة.

 یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، ٢-١ف :

الإعتذار، سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومحتوى الكلمة 

  المنطوقة.

 یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، ٣-١ف :

الإعتذار، سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) والكلمة المنطوقة 

 الإیجابیة. 

 Regression  الانحدار المتعدد المتدرج   ھذا الفرض استخدم الباحث تحلیل  صحةلكي نختبر  

Analysis  طریقة  ب(Stepwise)الخدمة إصلاح  استراتیجیات  تأثیر  على  للتعرف  ذلك   ، 

) على أبعاد الإستفسارات، التعاطفالتعویضات، الإعتذار، سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم  (

المنطوقة   والكلمة  المنطوقة،  الكلمة  محتوى  المنطوقة،  الكلمة  "مصداقیة  المنطوقة  الكلمة 

 الإیجابیة"، كما یلي: 

 الفرض الفرعي الأول للفرض الرئیسي الأول: أولاً:

الخدمة (التعویضات، الإعتذار، ١-١ف تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح  : یوجد 

 .سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومصداقیة الكلمة المنطوقة
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نموذج الانحدار الخطى المتعدد لتحدید إستراتیجیات إصلاح الخدمة: ) ٧جدول رقم (  

محل الدراسة  أبعاد الكلمة المنطوقةلأكثر تأثیرًا على مصداقیة الكلمة المنطوقة وھو بعُد من ا  

  )٠٫٠٠١معنویة () *** دالاً إحصائیًا عند مستوى ٠٫٠١) ** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (٠٫٠٥* دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (

  .Spss V28المصدر: إعداد الباحث اعتمادًا على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدامِ برنامج 

  ) یتضح ما یلي:٧من الجدول رقم (

) ھو الأكثر تأثیرًا  ٣. بناء على نتائج التحلیل الإحصــائي وبناء عدة نماذج كان النموذج رقم (١
والمتضـمن ثلاثة من إسـتراتیجیات إصـلاح الخدمة على بعدُ مصـداقیة الكلمة المنطوقة، وقد تم 

 استراتیجیات لم یكن لھا تأثیر ذو أھمیة على مصداقیة الكلمة المنطوقة. ثلاثاستبعاد  

  R)معامل ارتباط ( .٢

توجد علاقة ایجابیة ذات دلالة إحصائیة بین (حل المشكلة، الإعتذار، تقدیم الاستفسارات) حیث  
 ). ٠٫٠٠١) بمستوى معنویة أقل من (٠٫٥٥١بلغ معامل الارتباط (

  :R)2(معامل التحدید   .٣

التحدید   لمعامل  تفسر    2Rوفقًا  المستقلة  الأبعاد  الكلمة    ٪٣٠٫٤فإن  (مصداقیة  التابع  البعُد  من 
، قد ترجع إلى الخطأ العشوائي في المعادلة أو ربما لعدم إدراج ٪٦٩٫٦المنطوقة) وباقي النسبة  

أبعاد مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجھا ضمن النموذج أو لاختلاف نموذج الانحدار عن  
  النموذج الخطي.

  اختبار معنویة كل بعُد مستقل على حدة: .٤

نجد أن الأبعاد المستقلة ذات المعنویة في النموذج الخطى المتعدد ھي: (حل   T – testباختبار  
)، وقد خرج  ٠٫٠٠١المشكلة، الإعتذار، تقدیم الاستفسارات) وذلك عند مستوى معنویة أقل من (

  حیث لم یثبت معنویتھما. (التعویضات، التعاطف، سرعة الإستجابة) من النموذج الاستراتیجیات  

  اختبار معنویة جودة توفیق نموذج الانحدار: .٥

)  ٥٨٫١٠٥، حیث إن قیمة "ف" كانـت (F – testلاختبار معنویة أبعاد النموذج ككل تم اختبار  
)، مما یدل على أن الاستراتیجیات المتعلقة  ٠٫٠٠١وھي دالة إحصائیًا عند مستوى معنویة أقل من (

الكلمة   تأثیرًا على "مصداقیة  الأكثر  الاستفسارات) ھي  تقدیم  الإعتذار،  المشكلة،  بكل من (حل 
  المنطوقة".

