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 :ملخص البحث

كما  ,هذا البحث بصفة رئيسية بدراسة أثر عدم العدالة المدركة للعميل في سلوك العميل السيء تميه

تحديد طبيعة واتجاه العلاقة بين ابعاد عدم العدالة المدركة للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعميل يهدف إلي 

العينة  العامة بالإعتماد علي الآخر بتوسيط السلوك السيئ للعميل,بالتطبيق علي عملاء شركات السياحة

مفردة. وأظهرت نتائج الدراسة الميدانية أن عدم العدالة التوزيعية وعدم العدالة  593العشوائية وقوامها 

الإجرائية وعدم  العدالة التفاعلية عوامل مؤثرة بشكل معنوي ايجابى في سلوك السلوك السيء للعميل فى 

ئج الدراسة ايضا عن وجود أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد عدم الشركات محل الدراسة , كما كشفت نتا

العدالة المدركة للعميل)التوزيعية والإجرائية والتفاعلية ( في الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر , كما 

ل يتوصلت الدراسة إلى انه عند توسيط السلوك السيئ للعميل فى العلاقة بين ابعاد عدم العدالة المدركة للعم

و الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر ازداد التاثير المعنوى للابعاد على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل 

 .الآخر, وقدمت الدراسه ايضا مجموعه من التوصيات لكلا من الدارسين والممارسين

لآخر , السلبية للعميل ا العدالة المدركة , السلوك السيئ للعميل  , الكلمة المنطوقة :الكلمات المفتاحية

 السياحة العامة

Abstract 

This research is mainly concerned with studying the effect of the 

perceived in- justice of the customer on customer misbehavior. Additionally, the 

research aims to determine the nature and direction of the relationship between 

the dimensions of the perceived in- justice of the customer and the negative word 

of mouth of the other customer by mediating customer misbehavior to achieve 

these goals, Using cluster sample, 395 customers of public tourism companies 

utilized. The findings showed that distributive, procedural, and interactive 

justice, factors that significantly affected the of customer misbehavior of the 

customer in the companies under study. The results also revealed that there is  a 

statistically significant impact of the dimensions of perceived in- justice for the 

customer (distributive, procedural and interactive) o the negative word of mouth 

of the other customer , the study also found that when the customer misbehavior 

was mediated in the relationship between the dimensions of perceived in- justice 

of the other customer and the negative word of mouth of the other customer, the 

effect of the dimensions on the negative word of mouth of the other customer 

increased, and The study also provided a set of recommendations for both 

scholars and practitioners. 
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Keywords: "Perceived justice, customer misbehavior, negative word –of 

mouth, Public Tourism 

 مقدمة:

يشهد العالم اليوم تطورات شديدة في كافة المجالات الأمر الذي بات مصحوباً بمنافسة حادة بين 

منظمات الأعمال في سبيل أدائها لأعمالها, وهذا بلا شك يفرض علي هذه المنظمات ضرورة البحث 

ة للمنظمة يالمستمر عن كافة السٌبل التي تجعلها صامدة في ظل تلك المنافسة, حيث أضحت الصورة الذهن

لدي عملائها من أهم الغايات التي تسعي المنظمات إلي دعمها حتي تضمن البقاء والإستمرار في عالم 

الأعمال, حيث أصبح التعبير الذى يقول بأن العميل دائماً على حق والذى يعتبر فلسفة تمٌارس على نطاق 

 ,yagilقصدٍ إلى سوء سلوك العميل.)واسع قد يشجع على سلوك التبعية لرغبات العملاء, وتؤدى عن غير 

2008) 

ويعتبر قطاع الخدمات بشكل عام, والخدمات السياحية بشكل خاص, من القطاعات التي تتطلب فى 

كثير من الأحيان المواجهة المباشرة ما بين موظف الخدمة والعميل, وكذلك العملاء وبعضهم البعض, 

يمية المدركة من جانب العاملين وأثرها على سلوكياتهم وعلى الرغم من أن المفهوم بدأ بالعدالة التنظ

واتجاهاتهم داخل المنظمات إلا أنه سرعان ما أنتشر هذا الاهتمام فى مجال التسويق أيضا وبدأ الاهتمام 

بدراسة العدالة المدركة من جانب العميل لما يتلقاه من خدمات واثرها على سلوكياته تجاه المنظمة, بل اهتم 

 (Mattila et al, 2014اسة تأثير المعاملة غير العادلة للعملاء واثرها على العملاء الاخرين. )البعض بدر

وقد يكون التصرف فردى أو جماعي, ومما لاشك فيه أن قضية العميل الفردية تتحول إلى سلوك 

ض غير ودى تجاه المنظمات بوعى أو بدون وعى ولا ينبغي على المنظمات إهمالها, ولذلك قامت بع

المنظمات الدولية بفرض شروط لرفض أى عميل يعرض سلوك غير منضبط كمنظمه كونتيننتال آيرلاينز 

 Zourrig(. فالعميل الغاضب ينتهز الفرص للرجوع للمنظمة والحاق أشد الأذى بها. )Hu ,2017الدولية )

et al ,2009) 

م نظراً لتأثيرها البالغ على لذا يجب على مقدمي الخدمة مراعاة العدالة المدركة من قبل عملاؤه

مشاعرهم ومن ثم سلوكياتهم تجاه المنظمة المقدمة للخدمة, وفى الواقع انتشار سلوكيات الإنتقام من قبل 

أن حوالى  5003العملاء تدق ناقوس الخطر, فكما يشير أحد استقصاءات العملاء الذى أجُرى في عام 

بالفعل استطاع القيام  %5يبحثون عن وسيلة للانتقام ومن العملاء الذين تلقوا خدمات غير مرضية  53%

 (Zourrig et al ,2009بذلك. )

الاتصالات الشفهية تؤثر من خلال الكلمة المنطوقة على الوعى والتوقعات والإدراك والمواقف 

صول حوالنوايا السلوكية, وكذلك السلوك, ويمكن أن تكون سلبية أو ايجابية, وهناك حافز قوى للمستهلكين لل

على شيء مقابل لا شيء من خلال آراء الآخرين الذين يتشاركون نفس الإهتمام من أجل المساعدة في 

 (Naveen amble et al ,2011اتخاذ القرار. )

وتكمن أهمية الكلمة المنطوقة فى أن الكلمة المنطوقة الإيجابية لها فاعلية سبع مرات أكثر من 

رات أكثر من البيع الشخصي, ومرتين أكثر من الإعلانات في الصحف والمجلات الإعلانية, وأربع م

 (Lazarsfeld ,1995) الراديو في التأثير على العملاء في التحول عن العلامة. 
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وتعتبر السمعة هي العامل الأساسي لشركات السياحة حيث أنها العامل الأساسي لجذب العملاء 

 (Kotler,2005ونظرا لسهولة انتشار تناقل الخبرات عن طريق وسائل الاتصال المختلفة.)

وبالتالي تسعى معظم الشركات لكسب ثقة العملاء والحفاظ على العملاء بطرق مختلفة على الرغم 

ة موضوع البحث من الناحية التطبيقية إلا ان هناك ندرة في الأبحاث التي تتناول السلوكيات السيئة من أهمي

 للعملاء ومدى تأثيرها على المنظمات الخدمية. 

لذلك يسعى البحث الحالي من خلال التقصي والتحليل إلى توصيف وتحليل العلاقة بين عدم العدالة 

السلبية للعميل الآخر عند توسيط السلوك السيئ للعميل من خلال الكشف المدركة للعميل والكلمة المنطوقة 

 عن طبيعة ونوع العلاقة بالتطبيق على عملاء شركات السياحة العامة.

 :الإطار النظري وتنمية الفروض

 أولا: مفاهيم البحث 

يتضمن هذا الجزء من البحث مناقشة ما توصلت اليه الدراسات السابقة المحلية والعالمية من 

المفاهيم والمصطلحات المتعلقة بمتغيرات البحث وسنبدأ بالمتغير المستقل عدم العدالة المدركة للعميل ثم 

بية للعميل المنطوقة السلننتقل للمتغير الوسيط وهو السلوك السيئ للعميل ثم المتغير التابع وهو الكلمة 

الآخر, بالإضافة إلى الدراسات التي تتعلق بالعدالة المدركة للعميل وعلاقتها بالسلوك السيئ وكذلك الكلمة 

 المنطوقة السلبية. 

 Customer In- Justice Perceptionعدم العدالة المدركة للعميل:  .أ

بمفهوم العدالة في مجالات علم النفس والاجتماع فى البداية وكانت تعُرف على أنها تقييم  بدأ الإهتمام

(, وتشُير إلى أن العملاء يجب Crisafulli et al ,2016الفرد لكيفية التعامل معه وفقاً لمعيار أخلاقي )

ً بمقارنة مدخلاتهم ومخرجاتهم ) قدم (, كما Adams ,1965أن ينظروا إلى التبادل على كونه منصفا

(Skarlicki et al (2008  تعربفاً لعدم العدالة المدركة للعميل فى كونها ادراك العميل لانتهاكات العدالة

بأنها عدم وجود عدالة مدركة وتتكون من ثلاثة  Afzali, et al (2017)من قبل الموظفين. كما وصفها 

بأنها تقييم  Carriere( 2017تفاعلية, كما عرفها)أبعاد بما في ذلك عدم العدالة التوزيعية والإجرائية وال

 لشدة الخسارة وعدم إمكانية تعويضها المرتبطة بالألم واللوم والشعور بالظلم.

تم تقسيم عدم العدالة المدركة إلى ثلاثة ابعاد وهى عدم العدالة التوزيعية والإجرائية والتفاعلية 

((Afzaliet al, 2017  كما حددت دراسةHomans (1961)  ثلاثة أنواع متميزة من العدالة, وهي

أن العدالة تشمل  Colquitt’s (2001العدالة التوزيعية والإجرائية والتفاعلية, فى حين أظهرت دراسة )

أربعة مكونات العدالة التوزيعية, والعدالة الإجرائية, والعدالة المعلوماتية, والعدالة التفاعلية حيث أضافت 

 .ية كبعُد من ابعاد العدالةالعدالة المعلومات

  :عدم العدالة التوزيعيةDistributive in-justice 

تشير عدم العدالة التوزيعية إلى الظلم المدرك للفرد في نتائج المدفوعات, أي عدم العدالة التوزيعية 

لعدالة  (. كما يشُير التعريف التشغيليAfzali et al, 2017فيما حصل عليه من نتائج مقارنة بمدخلاته )
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(, كما Chih, et al, 2017التوزيع إلى العائد أو النتيجة التي يتلقاها العملاء خلال مرحلة التعويض )

بانها تخصيص الموارد أو النتائج في التبادل التي تتعلق بنتيجة العمل  Goodwin et al(1990)عرفها 

م مدخلات/المخرجات(, حيث تمثل قيوهى المدى الذي يتم فيه تخصيص النتائج وفقًا لمبدأ معترف به )ال

 )قواعد( العدالة التوزيعية فهمًا لكيفية عيش الأفراد والعمل معًا. 

  :عدم العدالة الإجرائيةProcedural in- justice 

تشُير عدم العدالة الإجرائية إلى عدم عدالة الإجراءات المستخدمة لتحديد النتائج والقرارات 

((Afzali, et al, 2017 . كمايشُير التعريف التشغيلي للعدالة الإجرائية إلى تقييم العملاء لعدالة الإجراءات

, كما تشُير إلى النزاهة الواضحة في (Chi h et al,2017)خلال مرحلة التعويض معامل الموثوقية 

 ضالسياسات والإجراءات والمعايير التي يستخدمها صناع القرار للتوصل إلى نتيجة النزاع أو التفاو

(Blodgett et al, 1997 أي أن العدالة الإجرائية المدركة لإسترداد الخدمة يعني إدراك العميل للعدالة ,)

 لعدة مراحل من الإجراءات والعمليات اللازمة لاستعادة الخدمة الفاشلة. 

(Mattila, 2001) 

  :عدم العدالة التفاعليةInteractional in-justice 

, أى (Afzali et al 2017لية إلى "عدم المساواة في التفاعل بين الأفراد ) تشُير عدم العدالة التفاع

أنه عدم وجود عدالة تفاعلية مدركة لذلك استعرض الباحث مفاهيم العدالة التفاعية المدركة حيث 

بأنها معاملة العملاء معاملة عادلة في تفاعلهم مع موظفي الخدمة, وتتعلق  Blodgett et al (2005عرفها)

عدالة التفاعلية بمدى تعامل الموظفين مع العملاء بود وموضوعية وأمانة وملائمة واهتمام حقيقي, وبشكل ال

بأنها العدالة التي تنتج من الإستجابات الوجدانية التي يتلقاها من مقدم  Shin et al( 2017مُشابه عرفها )

 الخدمة. 

