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 إلى : الاهداء

 أمّي وأبي....

 مَه أوفقت سنيّ عمزها أملًا بالتكامل الإوساوي            

 ..) سوجتي(

 ..أبنائي

 

 أهدي هذا الجهد المتىاضع
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 و ػشفبٌشكش 
صلاة والسلاـ عمى سيدنا )محمد( والو الطيبيف الطاىريف الحمد لله والشكر لله رب العالميف، وال

 وصحبو المنتجبيف .

حسين عمي الأستاذ الدكتور) الفاضؿ أستاذي إلى الشكر الجزيؿ والثناء الجميؿ أقدـ أف لي يطيب

 وكانت عميو، والإشراؼ الموضوع اختيار في لي عونا كاف الذي (عبد الرسول الجنابي

وتذليؿ  العقبات مف الكثير مواجية تو السديدة مصدر قوّتي فيوتوجييا القيمة ملاحظاتو

الرسالة. أسأؿ الله تعالى أف يحفظو مف كؿّ مكروه ، ويبقيو ذخرًا لمعمـ  ىذه كتابة في الصعوبات

 وطالبيو ، إنّو سميع مجيب.

 الكراـ ذتيأسات والًحتراـ إلى وافر الشكر وأودّ في ىذا المقاـ أف أنحني إجلالًً واحترامًا، وأقدـ

 الكريمة، ونيمت مف عمميـ الجـ. أيدييـ عمى بالدراسة تشرفت الذيف

 بالأخذ سأتشرؼ الذيف الكراـ وأعضائيا المناقشة لجنة رئيس السادة إلى موصوؿ والشكر

فييا، فميـ منّي الدعاء الخالص  ما ورد كؿ وتنضج رسالتي تثري التي القيمة بملاحظاتيـ

 بالتوفيؽ الدائـ.

 في وجدت فقد الأعزاء، وزميلاتي ولزملائي وتقدير وامتناف لعائمتي الكريمة، كممة شكروثمّة 

ىذا، فممجميع  الدراسة عممي لتطوير السعي مف المزيد إلى ما حفزني بجانبي ووقوفيـ لي متابعتيـ

 نوسبحا إلييا. وأسألو ورضوانًا وتوفيقا خيرا الله تعالى ليـ يكتب اليداف مشرعتاف بالدعاء بأف

 الكريـ. لوجيو خالصا العمؿ ىذا يكوف أف وتعالى

 

 الباحث                                                                                   
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 الدغتخهص 
 شػػػػػػكاو تسػػػػػػعى الدراسػػػػػة الحاليػػػػػػة الػػػػػى تقيػػػػػػيـ إجػػػػػراءات معالجػػػػػػة  ىددددددف الدراسددددددة /  ايتيددددددا :

 ف الزبوف.التزاـ الزبوف مف خلاؿ امتنا فيالزبوف و تأثيرىا 
: تمػػػػػػت الدراسػػػػػػة فػػػػػػي القطػػػػػػاع الصػػػػػػحي عمػػػػػػى عينػػػػػػة مػػػػػػف زبػػػػػػائف مجتمددددددع وعينددددددة الدراسددددددة 

المستشػػػػػػػػػػفيات الًىميػػػػػػػػػػة العاممػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػي منطقػػػػػػػػػػة الفػػػػػػػػػػرات الًوسػػػػػػػػػػط . تػػػػػػػػػػـ أخػػػػػػػػػػذ عينػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػف 
 . ( مستجيب مف المرضى المراجعيف لممستشفيات المذكورة245المستجبيف)

 تعزيػػػػز يمكػػػػف ىػػػػؿ"كمة رئيسػػػػة ىػػػػيالدراسػػػػة عمػػػػى مشػػػػ ركػػػػزت  مشددددكمة الدراسددددة وتسدددداؤلاتيا :
 ."؟الزبوف متنافا خلاؿ مف الزبوف شكاو معالجة  عمى بالًعتماد لزبوفا التزاـ

معالجػػػػػػػة  موضػػػػػػػوعلتكمػػػػػػػف أىميػػػػػػػة الدراسػػػػػػػة فػػػػػػػي معالجتيػػػػػػػا  مسددددددداىمة الدراسدددددددة و اىميتيدددددددا:
متنػػػػػػاف ا ومنيػػػػػػااسػػػػػػتجابات الزبػػػػػػوف الموقفيػػػػػػة والشػػػػػػعورية فػػػػػػي  المحتممػػػػػػةآثػػػػػػاره الزبػػػػػػوف و  شػػػػػػكاو 
النظريػػػػػػػة فػػػػػػػي محاولتيػػػػػػػا لػػػػػػػردـ الفجػػػػػػػوة المعرفيػػػػػػػة  المسػػػػػػػاىمة تتمثػػػػػػػؿو  ف والتػػػػػػػزاـ الزبػػػػػػػوف.الزبػػػػػػػو 

الزبػػػػوف والػػػػدور  التػػػػزاـ أبعػػػػادالزبػػػػوف عمػػػػى  شػػػػكاو معالجػػػػة  تػػػػأثير عمػػػػى ركػػػػزتلممتغيػػػػرات، كمػػػػا 
 الوسيط لًمتناف الزبوف. 

 اراء اسػػػػػتطلاعفػػػػػي  التحميمػػػػػي الوصػػػػػفي المػػػػػنيج ت الدراسػػػػػةاعتمػػػػػد مدددددنيج الدراسدددددة وادواتيدددددا:
بيانػػػػػػات الدراسػػػػػػة ثػػػػػػـ تفسػػػػػػيرىا لموصػػػػػػوؿ الػػػػػػى نتػػػػػػائج عمميػػػػػػة  تحميػػػػػػؿلوصػػػػػػؼ و  الدراسػػػػػػة عينػػػػػػة

تػػػػـ جمػػػػع البيانػػػػات مػػػػف خػػػػلاؿ  .تعتمػػػػد فػػػػي الًجابػػػػة عمػػػػى تسػػػػاؤلًت الدراسػػػػة و تحقيػػػػؽ اىػػػػدافيا
   الًستبانة التي اعتمدت في فقراتيا عمى مقاييس لدراسات سابقة.

 حػػػػػدوث حػػػػػاؿ الزبػػػػػائف شػػػػػكاو  لحػػػػػؿ دروسػػػػػةالم المستشػػػػػفيات مبػػػػػادرة اف : الاسدددددتنتاجاتاىدددددم 
 ايجػػػػػاد عمػػػػػى والعمػػػػػؿ( راجػػػػػعالمُ ) الزبػػػػػوف قبػػػػػؿ مػػػػػف شػػػػػكو  تقػػػػػديـ وقػػػػػت او  المشػػػػػكمة أو الخطػػػػػأ
 بحػػػػاجتيـ الشػػػعور عمػػػى لػػػدييـ دافػػػع توليػػػد عمػػػى كبيػػػػر بشػػػكؿ يسػػػاىـ ممكػػػف وقػػػت وبأسػػػرع حػػػؿ

 .ليـ ياتقدم التي الًضافية ولمجيود المستشفيات ىذه مف الخدمات مف المزيد لًقتناء
 التصػػػػػػػػحيحية الًجػػػػػػػػراءات تبنػػػػػػػػي المستشػػػػػػػػفيات ادارة تحػػػػػػػػرص اف ضػػػػػػػػرورةاىددددددددم التوصدددددددديات: 

والعمػػػػؿ عمػػػػى  .المناسػػػػب وبالوقػػػػت العمػػػػؿ فػػػػي والًخطػػػػاء المشػػػػاكؿ معالجػػػػة اجػػػػؿ مػػػػف المناسػػػػبة
 وتفضػػػػػػػػيلاتيـ لأذواقيػػػػػػػػـ سػػػػػػػػريع بشػػػػػػػػكؿ الًسػػػػػػػػتجابة اجػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػف المػػػػػػػػراجعيف حاجػػػػػػػػات ةمراعػػػػػػػػا

 المشػػػػػاكؿ بمعالجػػػػػة العػػػػػامميف قيػػػػػاـ حالػػػػػة فػػػػػي ومعنويػػػػػة ةماليػػػػػ تعويضػػػػػات بتقػػػػػديـ، و المطموبػػػػػة
 .المريض مع التصادـ نتيجة تحدث التي والًخطاء

  الزبوف ، التزاـ الزبوف ، امتناف الزبوف. شكاو معالجة الكممات المفتاحية : 
 

 ر
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 الدمذيخ
يجب عمى منظمات الخدمة ضماف رضا الزبائف مف خلاؿ  القياـ ببعض الإجراءات قبؿ البيع 

ف إحد  أىـ  تمؾ الإجراءات التي يمكف أف تتبناىا المنظمات ىي و وأثناء البيع وبعد البيع.  ا 
، حيث تعد إدارة شكاو  الزبائف قضية جوىرية و بالغة الأىمية ادارتياالزبائف و  شكاو معالجة 

في اقتصاديات الخدمة في صناعة الخدمات المعاصرة وقد لًقى اىتماـ متزايد مف قبؿ 
 (.   Komunda & Oserankhoe ,2012:34ف)الباحثي

سموكيات شكاو   ىؤلًءعندما تكوف جودة الخدمة الفعمية أقؿ مف توقعات المرضى، يظير ف  
مف شكاو   التممص. ونظرًا لأف المنظمات الصحية لً يمكنيا  مختمفة لمتعبير عف عدـ رضاىـ

معالجة والتي تسمى  ليا بشكؿ فعاؿ ، فإف الشيء الوحيد الذي يمكنيـ فعمو ىو الًستجابةزبائنيا
شؿ الخدمة أو العممية التي تحاوؿ المنظمة مف خلاليا تصحيح ف فيي)المريض(،  الزبوف شكاو 

فشكو  الزبوف تعبير عف عدـ رضاه تجاه منتج أو خدمة أو حالة  ،المنتج المرتبط بيا
  (.Tronvoll ,2019:290)شراء

طريقة التي تتعامؿ بيا المنظمة مع شكاو  الزبوف وفي نفس السياؽ، أظيرت الأبحاث أف ال
أف الإجراءات الفاشمة  الباحثوف يمكف أف تؤثر عمى نجاح أعماليا عمى المد  الطويؿ. لذا يؤكد

أو السيئة في معالجة الشكاو  يمكف أف تمحؽ الضرر بعلاقة المنظمة مع الزبائف وتسبب عدـ 
، مما السمبية الكممة المنطوقةشمة مف خلاؿ رضاىـ، و تدفعيـ لنشر القصص والتجارب الفا

يتسبب في امتناع الزبائف المحتمميف عف التعامؿ مع المنظمة .كما قد تضرر مواقؼ  ولًء و 
 (. Gelbrich & Roschk,2017:630) تدفع الزبائف لمتحوؿ الى منظمات منافسة

لجني ثمار  الًلتزاـيؽ قد تسعى المستشفيات جاىدة مف أجؿ الًحتفاظ بزبائنيا وتحقلذا ،    
عمى المنافسيف برأس ماؿ زبائني يزيد مف قيمة أعماؿ المنظمة. وقد  والًستقواءالعلاقة معيـ  

في ظؿ العلاقات التسويقية  الًستقواءاتجيت الدراسات المعاصرة الى توضيح معالـ ذلؾ 
قؽ مف تأثير معالجة لتوجيات الباحثيف في التح الًستجابةالدراسة الحالية تحاوؿ ف المستدامة.