المتغیرات 
 المستقلة

المعلمات 
 المقدرة 

B 

T-test F-test  معامل
الارتباط  

R 

معامل التحدید  
R2 القیمة 

مستوى 
 المعنویة

 القیمة
مستوى 
 المعنویة

 ٠٫٠٠٠ ٧٫٦١١ ١٫٣٢١ المتغیر الثابت 

٣٠٫٤ ٠٫٥٥١ ٠٫٠٠٠ ٥٨٫١٠٥٪  
 ٠٫٠٠٠ ٣٫١٥٤ ٠٫٢٠٥ حل المشكلة

 ٠٫٠٠٠ ٤٫٦٥٨ ٠٫٢١١ الإعتذار
 ٠٫٠٠٠ ٣٫٦٤١ ٠٫٢١٣ تقدیم الاستفسارات 
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یوجد تأثیر معنوي عالي لاستراتیجیات إصلاح الخدمة (حل المشكلة،  مما سبق یتضح أنھ:  

الإعتذار، تقدیم الاستفسارات) على "مصداقیة الكلمة المنطوقة"، وعدم وجود تأثیر ذو أھمیة لكل من 

ومن ثم نقبل الفرض ) على "مصداقیة الكلمة المنطوقة"،  التعویضات، التعاطف، سرعة الإستجابة(

  الأول من الدراسة جزئیاً.

  الفرض الفرعي الثاني للفرض الرئیسي الأول: ثانیاً:

الخدمة (التعویضات، الإعتذار، ٢-١ف تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح  : یوجد 

  سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومحتوى الكلمة المنطوقة.

نموذج الانحدار الخطى المتعدد لتحدید إستراتیجیات إصلاح الخدمة: ) ٨جدول رقم (  

محل الدراسة  أبعاد الكلمة المنطوقةالأكثر تأثیرًا على محتوى الكلمة المنطوقة وھو بعُد من    

  )٠٫٠٠١) *** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (٠٫٠١) ** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (٠٫٠٥* دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (

  .Spss V28المصدر: إعداد الباحث اعتمادًا على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدامِ برنامج 

  ) یتضح ما یلي:٨من الجدول رقم (

) ھو الأكثر تأثیرًا  ٥. بناء على نتائج التحلیل الإحصــائي وبناء عدة نماذج كان النموذج رقم (١

والمتضــمن ثلاثة من إســتراتیجیات إصــلاح الخدمة على بعدُ محتوى الكلمة المنطوقة، وقد تم 

  استبعاد ثلاث استراتیجیات لم یكن لھا تأثیر ذو أھمیة على مصداقیة الكلمة المنطوقة.

  R)معامل ارتباط ( .٢

ایجابیة ذات دلالة إحصائیة بین (الإعتذار، تقدیم الاستفسارات، سرعة الإستجابة)   توجد علاقة 

 ). ٠٫٠٠١بمستوى معنویة أقل من () ٠٫٥١٣حیث بلغ معامل الارتباط (

  :R)2(معامل التحدید   .٣

التحدید   لمعامل  تفسر    2Rوفقًا  المستقلة  الأبعاد  الكلمة    ٪٢٦٫٣فإن  (محتوى  التابع  البعُد  من 

، قد ترجع إلى الخطأ العشوائي في المعادلة أو ربما لعدم إدراج ٪٧٣٫٧المنطوقة) وباقي النسبة  

أبعاد مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجھا ضمن النموذج أو لاختلاف نموذج الانحدار عن  

  النموذج الخطي.