 Customer misbehaviorالسلوك السيئ للعميل  .ب

نظراً لتعدد أشكال السلوكيات السيئة واختلافها باختلاف البيئات التي قد تحدث فيها, فبعض 

السلوكيات قد تكون مقبولة في بعض البيئات وكذلك وفق لتقبل المجتمع وقد تكون غير مقبولة في بيئات 

وردت في  لتيأخرى ووسط مجتمع أخر, لذلك يستعرض الباحثون المفاهيم المختلفة للسلوكيات السيئة ا

الدراسات السابقة للوقوف على جميع الأشكال والمسميات المتعلقة بالسلوك السيئ للعميل, فأطلق عليه 

Wilkes (1978)  السلوك الإحتيالي" الذى يهدف إلى الوصول غير المشروع إلى المنتج واستخدام"

وك الذى يخُالف القواعد بأنه "السلوك المنحرف" الذى السل Moschis (1989)خدماته, فى حين وصفه

 أو المعايير التي تكون في شكل الأنظمة والأعراف والقوانين.

بأنه "السلوك الشاذ" الذى ينتهك قواعد السلوك العامة المقبولة  Fullerton et al ( 1993)وعرفه 

في حالات التبادل والتي تعتبر سمعة مذمومة من قبل المسوقين ومعظم المستهلكين, واطلق عليه 

Fullerton et al ( 1997)  السلوك السيئ للعميل" وعرفه بأنه الأفعال التي تنتهك قواعد السلوك المقبولة"

"  Bies (2001)عمومًا في مواقف الإستهلاك, وتعطيل النظام المتوقع في مثل هذه الحالات, ووصفه 

موظفون من العملاء, كما هو بسوء معاملة العميل" وعرفه بأنه المعاملة منخفضة الجودة التي يتلقاها ال
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الحال عندما يعامل العملاء الموظفين بطريقة غير محترمة أو مهينة أو غير معقوله أو عدوانية, بينما عرفه 

(Harris (2004  بأنه "السلوك المختل للعميل" الذى يشُير إلى تصرفات العملاء سواء كان عمداً أو عن

بأنه "مقاومة  Harris et al ( 2003ءات الخدمة, فى حين عرفه )غير قصد, علناً أو سراً, التي تعُيق لقا

هي أوسع أشكال أفعال سوء سلوك المستهلك, والتي تشُير إلى أفعال المستهلكين المتعمدة العميل" و

لمعارضة جهود المنظمات, في معظم الأحيان بهدف التسبب في شكل ما من أشكال الضرر للمنظمات أو 

اوم المستهلكون بطريقة علنية أو سرية, أو كليهما, ويمكن أن يكونوا أفراداً أو منتجاتها ويمكن أن يق

 مجموعات.

 Negative word of mouthالكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر:  .ج

بأنها "أى تعليقات سلبية تصدر عن عملاء محتملين أو فعليين  Henning et al (2004عرفها )

حة لعدد كبير من الاشخاص والمؤسسات على الإنترنت. كما عرفها سابقين حول منتج أو شركة ومتا

Wangenheim (2005)  بأنها تعبيرات العملاء الذين يتحدثون بخيبة أملهم عن فشل مقدم الخدمة

بأنها التعبير عن الإستياء من قبل المستهلكين من  Ward (2006للأخرين . وفى نفس السياق عرفها)

على أنها جميع الإتصالات غير  Wetzer( 2007)المعارف. وعرفها ايضاً  شركة ما لبعض الأصدقاء أو

الرسمية ذات القيمة السلبية بين الأطراف الخاصة فيما يتعلق بالسلع والخدمات والتقييم, وفى صعيد متصل 

بأنها جهود العميل لتشوية سمعة الشركة للعائلة والمعارف . بينما عرفها  Gregoire (2008)عرفها 

Gelbrich( 2010)  بانها التواصل غير المواتى مع العملاء الآخرين الذين يهدفون غالباً إلى تشوية سمعة

 الشركة وتقديم المشورة للأخرين بعد استخدام خدمات هذه الشركة.

 

 :الإستطلاعية الدراسة

جماعية لات الاعتمدت الدراسة الإستطلاعية على أسلوب المقابلات الفردية المتعمقة , وكذلك المقاب

المتعمقة مع عينة محدودة من كل من العملاء والعاملين في الصفوف الأمامية في شركات السياحة العامة 

 عميل.  53بمحافظة كفر الشيخ, وبالنسبة للعملاء تم اجراء المقابلات بنوعيها مع 

 وقد وجهت هذه المقابلات لتغطية الجوانب التالية: 

  .التعرف على ملامح الخدمات المقدمة من شركة لأخرى 

  .مستوى جودة الخدمات المقدمة من جانب تلك الشركات 

  .الوقوف على مدى انتشار ظاهرة الاساءة من قبل العملاء 

  .مدى ادراك القائمين على تقديم الخدمة لأهمية الكلمة المنطوقة للعميل 

ي الدراسة الاستطلاعية, توصل الباحث الى مجموعة وفى ضوء المقابلات المختلفة التي تمت ف

 (5من الإستنتاجات على النحو التالي:)ملحق 

  من العملاء أن هناك تشابه انماط الخدمات المقدمة من شركات السياحة  %00يرى ما يقرب من

 مع وجود اختلافات بسيطة بين شركة لأخرى بنسبة.

  قبل العملاء الآخرين في تلك المنظمات من العملاء وجود ظاهرة الإساءة من  %53يرى 
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  من العملاء أن للعدالة المدركة للعميل أثر كبير كونها محفز للسلوكيات  % 53يرى ما يقرب من

 السيئة من عدمه. 

  من العملاء أن هناك و تعليقات سلبية ذو درجة عالية من التأثير على تلك  %50يؤكد حوالى

 الشركات. 

  العملاء أن هناك قصور ملحوظ لدى الشركات في المصداقية التي من  %03يرى ما يقرب من

تتبعها الشركات في تنفيذ البرامج المختلفة وأن ما يتم وعد العميل به اثناء الإتفاق على البرنامج 

 لا يجده على أرض الواقع. 

ون في ملوفى ضوء ما تقدم تجدر الإشارة إلى وجود خلل في الإجراءات والأساليب التي يتبعها العا

لبعض السلوكيات السيئة  شركات السياحة التي من كونها تحقق العدالة ومن ثم رضاء العميل وكذلك انتشار

من قبل بعض العملاء مع وجود عدم ادراك لأهمية الكلمة المنطوقة عن الشركات السياحية من قبل العاملين 

 بتلك الشركات. 

 :الدراسات السابقة وتنمية الفروض

حث مجموعة من الدراسات ذات الصلة بموضوع البحث والتي تساعد الباحثين فى يستعرض الب

صياغة مشكلة الدراسة وتنمية فروض البحث, وسوف يستعرض الباحثون في هذا الجزء الدراسات المتعلقة 

 بمتغيرات البحث على النحو التالي:

 التي تتعلق بالعلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل والسلوك السيئ للعميل.  الدرسات .5

 الدراسات التي تتعلق بالعلاقة بين السلوك السيئ للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر. .5

ل يالدراسات التي تتعلق بالعلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعم .5

 الأخر.

أولا: الدراسات التي تتعلق بالعلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل والسلوك السيئ 

 للعميل.

أن العدالة المدركة للعميل العدالة التوزيعية لها تأثير  Youjae Yi et al ( 2008)دراسة أوضحت 

سلبيا على سلوك العميل السيئ بتوسيط مواطنة العميل, حيث توصلت الدراسة انه بزيادة العدالة المدركة 

 للعميل تنخفض معدلات الإساءة من قبل العملاء.

ؤثرة في سلوكيات العملاء في تحليلها للعوامل الم Sheng Da et al (2010كما استعرضت دراسة )

السيئة والتي من بينها العدالة المدركة للعميل, حيث أشارت الدراسة إلى أن العدالة المدركة للعميل تؤثر 

على السلوك السيئ للعميل ولكن يظهر تأثير العدالة الإجرائية اكبر في حين لا يوجد تأثير ملحوظ للعدالة 

 راسة. التوزيعية والعدالة التفاعلية في الد

إلى أن العدالة الإجرائية والعدالة التفاعلية لهما تأثير  Kim(2016)وفى نفس السياق دراسة توصلت 

ة تكرار الشراء(, في حين أن العدال–ضعيف على السلوكيات السلبية للعملاء بتوسيط )الشراء أول مره 

ة ملحوظ على السلوكيات السلبيالتوزيعية متمثلة في حصولهم على عائد ملموس مرضى كان لها تأثير 

 للعملاء.
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لتؤكد تأثير العدالة المدركة للعميل على سلوكيات العملاء السيئة  Lin et al (2017)لتأتى دراسة 

بتوســيط الرضا, وتوصــلت الدراســة إلى التأثــير الإيــجابي لابعــاد العدالة المــدركة للعمــيل )العدالة 

رائية, العدالة التفاعلية( على رضا العملاء, في حين كان تأثيرها السلبى على السلوك التوزيعية, العدالة الاج

 السيئ للعميل. 

( إلى أن العدالة المدركة للعميل لها تأثير سلبى على 5050كما توصلت دراسة اسماعيل, واخرون)

ة التوزيعية ليس ة أن العدالرغبة العميل في الإنتقام, بتوسيط المشاعر السلبية للعميل في حيت اثبتت الدراس

لديها أي تأثير على كل من المشاعر السلبية أو رغبة العميل في الإنتقام, بينما كان التأثير لبعُد العدالة 

 الإجرائية والتفاعلية فقط.

ومن خلال تلك الدراسات التي تتعلق بالعدالة المدركة للعميل والسلوك السيئ للعميل يمكن صياغة 

  الفرض التالي:

ف: يوجد تأثير معنوي ايجابى لأبعاد عدم لعدالة المدركة للعميل )التوزيعية، الإجرائية، التفاعلية( مأخوذا 

 . بشكل إجمالي ومنفرد في السلوك السيئ للعميل

 

ثانيا: الدراسات التي تتعلق بالعلاقة بين السلوك السيئ للعميل والكلمة المنطوقة السلبية 

 للعميل الآخر.

للوقوف على مدى تأثير السلوكيات السيئة   Rummelhagen et al (2017)دراسةسعت 

للعملاء فى القطاعات الخدمية, وتوصلت الدراسة الى أن السلوك السيئ للعميل يعزى لإنخفاض رضا 

العملاء الأخرين ومن ثم ينخرطوا في الكلمة المنطوقة السلبية عن المنظمة, وكذلك وجود سياسات متبعة 

كيات السيئة للعملاء والجهد المدرك للموظف تحد من درجة التأثير بين السلوك السيئ للعميل لضبط السلو

 والكلمة المنطوقة للعملاء الأخرين. 

ً إلى أن السلوك السيئ للعميل يؤثر على  Haung et al (2010)دراسة  بينما توصلت ايضا

الكلمة المنطوقة للعملاء الآخرين ولكن وفق مجموعة من العوامل يطلق عليها "نظرية الخصائص" أي ان 

السلوك يتصف بالإنتشار أم انه في تلك المنظمة فقط, وكذلك جهد الموظف المدرك, وايضاً امكانية السيطرة 

 لمنظمة, فهذه العوامل تحدد ما إذا كان العميل سوف يتحدث بسوء عن المنظمة أم لا. على السلوك من قبل ا

إلى مجموعة أخرى من النتائج للسلوكيات السيئة للعملاء  Harris (2003)توصلت دراسة كما 

وهى ما يطُلق عليها الدومينو, حيث  يشُير الدومينو إلى أن العميل من الممكن أن يتخذ ثلاث طرق بعد 

وع الإساءة أمامه من قبل العملاء الأخرين إما أن يدافع هو عن الموظف ويرد الإساءة وهو ما يزيد وق

الأمر تعقيداً أو أنه يستخدم نفس الطريقة في المرة القادمة كتجارب للاستهلاك أو يتحدث عن المنظمة 

 بسوء. 

وانب تجربة على التحقق من تأثير مختلف ج Simokos et al (2014دراسة) ركزتبينما 

الإستهلاك على مختلف التغيرات الناتجة بعد الإستهلاك كالرضا والكلمة المنطوقة و النوايا السلوكية, حيث 

توصلت الدراسة إلى أنه لا تؤُثر جميع ابعاد تجارب الإستهلاك على قدم المساواة في مرحلة ما بعد 

 هلاك.لنوايا السلوكية كثنائي ناتج لتجربة الاستالإستهلاك, كما توصلت إلى أن الإتصال بالكلمة المنطوقة وا

ومن خلال ما تم عرضه من الدراسات السابقة التي تناولت السلوك السيئ للعميل والكلمة 

 المنطوقة للعميل الآخر يستطيع الباحثون صياغة الفرض التالي: 
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 يل الآخر.ف: يوجد تأثير ايجابى للسلوك السيء للعميل و الكلمة المنطوقة السلبية للعم

ثالثا: الدراسات التي تتعلق بالعلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل والكلمة المنطوقة 

 السلبية للعميل الآخر.

إلى أن محددات الكلمة المنطوقة السلبية بعد فشل الخدمة  Chong (2016)دراسة  توصلت دراسة

عدم العدالة المدركة, سمات المنظمة, وقوة باستخدام مواقع التواصل الإجتماعى, ومن أهم تلك المحددات 

 ارتباط العميل بالمنظمة.