وفؽ ىذه المعطيات و الزبوف.  امتنافالزبائف عمى التزاـ الزبوف بأبعاده الفرعية مف خلاؿ  شكاو 
بزبائنيا ولً تريد فقدانيـ، فيجب عمييا أف تتخذ  الًحتفاظفاف المستشفيات الًىمية تحرص عمى 
ف ضغوطات التعامؿ الزبوف وتحاوؿ التخفيؼ م شكاو إجراءات احترازية ضرورية لمواجية 
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إجراءات وسياسات مف شأنيا معالجة  استعماؿالمباشر مع الزبوف أثناء المقاء الخدمي وذلؾ ب
الزبائف لتجنب الآثار السمبية لمخدمة المعيبة تعزيزا لموقؼ الزبوف مف المنظمة والتزامو  شكاو 
الصحية اف اصلاح الخدمة  (Gustafsson & Roos,2015:214)لذا ير  كؿ مف معيا .

ات الصحية في علاقتيا مع المعيبة في وقتيا مع تصويب المشكمة أمر ضروري لنجاح المنظم
، إذ إف الزبائف يتقبموف الفشؿ أو الخطأ في تقديـ الخدمة الصحية ولكف لً يغفروف زبائنيا

ليا بشكؿ مباشر.  شكاو لممنظمة اذا لـ تستطع اصلاح الخدمة وانعاشيا خصوصاً بعد تقديـ ال
ما أصبح الزبوف )المريض( المحمي عمى وعي متزايد بالحاجة إلى تمقي خدمة صحية عالية ك

الجودة وأف تعالج المنظمات الصحية التي يتعامؿ معيا شكاواىـ بشأف طبيعة الخدمات التي 
تقدميا ليـ. إلى جانب ذلؾ، أصبحت المنافسة سريعة الخطى بشكؿ متزايد لمحصوؿ عمى خدمة 

يف المستشفيات الًىمية والخاصة، وأصبح التعامؿ مع شكاو  المرضى بشكؿ عملاء ممتازة ب
 فاعؿ نقطة حقيقية لتحقيؽ علاقة مستدامة مع الزبوف.  

 الفصؿ الأوؿاذ اف فصوؿ.  اربعةفي  ياتـ تنظيمومف اجؿ تحقيؽ اىداؼ الدراسة الحالية     
سس النظرية لدراسات أخر  الأدبيات المتوفرة والأ بعضاستعرض و الدراسة منيجية  يتضمف

ألقى الفصؿ نظرة متعمقة اذ ، مدراسةالًطار النظري ل الثانيقدـ الفصؿ فيما  .لمتغيرات الدراسة
الثالث فقد شمؿ الًطار العممي الفصؿ اما . الثلاثة في ثلاثة مباحث الدراسة متغيراتعمى 

وصدؽ البيانات  بار معمميةالتطبيقي لمدراسة مف خلاؿ ثلاثة مباحث ، اذ شمؿ الًوؿ منيا اخت
لعرض نتائج قدـ عرضًا تفصيميًا المقاييس المستعممة في الدراسة وثباتيا . اما المبحث الثاني فقد 

الدراسة وتحميميا وتفسيرىا. اما المبحث الثالث فقد اختص باختبار فرضيات الدراسة المعتمدة في 
، مع تقديـ الدراسةي توصمت الييا الًستنتاجات الت الرابع فقد قدـالفصؿ منيجيتيا. اما 

كانت موجية في الغالب نحو إدارة  والتي التوصيات بناءً عمى النتائج التي تـ الحصوؿ عمييا
بأكمميا في منظورىا الصحيح ولخصت  خاتمة الدراسةفكانت  المستشفيات المختارةوموظفي 

 .الموضوع والنتائج والًتجاىات لمدراسات المستقبمية
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  الدجحج الاول 
 يُهجيخ انذساعخ

 
 اولا: يشكهخ انذساعخ  وتغبؤلاتهب

ديمي و التطبيقي مثيراً للاىتماـ عمى المستو  الًكانظرا لأف شكو  الزبائف أصبحت موضوعًا   
 يا معيمكف أف تعزز علاقات منظمات الخدمة لمفشؿاكتشؼ بعض الباحثيف أف استجابة فقد ، 

، وتؤثر عمى استجابة الزبوف نحو العلامة ، كما إنيا تؤطر النوايا المستقبمية لمزبوف، الزبائف
كتراث المنظمة بيذا إف عدـ ا ويمكف ليا أف تحسف مف التزاـ  الزبوف عاطفيا تجاه المنظمة ، كما

؛ Komunda ،2012؛ Berry ،2014تفاقـ الآثار السمبية لمفشؿ ) الجانب يؤدي الى
Hoffman ،Kelley & Rotalsky ،1995 ؛Kelley ،Hoffman and Davis ،1993 .)

مع الفشؿ ، وليس الفشؿ  المنظمات الخدميةتعامؿ بيا تأف الطرؽ التي  الباحثيف أكد بعض لقد
؛ Hoffman et al. ،1995؛ Komunda ،2012تي تسببت في عدـ الرضا )نفسو ، ىي ال

Kelley et al. ،1993 .)  العلاقة  إنياءقد يؤدي إلى  إصلاح الخدمة عممياتإذ اف  ضعؼ
 & Panther؛ Kim 2010بيف البائع والمشتري ودفع الزبائف لمشراء مف مكاف آخر )

Farquhar ،2004 ؛Yuksel et al. ،2006.)  
المرضى مف زبائف المستشفيات الًىمية عمى تعزيز  شكاو تأثير معالجة  دراسة مف يجعؿ مام   

 القوؿ يمكف وعميو. ىذه الدراسة إعداد في ميـ دافع الزبوف أبعاد التزاـ الزبوف مف خلاؿ امتناف
 مىع بالًعتماد لزبوفا التزاـ تعزيز يمكف ىؿ" مفاده رئيس تساؤؿ حوؿ تتمحور الدراسة مشكمة إف

 " ؟الزبوف امتناف خلاؿ ومف الزبوف شكاو معالجة 
وفي ضوء ما سبؽ تحاوؿ الدراسة الحالية ردـ الفجوة المعرفية والتطبيقية ليذه الجوانب مف     

 خلاؿ محاولة الإجابة عمى التساؤلًت الأتية  :
 مرضاىا ؟ شكاو ما ىو مستو  توجو المستشفيات المبحوثة نحو معالجة  -1
 التزاـ مرضى المستشفيات المبحوثة بعلاقتيـ معيا؟ما ىو مستو   -2
ما ىو مستو  شعور المرضى بالًمتناف لممستشفيات في ضوء طبيعة الخدمات التي  -3

 تقدميا؟
 الزبوف؟ شكاو ىؿ يمكف تعزيز التزاـ المرضى )بأبعاده الفرعية( مف خلاؿ معالجة  -4
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بالًمتناف تجاه  شعور الزبوف فيالزبوف  شكاو ىؿ ىناؾ تأثير معنوي لمعالجة  -5
 المستشفى؟ 

 ىؿ إف شعور المريض بالًمتناف يؤثر معنويا عمى التزامو بالعلاقة مع المستشفى؟ -6
 حبَيبً: أهًيخ انذساعخ 

يمكف أف تعطييا أىمية خاصة وعمى التي تتضمف ىذه الدراسة مجموعة مف الإسيامات     
 النحو الآتي: 

وثة بالإضافة الى التطبيقات الإدارية والتسويقية في سياؽ المتغيرات المبح نظري إسياـتقديـ  .1
النظرية في محاولة ردـ الفجوة المعرفية  المساىمة إذ تتمثؿ في مجتمع وميداف الدراسة.

الزبوف و الدور  الًلتزاـ أبعاد الزبوف عمى  شكاو معالجة  تأثير عمى ركزتلممتغيرات، كما 
 .واحدة دراسة في معا ذلؾ كؿ تناوؿالوسيط لًمتناف الزبوف، و 

 تزايد الًىتماـ بقطاع الخدمات الصحية الًىمية في العراؽ وتناميو في السنوات الًخيرة .  .2
 التزاـ الزبوففي متغيرات كثيرة ومنيا  المحتممةآثاره الزبوف و  شكاو معالجة  يعد موضوعكما  .3

الميتميف في  والباحثيف ، المعاصرة الخدمية مف المسائؿ التي تشغؿ تفكير إدارات المنظمات
لحد الآف ويحتاج إلى المزيد  حديثالًف النقاش الفكري حوليما مازاؿ  الكثير مف دوؿ العالـ

فضلًا عف دورىما في ظؿ اقتصاد تجاوز الإطار التقميدي  ،والدراسة المنظمة الدراسةمف 
  .العلاقات مع الزبوفالقائـ عمى التكاليؼ والحجـ الًقتصادي إلى اقتصاد قائـ عمى 

 حبنخبً : أهذاف انذساعخ 
 مف "إمكانية التحقؽ مف خلاؿ الأدبيات في أعلاه المذكورة الفجوات لمعالجة محاولة في 

 حاوؿلذا ت للامتناف". مف خلاؿ الزبوف شكاو بالًعتماد عمى معالجة  الزبوف ز التزاـتعزي
  :الآتية التفصيمية الدراسة الأىداؼ حااقتر  خلاؿ مف تحقيؽ ذلؾ الدراسة