المتغیرات 
 المستقلة

المعلمات 
 المقدرة 

B 

T-test F-test 
معامل 

 Rالارتباط 
معامل 

 القیمة R2التحدید  
مستوى 
 المعنویة

 القیمة
مستوى 
 المعنویة

 ٠٫٠٠٠ ٦٫٩٤٣ ١٫٣٢٤  المتغیر الثابت 
٤٧٫٥٦

٩ 
٢٦٫٣ ٠٫٥١٣ ٠٫٠٠٠٪  

 ٠٫٠٠٠ ٣٫٧٢٠ ٠٫١٩٠  الإعتذار
 ٠٫٠٠٠ ٣٫٩٢٥ ٠٫٢٢٦  تقدیم الاستفسارات 

 ٠٫٠٠٠ ٣٫٢٥٥ ٠٫٢٢٠  سرعة الإستجابة 
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  اختبار معنویة كل بعُد مستقل على حدة: .٤

ھي:   T – testباختبار    المتعدد  الخطى  النموذج  في  المعنویة  ذات  المستقلة  الأبعاد  أن  نجد 

)، ٠٫٠٠١) وذلك عند مستوى معنویة أقل من ((الإعتذار، تقدیم الاستفسارات، سرعة الإستجابة

الاستراتیجیات   النموذج  من  خرج  المشكلة)  وقد  حل  التعاطف،  یثبت  (التعویضات،  لم  حیث 

  معنویتھما. 

  اختبار معنویة جودة توفیق نموذج الانحدار: .٥

)  ٤٧٫٥٦٩، حیث إن قیمة "ف" كانـت (F – testلاختبار معنویة أبعاد النموذج ككل تم اختبار  

)، مما یدل على أن الاستراتیجیات المتعلقة  ٠٫٠٠١وھي دالة إحصائیًا عند مستوى معنویة أقل من (

بكل من (الإعتذار، تقدیم الاستفسارات، سرعة الإستجابة) ھي الأكثر تأثیرًا على "محتوى الكلمة  

  المنطوقة".

أنھ:   تأثیر معنوي عالي لاستراتیجیات إصلاح  مما سبق یتضح  الخدمة (الإعتذار،  یوجد 

تقدیم الاستفسارات، سرعة الإستجابة) على "محتوى الكلمة المنطوقة"، وعدم وجود تأثیر ذو أھمیة 

ومن ثم نقبل الفرض ) على "محتوى الكلمة المنطوقة"،  التعویضات، التعاطف، حل المشكلةلكل من (

  الأول من الدراسة جزئیاً.

  الفرض الفرعي الثالث للفرض الرئیسي الأول: ثالثاً:

: یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار، ١-٢ف 

  سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومحتوى الكلمة المنطوقة.

 نموذج الانحدار الخطى المتعدد لتحدید إستراتیجیات إصلاح الخدمة: ) ٩جدول رقم (

  محل الدراسة  أبعاد الكلمة المنطوقةالأكثر تأثیرًا على الكلمة المنطوقة الإیجابیة وھو بعُد من 

  )٠٫٠٠١) *** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (٠٫٠١) ** دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (٠٫٠٥* دالاً إحصائیًا عند مستوى معنویة (

  .Spss V28المصدر: إعداد الباحث اعتمادًا على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدامِ برنامج 

  ) یتضح ما یلي:٩من الجدول رقم (

) ھو الأكثر تأثیرًا  ٢بناء على نتائج التحلیل الإحصائي وبناء عدة نماذج كان النموذج رقم ( .١

والمتضـمن اثنین من إسـتراتیجیات إصـلاح الخدمة على بعدُ الكلمة المنطوقة الإیجابیة، وقد  

 تم استبعاد أربعة استراتیجیات لم یكن لھا تأثیر ذو أھمیة على الكلمة المنطوقة الإیجابیة.

 المتغیرات المستقلة

المعلمات  

 المقدرة 

B 

T-test F-test 
معامل  

 Rالارتباط 

معامل  

 القیمة  R2التحدید 
مستوى  

 المعنویة 
 القیمة 

مستوى  

 المعنویة 

 ٠٫٠٠٠ ٧٫٤١٦ ١٫١٩١  المتغیر الثابت 

٤١٫٤ ٠٫٦٤٣ ٠٫٠٠٠ ١٤١٫١١٦ ٪  ٠٫٠٠٠ ٨٫٩٧١ ٠٫٤٣٤  التعاطف  

 ٠٫٠٠٠ ٥٫٧٢٥ ٠٫٢٥٤  حل المشكلة 
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  R)معامل ارتباط ( .٢

توجد علاقة ایجابیة ذات دلالة إحصائیة بین (التعاطف، حل المشكلة) حیث بلغ معامل الارتباط  