تأثير العدالة المدركة للعميل )التوزيعية, الاجرائية,  Chong (2016)كما استعرضت دراسة 

التفاعلية( على الكلمة المنطوقة للعملاء, وتوصلت الى أن العدالة المدركة تؤثر على العاطفة السلبية للعملاء 

ثر على الكلمة المنطوقة السلبية للعملاء ولكن كان تأثير ابعاد العدالة المدركة للعميل مختلفا, حيث مما يؤ

أن تأثير العدالة الإجرائية والتفاعلية كان له أثر كبير على العاطفة السلبية بينما كان تأثير العدالة التوزيعية 

 ضعيفا. 

إلى دراسة محددات الكلمة المنطوقة السلبية بعد فشل الخدمة  Chong (2016)سعت دراسة بينما 

باستخدام مواقع التواصل الإجتماعى, وأظهرت النتائج أن من أهم تلك المحددات عدم العدالة المدركة,  

 سمات المنظمة, وقوة ارتباط العميل بالمنظمة.

ركة للعميل )التوزيعية, لتأكيد الدور الإيجابي للعدالة المد Chong (2016)جاءت دراسة كما 

الاجرائية,  التفاعلية( على الكلمة المنطوقة الإيجابية, حيث اثبتت الدراسة أن العدالة المدركة للعميل لها 

 تأثير إيجابي على الكلمة المنطوقة الإيجابية.

 إلى أن العدالة المدركة للعميل)التوزيعية,  Chih et al (2017وعلى نفس النهج توصلت دراسة ) 

الإجرائية,  التفاعلية ( لها تأثير غير مباشر على الكلمة المنطوقة للعميل بتوسيط العقد النفسي للعميل, 

ولكن هناك تباين ايضاً لتأثير ابعاد العدالة المدركة للعميل, حيث أشارت إلى ضعف تأثير كل من العدالة 

دالة عقد النفسي للعميل, بينما كان تأثير العالتوزيعية والعدالة الإجرائية على الكلمة المنطوقة في وجود ال

التفاعلية ملحوظاً في التأثير بدرجة اكبر, فبزيادة العدالة التفاعلية وعدم انتهاك العقد النفسي للعميل ينخرط 

 العميل في التحدث بإيجابية عن المنظمة والعكس.

لعدالة التوزيعية, العدالة ومن خلال تلك الدراسات التي تتعلق بعدم العدالة المدركة للعميل )ا

 الاجرائية,  العدالة التفاعلية( والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر يمكن صياغة الفرض كالتالي: 

ف: يوجد تأثير معنوى ايجابى لعدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية،  الاجرائية، التفاعلية( مأخوذا 

 . ة السلبية للعميل الآخربشكل إجمالي ومنفرد على الكلمة المنطوق

 التعليق على الدراسات السابقة )الجديد في البحث( 

  ًجاء تأثير عدم العدالة على الكلمة المنطوقة مباشراً وغير مباشر ولكن كان هناك اختلاف ايضا

اخرون, ولتأثير الأبعاد الثلاثة للعدالة المدركة للعميل )التوزيعية,  الاجرائية, التفاعلية )اسماعيل 

5050 ; Choi et al , 2014 : Ortiz et al ,2017:  (Chin et al ,2017 

  جاء التأثُير بين العدالة المدركة و السلوك السيئ للعميل مباشر وغير مباشر ولكن اختلف تأثير

 Youjae Yi et al الأبعاد الثلاثة للعدالة )التوزيعية,  الإجرائية, التفاعلية( من دراسة لأخرى

, 2008  :Sheng Da et al , 2010 : Kim, 2016  
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  بمجموعة ً جاء تأثير السلوك السيئ للعميل على الكلمة المنطوقة مباشراً وغير مباشر ومحكوما

من العوامل التي تتحكم في وجود الكلمة المنطوقة من عدمه وكذلك نوع الكلمة المنطوقة )ايجابية 

 . سلبية( –

(Haung et al,2010: Rummelhagen et al ,2017: Simokos et al ,2014: Harris, 2003)  

  )ليأتي البحث الحالي بدراسة تأثير عدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية, الاجرائية, التفاعلية

على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر عند توسيط السلوك السيئ للعميل وهو ما يعُد اسهام 

دة وعلاقات لم تتطرق اليها الدراسات السابقة, وكذلك أثر سلوك عميل البحث فى اضافة نتائج جدي

 على سلوك عميل أخر ويمكن صياغة الفرض الرابع كالتالي: 

ف: يتوسط السلوك السيئ للعميل العلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية،  التبادلية، 

 ر. التفاعلية( والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخ

 مشكلة وتساؤلات البحث:

في ضوء نتائج الدراسة الإستطلاعية المكتبية التي تمثلت في عدم وجود دراسة عربية او أجنبية 

لدراسة العلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر في وجود السلوك 

تطلاعية الميدانية التي أبرزت قصر فهم العاملين في السيئ للعميل كوسيط, وكذلك نتائج الدراسة الإس

شركات السياحة العامة لمفهوم وتطبيق العدالة المدركة للعميل بأبعادها الثلاثة, وكذلك أهمية الكلمة 

 "انتشار الكلمة المنطوقة المنطوقة عنالمنطوقة للعميل لتلك الشركات, والتي كانت محور مشكلة البحث 

ر هذة المشكلة عدداً من التساؤلات التي يسعى البحث للإجابة عليها من خلال التقصي " وتثي تلك الشركات

 والتحليل وهى كما يلى:

يئ التفاعلية( في السلوك الس–الإجرائية –:إلى أي مدى تؤثر عدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية 5س

 للعميل؟

يل التفاعلية( في الكلمة المنطوقة السلبية للعم–ئية الإجرا–:ماهو تأثير عدم العدالة المدركة )التوزيعية 5س

 الآخر؟

 :ماهو تأُثير السلوك السيئ للعميل على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر؟5س

وقة التفاعلية( في الكلمة المنط–الإجرائية –:إلى أي مدى تؤثر عدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية 4س

 د توسيط السلوك السيئ للعميل؟ السلبية للعميل الآخر عن
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 نموذج البحث: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 علاقة مباشرة                                

 علاقة غير مباشرة                                

 

 من إعداد الباحثين بالإعتماد على الدراسات السابقة

 

 أهداف البحث:

 يسعى البحث إلى تحقيق مجموعة من الأهداف وهى على النحو التالي: 

  ة التفاعلية( في الكلم–الإجرائية –التحقق من تأثير عدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية

 المنطوقة السلبية للعميل الآخر. 

  لوك التفاعلية( في الس–الإجرائية –الوقوف على تأثيرعدم العدالة المدركة للعميل )التوزيعية

 السيئ للعميل. 

 ل على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر.تحديد درجة تأثير السلوك السيئ للعمي 

  الكشف عن مدى وجود تأثير لعدم العدالة المدركة للعميل في الكلمة المنطوقة السلبية للعميل

 الآخر عند توسيط السلوك السيئ للعميل. 

 : أهمية البحث

حو ى النتتمثل أهمية البحث فيما يقدمه من مساهمات على المستوى الأكاديمي والتطبيقي عل

 التالي:

 أولا: من الناحية الأكاديمية: 

العدالة  معد

 المدركة للعميل

 التوزيعية

جرائية الإ  

 التفاعلية

السلوك 

ءالسي  

 للعميل

الكلمة المنطوقة 

 السلبية للعميل الآخر
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تنصب أهمية البحث من الناحية الأكاديمية على الجوانب التي يتميز بها هذا البحث عن الدراسات 

 السابقة والتي تتمثل في: 

   .تعميق الفهم لمتغيرات البحث ومعرفة مدى تأثرها على بيئة الخدمات المختلفة 

 متع بالثقة و الثبات والمصداقية والتي يمكن ان يستخدمها الباحثون في تنمية المتغيرات التي تت

مجال التسويق لقياس كل من العدالة المدركة للعميل والسلوك السيئ للعميل والكلمة المنطوقة 

 للعميل الآخر.

 ثانيا من الناحية التطبيقية: 

حجم اعمالها من عدمه,  تعتبر سمعة الشركات السياحية عامل مهم في مدى وجود الشركات وكبر

لما تتميز به تلك الخدمات بالحساسية المعلوماتية وكذلك اعتمادها على الوعود من قبل مقدمي الخدمة لأن 

 الخدمة غير لحظية, ولذلك يعتبر البحث أداه مساعدة للشركات للفهم وللوقوف على الآتي: 

 سياحي سلوكيات السيئة في القطاع التكمن أهمية البحث في التعرف على الأسباب التي تؤدى إلى ال

 من خلال الوقوف أهمية العدالة المدركة للعميل ومدى تطبيقها في تلك المنظمات. 

  يتناول البحث دراسة بيئة الخدمة وبالتالي تقديم آلية لتحسين بيئة الخدمة للمنظمة لتفادى

 عن المنظمة .  السلوكيات السيئة وبالتالي تفادى الكلمة المنطوقة السلبية للعملاء

 مجتمع وعينة البحث: 

يعرض الباحثون في هذا الجزء من البحث ما يتعلق بتحديد مجتمع البحث, وتحديد حجم العينة 

 ووحدة المعاينة, ونوع العينة وطريقة اختيارها وذلك على النحو التالي:

 يتكون مجتمع البحث من عملاء شركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ. مجتمع البحث : 

 ويعرضها الباحثون في النقاط التالية:عينة البحث : 

نوع العينة: نظرا لعدم توافر اطار محدد لمجتمع مستهلكي خدمات شركات السياحة العامة, وعدم  .أ

رض الباحث أن عدد مستهلكي منتجات قدرة تلك الشركات على تقديم أي بيانات لذلك الأمر, افت

وخدمات تلك الشركات هم الذين يترددون على تلك الشركات خلال فترة زمنية معينة مع أخد 

 عينة عشوائية من المترددين.

, وهو %93حجم العينة: تم تحديد حجم العينة الممثلة لمجتمع عينة الدراسة عند مستوى ثقة  .ب

, وهى ايضاً حدود خطأ مقبولة %3دود خطأ معياري مستوى شائع في بحوث التسويق, وفى ح

في بحوث التسويق, وافترض الباحثون أكبر احتمال لنسبة توافر الخصائص المطلوب دراستها 

, وهو ما يعطى أكبر حجم ممكن للعينة, وبالرجوع إلى الجداول الإحصائية فإن حجم %30هو 

(مفردة, وذلك 505ألف مفردة هو )500 ألاف مفرده إلى50العينة في مجتمع تزيد مفرداته بين 

 (.5005)الإمام %3عند حدود خطأ معياري 

  :حتى  5050يونيو50قام الباحثون بسحب عينة عشوائية في الفترة من )طريقة سحب مفردات العينة

م 5/5050/  50مفردة, حيث تمت الدراسة على مدار شهر بداية من  430م( قوامها 5050يوليو50

ة, حيث قام الباحثون بالبدء في تجميع البيانات في توقيت ذروة توافد العملاء على وعلى فترات مختلف
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ظهراً وحتى الساعة الرابعة عصراً, وفى حالة عدم توافر الخبرات السابقة 55الشركات من الساعة 

لدى العميل عن تجارب داخل شركات السياحة يتم أخذ العميل الذى يليه, وهكذا وصولاً لأخر يوم في 

مفردة 33م, و وبمراجعة الإستجابات قام الباحثون باستبعاد 5050/ 50/5ترة تجميع البيانات وهو ف

مفردة, وجاء هذا الإستبعاد لبعض الإستجابات لعدم  593من العينة لتصبح العينة الخاضعة للدراسة 

 .الجدية أو لعدم استيفاء البيانات المطلوبة

 :   البيانات المطلوبة وأداة جمع البيانات

 اعتمد الباحثون على نوعين من البيانات وذلك بهدف تحقيق أهداف الدراسة وهما:

     :البيانات الثانوية 

وهي البيانات التي استعان بها الباحثون في كل من بلورة مشكلة وأسئلة البحث, وصياغة الفروض, 

 وكذلك تحديد كل من مجتمع البحث وتوزيع مفرداته.  وتكوين الإطار النظري للبحث وقياس متغيراته ,

ية على الأدبيات والكتب والمراجع والمقالات الأجنب كما قام الباحثون بجمع البيانات الثانوية بالإعتماد

والعربية التي تناولت موضوع البحث, بالإضافة للرسائل العلمية والدوريات, وكذلك الإحصائيات ذات 

 العلاقة بموضوع البحث, والمتاحة بالجهات المعنية والمنشورة على المواقع الرسمية. 