 .مستو  ادراؾ العينة لتوجو المستشفيات المبحوثة نحو معالجة شكواىـ مف التحقؽ .1
 تحديد مستو  التزاـ مرضى المستشفيات المبحوثة بعلاقتيـ معيا.  .2
 تشخيص مستو  شعور مرضى المستشفيات المبحوثة بالًمتناف تجاه تمؾ المستشفيات  .3
 .يـ بالعلاقةالتزامالمبحوثة عمى  المرضى مف قبؿ المستشفيات شكاو معالجة  رتأثي دراسة .4
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المرضى مف قبؿ المستشفيات المبحوثة عمى امتناف  شكاو معالجة  رتأثي معرفة مستو  .5
 .الزبوف 

 .شعور الًمتناف عمى التزاـ مرضى المستشفيات المبحوثة بعلاقتيـ معيا رتأثي تحديد مستو  .6
 

 انفشظي   مخطط انذساعخساثؼب: 
أبعاد الدراسة الحالية في نموذج يمكف تقديـ  ؤلًتيا ومحاولة تأطيرلتجسيد مشكمة الدراسة وتسا

 (. 1لمدراسة وعمى النحو الواضح في الشكؿ) مخطط فرضي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

 

 

 المخطط الفرضي لمدراسة (1الشكؿ )
 : فشظيبد انذساعخ خبيغبً 

التأثير بيف متغيرات  غة مجموعة فرضيات لًختباربناءاً عمى تساؤلًت الدراسة وأىدافيا يمكف صيا   
 الدراسة وكما يأتي : 

 التعوٌضات 

 الاعتذار 

 التزام عاطفً 

 التزام مستمر

 التزام معٌاري

اِرٕاْ اٌضتْٛ

 اٌرضاَ اٌضتْٛ ِؼاٌعح شىاٚٞ اٌضتْٛ

 التعوٌضات 

 الاعتذار 

 ستجابة الا سرعة

 التزام عاطفً 

 التزام مستمر

 التزام معٌاري

H2 

H1 

H3 

H4 H4 

 ِثاشش ذأش١ش

 غ١ش ِثاشش ذأش١ش
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. لمعالجة شكاوى الزبائن في التزام الزبون ذو دلالة معنويةتأثير  يوجد :الاولىالفرضية الرئيسة 
 وتتفرع منيا الفرضيات الآتية:

 .لبُعد التعويضات في التزاـ الزبوف ذو دلًلة معنويةتأثير  يوجد  :ولىالفرضية الفرعية الأ   -
 .لبُعد الًعتذار في التزاـ الزبوف ذو دلًلة معنويةتأثير  يوجد : ة الفرعية الثانيةالفرضي  -
 .لبُعد سرعة الًستجابة في التزاـ الزبوف ذو دلًلة معنويةتأثير  يوجد  :الفرضية الفرعية الثالثة  -

 .الزبون لمعالجة شكاوى الزبائن في امتنان ذو دلالة معنويةوجد تأثير : يالثانيةالفرضية الرئيسة 
 الزبوف. لبُعد التعويضات في امتناف ذو دلًلة معنويةتأثير  يوجد ولى:الفرضية الفرعية الأ   -
 الزبوف. لبُعد الًعتذار في امتناف ذو دلًلة معنويةتأثير  يوجد: الفرضية الفرعية الثانية  -
 الزبوف. ي امتنافلبُعد سرعة الًستجابة ف ذو دلًلة معنويةتأثير  يوجد: الفرضية الفرعية الثالثة  -

 .في التزام الزبون الزبون لامتنان ذو دلالة معنويةتأثير  يوجد: الثالثةالفرضية الرئيسة 
لمعالجة شكاوى الزبائن في التزام الزبون من  ذو دلالة معنويةتأثير  يوجد :الرابعةالفرضية الرئيسة 

 .الزبون خلال امتنان
 :َطبق أو مجبل انذساعخ  عبدعبً 

مف  التزاميـ وتأثيرىا عمى  معالجة شكاو  الزبوفالدراسة عمى تقييـ إجراءات  يقتصر نطاؽ
مف الناحية النظرية، تركز و  تطبيقية في القطاع الصحي الخاص.كدراسة  للامتناف خلاؿ 

جراءات التعامؿ معيا وكيؼ أنيا تؤثر الزبوفشكاو  معالجة الدراسة عمى  التزاـ المرضى عمى  وا 
عمى ، تقتصر الدراسة جغرافيًا. ستشفى ومد  تحقيقيا لشعور الًمتناف عندىـفي علاقتيـ مع الم
)النجؼ، كربلاء، الديوانية، بابؿ( واختير في محافظات منطقة الفرات الًوسط المستشفيات الًىمية

 زبائف ىذه المستشفيات كمجتمع لمدراسة. 
 : محذداد انذساعخ  عبثؼبً 
 الدراسة لإكماؿ المخصص الوقت إلى يُنظر كاف ة ، فقدد أساسي لمدراسمحد الدراسة الوقت كاف
 سكانية مجموعة مف أكبر عينة حجـ اختيار عمى الدراسة قدرة مف حد وبالتالي ، قصير أنو عمى
 لأخذ الجغرافي النطاؽ الدراسة حددت فعاؿ، بشكؿ القيد ىذا واجيةلم. جغرافيًا تنوعًا وأكثر أكبر

 تاحةم عينات أخذات الًوسط)في اربعة محافظات(مف خلاؿ في منطقة الفر  المستجيبيف عينات
 عمى أيضًا الوقت محدودية أثرت كما. المناسب لمجتمع الدراسة والتعميـ التمثيؿ ضماف بيدؼ
 ، كبيرة جغرافية مساحة عمى وزعيفم كانوا الدراسة في المشاركيف لأف نظرًا. البيانات جمع وقت
كما إف طبيعية . صعبا أمرا الدراسة عمى ردود لتقديـ المحدد الوقت في إلييـ الوصوؿ كاف

الظروؼ المحيطة بالدراسة مف انتشار وباء كورونا حدد الدراسة في كثير مف الجوانب أىميا 
 التوسع في نطاؽ المجتمع وصعوبة التواصؿ المباشر والمستمر مع المستجيبيف. 
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 : يُهج انذساعخ وأدواتهب الإحصبئيخ حبيُبً 
 الدراسة مجتمع يشمؿو  .الكمي الدراسة تصميـ أساس عمى الًستمارة لبيانات تحميؿ اءإجر  تـ     

الزبائف مف المرضى المراجعيف لمجموعة مف المستشفيات الًىمية العاممة في منطقة الفرات 
 لممستشفيات المختارة في الدراسة مف المرضى المراجعيف مستجيبًا مف عينة أخذ سيتـ. الًوسط

 فييا تكوف التيالعينات المتاحة  ةتقني ستتبنى الدراسة فإف، البيانات جمع داةلأ للاستجابة
عممية سيمة الوصوؿ ويمكف تحقيؽ اعمى مستو  مف الًستجابة  في لإدراجيا المختارة الوحدات
 SPSS) الًجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة في جمعيا تـ التي البيانات ترميز سيتـ. لمفحص
vr.25) ،دراسة، إذ تـ ال أسئمة عمى للإجابة طريقة أنسب يعد الذي الإحصائي نيجمال ـواستخد

توظيؼ مجموعة مف الأدوات الإحصائية لمتحقؽ مف فرضيات الدراسة بعد بناء مقياس الدراسة 
 -وىي عمى النحو الآتي:

 الوسط الحسابي الموزوف والًنحراؼ المعياري والًحصاء الوصفي. -1
ثبات المركب، معامؿ التبايف المفسر، معامؿ التحميؿ لبناء الفا كرونباخ ، معامؿ ال -2

 المقياس.
 ( لًختبار فرضيات الدراسة. Tمعامؿ التحديد، ) -3
 وكانت ، الييكمية المعادلة نمذجة استعماؿ تـ الدراسة، مجاؿ في الأدبيات تيار مع تماشيا -4

 المقاييس، صحة مف لمتحقؽ أولًً  القياس نموذج استعماؿ تـكما . الزبوف ىي التحميؿ وحدة
 الفرضيات، لًختبار واحد وقت في المسارات اختبار خلالو مف تـ ىيكمي بنموذج متبوعًا
  .النياية في النتائج وتقديـ
 تصًيى انذساعخ   : تبعؼبً 

يقوـ عمى دراسة تطبيقية مف خلاؿ اجراء مسح أجريت ىذه الدراسة باستعماؿ منيج بحث كمي   
مكف التحميؿ الكمي مف الرضى حوؿ طبيعة المتغيرات المبحوثة، وقد  و استقصاء لآراء الزبائف

مجموعة مف تسعى  .الدراسة مف جمع البيانات وتجميعيا وتصنيفيا لمسماح بالتحميؿ الإحصائي
يجاد تفسيرات حقيقية لمظواىر التسويقية  التصاميـ إلى الكشؼ عف أسباب وتأثيرات التفاعلات وا 

عمؽ في آثار مبإجراء تحقيؽ المستخدـ سيسمح التصميـ ا ففي الدراسة وطبيعة العلاقة بينيا. لذ
مستشفيات القطاع الخاص  زبائف التنوع العميؽ عمى المواقؼ المتعمقة بالعمؿ باستعماؿ رؤ  مف

 .تـ استعماؿ الًستبيانات في جمع البيانات .الفرات الًوسطفي منطقة  أو الًىمي
 



 
 ....................................... : منهجٌة الدراسة وبعض الدراسات السابقة الفصل الاول

 

 

9 

 : خػيُخ انذساعمجتًغ وخصبئص ػبششاً: 
 مجتًغ انذساعخ :  .1

 أو للأشخاص الإجمالي العدد( Cooper&Schindler,2003)ػل وفقا الدراسة مجتمع يشكؿ
زبائف المستشفيات المختارة  جميع الدراسة مجتمع شمؿ. معينة بحثية بيئة في الدراسة موضوعات

ممراجعيف الذيف مف المرضى المراجعيف فييا، وقد تـ اختيار العينات بطريقة المعاينة المتاحة ل
استطاع الباحث الوصوؿ الييـ اثناء فترة الدراسة والتي ساعد فييا  المستشفيات عمى التواصؿ 
مع ىؤلًء المرضى، عميو يمكف القوؿ اف وحدة التحميؿ في الدراسة الحالية اقتصرت عمى الزبائف 