 ). ٠٫٠٠١) بمستوى معنویة أقل من (٠٫٦٤٣(

  :R)2(معامل التحدید   .٣

التحدید   لمعامل  تفسر    2Rوفقًا  المستقلة  الأبعاد  المنطوقة   ٪٤١٫٤فإن  (الكلمة  التابع  البعُد  من 

، قد ترجع إلى الخطأ العشوائي في المعادلة أو ربما لعدم إدراج ٪٥٨٫٦الإیجابیة) وباقي النسبة  

أبعاد مستقلة أخرى كان من المفروض إدراجھا ضمن النموذج أو لاختلاف نموذج الانحدار عن  

  النموذج الخطي.

  اختبار معنویة كل بعُد مستقل على حدة: .٤

ھي:   T – testباختبار   المتعدد  الخطى  النموذج  في  المعنویة  ذات  المستقلة  الأبعاد  أن  نجد 

أقل من ( المشكلة) وذلك عند مستوى معنویة  النموذج ٠٫٠٠١(التعاطف، حل  )، وقد خرج من 

الإستجابة(التعویضات،  الاستراتیجیات   سرعة  الاستفسارات،  تقدیم  یثبت  )  الإعتذار،  لم  حیث 

  معنویتھما. 

  اختبار معنویة جودة توفیق نموذج الانحدار: .٥

)  ١٤١٫١١٦، حیث إن قیمة "ف" كانـت (F – testلاختبار معنویة أبعاد النموذج ككل تم اختبار 

)، مما یدل على أن الاستراتیجیات المتعلقة  ٠٫٠٠١وھي دالة إحصائیًا عند مستوى معنویة أقل من (

  بكل من (التعاطف، حل المشكلة) ھي الأكثر تأثیرًا على "الكلمة المنطوقة الإیجابیة".

یوجد تأثیر معنوي عالي لاستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعاطف، حل  مما سبق یتضح أنھ:  

) من  لكل  أھمیة  ذو  تأثیر  وجود  وعدم  الإیجابیة"،  المنطوقة  "الكلمة  على  التعویضات، المشكلة) 

الإیجابیة"،   المنطوقة  "الكلمة  على  الإستجابة)  سرعة  الاستفسارات،  تقدیم  نقبل الإعتذار،  ثم  ومن 

  الفرض الأول من الدراسة جزئیاً.

  :والتوصیات النتائجمناقشة تاسعاً: 

  ینص الفرض الأول للدراسة على: 

یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار، سرعة  :  ١ف

  الإستفسارات، التعاطف) والكلمة المنطوقة.الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم 

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات الرئیسیة وبعضھا توصلت الدراسة الحالیة إلى  

 )، ٪١(البعض والمتمثلة في استراتیجیات إصلاح الخدمة، الكلمة المنطوقة وذلك عند مستوى معنویة 

 ). ٠٫٨٢٨(ر= حیث بلغ معامل الارتباط بین استراتیجیات إصلاح الخدمة والكلمة المنطوقة 

    ارتباط  ویتضح علاقة  توجد  القوى)أنھ  أبعاد    (متوسطة  بین  إحصائیة  دلالة    الدراسة ذات 

الإعتذار، سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الاستفسارات، التعاطف، مصداقیة (التعویضات،  

عبر عملاء مزودي خدمات    الكلمة المنطوقة، محتوى الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة الإیجابیة)
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ثبوت  وھذا یعنى  )،  ٠٫٠١الإنترنت محل الدراسة، حیث جاءت دالة إحصائیًا عند مستوى دلالة (

 . صحة الفرض الأول كلیًا

یستجیبون بشكل    عملاءإلى أن ال Jung, 2017 & (Seock( واتفقت ھذه الدراسة مع دراسة

مختلف لأنواع مختلفة من استراتیجیات اصلاح الخدمة وأن المستھلكین یفضلون بشكل خاص  

 .الخدمة لإصلاحالاعتذار بین أنواع ا

 یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار،   :١-١ف

 سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومصداقیة الكلمة المنطوقة. 