  :البيانات الأولية 

المتعلقة بنتائج الدراسة الميدانية وأداة تجميعها هي قوائم الإستقصاء والمقابلات الشخصية حيث  وهي

يستخدم الباحثون قائمة استقصاء موحدة النوع من حيث وضوح الأهداف للمستقصي منهم, وذات طبيعة 

ت خماسية بداية من موجهة من خلال احتوائها على عدد من الأسئلة ذات الإستجابات المحددة سلفاً )بدرجا

غير موافق حتى موافق بشدة( كأداة لجمع البيانات المرتبطة بموضوع الدراسة ويتم توزيعها على عينة 

الدراسة والتي تشمل كل من عملاء شركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ وذلك من خلال إجراء 

طبقا لحجم العينة بتوجيه استقصاء لهم مقابلات شخصية معهم حيث تم جمع البيانات من العملاء,  وذلك 

يتضمن عبارات عن متغير عدم العدالة المدركة للعميل, ومتغير السلوك السيء للعميل, ومتغير الكلمة 

 المنطوقة السلبية للعميل الآخر .

 :متغيرات الدراسة وأساليب القياس

لمة دالة المدركة للعميل والكإن الهدف الرئيسى لهذا البحث هو استكشاف طبيعة العلاقة بين عدم الع

المنطوقة السلبية للعميل الآخر, من خلال توسيط دور السلوك السيء للعميل في هذه العلاقة, وذلك بالتطبيق 

على شركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ, وتتمثل متغيرات الدراسة في ضوء هذا الهدف في كل 

تقل(, والسلوك السيء للعميل )متغير وسيط(, الكلمة المنطوقة من عدم العدالة المدركة للعميل )متغير مس

 السلبية للعميل الآخر )متغير تابع(.
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 (5جدول )

 جدول يوضح متغيرات الدراسة وأساليب القياس

 عدد عبارات القياس المتغيرات الفرعية المتغيرات الرئيسية نوع المتغيرات

 55 5 عدم العدالة المدركة للعميل  المتغير المستقل

 50 5 السلوك السيء للعميل  المتغير الوسيط

 5 5 الكلمة المنطوقة السلبية المتغير التابع

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا للدراسات السابقة

 

 :نتائج التحليل الإحصائي

 (5جدول )

 نتائج التحليل الوصفي لعدم العدالة المدركة للعميل

s الانحراف الوسط العبارات 

 0.005 5.535 عدم العدالة المدركة للعميل  

 0.050 5.554 عدم العدالة التوزيعية 

 0.045 5.045 عدم العدالة الإجرائية 

 0.950 5.595 عدم العدالة التفاعلية  

 0.055 5.55 السلوك السيئ للعميل  

 0.955 5.55 الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الاخر 

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي

 ويتبين من الجدول السابق الآتي: 

 يجابية, الإ تميل عينة الدراسة بالنسبة للوسط الحسابي العام لعدم العدالة المدركة للعميل  نحو

مما يوضح أنه يوجد ادراك من جانب أفراد العينة للأبعاد الرئيسية لتلك  5.53حيث بلغت قيمته 

 الأبعاد أي أن معظم آراء العملاء تتراوح بين موافق جدا وموافق.

  بلغ المتوسط الحسابي لعدم العدالة المدركة للعميل في شركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ

 (. 0.005( وبانحراف معياري )5.535)مقدار 

 (, حيث 0.050( وبانحراف معياري )5.554مقدار) بلغ المتوسط الحسابي لعدم العدالة التوزيعية

( وهذا يعني المستقصي 5.55( إلي )5.50تراوحت قيم تلك المتوسطات لمتغيرات البعُد ما بين )

فوق  هناك قبول للعدالة التوزيعية منهم بشركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ يرون أن

 المتوسط.

 (, حيث 0.045( وبانحراف معياري )5.045مقدار ) بلغ المتوسط الحسابي لعدم العدالة الإجرائية

( وهذا يعني المستقصي 5.90( إلي )5.59تراوحت قيم تلك المتوسطات لمتغيرات البعد ما بين )
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فوق  يرون أن هناك قبول العدالة الإجرائية منهم بشركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ

 المتوسط.

 (, حيث 0.950( وبانحراف معياري )5.595مقدار ) بلغ المتوسط الحسابي لعدم العدالة التفاعلية

( وهذا يعني المستقصي 5.04( إلي )5.39تراوحت قيم تلك المتوسطات لمتغيرات البعُد ما بين )

كفر الشيخ يرون أن هناك قبول للعدالة التفاعلية فوق منهم بشركات السياحة العامة بمحافظة 

 المتوسط.

 ويتضح من نتائج الجدول أن الوسط الحسابي للمقياس العام للسلوك السيئ للعميل 

( وهذا يعني المستقصي منهم بشركات السياحة العامة 0.05(( بانحراف معياري 5.55) 

 بمحافظة كفر الشيخ يرون أن هناك السلوك السيئ للعميل تحت المتوسط .

  تميل عينة الدراسة بالنسبة للوسط الحسابي العام للسلوك السيئ للعميل نحو الإيجابية, حيث بلغت

د العينة للأبعاد الرئيسية لتلك الأبعاد أي ( مما يوضح أنه يوجد ادراك من جانب أفرا5.55قيمته )

 أن معظم آراء العملاء تتراوح بين غير موافق تماما وموافق.

  تميل عينة الدراسة بالنسبة للوسط الحسابي العام للكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر  نحو

العينة للأبعاد  ( مما يوضح أنه يوجد ادراك من جانب أفراد5.50الإيجابية, حيث بلغت قيمته) 

 الرئيسية لتلك الأبعاد أي أن معظم آراء العملاء تتراوح بين موافق جداً وموافق.

  بلغ المتوسط الحسابي الكلمة المنطوقة السلبية في شركات السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ

 (.0.904( وبانحراف معياري )5.505مقدار )

 تقييم نموذج القياس:

 اختبار الصدق والثبات  -1

 بعد القيام بتصميم قائمة الاستبيان بإجراء اختباري الصدق والثبات كما يلى: 

 يتم إجراؤه للتأكد من صدق عبارات قائمة الإستبيان في قياس ما : اختبار صدق قائمة الإستبيان

ده الذى يقصصُممت من أجلة, وللتأكد من أن عبارات القائمة تعطى للمستقصي منهم نفس المعنى 

(, واعتمد الباحثون في اجراء اختبار الصدق على صدق المحتوى وذلك Sekaran,2006الباحث )

 كما يلى: 

 قام الباحثون بعرض قائمة الاستقصاء في صورتها المبدئية على مجموعة من صدق المحتوى :

ت شركاأساتذة التسويق للتأكد من صلاحيتها من الناحية العلمية وكذلك على مديري بعض 

السياحة العامة بمحافظة كفر الشيخ . وقد اقترح المحكمون مجموعة من الملاحظات على 

 العبارات الواردة بقائمة الإستبيان, واعادة صياغة بعض العبارات لتكون أكثر دلالة ووضوحاً. 

 تبيان في سيستخدم هذا الإختبار لمعرفة مدى امكانية الإعتماد على قائمة الإ: اختبار ثبات الاستبيان

الحصول على بيانات تتسم بالثبات, ولقد اعتمد الباحثون على معامل الفا لكرونباخ لإختبار مدى 

استمارة  50( استخدمت عينة مصغرة حيث تم تجميع Clark-carter,2004ثبات القائمة, ووفقا ل)

ج ت نتائتم توزيعها عملاء شركات السياحة بالإضافة إلى بعض مديري شركات السياحة, وأظهر

 التحليل الإحصائي ما يلى: 
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 :مستوي الصدق والثبات لمتغيرات البحث .أ

بعد فحص معاملات الإرتباط للعبارات التي اشتمل عليها مقياس عدم العدالة المدركة للعميل والتي 

عبارة, تقرر عدم استبعاد أي عبارة, نظراً لعدم وجود معامل ارتباط إجمالي بين أي عبارة  55بلغ عددها 

. بعد فحص معاملات الإرتباط للعبارات التي اشتمل 0.50والعبارات الأخرى في نفس المقياس أقل من 

( عبارات, تقرر عدم استبعاد أي عبارة, نظراً 50عليها مقياس السلوك السيئ للعميل والتي بلغ عددها )

(, كما 0350اس أقل من )لعدم وجود معامل ارتباط إجمالي بين أي عبارة والعبارات الأخرى في نفس المقي

أظهرت نتائج تحليل الإعتمادية أن قيمة معامل ألفا بالنسبة إلي مقياس السلوك السيء للعميل وصلت إلي 

(0.955.) 

كما يعكس معامل ألفا الذي تم التوصل إليه درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية, وبعد فحص 

ا ياس الكلمة المنطوقة السلبية للعمل الآخر والتي يبلغ عددهمعاملات الإرتباط للعبارات التي اشتمل عليها مق

( عبارة, تقرر عدم استبعاد أي عبارة, نظراً لعدم وجود معامل ارتباط إجمالي بين أي عبارة والعبارات 5)

(, كما أظهرت نتائج تحليل الإعتمادية أن قيمة معامل ألفا بالنسبة 0350الأخرى في نفس المقياس أقل من )

.( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل إليه درجة عالية من 053قياس الكلمة المنطوقة وصلت إلي )إلي م

 الثبات والإعتمادية وفقاً لما جاء في العلوم الأساسية كما هو موضح بالجدول التالي:

 (3جدول )

 درجة ثبات المقياس المستخدم في قياس متغيرات البحث

s كرو نباخالفا  عدد العبارات المتغير 

 0.005 55 عدم العدالة المدركة للعميل  

 0.000 4 عدم العدالة التوزيعية 

 0.555 5 عدم العدالة الإجرائية 

 0.055 4 عدم العدالة التبادلية 

 0.905 50 السلوك السيئ للعميل للعميل  

 0.053 5 الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر 

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي   

 

 :Exploratory Factor Analysisنتائج التحليل العاملي الاستكشافي  .ب

قبل البدء في استخدام هذا الأسلوب كان علي الباحثين التأكد أولاً من تحقق الشرطين الرئيسيين 

 (. 5005لإستخدام هذا الأسلوب الإحصائي )ادريس, 

 :كفاية العينة 

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Samplingويستدل علي ذلك من خلال تطبيق اختبار

Adequacy (KMO والذي تنحصر قيمته بين الصفر والواحد, فإذا كانت قيمة الإختبار تساوي صفر ,)
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( وهي قريبة من 0.3فإن هذا يعني أن التحليل العاملي لهذه البيانات غير ملائم, وإذا كانت قيمته تتعدى )

 الواحد فإن هذا يعني أن التحليل سيعطي عوامل مختلفة وموثوق فيها. 

توافر علاقات ارتباط معنوية بين المتغيرات تكفي لإستخدام أسلوب التحليل العاملي ويستدل على 

لإختبار المعنوية الكلية لكل الإرتباطات  Bartletts Test of Sphericityخلال إجراء اختبار  ذلك من

داخل المصفوفة, ويستخدم للتحقق من أن المصفوفة الإرتباطية بين المتغيرات ليست من نوع مصفوفة 

كال, من الأش, فإذا كانت المتغيرات في مصفوفة الإرتباط لا ترتبط بأي شكل Identity Matrixالوحدة 

تصبح مصفوفة الإرتباط مصفوفة وحدة أي أن جميع معاملات الإرتباط خارج قطر المصفوفة يساوي 

, ( KMO) ( نتائج اختبار0صفر, مما يعني عدم وجود علاقات بين المتغيرات ويوضح جدول )

Bartlett's. 

 (0جدول )

 للمقاييس المستخدمة في البحث Bartlett's KMO نتائج اختبار

 م العدالة المدركة للعميلعد

 KMO 0.955اختبار 

 5305.990 (5مربع كاي )كا Bartlett's اختبار

 0.000 المعنوية

 مقياس السلوك السيء للعميل

 KMO 0.055اختبار 

 Bartlett's اختبار
 4455.954 (5مربع كاي )كا

 0.000 المعنوية

  السلبيةمقياس الكلمة المنطوقة 

 KMO 0.504اختبار 

 Bartlett's اختبار
 453.545 (5مربع كاي )كا

 0.000 المعنوية

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي   

السابقة يمكن التأكيد علي تحقق شروط استخدام التحليل العاملي للتأكد من  وبناء علي نتائج الإختبار

صدق المقياس, وسوف يستبعد الباحثون أي بند من بنود المقياس الكلي الخاضع للإختبار في حالة حصولها 

( أو تم تحميله على أكثر من عامل من العوامل المستخرجة من أسلوب 40,0على معامل تحميل أقل من )

(. وذلك لبعُدعدم العدالة المدركة للعميل للعميل و أما بعُد السلوك السيء 5055تحليل العاملي )ادريس, ال

 للعميل و الكلمة المنطوقة السلبية للعمي الآخر فلم يتم تقسيمهما مما يدل على وجوده في عامل واحد فقط.