صوؿ عمى مف المرضى واجيتيـ اخطاء ومشاكؿ وعيوب اثناء التعامؿ مع المستشفيات لمح
الخدمات الطبية و الصحية لمعرفة مد  فاعمية الًدارة في معالجة تمؾ الًخطاء والنزوع الى 
تحقيؽ حالة ايجابية مف المواقؼ السمبية وذلؾ بتحويؿ حالة الشكو  الى موقؼ ايجابي يقوـ عمى 

ستعماؿ تـ حساب عينة الدراسة مف خلاؿ او الًمتناف ويحقؽ الًلتزاـ بالعلاقة مع المستشفى. 
 معادلة ستيفف ثومسوف الًتية: 

 
 
 

( استمارة استبياف عمى 280( مريض، وىذا العدد تمثؿ حصيمة توزيع )245بمغت عينة الدراسة )
( استمارة، اما الًستمارات 255مجموعة مف المرضى وتبيف اف عدد الًستمارات المسترجعة )

( يبيف 5%(، والجدوؿ )96بمغت ) ( استمارات، أي اف نسبة الًستجابة10التالفة فقد بمغت)
استمارة في (80)وصؼ عينة الدراسة. ويلاحظ اف عدد الًستمارات الموزعة كانت بواقع

استمارة عمى مستشفيات (60( استمارة، وتـ توزيع)20)محافظتي بابؿ، والديوانية لكؿ مستشفى
 مى كؿ مستشفىاستمارة ع(15)( في محافظة كربلاء بواقع60محافظة النجؼ الًشرؼ، وبواقع)

 .(1كما في الجدوؿ)
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 ( وصف لمجتمع الدراسة1الجدول )
عدد  المستشفٌات المحافظة

الاستمارات 
 الموزعة

عدد الاستمارات 
 المسترجعة

عدد الاستمارات 
 غٌر المسترجعة

عدد الاستمارات 
 التالفة

عدد الاستمارات 
 الصالحة

 67 3 10 70 80 مستشفى الحٌاة الاهلً بابل

 الفٌحاء الاهلً مستشفى

 مستشفى بابل الاهلً

 مستشفى طٌبه الاهلً للأنابٌب

 مستشفى السلام اهلً

 76 1 3 77 80 مستشفى الدٌوانٌة الاهلً الدٌوانٌة

 مستشفى الشفاء الاهلً

 مستشفى الفرات الاهلً

النجف 
 الاشرف

 47 4 9 51 60 مستشفى الحٌاة الاهلً

 مستشفى ابن بلال

 مستشفى الامٌر

كربلاء 
 المقدسة

 55 2 3 57 60 العباس

 زٌن العابدٌن

 الحجة

 الكفٌل

 245 10 25 255 280 15 المجموع

 .: مف اعداد الباحث المصدر

 ػيُخ انذساعخ :  .2
 -عمى النحو الًتي:تمثمت اف خصائص عينة الدراسة  (2)الجدوؿيلاحظ مف نتائج      

تستعرض النتائج اف اغمب المراجعيف تمثؿ في فئة الذكور والبالغ عددىـ  النوع الاجتماعي: - أ
%(، بينما اف الحصيمة الًقؿ تمثمت في فئة الًناث بتكرار 68( وبنسبة مئوية قدرىا)166)

كورونا كوف %(ويعود السبب في ذلؾ الى جائحة 32مساوية لػ) بنسبة مئوية( أي 79قدرة )
اف الذكور اكثر ملامسة فيما بينيـ نتيجة الًعماؿ اليومية التي يمارسونيا في مكاف العمؿ 

 وفي المتطمبات اليومية العائمية.
( وبنسبة مئوية بمغت 84سنة  فأكثر( بتكرار مساوٍ لػ ) 40: تمثمت اعمى فئة في )العمر - ب

ا الًمر الذي يتطمب عناية %( كوف اف ىذه الفئة تكوف اشد عرضة لجائحة كورون34)
 خاصة مف المستشفيات مف اجؿ تدارؾ حالتيـ الصحية.

 وبنسبة مئوية( 102: يلاحظ اف فئة المتزوجيف ىي اعمى فئة بتكرار قدرة )الحالة الزوجية - ت
%( ويعود ىذا الًمر الى المتطمبات اليومية يخرج بيا المتزوجيف مف اجؿ 42مساوية لػ )

 للإصابةواحضار القوت اليومي الًمر الذي يجعميـ اكثر عرضة تمبية متطمبات العائمة 
 .بالأمراض
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ادية فأقؿ بتكرار بيف النتائج اف اغمب المراجعيف ىـ مف حممة شيادة اعد التحصيل الدراسي: - ث
وىذا الًمر يدؿ عمى اف اغمب المراجعيف ىـ مف %(42)قدرىا (بنسبة مئوية104مساوٍ لػ)

 الفئة العامة لممواطنيف.
تسفر النتائج الى اف اغمب المرضى ىـ مف الموظفيف المراجعيف لممستشفيات  العمل: مجال - ج

%( ويعود السبب الى كونو اكثر تماس مع 53( وبنسبة مئوية مقدراىا )131بتكرار )
 والًوبئة. بالأمراضالمواطنيف، مما يجعميـ اكثر اصابة 

مع المستشفيات  تعامؿ ـالذيف لديي: يلاحظ اف المراجعيف مدة التعامل مع المستشفى - ح
%( وىذا 54( وبنسبة مئوية مقداره )133بتكرار بمغ )سنوات(  6-3لمدروسة تتراوح بيف )ا

الًمر يعود الى التمكؤ الذي تعاني منو المستشفيات الحكومية، الًمر الذي يؤدي الى عزوؼ 
 المرضى الى التعامؿ معيا والتوجو الى المستشفيات الًىمية.

تبيف النتائج اف اغمب المراجعيف قاموا بتقديـ شكو   شكوى لممستشفى: ىل سبق وان قدمت - خ
%( وىذا الًمر يدؿ فشؿ 62مساوية لػ ) وبنسبة مئوية( 153لممستشفى وبتكرار قدره )

 الخدمة المقدمة مف قبؿ ىذه المستشفيات ولً تمبي حاجات المرضى بالكامؿ.
جابات المرضى اف اغمبيـ اقاـ تؤكد ا شير الماضية: 12ىل اقمت في المستشفى خلال  - د

%( ويعود السبب الى جائحة 76( وبنسبة مئوية )187في المستشفيات وبتكرار مساوٍ لػ )
كورونا التي اثرت عمى عامة المراجعيف واثرت عمى متطمباتيـ في استحصاؿ الدواء 

صابة المناسب لذلؾ يؤدي الًمر الى تردد المراجعيف الى الًقامة في المستشفى نتيجة الً
 بيذا المرض.

: تبيف النتائج اف اغمب المراجعيف اجاب بنعـ كوف اف ىل تعد نفسك زبون دائم لممستشفى - ذ
ىذه المستشفيات تقدـ خدمات افضؿ مف الخدمات التي تقدميا المستشفيات الحكومية 

 %(.51( وبنسبة مئوية مقدارىا )126وبتكرار )
ا احتاجوا لمخدمات الصحية والطبية التي ىل توصي بزيارة المستشفى لأقاربك واصدقائك اذ - ر

: يلاحظ مف النتائج اف الممارسات والخدمات الًيجابية التي تقدميا ىذه تقدميا المستشفى
 %(.84( وبنسبة مئوية قدرىا )207المستشفيات اد  الى اىتماـ المراجعيف بيا وبتكرار )

اثناء تعاممك مع  اشير (6ىل عانيت من تجربة فاشمة)سيئة( واحدة او اكثر خلال اخر ) - ز
: تشير النتائج الى اف اغمب المراجعيف يعاني مف تمكؤ في الخدمات التي تقدميا المستشفى

ىذه المستشفيات في الًواني الًخيرة ويعود السبب الى الزخـ عمى ىذه المستشفيات نتيجة 
 %(.70مقدارىا ) وبنسبة مئوية( 172جائحة كورونا، وبتكرار مساوٍ لػ )
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 ( خصائص عينة الدراسة2ل )الجدو
 اٌؾبٌخ اٌضٚع١خ اٌؼّش )ثبٌغٕٛاد( إٌٛع الاعزّبػٟ

 % اٌزىشاس  % اٌزىشاس  % اٌزىشاس 

 68 166 روش

  42 102 ِزضٚط 11 26 18الً ِٓ 

  26 64 اػضة 25 61 19-25

26-30 20 8 
  22 53 ِطٍك

 32 79 أضٝ

31-35 41 17 

36-40 13 5 
  11 26 اسًِ

 34 84 فأوضش 40

  245 اٌّغّٛع  245 اٌّغّٛع  245 اٌّغّٛع

 ِذح اٌزؼبًِ ِغ اٌّغزشفٝ )ثبٌغٕٛد( ِغبي اٌؼًّ اٌزؾص١ً اٌذساعٟ

 42 104 اػذاد٠خ فألً

 47 114 وبعت

   14 34 عٕز١ٓ فألً

  54 133 6-3 32 78 دثٍَٛ

  23 56 10-7 6 15 ثىبٌٛس٠ٛط

 11 26 دثٍَٛ ػبٌٟ

 53 131 ٛظفِ

11-14 22 9  

 8 19 ِبعغز١ش
 0 0 فأوضش 15

 1 3 دوزٛساٖ

  245 اٌّغّٛع  245 اٌّغّٛع  245 اٌّغّٛع

 اخشٜ

 شٙش اٌّبض١خ 12ً٘ الّذ فٟ اٌّغزشفٝ خلاي  ً٘ عجك ٚاْ لذِذ شىٜٛ ٌٍّغزشفٝ

 76 187 ٔؼُ 62 153 ٔؼُ

 24 58 ولا 38 92 ولا

  245 اٌّغّٛع  245 اٌّغّٛع

 ً٘ رؼذ ٔفغه صثْٛ دائُ ٌٍّغزشفٝ
ً٘ رٛصٟ ثض٠بسح اٌّغزشفٝ لألبسثه ٚاصذلبئه ارا اؽزبعٛا ٌٍخذِبد 