یوجد  وتوصلت نتائج الدراسة الحالیة للفرض الفرعي الأول للفرض الرئیسي الأول أنھ:  

تأثیر معنوي عالي لاستراتیجیات إصلاح الخدمة (حل المشكلة، الإعتذار، تقدیم الاستفسارات) على 

التعاطف، سرعة   (التعویضات،  لكل من  أھمیة  ذو  تأثیر  المنطوقة"، وعدم وجود  الكلمة  "مصداقیة 

  ومن ثم نقبل الفرض الأول من الدراسة جزئیاً.الإستجابة) على "مصداقیة الكلمة المنطوقة"، 

بأن الاعتذار یحقق أعلى درجة    )Bakar et al., 2019(واتفقت ھذه الدراسة مع دراسة  

تتعلق بالتسامح، تظھر النتیجة لھذه الدراسة أنھ حتى العملاء یغفرون لمزود الخدمة بسبب فشل الخدمة 

 الذي قاموا بھ 

 یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار،   :٢-١ف

 سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) ومحتوى الكلمة المنطوقة.

 وتوصلت نتائج الدراسة الحالیة للفرض الفرعي الثاني للفرض الرئیسي الأول أنھ: 

یوجد تأثیر معنوي عالي لاستراتیجیات إصلاح الخدمة (الإعتذار، تقدیم الاستفسارات، سرعة 

التعویضات، الإستجابة) على "محتوى الكلمة المنطوقة"، وعدم وجود تأثیر ذو أھمیة لكل من (

ومن ثم نقبل الفرض الأول من الدراسة ) على "محتوى الكلمة المنطوقة"،  التعاطف، حل المشكلة

  جزئیاً. 

والتي توصلت إلى وجود    & Chang (Wang(2013 ,  واتفقت ھذه الدراسة مع دراسة

 .على محتوى الكلمة المنطوقة الاستجابة، تقدیم الاستفسارات، سرعة الاعتذار تأثیر معنوي

 یوجد تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات، الإعتذار،   :٣-١ف

  سرعة الإستجابة، حل المشكلة، تقدیم الإستفسارات، التعاطف) والكلمة المنطوقة الإیجابیة. 

یوجد    وتوصلت نتائج الدراسة الحالیة للفرض الفرعي الثالث للفرض الرئیسي الأول أنھ:

المنطوقة  "الكلمة  على  المشكلة)  حل  (التعاطف،  الخدمة  إصلاح  عالي لاستراتیجیات  معنوي  تأثیر 

الإعتذار، تقدیم الاستفسارات، سرعة التعویضات،  الإیجابیة"، وعدم وجود تأثیر ذو أھمیة لكل من (

  ومن ثم نقبل الفرض الأول من الدراسة جزئیاً.الإستجابة) على "الكلمة المنطوقة الإیجابیة"، 

والتي )  Chaniotakis & Constantine, 2009(   واتفقت ھذه الدراسة مع دراسة 

توصلت إلى وجود تأثیر معنوي لبعد التعاطف مع العمیل وحل المشكلة على الكلمة المنطوقة الإیجابیة، 

  بینما تؤثر أبعاد الإصلاح الأخرى بشكل غیر مباشر على الكلمة المنطوقة.
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 عاشرًا: التوصیات:

  أسفرت عنھ نتائج الدراسة یمُكن للباحث تقدیم مجموعة من التوصیات كما یلي:في ضوء ما  

  توصیات للشركات التي تقدم خدمات الإنترنت:

  یجب على إدارة شركات تزوید خدمات الإنترنت الاھتمام بموضوع استراتیجیات إصلاح

الخدمة  إیجابي لاستراتیجیات إصلاح  تأثیر معنوي  النتائج وجود  الخدمة، حیث أوضحت 

الباحث العاملین في ھذه الشركات بالاھتمام بموضوع   على الكلمة المنطوقة، ولذا یوصي 

  ن خلال القیام بالآتي:إستراتیجیات إصلاح الخدمة م

إنشاء شركات الإنترنت إدارة متخصصة في معالجة الشكوى تختص باستقبال وتلقي  .١

من العملاء والمقترحات لتیسیر مھمة العملاء في تقدیم الشكوى، من خلال   الشكاوى

وضع آلیات محددة وفعالة لتلقي الشكاوي من العملاء من خلال عدة قنوات سواء عبر  

التواصل   مواقع  على  الشركة وصفحتھا  موقع  عبر  أو  الھواتف  في  الصوتیة  الخدمة 

 الاجتماعي.