 للعميل:  .نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمقياس عدم العدالة المدركة1

لقد تم تطبيق أسلوب التحليل العاملي الإستكشافي علي العبارات الخاصة بمقياس متغيرات العدالة 

( نتائج التحليل 9عبارة, ويوضح جدول ) 55المدركة للعميل المستخرجة من أسلوب تحليل الثبات وهي 

 العاملي لمقياس متغيرات العدالة المدركة للعميل: 

 

 (9جدول )
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 نتائج التحليل العاملي الإستكشافي لمقياس متغيرات العدالة المدركة للعميل

 العبارات
العامل 

(5) 

العامل 

(5) 

العامل 

(5) 

لدى الشركة سياسة تعويض غير مُرضية في 

 حالة أي قصور في خدماتها. 
  0.090 

تتخذ الشركة أساليب غير جيدة للتعامل مع 

 الأمور الطارئة التي تسبب خلل في الخدمة 
  0.550 

جهود الشركة تكون غير كافية في حالة وجود 

 موقف غير مرضى للعملاء. 
  0.34 

لا تمتلك الشركة القدرة على التعويض العادل 

 إذا حدثت مشكلة فى خدمتها للعميل. 
  0.390 

تقوم الشركة بحل المشاكل التي تواجه العملاء 

 ببطئ. 

 

 0.034  

هذة الشركة ليس لديها ممارسات جيدة للتعامل 

 مع المشاكل التي تواجه عملائها. 
 0.535  

  0.555  لا تستجيب الشركة للعملاء اذا واجهتهم مشكلة. 

لا يهتم الموظفون في الشركة بالمشكلات التي 

 تواجه العملاء.
0.500   

لايقدم الموظفون بالشركة كافة الجهود لمساعدة 

 العميل التي تواجه مشكلة 
0.505   

يتعامل الموظفون مع المشكلات التي تواجه 

 العملاء بعدم مصداقية 
0.053   

لا يثبت العاملون في الشركة قدرتهم على حل 

 المشكلات التي قد تواجه العملاء في الشركة 
0.005   

التباين الذي تم تفسيره لكل عامل نسبة 

 تفسيره للعوامل المستخرجة مستخرج
55.55 35.04 55.50 

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي

( متغيرات كما هو دون تغيير لأن معاملات التحميل 4": يضم ) عدم العدالة التفاعليةالعامل الأول: "

(, كما لا يوجد به متغيرات حُملت علي أكثر من 40,0أكثر من )الخاصة بهذه المتغيرات هي 

 ( من التباين الكلي للعبارات.% 55.55عامل في نفس الوقت, وقد بلغت نسبة التباين التي يفسرها )

( متغيرات كما هو دون تغيير لأن معاملات التحميل 5": يضم ) العامل الثاني: "عدم العدالة الاجرائية

(, كما لا يوجد به ايضاً متغيرات حُملت على أكثر 0.40تغيرات هي أكثر من )الخاصة بهذه الم

( من التباين الكلى %35.04من عامل في نفس الوقت, وقد بلغت نسبة التباين التي يفسرها )

 للعبارات. 
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( متغيرات كما هو دون تغيير لأن معاملات التحميل 4": يضم )العامل الثالث: عدم العدالة التوزيعية

(, كما لا يوجد متغيرات حُملت على أكثر من عامل 0.40لخاصة بهذه المتغيرات هي أكثر من )ا

 ( من التباين الكلى للعبارات. %55.50في نفس الوقت, وقد بلغت نسبة التباين التي يفسرها )

ويتضح من نتائج التحليل العاملي الإستكشافي لمقياس عدم العدالة المدركة للعميل قد أظهرت أن 

( الأصلية التي تتمتع بالثقة والثبات أمكن تحميلها على عوامل بحيث 55( متغير من المتغيرات )55)

 تطابقت مع الأبعاد المفترضة لمقياس عدم العدالة المدركة للعميل. 

 .نتائج التحليل العاملي الإستكشافي لمقياس السلوك السيء للعميل: 2

ء ستكشافي علي المتغيرات الخاصة بمقياس السلوك السيلقد تم تطبيق أسلوب التحليل العاملي الا

( نتائج التحليل 50( متغيرات, ويوضح جدول )50للعميل المستخرجة من أسلوب تحليل الثبات وهي )

 العاملي لمقياس السلوك السيء للعميل: 

 (50جدول )

 نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمقياس السلوك السيء للعميل

s  (5العامل) السيئ للعميلالسلوك 

 0.354 يطلب بعض العملاء من الموظف معاملة خاصة. 

يطلب بعض العملاء من الموظف القيام بأشياء  

  .يمكنهم القيام بها بأنفسهم
0.905 

 0.950  .يشتكى بعض العملاء من الموظفين بدون سبب 

يطلب بعض العملاء من الموظفين مطالب مبالغ  

  .فيها
0.905 

 0.953 يعانى بعض العملاء من عدم الصبر. 

 0.005  .يصرخ بعض العملاء في وجه الموظفين 

يغضب بعض العملاء من الموظفين في الامور  

 البسيطة 
0.500 

يجادل بعض العملاء مع الموظفين طول فترة  

  .برنامج الرحلة
0.004 

 0.000  .يرفض بعض العملاء الإستماع للموظفين 

 0.535 العملاء المشرفين أثناء الحديث يقاطع بعض 

 55.500 نسبة التباين الذي تم تفسيره لكل عامل مستخرج 

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي

 

 العوامل التي تم استخراجها من المتغيرات الأصلية:
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تغيير لأن معاملات التحميل الخاصة ( متغيرات كما هو دون 50": يضم )العامل "السلوك السيء للعميل

(, كما لا يوجد به متغيرات حملت علي أكثر من عامل 40,0بهذه المتغيرات هي أكثر من )

 ( من التباين الكلي للعبارات.% 55في نفس الوقت, وقد بلغت نسبة التباين التي يفسرها )

د لمقياس السلوك السيئ للعميل  ق ( أن نتائج التحليل العاملي الإستكشافي50ويتضح من جدول )

( الأصلية التي تتمتع بالثقة والثبات أمكن تحميلها على عوامل 50( متغير من المتغيرات )50أظهرت أن )

 بحيث تطابقت مع الأبعاد المفترضة لمقياس السلوك السيئ للعميل. 

 .نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمقياس الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر: 3

لقد تم تطبيق أسلوب التحليل العاملي الاستكشافي على المتغيرات الخاصة بمقياس الكلمة المنطوقة 

لمقياس ( نتائج التحليل العاملي 50( متغير, ويوضح جدول )5المستخرجة من أسلوب تحليل الثبات وهي )

 الكلمة المنطوقة 

 (55جدول )

 الكلمة المنطوقة السلبيةنتائج التحليل العاملي الإستكشافي لمقياس 

s المتغيرات الأصلية 
العامل 

(5) 

لا اوُصى بهذه الشركة لأى شخص أعرفه ينوى التعامل مع شركة  

  .سياحة
0.905 

 0.055 أشُجع كل من أعرفهم بعدم التعامل مع هذه الشركة. 

أتحدث بسلبية عن شركة السياحة تلك لأشخاص يسعون للحصول  

 على خدمة جيدة.
0.003 

 54.555 نسبة التباين الذي تم تفسيره لكل عامل مستخرج 

 المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي   

( أن نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لمقياس الكلمة المنطوقة السلبية قد 55ويتضح من جدول )

( متغير الذي يتمتع بالثقة والثبات أمكن تحميلهم علي عامل واحد بحيث تطابقت مع مقياس 5أظهرت أن )

 مل كما يلي:(, ويمكن توضيح هذه العوا%54.555الكلمة المنطوقة, وقد ساهمت في تفسير حوالي )

متغيرات كما هو دون تغيير لأن معاملات  5": يضم  العامل الأول "الكلمة المنطوقة السلبية

أكثر من  (, كما لا يوجد به متغيرات حملت علي40,0التحميل الخاصة بهذه المتغيرات هي أكثر من )

 من التباين الكلي للعبارات.   %55.535عامل في نفس الوقت, وقد بلغت نسبة التباين التي يفسرها 

 

 

 

 

 :تحليل ومناقشة اختبارات فروض البحث

 .اختبار فروض الدراسة1
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 تتمثل فروض الدراسة في خمس فروض وهي علي النحو التالي:

 اختبار صحة الفرض الرئيسي الأول -أ

لتحديد طبيعة علاقة الإرتباط, نوعها وقوتها بين متغيرات وابعاد الدراسة, قام الباحثون بصياغة الفرض  

يوجد ارتباط معنوى بين كل من عدم العدالة المدركة، والسلوك السيئ، والكلمة التالى " 

روض ." ويتفرع منها الفالمنطوقة السلبية وفقاً لآراء عملاء شركات السياحة محل الدراسة

 الآتية:

 يوجددد ارتبدداط معنوي بين عدددم العدددالددة المدددركددة وأبعددادهددا)التوزيعيددة الفرض الفرعي الأول :– 

 التفاعلية( والسلوك السيئ وفقاً لآراء عملاء شركة السياحة محل الدراسة. –الإجرائية 

 ة : يوجددد ارتبدداط معنوي بين عدددم العدددالددة المدددركدده وأبعددادهددا)التوزيعيددالفرض الفرعي الثاااني– 

التفاعلية( والكلمة المنطوقة السدلبية للعميل الآخر وفقاً لآراء عملاء شركات السياحة  –الإجرائية 

 محل الدراسة.

 يوجد ارتباط معنوي بين السدلوك السديئ والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الفرض الفرعي الثالث :

 الآخر وفقاً لآراء عملاء شركات السياحة محل الدراسة.

 (55لإعتماد علي معامل الإرتباط بيرسون وذلك علي النحو التالي في الجدول رقم )وذلك با

 

 (55جدول )

 مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة

الإحصائي. **معامل الارتباط ذو دلالة احصائية عند المصدر: من إعداد الباحثين وفقًا لنتائج التحليل 

...1 

 يتضح من النتائج الواردة في مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة كما يلى:

: حيث توجد علاقة ارتباط طردية معنويه بين عدم العدالة ثبوت صااااااحاة الفرض الفرعي الأول .5

التفاعلية( والسدلوك السيئ للعميل, وتراوحت  –الاجرائية  –المدركة للعميل وأبعادها)التوزيعية 

 المتغيرات
البعد 

 الأول

البعد 

 الثاني

البعد 

 الثالث

عدم العدالة 

 المدركة

السلوك 

 السيء

الكلمة 

 المنطوقة

      5 البعد الأول

 البعد الثاني
0.555

** 
5 

 
   

 البعد الثالث
0.559

** 

0.35

0** 

5 
   

عدم العدالة 

 المدركة

0.555

** 

0.55

5** 

0.35

5** 
5   

 السلوك السيء
0.354

** 

0.30

5** 

0.33

5** 
0.500** 5  

 الكلمة المنطوقة
0.455

** 

0.35

5** 

0.40

0** 
0.303** 

0.555

** 
5 
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(, وكلها ذات دالة احصددددددائيا 0.500, 0.335, 0.305, 0.354معداملات ارتباط علي التوالي)

 (.0.05عند مستوى معنوية )

: حيث توجد علاقة ارتباط طردية بين عدم العدالة المدركة ثبوت صااااحة الفرض الفرعي الثاني .5

التفاعلية( والكلمة المنطوقة السددددددلبية للعميل الآخر,  –الإجرائية  –لتوزيعيدة للعميدل وأبعدادهدا)ا

( وكلهددا ذات دلالددة 0.303, 0.400, 0.355 , 0.455وتراوحت معاملات الارتباط بين )

 (.0.05احصائية عند مستوى معنوية )

: حيث توجد علاقة ارتباط طردية معنوية بين السلوك السيئ ثبوت صحة الفرض الفرعي الثالث .5

والكلمة المنطوقة السددددلبية للعميل الآخر, حيث بلغت قيمة معامل الإرتباط بين السددددلوك السدددديئ 

( وكلها ذات دلالة احصائية عند مستوى 0.555للعميل والكلمة المنطوقة السدلبية للعميل الآخر )

 (.0.05معنوية )

 يوجد ارتباط معنوى بين كلق يتضددح صددحة الفرض الرئيسددي الأول والذي ينص علي وبناء علي ما سددب

من عدم العدالة المدركة وأبعادها، والسالوك السايئ، والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر وفقاً لآراء 

 .%99ودرجة ثقة  %5عند مستوي معنوية  عملاء شركات السياحة محل الدراسة.

 لرئيسي الثاني: اختبار صحة الفرض ا-ب

( لتحديد معاملات SEM) Structural Equation Modelingتم اسددددددتخدام نموذج المعادلة الهيكلية  

( لتحديد (AMOSالمسدددار )التأثيرات المباشدددرة وغير المباشدددرة( وذلك باسدددتخدام البرنامج الإحصدددائى 

باشدددرة توى معنوية العلاقات المدرجة تأثيرات المتغيرات المسدددتقلة على المتغير التابع, وذلك لتحديد مسددد

 بين متغيرات النموذج. 

يتناول الباحثون في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصائي الخاصة باختبار صحة الفرض الرئيسي الثاني 

 –ة الإجرائي –يوجد تأثير معنوي إيجابي لعدم العدالة المدركة وأبعادها )التوزيعية الذي ينص على أنه 

, سلوك السيء للعميل وذلك وفقاً لآراء عملاء الشركات السياحية محل الدراسةالتفاعلية( على ال

 ويتفرع منه الفروع الفرعية التالية:

 يوجد تأثير معنوي إيجابي لبعد عدم العدالة التوزيعية على السلوك الفرض الفرعي الأول :

 السيئ للعميل وذلك وفقاً لآراء عملاء الشركات السياحية محل الدراسة.