 اٌصؾ١خ ٚاٌطج١خ اٌزٟ رمذِٙب اٌّغزشفٝ

 84 207 ٔؼُ 51 126 ٔؼُ

 16 38 ولا 49 119 ولا

  245 اٌّغّٛع  245 اٌّغّٛع

 ( اشٙش اصٕبء رؼبٍِه ِغ اٌّغزشف6ٝخش)ً٘ ػب١ٔذ ِٓ رغشثخ فبشٍخ)ع١ئخ( ٚاؽذح اٚ اوضش خلاي ا

 70 172 ٔؼُ

 30 73 ولا

  245 اٌّغّٛع

 : مف اعداد الباحث بالًعتماد عمى نتائج الًستبانة المصدر

 :  الاػتجبساد الاخلاليخ في انذساعخ حبدي ػشش
ي ا التسويقي في طياتو مجموعة مف الًعتبارات الًخلاقية التي يستمزـ عمى الدراسةيتضمف    

، وضمف نطاؽ الدراسة الحالية تـ الأخذ بالًعتبار الجوانب باحث أو أي دراسة التقيد بيا
 الدراسة متغيرات فيـ عمى جيبيفالمست قدرة عدـالعممي و التي تضمنت  الدراسةالًخلاقية في 

 الًنسحاب يمكنيـ أنو المستجيبيف إخبار تـكما  عدـ التخصص او نقص المؤىؿ العممي، بسبب
 تـ كما. آخر حؽ أي أو الخصوصية في حقيـ انتياؾتمثؿ  الدراسة أف شعروا إذا دراسةال مف
 بموجب ىويتيـ عف الكشؼ عدـ وضماف ، لممستجيبيف عاـ بشكؿ الدراسة وأىداؼ غرض شرح
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 لضماف غيرىا في الًستبياف أوراؽ في أخر  تعريفية تفاصيؿ أي أو أسمائيـ تضميف عدـ سياسة
  . السرية

 : انتؼشيفبد الاجشائيخ لدتغيراد انذساعخ : حبَي ػشش
تشير الى الًجراءات والخطوات التي يتخذىا المستشفى لمتخفيؼ  :معالجة شكاوى الزبون .1

مف تأثير فشؿ الخدمة الصحية والطبية في محاولة لًستعادة المصداقية وتقوية الروابط مع 
 الزبائف)المراجعيف(.

كتعويض عف ( المراجعيف)خلاليا بتقديـ شيء لمزبائفمف  المستشفىعممية تقوـ التعويضات : .2
 .عمى شكؿ خصومات أو مبالغ مستردةالصحية والطبية  الفشؿ الحاصؿ في تقديـ الخدمة

مع الزبائف  بػ) تعاطؼ ،اىتماـ ، توقيت( المستشفى يشير إلى تواصؿ الاعتذار:  .3
 .الطبيةالصحية و  الذيف يواجيوف حالًت فشؿ في تقديـ الخدمة)المراجعيف( 

لحؿ المشكمة حاؿ حدوثيا أو وقت تقديـ شكو  مف  المستشفىمبادرة   :عشػح الاعرعاتح  .4
 .والعمؿ عمى ايجاد حؿ وبأسرع وقت ممكف )المراجع( قبؿ الزبوف

المراجع( نتيجة لإدراكو المنافع )استجابة عاطفية ايجابية تنشأ لد  الزبوفمحور الامتنان:  .5
 . ي يتعامؿ معيا أو يراجع فيياالمقدمة مف قبؿ المستشفى الت

نظرا  بالمستشفى بشكؿ ايجابي  )المراجع( يعبر عنو بأنو ارتباط الزبوفالالتزام الشعوري:   .6
معيا وعدـ التحوؿ إلى  العلاقةوالًبقاء عمى الخدمة منيا يرغب بديمومية اقتناء  لأنو

 مستشفى أو مقدـ خدمة صحية اخر.
المتأتي مف جراء قياـ  المستشفىاتجاه  مراجع(الالزبوف )تزاـ يعني درجة الالالتزام المستمر:   .7

مقابؿ ما سيفقده لو قرر اختيار  علاقتو بالمستشفىبعقد مقارنة بيف البقاء عمى  المراجع
 مستشفى اخر.

يتحقؽ ىذا النوع مف الًلتزاـ عندما يقرر الزبائف )المراجعيف( البقاء عمى الالتزام المعياري:   .8
  .ستشفى لًنيـ يشعروف بانيـ يجب عمييـ فعؿ ذلؾالعلاقة مع الم
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 الدجحج انخبَي
 ثؼط انذساعبد انغبثمخ

مصدراً ميما وغنياً لجميع الباحثيف، وذلؾ مف خلاؿ اسياميا في تكويف  السابقة الدراسات تشكؿ
ة يعرض ىذا المبحث عدداً مف الدراسات العربيفيـ عممي ودقيؽ لمفاىيـ او متغيرات الدراسة، 

التزام , الزبون امتنان ,شكاوىمعالجة البموضوع الدراسة الحالية ) العلاقةوالأجنبية ذات 
 -: ( والتي أسيمت في رسـ أُطرىا النظرية والمنيجية والميدانية وكما يأتيالزبون
 انضثىٌ شكبويؼبجةخ بم ثؼط انذساعبد انغبثمخ انؼشثيخ والأجُجيخ راد انصهخ -:اولاً 
  بيةالدراسات العر -1
 (2017وراضية, بعميدراسة ) -أ
 الزبائن ولاء عمى الزبائن شكاوى معالجة نظام أثر عنواف الدراسة
 العلاقة عمى كذلؾ التعرؼ ،الزبائف ولًء تحقيؽ في معالجة شكاو  الزبوف نظاـ فاعمية مد  عمى التعرؼ ىدؼ الدراسة

 الزبائف. ولًء ؽوتحقي ةالمدروس منظمةفي ال الزبائف شكاو  معاجمة نظاـ بيف
 دراسة استطلاعية منيج الدراسة
 المسيمة بمدينة موبيميس منظمة زبائف مف (80بمغت) عينة عينة الدراسة

 
 تائج الدراسةن

 مف المؤسسة نجاح في فاعمية مف لو لما الزبائف، شكاو  معالجة نظاـ أىمية المنظمات مف الكثير أدركت
 تأثير لو معالجة شكاو  الزبوف نظاـ ولًئيـ، كما أف لكسب بائفالز  سموؾ عمى الإيجابي التأثير خلاؿ
بالإضافة الى انو  لممؤسسة، الزبائف طرؼ مف الولًء تحقيؽ في يساىـ حيث الزبائف، ولًء عمى إيجابي
 زبائف. ولًء تحقيؽ عمى المؤسسة مجتمع الدراسة في الزبائف شكاو  معالجة نظاـ يؤثر

  الاجُجيخ انذساعبد -2
 ( Friele et al.,2008راسة )د -أ
 Complaints handling in hospitals: an empirical study of discrepancies عنواف الدراسة

between patients' expectations and their experiences 
 وخبراتيم المرضى توقعات بين للاختلافات تجريبية دراسة: المستشفيات في الشكاوى معالجة

 ىذه اذ اختبرت الصحية، الرعاية بشأف شكاو  المرضى مع التعامؿ بيا يتـ التي الطريقة التعرؼ عمى سةىدؼ الدرا
 تمبيتيا. تتـ لـ التي التوقعات مف الأقؿ عمى جزئيا يتكوف ىذا الرضا عدـ بأف القائؿ الًفتراض الدراسة

 تجريبية دراسة منيج الدراسة
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 بيولندا مستشفى (74) في ( مريضا279) عينة مف  عينة الدراسة
 
 تائج الدراسةن

اذ  الشكاو ، معالجة خلاؿ مف تحققت قد العدالة بأف شعروا المرضى ثمث مف أقؿ أف اشارت النتائج الى
 برد أيضا ولكف ، الشكاو  لجنة بحكـ فقط يتأثر لـ العدالة بتحقيؽ الشعور أف الدراسة ىذه تظير

 التي الأحداث تكرار منع كيفية حوؿ التواصؿ والمينييف فياتالمستش عمى يجب ذلؾ عمى علاوة المحترؼ،
 تـ التي التصحيحية التدابير عف معمومات تقدـ لً التي المستشفيات الشكو ، كما اف إدارات إلى أدت

 . اتخاذىا لمعالجة الشكاو 
 (  Simon et al.,2015دساعح ) -ب

 The development of complaints handling standards in spa companies: a عنواف الدراسة
case study in spain 

 إسبانيا في حالة دراسة: المستشفيات في الشكاوى معالجة معايير تطوير
 قد الأنظمة ىذه كانت إذا ما استكشاؼ وكذلؾ الفاعمة الشكاو  معالجة لعممية الرئيسية الخصائص تحميؿ ىدؼ الدراسة

 الشكاو ، بالإضافة الى التعرؼ عمى  لمعالجة الأخر  النماذج أو يرالمعاي حيث مف رسميًا تشكيميا تـ
 .فعاؿ بشكؿ الزبائف ورضا الشكاو  معالجة في تعمؿ المؤسسات المداخؿ التي يمكف مف خلاليا

 دراسة حالة  منيج الدراسة
 عينة مف زبائف في اربع مستشفيات / اسبانيا عينة الدراسة

 
 
 
 
 تائج الدراسةن

 عمى الشكاو  مع لمتعامؿ المطبقة الآليات بعض لدييا الأربع المنظمات جميع أف الدراسة ىذه جنتائ تظير
 الصعوبات بعض عف التحميؿ الرسمي، اذ يكشؼ الطابع إضفاء مف مختمفة مستويات تحقيؽ مف الرغـ

 عمى يجب أنو إلى الدراسة ىذه نتائج الشكاو ، وتشير معالجة نظاـ لتنفيذ الرئيسية النجاح وعوامؿ الشائعة
 توقعات تمبية في فرصيـ تعزيز أجؿ مف فعاؿ بشكؿ لمعالجة شكاو  الزبوف الأولوية إعطاء المديريف

 عندما خاصة ، الزبائف رضا إلى الزبائف شكاو  تحويؿ إلى الًستراتيجية ىذه تؤدي أف الزبائف، كما يمكف
 لمتحسيف. فرصة أنيا عمى الشكاو  إلى المنظمة تنظر

 ( Luo et al.,2016اسة )در  -ت
 An empirical study on the effect of consumer complaints handling on عنواف الدراسة

consumer loyalty 
 الزبون ولاء عمى معالجة شكاوى الزبون تأثير حول تجريبية دراسة

الإلكترونية، مف  التجارة في المنظماتو  الزبائف مف لكؿ ميـ أمر الشكاو  لمعالجة التأثير آلية استكشاؼ ىدؼ الدراسة
 الدراسة فرضيات بعض وتطرح بحث خلاؿ تقديـ نموذج