التي یحصل منھا العملاء على معلومات خاصة بالشركة، وكذلك   .٢ الاھتمام بالمصادر 

العملاء   تعلیقات  على  الفوري  الرد  خلال  من  وذلك  الاجتماعي  التواصل  وسائل 

 واستفساراتھم وشكواھم وتصحیح أي تعلیقات سلبیة.

الاھتمام بتعلیقات العملاء الإلكترونیة المكتوبة ووضعھا في الحسبان ومتابعتھا بشكل   .٣

دائم وتقدیم تفاصیل أكتر عن الشركة في جمیع المواقع الإلكترونیة حتى یتسنى للعملاء  

 معرفة الحقائق كاملة. 

 طمأنة العملاء بأن ملاحظاتھم سوف تؤخذ بجدیة.  .٤

یجب أن تعلم إدارة الشركة أن تعلیقات العملاء الإلكترونیة مصدراً موثوقاً منھ للحصول  .٥

على المعلومات عن الشركة، وأنھا نابعة من عملاء فعلیین للشركة وفي الغالب تكون 

موثقة بأدلة مثل (بعض الصور والفیدیوھات) تؤكد مصداقیتھا، ولذا یجب على العاملین 

لتكوین متابعتھا وعدم الانتظ تجنباً  الرد علیھا بشكل مستمر  أو تغافلھا وإنما یجب  ار 

 صورة ذھنیة سلبیة عن الشركة. 
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): توصیات الدراسة ١٠جدول رقم (  

  

 رابعا: الدراسات المستقبلیة: 

استھدفت الدراسة الحالیة تقدیم نموذج یوضح مدى تأثیر إستراتیجیات إصلاح الخدمة على سلوك  

بالتطبیق على عملاء شركات تزوید خدمات الإنترنت  استجابة العملاء من خلال الكلمة المنطوقة  

أن ھناك  إلا  الدراسة  قدمتھا  التي  العلمیة والعملیة  الإسھامات  (فلسطین)، ورغم  في قطاع غزة 

الدراسات  من  مجموعة  الباحث  ویقترح  دراستھا،  یمكن  مستقبلیة  دراسات  لأفكار  اقتراحات 

  المستقبلیة على النحو التالي: 

 المسؤول عن تنفیذھا  آلیة تنفیذ الإستراتیجیة  الإستراتیجیة المستخدمة 

 

  شكاوىالتعامل مع 

 العملاء

  لھا.  والاستجابةالتعرف على خصائص العملاء المختلفة 

  العملاء المتمیزة في حل المشكلات. التركیز على تطویر مھارات خدمة 

 .تقدیم ترضیة لتعویض العملاء عن أي سوء وارد في الخدمة المقدمة  

 

 إدارة الشركة

 مقدم الخدمة

 

 

 

 فكر مثل عمیلك 

   یریده ما  لاكتشاف  وإتقانھا  التفاعلي  الاتصال  تقنیات  تعلم  الموظفین  على  یجب 

السلوك غیر   المحددة العملاء، من خلال مراقبة  الأسئلة  أو طرح بعض  اللفظي، 

  على العملاء.

  الاستماع إلى تعلیقاتھم واستفساراتھم، یمكن للموظف معرفة الاحتیاجات الحقیقیة

للعمیل من خلال التفكیر في كیفیة تقدیم خدمة متمیزة لعملائھم وتلبیة احتیاجاتھم في 

  ظروف مختلفة كما لو كانوا في مكانھم والتصرف وفقًا لذلك.

 

 

 

 مقدم الخدمة

 

 

 

 دلل عمیلك 

  یجب على موظفي الشركة أن یجعلوا العملاء یشعرون بأھمیتھم وتقدیرھم، الغرض

 الوحید ھو خدمتھم بأمانة.