 يوجد تأثير معنوي إيجابي لبعد عدم العدالة الاجرائية على السلوك فرض الفرعي الثانيال :

 السيئ للعميل وذلك وفقاً لآراء عملاء الشركات السياحية محل الدراسة.

 يوجد تأثير معنوي إيجابي لبعد عدم العدالة التفاعلية على السلوك الفرض الفرعي الثالث :

 راء عملاء الشركات السياحية محل الدراسة.السيئ للعميل وذلك وفقاً لآ

ولاختبار صحة هذا الفرض, تم اختبار صحة هذا الفرض من خلال تحليل المسار المباشر كما هو 

 (.5واضح في الشكل رقم )

 



   

 
  

 

(1110) 

 م2022 يناير   الثانىالجزء  -(13)العدد  -( 8المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

 شاهيستا السعيد لبدة الدور الوسيط للسلوك السئ-و د احمد عبدالقادروأ.د/على  محمدإيهاب عبدالستار أ/ 

 
 (5شكل رقم )

 التأثير المباشر لأبعاد عدم العدالة المدركة علي السلوك السيء

 النموذج على النحو التالي:وجاءت نتائج التحليل ومؤشرات جودة 

 :نتائج جودة النموذج 

 (  13جدول رقم )

 مؤشرات جودة النموذج

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية  المؤشر

CFI 0.93 > 5 

 صفر < 0.03 (P. Value) 5معنوية كا

RMSEA 0.05 < صفر 

 المصدر : نتائج التحليل الإحصائي

 (55رقم) باستقراء بيانات الجدول

بلغت )صفر( على الترتيب, كما  P. Value(, وقيمة مؤشر 5بلغت ) GFI أن قيمة مؤشدر نجد

بلغت )صفر( مما يشُير إلى إرتفاع جودة مطابقة نموذج الدراسة الحالية مع  RMSEAبلغت قيمة مؤشر 

 بيانات عينة الدراسة.

 (54جدول رقم )

 "AMOSلسيئ للعميل "مخرجات التأثير المباشر لأبعاد عدم العدالة المدركة علي السلوك ا

 المعنوية قيمة معامل التأثير المسار المباشر

 البعد الأول
السلوك السيئ 

 للعميل

0.555 0.000 

 0.000 0.530 البعد الثاني

 0.000 0.545 البعد الثالث

 المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج التحليل الاحصائى.

 (  54ويتضح من الجدول رقم )



   

 
  

 

(1111) 

 م2022 يناير   الثانىالجزء  -(13)العدد  -( 8المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

 شاهيستا السعيد لبدة الدور الوسيط للسلوك السئ-و د احمد عبدالقادروأ.د/على  محمدإيهاب عبدالستار أ/ 

وجود تأثير معنوي ايجابي لبعد عدم العدالة التوزيعية علي السدددددلوك السددددديئ للعميل عند معامل  -5

, مما يثبت معنوية الفرض الفرعي الأول الذي ينص 0.05( عند مسدددددتوي معنوية 0.555تأثير)

يوجاد تأثير معنوي إيجابي من بعد عدم العدالة التوزيعية على الساااااالوك الساااااايئ للعميل علي 

 ً ومسددددتوي  %99. عند درجة ثقة لآراء عملاء الشااااركات السااااياحية محل الدراسااااة وذلك وفقا

 .%5معنوية 

وجود تأثير معنوي ايجابي لبعد عدم العدالة الإجرائية علي السدددددلوك السددددديئ للعميل عند معامل  -5

, مما يثبت معنوية الفرض الفرعي الثاني الذي ينص 0.05( عند مسددتوي معنوية 0.530تأثير )

تأثير معنوي إيجابي من بعد عدم العدالة الإجرائية على الساااااالوك الساااااايئ للعميل علي يوجاد 

ومسددددتوي  %99. عند درجة ثقة وذلك وفقاً لآراء عملاء الشااااركات السااااياحية محل الدراسااااة

 .%5معنوية 

وجود تأثير معنوي ايجابي من بعد عدم العدالة التفاعلية علي السددلوك السدديئ للعميل عند معامل  -5

, مما يثبت معنوية الفرض الفرعي الثالث الذي ينص 0.05( عند مسددددتوي معنوية 0.545تأثير)

يوجد تأثير معنوي إيجابي من بعد عدم العدالة التفاعلية على السلوك السيئ للعميل وذلك علي 

ومسدددتوي معنوية  %99. عند درجة ثقة وفقاً لآراء عملاء الشاااركات الساااياحية محل الدراساااة

5%. 

ي لعدم يوجد تأثير معنوي إيجابق يتضح صحة الفرض الرئيسي الثاني الذي ينص علي وبناء علي ما سدب

التفاعلية( على السااااالوك السااااايء للعميل وذلك وفقاً  –الإجرائية  –العدالة المدركة وأبعادها )التوزيعية 

 .%99ودرجة ثقة  %5. عند مستوي معنوية لآراء عملاء الشركات السياحية محل الدراسة

 صحة الفرض الرئيسي الثالث:اختبار -ج

يتناول الباحث في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصددائي الخاصددة باختبار صددحة الفرض الرئيسددي  

يوجد تأثير معنوي إيجابي لعدم العدالة بأبعادها على الكلمة المنطوقة السالبية الثالث الذي ينص على أنه 

 ثة الاتية:والذى يتكون من الفروض الفرعية الثلاللعميل الآخر، 

 يوجد تأثير معنوي إيجابي لبعد عدم العدالة التوزيعية على الكلمة الفرض الفرعي الأول :

 المنطوقة السلبية للعميل الآخر.

 يوجد تأثير معنوي إيجابي من لعدم العدالة الإجرائية على الكلمة الفرض الفرعي الثاني :

 المنطوقة السلبية للعميل الآخر.

 يوجد تأثير معنوي إيجابي لبعد عدم العدالة التفاعلية الكلمة المنطوقة ثالفرض الفرعي الثال :

 السلبية للعميل الآخر.

ولاختبار صددددحة هذا الفرض, وتم اختبار صددددحة هذا الفرض من خلال تحليل المسددددار المباشددددر وجاءت 

 النتائج التحليل ومؤشرات جودة النموذج على النحو التالي:

 



   

 
  

 

(1112) 

 م2022 يناير   الثانىالجزء  -(13)العدد  -( 8المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

 شاهيستا السعيد لبدة الدور الوسيط للسلوك السئ-و د احمد عبدالقادروأ.د/على  محمدإيهاب عبدالستار أ/ 

 
 (5شكل رقم )

 التأثير المباشر من أبعاد عدم العدالة المدركة للعميل علي الكلمة المنطوقة للعميل الأخر

 وفيما يلي نتائج جودة النموذج:

 ( 53جدول رقم ) 

 مؤشرات جودة النموذج

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

CFI 0.93 > 5 

P. Value 0.03 > صفر 

RMSEA 0.05 < صفر 

 نتائج التحليل الإحصائي المصدر :

 (  11باستقراء بيانات الجدول رقم)

بلغت)صدددفر( على الترتيب, كما P. Value(, وقيمة مؤشدددر 5بلغت )CFIنجد أن قيمة مؤشدددر  -

بلغت)صددفر( مما يشُددير إلى إرتفاع جودة مطابقة نموذج الدراسددة RMSEAبلغت قيمة مؤشددر 

وجود أثر ذو دلالة احصدددائية لنموذج الدراسدددة  الحالية مع بيانات عينة الدراسدددة وهذا يؤكد علي

 الحالية.

 (55جدول رقم )

 التأثير المباشر لأبعاد عدم العدالة المدركة للعميل على الكلمة المنطوقة للعميل الاخر 

 المعنوية قيمة معامل التأثير المسار المباشر

 الأول
 الكلمة المنطوقة

 السلبية

0.509 0.000 

 0.000 0.559 الثاني

 0.000 0.505 الثالث

 المصدر: من إعداد الباحث وفقا لنتائج التحليل الإحصائي.

 

 

 ( 11ويتضح من الجدول رقم ) 



   

 
  

 

(1113) 

 م2022 يناير   الثانىالجزء  -(13)العدد  -( 8المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

 شاهيستا السعيد لبدة الدور الوسيط للسلوك السئ-و د احمد عبدالقادروأ.د/على  محمدإيهاب عبدالستار أ/ 

الكلمة المنطوقة للعميل الآخر عند  وجود تدأثير معنوي ايجدابي لبعُدد عددم العددالة التوزيعية علي -5

, مما يثُبت صدددحة الفرض الفرعي 0.005( ومسدددتوي معنوية 0.509معامل تأثير بلغت قيمته )

يوجاد تاأثير معنوي إيجاابي من بعاد عادم العادالة التوزيعية للعميل على الأول الدذي ينص علي 

 .%5ي معنوية ومستو %99. عند درجة ثقة الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر

وجود تدأثير معنوي ايجدابي لبعُدد عددم العددالدة الإجرائيدة علي الكلمدة المنطوقة السددددددلبية للعميل  -5

, مما يثُبت صدددحة 0.000( ومسدددتوي معنوية 0.559الآخر وذلك عند معامل تأثير بلغت قيمته )

 الااةأنااي يوجااد تااأثير معنوي إيجااابي ل بعااد عاادم العاادالفرض الفرعي الثدداني الددذي ينص علي 

ومسددتوي  %99." عند درجة ثقة الإجرائية للعميل على الكلمة المنطوقة الساالبية للعميل الآخر

 .%5معنوية 

وجود تأثير معنوي ايجابي لبعُد عدم العدالة التفاعلية علي الكلمة المنطوقة السدلبية للعميل الآخر  -5

يثبت صحة الفرض  , مما0.000( ومستوي معنوية 0.505وذلك عند معامل تأثير بلغت قيمته )

يوجاد تاأثير معنوي إيجاابي من بعاد عدم العدالة التفاعلية الفرعي الثدالدث الدذي ينص علي أنده 

ومسددددددتوي معنوية  %99, عند درجة ثقة للعميل على الكلمة المنطوقة الساااااالبية للعميل الآخر

5%. 

عنوي ير ميوجد تأثوبناء علي ما سدددبق يتضدددح صدددحة الفرض الرئيسدددي الثالث الذي ينص علي أنه 

ودرجة ثقة  %5عند مسددددددتوي معنوية إيجاابي عادم العدالة بأبعادها على الكلمة المنطوقة للعميل الآخر، 

99%. 

 :اختبار صحة الفرض الرئيسي الرابع-د

يتناول الباحث في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصددائي الخاصددة باختبار صددحة الفرض الرئيسددي  

تأثير معنوي إيجابي للساااااالوك الساااااايء للعميل على الكلمة المنطوقة يوجد الرابع الدذي ينص على أنده 

 السلبية للعميل الآخر.

ولاختبار صددددحة هذا الفرض, وتم اختبار صددددحة هذا الفرض من خلال تحليل المسددددار المباشددددر  

 وجاءت النتائج التحليل ومؤشرات جودة النموذج على النحو التالي:

 

 (5الشكل رقم )

 التأثير المباشر للسلوك السيئ للعميل علي الكلمة المنطوقة السلبية

 وفيما يلي نتائج جودة النموذج:



   

 
  

 

(1118) 

 م2022 يناير   الثانىالجزء  -(13)العدد  -( 8المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 

 شاهيستا السعيد لبدة الدور الوسيط للسلوك السئ-و د احمد عبدالقادروأ.د/على  محمدإيهاب عبدالستار أ/ 

 ( 55جدول رقم ) 

 مؤشرات جودة النموذج

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

CFI 0.93 > 5 

P. Value 0.03 > صفر 

RMSEA 0.05 < صفر 

 المصدر : نتائج التحليل الإحصائى

 (11باستقراء بيانات الجدول رقم)

بلغت )صددفر( على الترتيب, كما بلغت P. Value(, وقيمة مؤشددر 5بلغت )CFIنجد أن قيمة مؤشددر 

بلغت )صفر( مما يشُير إلى ارتفاع جودة مطابقة نموذج الدراسة الحالية مع بيانات RMSEAقيمة مؤشر 

 لنموذج الدراسة الحالية. عينة الدراسة وهذا يؤكد علي وجود أثر ذو دلالة احصائية

 (50جدول رقم)

 "AMOSالتأثير المباشر للسلوك السيئ على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر" مخرجات 

 المعنوية التأثير المباشر المتغير التابع المتغير المستقل

 السلوك السيئ للعميل
الكلمة المنطوقة 

 للعميل الأخر
0.555 0.000 

 إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي.المصدر: من 

 ( 50ويتضح من الجدول رقم ) 

  وجود تأثير معنوي إيجابي من السدلوك السيئ للعميل علي الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر

مما يتضددددح صددددحة  0.005( عند مسددددتوي معنوية 0.555وذلك عند معامل تأثير بلغت قيمته )

يوجد تأثير معنوي إيجابي للساالوك الساايء للعميل الذي ينص علي أنه  الفرض الرئيسددي الرابع

 .%99ودرجة ثقة  %5. عند مستوي معنوية على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر

 اختبار صحة الفرض الرئيسي الخامس:-هـ

يتناول الباحثون في هذا الجزء نتائج التحليل الإحصدددائي الخاصدددة باختبار صدددحة الفرض الرئيسدددي  

يزداد التااأثير المعنوي الإيجااابي لأبعااد عادم العادالااة المادركااة للعمياال علي الخدامس الدذي ينص على أندده 

 من الفروض,  والذى يتكون الكلمة المنطوقة السااااالبية للعميل الأخر بتوسااااايط السااااالوك السااااائ للعميل

 الفرعية الثلاثة الاتية:

 يزداد التدأثير المعنوي الإيجدابي لبُعدد عددم العدالة التوزيعية للعميل على الفرض الفرعي الأول :

 الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر بتوسيط السلوك السيء للعميل.