 تحميمية دراسة منيج الدراسة
 عينة مف زبائف متاجر الًنترنيت/ الصيف  عينة الدراسة
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 تائج الدراسةن

 الزبائف تذمر عمى ييقض لً وبفعالية المناسب الوقت في الزبائف شكاو  مع التعامؿ إف اشارت النتائج الى
معالجة شكاو   أف النتائج ليا، كما اظيرت وولًئيـ منظمةال عف الزبائف رضا مف أيضًا يزيد بؿ ، فحسب
 العاطفي الولًء عمى سمبيًا تأثيرًا كذلؾ ليا والولًء، الزبائف رضا عمى كبير إيجابي تأثير ليا الزبوف

 . العاطفي لولًءوا عمى كبير بشكؿ الزبائف رضا يؤثر والسموكي، اذ

 انضثىٌ ثبيتُبٌ ثؼط انذساعبد انغبثمخ انؼشثيخ والأجُجيخ راد انصهخ -:حبَيبً 
  انذساعبد انؼشثيخ-1
 (2019دراسة )الجنابي,  -أ
 من عينة لآراء, دراسة تحميمية – للامتنان من خلال الزبون علاقات في الاستثمار عمى العائد تحسين عنواف الدراسة

 العراق في والسفر سياحةال شركات زبائن
 علاقات في الًستثمارات عمى لمتحسيف العائد الزبائف لًمتناف الوسيط الدور في تحديد إلى الدراسة تيدؼ ىدؼ الدراسة

السياحية  لممنظماتوالسياحة، بالإضافة الى تحديد مستو  مشار الزبوف بالًمتناف  السفر قطاع في الزبائف
 مف خدمات ومنافع مدركة.التي يتعامؿ معيا لما تقدمو 

 دراسة تحميمية منيج الدراسة
 السياحية بأسموب العينة المتاحة المنظمات( مف زبائف 220عينة بغمت ) عينة الدراسة

 نية مف مما تزيد علاقة الزبوف استثمار كيفية فيـ في ميماً  دوراً  يمعب الًمتناف اشارت النتائج الى أف تائج الدراسةن
 في الًستثمارات أىمية كما اشارات الدراسة الى والتسويؽ الشفيي ونية التحوؿ، الشراء لإعادة الزبوف

 .مستدامة مميزات تنافسية تمثؿ لأنيا الممموسة غير الزبائف أصوؿ عمى والتركيز الزبائف العلاقة

 (2021دراسة )خشان,  -ب
في خمق القيمة والنوايا السموكية الايجابية لزبائن توسيط امتنان ورضا الزبون في العلاقة بين المشاركة  عنواف الدراسة

 الفنادق بمصر: الدور المعدل لمعدالة المدركة لسعر الخدمة
 توسيط خلاؿ مف الإيجابية السموكية النوايا عمى القيمة خمؽ في المشاركة دور يحث إلى الدراسة تيدؼ ىدؼ الدراسة

 في الخدمة لسعر المدركة لمعدالة المعدؿ الدور حثب إلى تيدؼ كما بمصر، الفنادؽ زبائف ورصا امتناف
 .الزبائف ورصا امتناف مف وكؿ القيمة خمؽ في المشاركة بعاد بيف العلاقة

 دراسة تحميمية منيج الدراسة
 ( مف زبائف الفنادؽ بمصر436عينة بغمت ) عينة الدراسة

 
 
 
 
 تائج الدراسةن

 لزبائف الإيجابية السموكية النوايا عمي الإنتاج في لممشاركة إيجابي معنوي تأثير اشارت النتائج الى وجود
 سعار لدفع والًستعداد تالإنترن عمى الإيجابية المراجعات نشر ونوايا الزيارة إعادة نوايا في المتمثمة الفنادؽ
 الإيجابية اتالمراجع نشر ونوايا الزيارة إعادة نوايا عمي تأثيرا ستعماؿاثناء الً لمقيمة كاف حيف في استثنائية

 الإيجابية السموكية النوايا عمى والرضا الًمتناف مف لكؿ إيجابي معنو تأثير وجود إلى النتائج شارت ،كما
 خمؽ في المشاركة أبعاد بيف العلاقة مجتمعيف يتوسطاف والرضا الًمتناف مف كؿ أف إلى بالإضافة. لمزبائف
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 الخدمة سعر لعدالة ادراؾ زبائف الفنادؽ اف إلى النتائج شارت كما لمزبائف، الإيجابية السموكية والنوايا القيمة
 . الزبائف ورضا امتناف مف وكؿ الإنتاج في المشاركة بيف العلاقة يُقوي المقدمة

 
  الاجُجيخانذساعبد  -

 (Fazal e Hasan,2013دراسة ) -أ
 The role of customer gratitude in strengthening seller-buyer relationships عنواف الدراسة

 والمشتري البائع بين العلاقات تعزيز في الزبون امتنان دور
اف  وىؿ والمشتري، البائع بيف العلاقات الزبوف عمى امتناف التعرؼ عمى كيؼ يؤثر إلى الدراسة تيدؼ ىدؼ الدراسة

 الزبوف في وثقة مزبوفل المتصورة بالعلاقات التسويؽ استثمارات بيف العلاقة في الوسيط ىو الزبوف امتناف
 البائع. تجاه العاطفي والًلتزاـ العاـ الرضا

 دراسة تحميمية منيج الدراسة
 باكستاف  في العالي التعميـ عينة مف طلاب عينة الدراسة

 التي بالعلاقات التسويؽ استثمارات بيف العلاقة في الزبوف لًمتناف الوسيط اشارت النتائج الى الدور تائج الدراسةن
 الإحساف لعبو الذي الًعتداؿ الدور كاف العاطفي، اذ والًلتزاـ العاـ والرضا الزبوف وثقة الزبوف تصورىاي

 امتناف بيف العلاقة كامؿ بشكؿ يتوسط العاطفي الًلتزاـ أف النتائج كما تظير ، ميما الزبوف المتصور
 البائع. مع العلاقة لقيمة الزبوف وتصورات ، لمزبوف الإيجابي الشفيي والكلاـ ، الزبوف ومشاركة الزبوف

 (Hasan,2014دراسة ) -ب
 The role of customer gratitude in making relationship marketing investments عنواف الدراسة

successful. 
 .العلاقات عبر التسويق استثمارات إنجاح في الزبون امتنان دور

 منظمةال علاقات تسويؽ استثمار جعؿ عمى تعمؿ والتي الزبائف امتناف ميةالتعرؼ اى إلى الدراسة تيدؼ ىدؼ الدراسة
 .الزبوف وامتناف منظمةال علاقات تسويؽ واستثمارات ، الزبائف لتصورات المعتدؿ التأثير ناجحاً، كذلؾ تحديد

 دراسة تحميمية منيج الدراسة
 جامعي/ استراليا طالب 1600عينة مف  عينة الدراسة

 منظمةال علاقات تسويؽ لًستثمارات الزبائف تصورات بيف الزبائف لًمتناف الوسيط اشارت النتائج الى الدور سةتائج الدران
 عمؿ لكيفية أفضؿ نفسياً  تفسيراً  الزبائف امتناف ، كما يقدـمنظمةال مع العلاقة لقيمة الزبائف وتصورات
التجزئة، كما  تجار مع علاقاتيـ عمى زبائفال يضعيا التي القيمة لتحسيف العلاقات عبر التسويؽ استثمارات

 .الزبائف مع قوية علاقات بناء أجؿ مف الزبائف امتناف لتحفيز الموارد استثمار المديريف عمى يجب
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 بنتضاو انضثىٌثؼط انذساعبد انغبثمخ انؼشثيخ والأجُجيخ راد انصهخ ث -حبنخبً :
 انذساعبد انؼشثيخ -1
 (2019دراسة )عبد الرسول وكاظم, -أ

 الشعوري لمزبون الالتزامتأثير الثقافة التسويقية والعقد النفسي عمى  عنواف الدراسة
 العلاقاتي. النفسي لمعقد مف خلاؿ لمزبوف الشعوري الًلتزاـ عمى التسويقية الثقافة تأثير مف التحقؽ ىدؼ الدراسة
 دراسة تحميمية منيج الدراسة
 مشترؾ (380) بمغت اللاسمكية تللاتصالً زيف منظمة زبائف عينة الدراسة

 لعقد وساطة لمزبوف وجدت العاطفي والًلتزاـ العلائقي النفسي العقد بيف إحصائية دلًلة ذات علاقة وجود تائج الدراسةن
 أيضا ليا الحالية لمزبوف، كما اف الدراسة العاطفي والًلتزاـ التسويؽ ثقافة بيف العلاقة حوؿ علائقي نفسي
 العلائقية النفسية العقود فيـ فإف لمزبائف، العاطفي الًلتزاـ زيادة ىو الغرض كاف ر، إذاالآثا مف العديد
 التسويؽ ثقافة أف إلى الإشارة الميـ مف ذلؾ ذلؾ، ومع تحقيؽ كيفية حوؿ ميمة معرفة يقدـ أف يمكف

 .النفسية العقود ىعم بناءً  لمزبائف العاطفي الًلتزاـ لبناء لممنظمات العلائقي التوجو تعزيز إلى ستؤدي

 (2019دراسة )عبد الرسول وكاظم, -ب
 الدور خلال من علاوة بدفع الر بة البقاء, نية الشفوية, والدعاية الزبون التزام بين العلاقة ديناميكية عنواف الدراسة

 اسيا سيل.   منظمة زبائن من عينة لآراء تحميمية دراسة -منظمةلم الذىنية لمصورة التفاعمي
 ، البقاء ونية ، الشفيي بالكلاـ الزبوف التزاـ تأثير في التحقيؽ خلاؿ مف بالزبوف متعمؽ نموذج تأطير دراسةىدؼ ال

 ذلؾ تعزيز ثـ ، المعياري والًلتزاـ الحسابي بالًلتزاـ العاطفي الًلتزاـ عمى والتأثير ، لمدفع والًستعداد
 .منظمةال لصورة التفاعمي الدور خلاؿ مف العلاقة