    العمیل احتیاجات  لتلبیة  المتوقع  غیر  الإضافي  الجھد  بذل  الموظفین  على  یجب 

الإیجابي، ویشعر   فإنھ سیقدر جھدك  العمیل راضي،  یكن  لم  لو  وتجاوزھا، حتى 

 بالرضا في المقابل. 

   أن تتعلم شركات الإنترنت من ملاحظات العملاء وتحاول تحسین الخدمة كما یجب

على شركات الإنترنت متابعة العملاء والاتصال بھم من حین لآخر للتأكد من جودة  

  الخدمة المقدمة. 

 

 

 

 إدارة الشركة

 مقدم الخدمة

 

 ت�ر�� القائ� �ال��مة

  م�ا��ة م�اع� الع�لاء �اس���ار أث�اء ع�ل�ة تق��� ال��مة ن�ً�ا لاس��ا�ات ���

 الع�لاء العا���ة خلال تق��� ال��مة.

   ال��مة� القائ�  ل�ل ع��ل م�ا ت����  ال����ة  والق�رات  ال��ات  على  �ال�ع�ف 

 ��اع�ه على إ�هار ال�ل�ك ال��اس�.

  

م�ی� إدارة ال��ارد  

 ال����ة 

 مق�م ال��مة

 جهات خارج�ة م���ة
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النتائج   .١ على  الخدمة  إصلاح  استراتیجیات  تأثیر  في  التحقیق  على  الدراسة  ھذه  تركز 

تحتاج المزید من الأبحاث إلى شرح تأثیرھا    ، قدالایجابیةالكلمة المنطوقة  الإیجابیة مثل  

 على بعض النتائج السلبیة مثل نوایا تحول العمیل. 

 الكلمة المنطوقة كمتغیر وسیط بین استراتیجیات إصلاح الخدمة ونیة التحول. .٢

تحتاج المزید من الأبحاث لفحص دور خصائص الاتصال بالإنترنت مثل تغطیة الشبكة   .٣

 والجودة والتوافر في شرح العلاقة بین فشل الخدمة ومتغیرات الجودة.

 إجراء مثل ھذه الدراسة في قطاعات أخرى. .٤

، سرعة  الاعتذاراعتمدت ھذه الدراسة على استراتیجیات إصلاح الخدمة (التعویضات،   .٥

، التعاطف) لذلك یمُكن للدراسات المستقبلیة الاستفسارات، حل المشكلة، تقدیم  الاستجابة

 على استراتیجیات أخرى ودراستھا بشكل منفصل. الاعتماد
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Abstract 

Goal: In this study, the researcher examines the impact of service recovery 
strategies on the use of word of mouth (as a marketing tool in response to 
service recovery efforts) of the clients of internet service providers in the 
Gaza Strip - Palestine. 

Methodology: For the collection of primary data, the researcher used surveys 
and online internet-mediated questionnaires which were made accessible to a 
large number of the potential target audience but was also directly sent to 
clients of internet service providers in the Gaza Strip – Palestine. The 
distribution of the questionaries took place between October 1st, 2022, and 
November 22nd, 2022.  

The main tool which was used for data analysis is SPSS V28. This application 
was used for the entry and analysis of primary data. The sample size for the 
study is 403 individuals.  

Results: The results of the analysis indicated that there was a relationship of 
statical significance between each of the main research variables (service 
recovery strategies, and the use of word of mouth) at a significance level of 
(1%). the study indicated that there is a significant relationship between the 
following service recovery strategies: (apology, responsiveness, and 
provision of explanations) and the creditability of the word of mouth used by 
the clients. Furthermore, the study found that there is a significant relationship 
between the following service recovery strategies: (apologies, 
responsiveness, and provision of explanations) and the articulation of the 
word of mouth used by the clients. Finally, the study confirmed that there is 
a significant relationship between the following service recovery strategies: 
(sympathy, problem resolution) and the positive articulation of the word of 
mouth used by the clients. Conversely, the study didn’t find a significant 
relationship between (compensation, apology, responsiveness, and provision 
of explanations) and the positive articulation of the word of mouth used by 
the client. 

Keywords: Service Recovery Strategies, Word of Mouth. 