 على  ة الإجرائية للعميل: يزداد التدأثير المعنوي الإيجدابي لبعد عدم العدالالفرض الفرعي الثااني

 بتوسيط السلوك السيء للعميل. الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر



   

 
  

 

(1111) 

 م2022 يناير   الثانىالجزء  -(13)العدد  -( 8المجلد )                            مجلة الدراسات التجارية المعاصرة 
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 يزداد التدأثير المعنوي الإيجدابي لبعدد عدم العدالة التفاعلية للعميل علي الفرض الفرعي الثاالاث :

 بتوسيط السلوك السيء للعميل. الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر

هذا الفرض, وتم اختبار صددددحة هذا الفرض من خلال تحليل المسددددار المباشددددر والغير ولاختبار صددددحة 

 مباشر وجاءت النتائج التحليل ومؤشرات جودة النموذج على النحو التالي:

 

 (4شكل رقم )

التأثير المباشر والغير مباشر لأبعاد عدم العدالة المدركة للعميل على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل 

 الآخر

 وفيما يلي نتائج جودة النموذج:

  

 ( 59جدول رقم )    

 مؤشرات جودة النموذج

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المؤشر

CFI 0.93 > 5 

P. Value 0.03 > صفر 

RMSEA 0.05 < صفر 

 المصدر : نتائج التحليل الإحصائي  

 (  11باستقراء بيانات الجدول رقم)

بلغت )صددفر( على الترتيب, كما P. Value(, وقيمة مؤشددر 5بلغت )CFIنجد أن قيمة مؤشددر  -

بلغت )صددفر( مما يشُددير إلى ارتفاع جودة مطابقة نموذج الدراسددة RMSEAبلغت قيمة مؤشددر 

الحالية مع بيانات عينة الدراسدددة وهذا يؤكد علي وجود أثر ذو دلالة احصدددائية لنموذج الدراسدددة 

 الحالية.
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 (50)جدول رقم 

التأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية لأبعاد عدم العدالة المدركة للعميل على الكلمة المنطوقة 

 "AMOSالسلبية للعميل الآخر عند توسيط السلوك السيئ للعميل " مخرجات 

 المسار المباشر
التأثير 

 المباشر

التأثير 

الغير 

 مباشر

التأثير 

 الكلي
 المعنوية

 المتغير المستقل
المتغير 

 الوسيط
 المتغير التابع

  البعد الأول

السلوك 

السيئ 

 للعميل

الكلمة 

المنطوقة 

 للعميل الآخر

0.505 0.505 0.559 0.045 

 0.555 0.555 البعد الثاني
0.559 0.050 

 0.555 0.559 البعد الثالث
0.055 0.009 

 الاحصائى.المصدر: من إعداد الباحثين وفقا لنتائج التحليل 

 ( 59ويتضح من الجدول رقم ) 

  نجدد زيدادة التدأثير المعنوي الإيجدابي لبعُدد عدم العدالة التوزيعية علي الكلمة المنطوقة السددددددلبية

( وتمثل 0.03( عند مسددتوي معنوي )0.003( بمقدار )0.505( إلي )0.505للعميل الآخر من )

وسددددديط واتجاه التأثير ايجابي, مما ثبوت  هذه الزيادة في مقدار التأثير السدددددلوك السددددديئ كمتغير

يزداد التااأثير من بعاد عادم العاادالاة التوزيعيااة صددددددحدة الفرض الفرعي الأول الددذي ينص علي 

. عند درجة ثقة للعميل على الكلمة المنطوقة للعميل الآخر بتوسااااايط السااااالوك السااااايء للعميل

 .%3ومستوي معنوية  93%

  نجدد زيدادة التدأثير المعنوي الإيجدابي لبُعدد عددم العددالدة الإجرائيدة للعميدل علي الكلمدة المنطوقة

( 0.03( عند مستوي معنوي )0.003( بمقدار )0.555( إلي )0.555السلبية للعميل الآخر من )

 روتمثل هذه الزيادة في مقدار التأثير السدددددلوك السدددددديئ كمتغير وسدددددديط في العلاقة واتجاه التأثي

يزداد التااأثير المعنوي ايجددابي, ممددا ثبوت صددددددحددة الفرض الفرعي الثدداني الددذي ينص علي 

الإيجاابي من بعاد عادم العادالاة الإجرائية للعميل على الكلمة المنطوقة للعميل الآخر بتوساااااايط 

 .%3ومستوي معنوية  %93. عند درجة ثقة السلوك السيء للعميل

  ُعددد عدددم العددالددة التفدداعليددة للعميددل علي الكلمدة المنطوقددة نجدد زيدادة التدأثير المعنوي الإيجددابي لب

( 0.05( عند مستوي معنوي )0.045( بمقدار )0.555( إلي )0.559السلبية للعميل الآخر من )

وتمثل هذه الزيادة في مقدار التأثير السدددددلوك السدددددديئ كمتغير وسدددددديط في العلاقة واتجاه التأثير 

يزداد التااأثير المعنوي لثددالددث الددذي ينص علي ايجددابي, ممددا ثبوت صددددددحددة الفرض الفرعي ا

الإيجاابي من بعاد عادم العادالاة التفااعلية للعميل على الكلمة المنطوقة للعميل الآخر بتوساااااايط 

 .%5ومستوي معنوية  %93. عند درجة ثقة السلوك السيء للعميل

نوي يزداد التأثير المعوبناء علي ماسدبق يتضح صحة الفرض الرئيسي الخامس الذي ينص علي أنه 

الأيجاابي من أبعااد عدم العدالة المدركة للعميل علي الكلمة المنطوقة الساااااالبية للعميل الآخر بتوساااااايط 

 .%93ودرجة ثقة  %3عند مستوي معنوية  السلوك السئ للعميل.
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 مناقشة النتائج: 

بين كل من عدم العدالة المدركة وأبعادها,  يوجد ارتباط معنوى :مناقشة نتائج الفرض الرئيسى الأول.5

 .والسلوك السيئ, والكلمة المنطوقة السلبية وفقاً لآراء عملاء شركات السياحة محل الدراسة

 يوجد ارتباط معنوي بين لعدم العدالة المدركة للعميل على السلوك السيئ للعميل 

لاء وطبيعة العلاقة معهم ومدى حرص ويرُجع الباحثون ذلك إلى مدى فهم تلك الشركات لطبيعة العم 

الشركة على فهم واحترام رغبات والحالة النفسية لعملائها وكذلك عدم رفع سقف توقعاتهم في الخدمة 

المقدمة نظراً لتميز تلك الخدمات أنها يتم تسويقها خدمة غير مملوكة في وقت تسويقها, وهو مما يجعل من 

 بعد استخدام الخدمة,  بل ويكون منتظراً لأى خلل فيما تم عرضه الصعب على العميل الإقتناع الكامل إلا

: اسماعيل  Afazali .2017 :Kim.2016: Lin et al,2017عليه مسبقا. وتتفق هذه النتيجة مع دراسة )

 .(5050واخرون, 

 رخيوجد ارتباط معنوي بين ابعاد عدم العدالة المدركة للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآ. 

ويرُجع الباحثون ذلك إلى أن تعرض العميل للمعاملة العادلة التي يتلقاها العملاء من الموظفين تجعلهم 

يتحدثون بإيجابية عن تلك الشركات وينصحون بها لغيرهم,  مما يؤثر على سمعة تلك الشركات بالإيجاب 

 . (Wen et al,2017;Choi,2014)وتتفق هذه النتيجة مع دراسة . وتحسين وضعها وحصتها السوقية

 يوجد ارتباط معنوي بين السلوك السيئ للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر" 

أي أنه كلما اصدر بعض العملاء للسلوكيات السيئة داخل شركات السياحة العامة كاختراق الصفوف 

خين داخل الغرف والصوت والضوضاء أو الإعتداء اللفظي والبدني أو في أحد برامجها السياحيةكالتد

العالي أثناء النوم وعدم تنظيف المرحاض بعد الاستخدام والإعتراض الدائم على طريقة سير البرنامج 

والسخرية من الغير كُلما زاد انخراط العملاء الأخرين في الكلمة المنطوقة السلبية عن تلك الشركة ويعبرون 

 لغيرهم عن مدى استيائهم من تلك البرامج.

رجع الباحثون ذلك إلى مشاعر الغضب التي تصيب العملاء الآخرين, وانعدام الراحة ومستوى ويُ 

 Affective Events Theoryالرفاهية المتوقع لديهم,  كما تتفق النتيجة مع نظرية الأحداث العاطفية 

تؤثر  ه الأحداثالتي تفترض أن الأحداث العاطفية الهامة قادرة على التأثير على سلوكيات الأفراد لأن هذ

 كما تتفق هذه النتيجة مع ما توصل اليي: Weiss et al , 1996)على مشاعر الأفراد)

(Rummelhagen et al, 2017; Velazquez, 2015) أن السلوكيات السيئة للعملاء تؤدى إلى كلمة

 منطوقة سلبية,  نتيجة انخفاض مستوى رضاء هؤلاء العملاء. 

. تشير نتائج الفرض الثاني إلى أن عدم العدالة المدركة للعميل تؤثر ايجابيا على السلوك السيئ للعميل 5

لعملاء شركات السياحة بكفر الشيخ حيث بلغ معامل التأثير لعدم العدالة التوزيعية والإجرائية والتفاعلية 

( مما يشُير إلى قبول 0.005ل )(, وذلك عند مستوى معنوية مقبو0.545-0.530-0.555على التوالي )

 .youjae yi et al)مع ما توصلت اليه الدراسات السابقة في هذا الصددالفرض الثاني, وتتفق هذه النتائج 

, 2008- Sheng Da et al., 2010 – Kim. , 2017) ( وتتفق هذه النتيجة مع نموذجBarclay(2005 
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في السلوك الإنتقامي يرتبط بتحديد الجهة المسئولة عن ذو المرحلتين والذى يشير إلى أن انخراط العميل 

 النتائج أو الضرر الذى حدث.

.تشير نتائج اختبار الفرض الثالث إلى أن عدم العدالة المدركة للعميل تؤثر ايجابياً على الكلمة المنطوقة 5

ة التوزيعية دم العدالالسلبية للعميل الآخر لعملاء شركات السياحة بكفر الشيخ حيث بلغ معامل التأثير لع

( 0.005( وذلك عند مستوى معنوية مقبول )0.505-0.559-0.509والإجرائية والتفاعلية على التوالي )

لكل منهم مما يشير بقبول الفرض الأول وتتفق هذه النتائج مع ما توصلت اليه الدارسات السابقة في هذا 

 (Choi et al.,2014- Ortiz et al., 2017- Chin et al., 2017)الصدد 

(, من حيث تأثير عدم العدالة 5050بينما تختلف نتائج الدراسة مع دراسة )اسماعيل, واخرون, 

التوزيعية على السلوك السيئ للعميل, حيث توصلت الدراسة لوجود تأثير ايجابى لعدم العدالة التوزيعية 

( أنه لا يوجد تأثير للعدالة 5050على السلوك السيئ في كون كانت نتيجة دراسة )اسماعيل, واخرون, 

 التوزيعية على رغبة العميل في الإنتقام. 

وتشُير هذه النتيجة إلى أهمية التركيز على ابعاد عدم العدالة المدركة للعميل من جانب المنظمات 

جة يالسياحية محل الدراسة نظراً لتأثيرها على تحييد المشاعر السلبية للمستهلك المصري, كما تلقى هذه النت

الضوء على أهمية بعد عدم العدالة الإجرائية والذى يؤكد على ضرورة الإهتمام بتصميم الإجراءات بشكل 

واضح وغير مستهلك للوقت, فشعور الفرد بعدالة الإجراءات له تأثير على حُكمه على ما يحصل عليه من 

 نتائج وتقبله. 