 دراسة تحميمية لدراسةمنيج ا
 .سيؿ للاتصالًت اسيا زبائف مف (مشتركًا 525) مف عينة عينة الدراسة

 الكلاـ نشر عمى الزبائف يحفز الذي أىمية الأكثر البعد ىو العاطفي الًلتزاـ أف إلى لدراسةا توتوصم تائج الدراسةن
كما . المعياري والًلتزاـ الحسابي الًلتزاـ مىع العاطفي الًلتزاـ تأثير. لمدفع والًستعداد البقاء ونية الشفيي
 منظمةال علاقة بتحسيف الدراسة أوصت. العلاقات تمؾ تعزز أف يمكف منظمةال صورة أف النتائج أظيرت
 .الزبائف ربحية تحميؿ برامج استعماؿ خلاؿ مف منظمةال مع العلاقة عمى الحفاظ في الراغبيف بالزبائف

  الاجُجيخ انذساعبد . 2
   (Masturoh,2020دساعح ) -أ

 The Effect Between Customer Satisfaction, Switching Cost, And Customer عنواف الدراسة

Experience Of Trust To Customer Loyalty, Customer Commitment As A 

Mediation 
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 وٛع١ؾ اٌضتْٛ ٚاٌرضاَ ْٛاٌضت ٚلاء فٟ ٌٍصمح اٌضتْٛ ٚذعشتح اٌرثذ٠ً ٚذىٍفح اٌضتائٓ سػا ت١ٓ اٌرأش١ش
 مف الزبوف ولًء زيادة في الزبوف وثقة التحويؿ وتكاليؼ الزبوف الكشؼ عف مد  اسياـ رضا إلى ىدفت الدراسة ىدؼ الدراسة

  .الزبوف التزاـ خلاؿ
 دراسة استطلاعية منيج الدراسة
 (Tokopedia) متجر ( زبوف مف زبائف30بمغت) عينة عينة الدراسة

 كبير بشكؿ التحويؿ تكاليؼ تؤثر لً نفسو الوقت والتزامو، وفي الزبوف ولًء عمى كبير تأثير لو الزبوف أف رضا راسةتائج الدن
 الزبوف التزاـ أف الوساطة اختبار أظير لذلؾ .الزبوف رضا تخفيؼ عمى كبير تأثير ليا ولكف ، الزبوف ولًء عمى
 الزبوف ثقة تجربة فإف نفسو الوقت وفي .الزبوف وولًء لتكاليؼا تبديؿ بيف التأثير في الكاممة الوساطة دور يوفر
 الزبوف التزاـ أف إلى أيضاً  الوساطة اختبار نتائج أشارت وبالتالي .الزبوف والتزاـ الزبوف ولًء عمى كبير تأثير ليا

 الزبوف وولًء لمثقة الزبوف تجربة بيف التأثير في جزئياً  وساطة دور يوفر

 ( Al-Abdi& Kang,2010دراسة ) -ب
 A Three-Dimensional Customer Commitment Model: Its Impact on عنواف الدراسة

Relational Outcomes  

 اٌؼلائم١ح إٌرائط ػٍٝ ذأش١شٖ: الأتؼاد شلاشٟ اٌضتْٛ اٌرضاَ ّٔٛرض
الزبوف  لولًء كمحدد الدراسة مجتمع منظمةال تجاه الزبوف التزاـ آلية عمى الضوء إلقاء الى ىدفت الدراسة ىدؼ الدراسة

   -بالإضافة الى مجموعة مف الًىداؼ منيا:
 .العلائقية النتائج عمى تؤثر التي منظمةوال الزبوف بيف العلاقة في رئيسي كمفيوـ الزبوف التزاـ مف تحقؽ-
 .المعياري والًلتزاـ العاطفي والًلتزاـ العاطفي الًلتزاـ بيف العلاقات فحص -
 (.والمعياري العاطفي الًلتزاـ) العلائقية النتيجة عمى الًلتزاـ دأبعا آثار فحص-

 دراسة تحميمية منيج الدراسة
 .(525) الخموي بمغت الياتؼ شركات خدمات زبائف عينة الدراسة

 يراتلممتغ المشترؾ التأثير في النظر وأف ، الأداء عمى بقوة يؤثر الزبوف التزاـ أف إلى لدراسةا تتوصم تائج الدراسةن
 .تجاه الزبائف منظمةتحسيف اداء ال إلى سيؤدي

 يىلغ انذساعخ الحبنيخ يٍ انذساعبد انغبثمخ -ساثؼب:
تركز الدراسة الحالية عمى دراسة )تعزيز التزاـ الزبوف بالًعتماد عمى معالجة الشكاو  في ضوء 

الفرات الًوسط(  تاالدور الوسيط للامتناف( دراسة استطلاعية في المستشفيات الًىمية في محافظ
عمى عوامؿ اخر  مثؿ )الثقافة  التزام الزبونبينما طبقت اغمب الدراسات السابقة لمعرفة اثر 

، رضا الزبوف(، كما اف اغمب الدراسات  منظمةالتسويقية والعقد النفسي، الصورة الذىنية لم
تناولت ارتباط  مع ولًء الزبائف، بالإضافة الى ذلؾ معالجة الشكاوىالسابقة تناولت متغير 
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بعوامؿ اخر  مثؿ التسويؽ عبر العلاقات، ولً توجد دراسة عمى حد عمـ الباحث تناولت  الامتنان
مختمفة)قطاع كما تناولت اغمب الدراسات السابقة قطاعات  متغيرات دراستنا الحالية مجتمعة.

 , ,.Friele et alماعدا دراسة) ، قطاع الفنادؽ، قطاع السياحة(التعميـ في الجامعات
 ( تناولت قطاع المستشفيات الً انيا في بمد مختمؼ.Simon et al.,2015؛)2008)
 يب يميض انذساعخ الحبنيخ ػٍ انذساعبد انغبثمخخبيغبً :

 ، عراقية بيئة في أُجريت أنو في المطروحة الدراسات مف غيرىا عف الدراسة الحالية يميز ما إف
في ضوء الدور الوسيط  شكاو زبوف بالًعتماد عمى معالجة التعزيز التزاـ ال دارسة في حديثة تُعدّ 

، بالإضافة  والتفوؽ عمى منافسييا المقدمة القيمة تعظيـ مف المنظماتتُمكّف  والتي ، للامتناف
الى اف قطاع الصحي يعد واحد مف اىـ القطاعات التي تسيـ في خدمة الزبائف، كما اف ىذا 

 بأنيا السابقة الدراسات عف تمتاز الدراسة ىذه ضافة الى إفبالإ .عالياً  تنافساً  القطاع يشيد
 معالجة شكاو و) (الزبوف التزاـ) التابع المتغير: الدراسة متغيرات بيف العلاقة قوة عف كشفت
 لطبع اٌّغزشف١بد الا١ٍ٘خ. في وسيطاً  بوصفو متغيراً  (الاِزٕبْو) مستقلاً  بوصفو متغيراً  (الزبوف
 -الدراسات السابقة بالًتي: لمدراسة الحالية عف ـ مجالًت التميزلي يمكف تمخيص اىوبالتا
 عمى اختيارىا تـ التي الًبعاد حسب بينيما الربط تـ اف يسبؽ متغيرات لـ ثلاثة الى التطرؽ -1
 ومواكبة بالحداثة تتميز موضوعات الى تتطرؽ التي الحديثة الدراسات مف عدالباحث وت عمـ حد

 . التطور
 مف الإفادة خلاؿ مف لمدراسة المعرفي البناء دعـ و.الحالية  لمدارسة النظري انبالج تعزيز -2 

 عمى لدراستنا الحالية والتي المفاىيمي الإطار بناء ساىمت في التي المفاىيمية الأطر بعض
 .والفرعية الرئيسة الفرضيات الباحث بصياغة قاـ أساسيا

 الفرضي. الدراسة مخطط تصميـ عمى المساعدة -4
 تصميـ مستو  عمى سواء التطبيؽ في مختمفة منيجيات اعتمدت السابقة الدراسات إف -5

، وىذا قد يعود الى الًىداؼ التي سعت ىذه  الًحصائي اساليب التحميؿ مستو  عمى أو الدراسة
الدراسات الى تحقيقيا والتي ساعدت الباحث عمى المفاضمة واختيار الًصمح منيا لمدراسة الحالية 

 يد تصميـ الدراسة واليات تحميؿ البيانات. في تحد
التنوع في الدراسات السابقة بيف القطاع العاـ والخاص مما حد  بالباحث الى اختيار العينة  -5

 الملائمة لمدراسة الحالية.
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 مجبلاد الافبدح يٍ انذساعبد انغبثمخعبدعبً :
 دراستنا الحالية، في الباحث امني انطمؽ التي البداية نقطة السابقة الدارسات شكمت عاـ بشكؿ
 ومتغيرات ومكونات لمفيوـ أوسع برؤية وتزويدىا العممية المعرفة تعزيز في خلاؿ اسياميا مف

 مف الكثير وتوظيؼ دراستيا بأىمية الباحث قناعة زيادة في انعكس الذي وبالشكؿ دراستيا،
ىذه الدراسة، وبالشكؿ  ألييا صمتتو  التي النتائج مع نتائجيا بالإضافة الى مقارنة فييا، الأفكار

الذي انعكس في زيادة قناعة الباحث بأىمية دراستيا، وتوظيؼ الكثير مف الًفكار فييا، 
بالًضافة الى مقارنة نتائجيا مع النتائج التي توصمت الييا ىذه الدراسة. وقد اعتمد الباحث في 

التي قدمتيا تمؾ الدراسات مف اجؿ  الكثير مف الجوانب الفكرية والمعرفية عمى الطروحات والًراء
 تقديـ رؤية واضحة حوؿ طبيعة المتغيرات المبحوثة.
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 الدجحج الاول 
 يؼبجةخ شكبوي انضثىٌ

 تىطئخ
يتضمف المبحث الحالي استعراض تفصيمي لطبيعة معالجة شكاو  الزبوف ، وماىية ىذا المفيوـ 
، وطبيعة الخدمات الصحية ، وكذلؾ استجابة الزبوف لفشؿ الخدمات ، واىمية معالجة تمؾ 