السلبية  لعميل له تأثيراً ايجابياً على الكلمة المنطوقة.كما تشير نتائج الفرض الرابع إلى أن السلوك السيئ ل4

( عند 0.555للعملاء الآخرين المتعاملين مع شركات السياحة محل الدراسة حيث بلغ معامل التأثير )

( مما يشُير إلى قبول الفرض الثالث, وبما يتفق مع ما توصلت اليه الدراسات 0.005مستوى معنوية مقبول )

 – Harris. , 2003 – Hauang et al., 2010 – Simokos et al., 2014مجال)السابقة في هذا ل

Rummelhagen et al., 2017) 

.تشير النتائج السابقة بالإضافة إلى النتائج التي أسفر عنها اختبار النموذج النهائي للبحث إلى أن السلوك 3

السيئ للعميل يتوسط جزئيا العلاقة بين ابعاد عدم العدالة المدركة للعميل والكلمة المنطوقة السلبية للعميل 

يمة التأثير غير المباشر للسلوك السيئ, وبذلك الآخر, حيث اختلفت قوة العلاقة بالزيادة وهو ما يمثل ق

يمكن القول أن السلوك السيئ للعميل يتوسط العلاقة بين محددات السلوك السيئ والكلمة المنطوقة السلبية 

 للعميل الآخر.

 (50جدول رقم )

 ملخص نتائج صحة فروض الدراسة 

 النتيجة الفـــــــــــرض

  يوجد ارتباط معنوي إيجابي بين ابعاد عدم العدالة المدركة

للعميل,  والسلوك السيئ للعميل والكلمة المنطوقة السلبية 

 للعميل الآخر.

 مقبول
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  يوجد ارتباط معنوي بين ابعاد عدم العدالة المدركة للعميل

ً لآراء عملاء شركة السياحة محل  و السلوك السيئ وفقا

 الدراسة

 مقبول

  ارتباط معنوي بين ابعاد عدم العدالة المدركة للعميل يوجد

والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر وفقاً لآراء عملاء 

 شركات السياحة محل الدراسة

 مقبول

  يوجد ارتباط معنوي بين السلوك السيئ للعميل والكلمة

المنطوقة السلبية للعميل الآخر وفقاً لآراء عملاء شركات 

 لدراسة.السياحة محل ا

 مقبول

يوجد تأثير معنوي إيجابي لابعاد عدم العدالة المدركة للعميل على 

 السلوك السيئ للعميل
 مقبول

  يوجد تأثير معنوي ايجابى لعدم العدالة التوزيعية على

 السلوك السيئ للعميل.
 مقبول

  يوجد تأثير معنوي لعدم ايجابى العدالة الإجرائية على

 السلوك السيئ للعميل.
 مقبول

  يوجد تأثير معنوي إيجابي لعدم العدالة التفاعلية للعميل على

 السلوك السيئ للعميل.
 مقبول

يوجد تأثير معنوي إيجابي لابعاد عدم العدالة المدركة للعميل على 

 الكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر 
 مقبول

 ة لعدم العدالة التوزيعية على الكلم يوجد تأثير معنوي ايجابى

 المنطوقة السلبية للعميل الآخر.
 مقبول

  يوجد تأثير معنوي لعدم ايجابى العدالة الإجرائية على الكلمة

 المنطوقة السلبية للعميل الآخر.
 مقبول

  يوجد تأثير معنوي إيجابي لعدم العدالة التفاعلية للعميل على

 ل الآخرالكلمة المنطوقة السلبية للعمي
 مقبول

يوجد تأثير معنوي إيجابي للسلوك السيئ للعميل على الكلمة المنطوقة 

 السلبية للعميل الآخر
 مقبول

يزداد التأثير المعنوى الإيجابى لابعاد عدم العدالة المدركة للعميل 

ومنفرد على الكلمة المنطوقة السلبية للعميل  مأخوذا بشكل اجمالى

 الآخر عند توسيط السلوك السيئ للعميل.

قبول 

الفرض 

بشكل 

 جزئى
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                             Recommendation                التوصيات 

 بناءا على النتائج التي تم التوصل اليها في هذا البحث يمكن أن نقدم بعض التوصيات الآتيه:

 ألية التنفيذ ذالقائم بالتنفي التوصية النتيجة

هدددنددداك تدددأثددديدددر 

ايددجدددابددى لددعددددم 

العددالدة المددركة 

لددلددعددمدديدددل عددلددى 

السدددلوك السددديئ 

 للعميل 

يجب أن تتسم الإجراءات 

والسدددياسدددات المتبعة لدى 

شددددددركدددات السدددددديددداحدددة 

بدددالدمدروندددة والددعددددالدددة, 

وقددددرتهدددا على تعويض 

الددعددمدديدددل الددمددتضدددددددرر 

بدددالطريقدددة التي يتم بهدددا 

احتواء غضددددددبه وتعظيم 

 رضا العميل 

مددددددوظددددددفددددددي 

الدددددخدددددطدددددوط 

الأمددداميدددة في 

شدددددددددددركدددددات 

السددددددددديددداحدددة 

 العامة 

  التعددامددل مع العميددل اهتمددام

تلبيددة والحرص التددام على 

 احتياجاته.

  مسدددددداعددد العميدل في حدالددة

الددتضددددددرر مددن الددخددددمدددة 

ومحدداولددة اشددددددبدداع رغبتدده 

 والتقليل من عدم رضاه .

  المهدارة والسددددددرعة العالية

في حدل المشددددددكلة المتعلقة 

 بالعميل.

هدددنددداك تدددأثددديدددر 

إيددجدددابددي لددعددددم 

العددالدة المددركة 

لددلددعددمدديدددل عددلددى 

الكلمدة المنطوقة 

السددددددلبية للعميل 

 الآخر 

تهتم  من الضددددددروري أن

شدددركات السدددياحة العامة 

بتوضدديح الآليات المتعلقة 

بعدالة التعامل واجراءات 

الددتددعددويددض وعددددم رفددع 

تددوقددعدددات الددعددمددلاء فددي 

البددددايدددة لجدددذب العملاء 

وتجنب خداع العميل لأنه 

سدددوف يندفع نحو الانتقام 

بالكلمة المنطوقة السدددلبية 

 عن المنظمة 

الادارة العليدددا 

بشددددددددددركددددات 

السددددددددديددداحدددة 

 العامة 

  تصميم نظام يتسم بالحيادية

 في تلبية احتياجات العملاء

   وضددددددع خددطددط وقددواعدددد

للتعدامدل لا تفرق بين عميل 

 وأخر

  تحديد المزايا التي يحصددددل

عليهددا العملاء مع متددابعددة 

 مدى حصول العملاء عليها 

  وضددددددع قدواعدددد لددموظفي

خدمة العملاء يوضح كيفية 

التعامل مع العملاء بطريقة 

 تحافظ على رضاهم 

نددداك تدددأثددديدددر هددد

ايجابى للسددددلوك 

السدددددديئ للعميددل 

عددلددى الددكددلددمدددة 

المنطوقة السلبية 

 للعميل الآخر

لابدددد من الإهتمدددام بمدددا 

يشُددددداع عن الشدددددركة من 

الددددعددددمددددلاء الآخددددريددددن 

ومحددداولدددة التركيز على 

معالجة مسددددددببات الكلمة 

 المنطوقة السلبية 

 الادارة العليا -

مددددددددددديددددددددددر -

الدددتسدددددددددويدددق 

 والاعلان 

مدددددوظدددددفدددددي -

الدددددخدددددطدددددوط 

   الامامية

  وضددددددع آلديدددات تحدددد من

تصددددددرف العملاء بطريقددة 

سدديئة ولوائح ارشددادية تحد 

 من الاساليب المزعجة. 

  متدددابعدددة آراء العملاء عبر

الوسددائل المختلفة وتحسددين 

 الصورة الذهنية للشركة 

  التعدددامدددل بطريقدددة حكيمدددة

وحددداسدددددددمدددة لددلددحدددد مددن 

السدددلوكيات السددديئة في بيئة 

تقدددديم الخددددمدددة من خلال 

مهارة التعامل لدى موظفي 

خددددمدددة الددعددمددلاء والأمددن 

 الخاص بالشركة 
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 ألية التنفيذ ذالقائم بالتنفي التوصية النتيجة

ازديددداد الدتدددأثير 

الإيجدددابى لعددددم 

العددالدة المددركة 

لددلددعددمدديدددل عددلددى 

الكلمدة المنطوقة 

السددددددلبية للعميل 

الآخدددددر عدددددندددددد 

توسددديط السدددلوك 

 السيئ للعميل 

ضددرورة تدعيم وترسدديخ 

لعددالدة التوزيعية مبداد  ا

والإجرائيدددة والتفددداعليدددة 

 داخل سياسات الشركة 

 الإدارة العليا -

 

  تحدددديدددد الآليدددات التي

تسدددداعد على تعويض العملاء 

 بشكل كاف.

  تددريدب موظفي خدمة

العملاء على طرق وأسدددداليب 

 التعامل الجيد مع العميل .

  وضع لوائح واعلانات

داخلية للعملاء للحد من بعض 

السدددددديئة للعملاء السددددددلوكيات 

على سددددددبيددل المثددال )ممنوع 

 الرجاء الهدوء(–التدخين 

  وضددددع اسددددتراتيجيات

لددلسددددددديددطددرة عددلددى الددعددمدديدددل 

الغدداضددددددددب ومحدداولددة تلبيددة 

رغبته للحد من غضدددددبه على 

سددبيل المثال )دخوله لمسددتوى 

أعلى داخل الشددركة لإيضدداح 

مدى الإهتمام به وكذلك عزله 

عن غيره من العملاء لعددددم 

 (التأثير عليهم

 المصدر : من اعداد الباحثين 

 

 : ابحاث مستقبلية

  تم هذا البحث على قطاع السياحة وإننا بحاجة إلى مزيد من الدراسات بقطاعات أخرى في سبيل

 معرفة هل يمكن تعميم النتائج أم أن تأثير العدالة يختلف باختلاف نوعية الخدمة أو باختلاف الثقافات. 

  درسنا عدم العدالة كمتغير مستقل ومازالت هناك حاجة لمزيد من دراسة العوامل الأخرى غير

لعقد ا –تجارب الإستهلاك  -المواقف الخاصة –العوامل النفسية –العدالة المدركة )كالبيئة المادية 

 نطوقة. لمتوافق العلامة( وتأثيرها على السلوك السيئ والكلمة ا–الجودة المدركة –النفسي للعميل 

  أوضحت النتائج ان السلوك السيئ للعميل يتوسط جزئيا العلاقة بين عدم العدالة المدركة للعميل

 والكلمة المنطوقة السلبية للعميل الآخر لذا يمكن البحث عن متغيرات وسيطة أخرى في هذه العلاقة. 

 

 : المراجع

 أولا: المراجع العربية:

 (, البحث العلمى :إعداد مشروع البحث وكتابة التقرير النهائى, 5000السيد ) الإمام, وفقى

 المنصورة: المكتبة  العصرية                                            
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 ( بحوث التسويق: اساليب القياس والتحليل واختبار الفروض, الدار 5005ادريس, ثابت عبدالرحمن ,)

 الاسكندرية. –الجامعية 

 ( بحوث التسويق: اساليب القياس والتحليل واختبار الفروض,  الطبعة 5055ادريس, ثابت عبدالرحمن ,)

 الخامسة, الدار الجامعية الاسكندرية.

 ( العدالة المدركة للعميل ورغبة العميل في الانتقام: دور المشاعر 5050اسماعيل, هبه فؤاد, وأخرون ")

ية للبحوث التجارية, كلية التجارة, جامعة السلبية كمتغير وسيط", المجلة العلم

 .5050المنوفية, العدد الخامس 
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Behaviors: A Qualitative Study" Journal of Caring Sciences, 

, vol.6(3), pp.237-247   

 Bies R.J. (2001) Interactional (in) justice: The sacred and the profane. In 

Advances in Organizational Behavior (J. Greenberg & R. 

Cropanzano Eds), Stanford University Press, Stanford, CA. 

pp. 89–11. 
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 الملاحق:

 ( القائمة المبدئية للدراسة الإستطلاعية1ملحق )

 غير موافق العبارة م

 موافق

لدى الشركة سياسة تعويض غيرمرضية  في حالة أي  5

 قصور في  خدماتها.

  

جهود الشركة غير كافية في حالة وجود موقف غير  5

 .مرضى للعملاء

  

   تقوم الشركة بحل المشاكل التي تواجه العملاء  ببطئ 5

غير جيدة للتعامل مع المشاكل  لدي الشركة  ممارسات 4

 التي تواجه عملائها

  

لا يثبت  الموظفون في الشركة قدرتهم على حل  3

 المشكلات التي قد تواجه العملاء في الشركة.

  

يتعامل الموظفون  مع المشكلات التي تواجه العملاء  بعدم  5

مصداقية يتعامل  بعض العملاء مع الموظفين  بالشركة 

 ئقبشكل غير لا

  

   .يغضب بعض العملاء من الموظفين في الأمور البسيطة 5

   يعانى بعض العملاء من عدم الصبر 0

أتحدث بسلبية عن شركة السياحة لأشخاص يسعون  9

 .للحصول على خدمة جيدة

  

لا اوصى بهذه الشركة لأى شخص أعرفه ينوى التعامل  50

 .مع شركة سياحة

  

 