 وؿ اىـ الطرؽ الممكنة لمعالجة شكاو  الزبوف.الشكاو  واساليبيا، فضلا عف تنا

 طجيؼخ فشم الخذيخ -اولاً:
 افعاؿ للاستجابة لردود الًىتمامات وتزايدت منظمة لكؿ الحقيقة الأرباح مركز الزبوف اصبح
 زيادة الحصص في تساىـ التي الحديثة التسويقية النظـ وطبقت يـشكاويل والًستماع الزبائف
 ميماً  الزبائف مصدراً  شكاو  اذ تعد لمزبائف، الكمي الرضا وتحقيؽ بوفالز  ولًء وكسب السوقية

 الجذري السبب لتصحيح يااستعمال المنظمات عمى يجب الميمة، والتي السوؽ لمعمومات
 الزبوف لشكاو  الًستماع خلاؿ مف الأداء جودة قياس يمكف المنتج، كما وتحسيف لممشكمة
 .(Maxham et al.,2002:31لممنظمات) ئيالنيا والناتج الفعمي الأداء وتحديد
 الزبوف تحوؿ الى تؤدي ما عادة السيئة الخدمة تجربة فلً ميـ الزبائف شكاو معالجة  واصبح

 يمكف الجيدة لمزبوف، كما أف الخدمة الدائمة القيمة فقداف تسبب قد والتي اخر، مقدـ خدمة الى
 فقد ذلؾ فضلا عفالًرباح ، وتعزيز لسمبية،ا الشفوية الدعاية وتجنب ، وفالزب رضا الى تؤدي إف

 رضا عمى ايجابياً  إف المعالجة الناجحة تؤثر الى (Seawright et al.,2008:255) اشارة
 الزبائف ثقة المنظمة وزيادة ربحية وبالتالي ، الزبوف وولًء الًيجابية، الشفوية والدعاية الزبوف

 شفوية دعاية المنظمة وينقموا مع بعلاقتيـ يستمروفس الزبائف إف ىؤلًء اذ ولًئيـ بالمنظمة وزيادة
  للأخريف. ايجابية
غير الممموسة في  الطبيعةأي نشاط أو سمسمة مف الأنشطة ذات  عمى انياالخدمة وتعرؼ 
الخدمة أو الموارد  قدـوم الزبوفالتفاعؿ بيف  طريؽأف تحدث عف  ضروريا، ولكف ليس العادة
(. Furco,2005:14الزبوف)كحموؿ لمشاكؿ  تقديمياالتي يتـ أو السمع أو الأنظمة و  المادية
منفعة غير ممموسة بالدرجة الأساس ، أما بحد  ( فير  بانياHaesen et al.,2008:376أما)
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يتـ مف خلاؿ أي شكؿ مف أشكاؿ التبادؿ إشباع  اذمف منتج ممموس،  اساسيأو كعنصر  ذاتيا
 الزبوف.حاجة أو رغبة مشخصة لد  

 طرؼ إلى طرؼ يقدميا منفعة أو ( بأنيا نشاطOktareza et al.,2020:20ر)في حيف اشا
 الخدمػة ،فتقػديـ ممكيػة أي عمييػا يترتػب ولً عاديػة غيػر أو غير ممموسػة الأساس في وتكوف آخر
 أو المجاؿ ( بأنيا:1Maglio et al.,2019لً يكوف. وصرح) أو مػادي بمنػتج مػرتبط يكػوف قػد

 العلاقات.  وتعني الًفراد تعني والخدمة ، الإخفاؽ أو النجاح مد  عبره حدديت الذي الحقؿ
 التػػػي الممموسػػػة وغيػػػر الممموسػػػة المنتجػػػات فقد عرفت بأنيا الصػػػػحية وفي اطار الخػػػػدمات

 العلاقػػػة اتذ والجيػػػات والعيػػػادات الصػػػحية والمراكػػػز والمستوصػػفات المستشػػػفيات تقػػػػدميا
(. Elewa et al.,2020:1513والعقمية) الجسمية الإنساف سػػػلامة عمػػػى المحافظػػػة بغػػػرض
 لصورة والًستمرار بالبقاء المرتبطة الوظائؼ ( بأنيا مجموعةGuo et al.,2017:205واشار)
 لًقتصاديةا بالوظائؼ مباشر غير بشكؿ ايضا وترتبط البشرية الحاجات اشباع خلاؿ مف مباشرة

 توفير خلاؿ مف البيئي التكيؼ مف )المريض( الزبوف لتمكيف وغيرىا والًجتماعية والتعميمية
 المطموب. الأداء الى الوصوؿ ليستطيع والنفعية والحسية البيئية لقدراتو الدعـ
حيػث  مف متماثمة الخدمات لأف الصحية الخدمة مفيوـ عمى ينطبؽ عاـ بشكؿ الخدمة مفيوـ إف

المنافع  مف مجموعة أنيا عمى لذلؾ وفقاً  الصحية الخدمات تعرؼ ،لذلؾ والمضموف ئصالخصا
 ممكيػة تحػوؿ لً ولكػف مساعدة سمع استعماؿوب معيف ثمف دفع مقابؿ المستفيد عمييا يحصؿ التي

الخدمات الصحية  عمى اتفاؽ وىنالؾ الخدمة مف المستفيد إلى السػمع المساعدة
 -(:Mohamadi et al.,2018:4ىي)
 ، التعػب إزالػة ، الألػـ إزالػة مثػؿ الصػحية المنػافع مػف مجموعػة)  لمبيػع تعػرض منػافع- 1

 لممرضى الطبيب تشخيص النفسية، الراحة تحقيؽ ، الصداع مف التخمص ، تخفػيض الحرارة
 .(والعلاج

 الصػداع مػف لمػتخمص حبػة أخػذ ) ممموسػة سػمع بمسػاعدة تقػدـ ولكنيػا ممموسػة غيػر خػدمات- 2
 .الجراحة( في المشرط استعماؿ، 
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 الخذيخ نفشم اعتجبثخ انضثبئٍ-حبَيبً:
 الخدمة لمقدمي ضروريًا أمرا لفشؿ الخدمة الزبائف استجابة كيفية ونوعية تنوع وقياس فيـ ويعد
ذ ا .(Mandl,2017:3بعدىا) أو الشكو  معالجة أثناء التعارض حالًت مف لمحد يسعوف الذيف
 تحدث( مدركة أو/و حقيقية) بالخدمة متعمقة مشاكؿ أو حوادث أي الخدمة فشؿ حالًت تمثؿ
 الذي الخدمة أداء بسبب راضيف غير الزبائف يكوف ما ، اذ غالبامنظمةال مع الزبائف تجربة أثناء
 سمبية مشاعر عف ناتجة وىي سمبية، عاطفية حالة الرضا عدـ لذا يمثؿ ، التوقعات يمبي لً
 (.Singh,2015:117) والندـ الأمؿ خيبة مثؿ نة،معي
 ليس ، الخدمات لمقدمي الأىمية بالغ أمرا الزبائف إرضاء يعد العلاقات نحو التوجو عصر فيف

 تنوع إدراؾ معيـ ، كما إف الأمد طويمة علاقة لضماف أيضا ولكف الزبائف رضا لتعزيز فقط
 ما ، فغالبا تحديات ىي منيا لكؿ عالجةالم واستراتيجية تحدث أف يمكف التي الفشؿ حالًت
 محتمؿ ضرر أي مف أنفسيـ لحماية أو مصالحيـ لحماية أمانا أكثر طريقة إلى الزبائف يسعى
 (.Soares & Proenca,2015:8الخدمة) في فشؿ وجود عدـ حالة في يفعموف مما أكثر
 يميؿ سمبية  مشاعر إثارة إلى الخدمة فشؿ يؤدي ( الى انو عندماGelbrich,2010:567وير )
 ما غالبا آلية الفشؿ( في في منظمةال عمى الموـ )إلقاء منظمةال إلى الأسباب إرجاع إلى الزبائف
( بأنو Grégoire et al.,2009:18والإحباط لد  الزبائف. ويضيؼ) الغضب تفاقـ إلى تؤدي

 بشأف ويتكينوف اليواة الباحثيف دور الزبائف يمعب ، سمبية أحداث ىي الخدمة فشؿ في حالًت
 الفشؿ في منظمةال عمى الموـ إلقاء الحدث، وعند ىذا حدوث سبب لشرح محاولة في الفشؿ سبب
 عمييا. السيطرة يمكف لً التي العوامؿ مف والإحباط منظمةال تجاه غضبيـ عف الزبائف يعبر
 ويقوموف سمبي حدث عف الرضا بعدـ الزبائف يشعر ( قدSingh,2015:118) أشار كما
( Mandl,2017:3وصرح) .أخر  عاطفية استجابات إلى ذلؾ بعد تؤدي والتي ، سببية شاراتبإ

 الزبائف أف الشكو ، اذ وجد سموؾ إلى السمبية والمشاعر الزبائف عواطؼ تؤدي قد الى انو
الخدمة.  فشؿ مثؿ عاطفياً  مرىقة تجارب بعد الشكو  حيث مف مختمؼ بشكؿ يتفاعموف
 الخدمة فشؿ يتسبب عندما ( بأنو ليس مف الضروري Voorhees et al.,2006: 514وير )
 يبدو وبالتالي .منظمةال مع العلاقة مف لمخروج كبيرة رغبة الزبائف يظير اف والشكو  الغضب في
 الزبائف مف العظمى الغالبية فإف ذلؾ ومع .منظمةال مع علاقتيـ إنقاذ بقصد يشتكوف الزبائف أف
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 بعد ىذا المتسؽ غير الشكو  سموؾ يجد (.Chebat&Slusarczyk,2005:665) يشكوف لً
  .التأقمـ سموؾ حوؿ الحديثة الدراسات في التفسير بعض الخدمة فشؿ

 ، التوزيعية) معالجة الشكو  في المدركة العدالة أف ( إلىNikbin et al.,2015:243) ويشير
 وأف الزبائف وولًء لًستردادا برضا كبير بشكؿ ترتبط( والمعموماتية ، والتفاعمية ، والإجرائية
 المدركة العدالة بيف العلاقة تعديؿ عمى تعمؿ( التحكـ عمى والقدرة الًستقرار) الفشؿ خصائص

 ( يوضح ذلؾ.   2الًسترداد، والشكؿ ) ورضا معالجة شكو  الزبائف في
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 شكبوي انضثىٌيؼبجةخ يفهىو  -حبنخبً:
ليذه  ، ووفقًاالزبوف شكاو  معالجة نظريات مف أولى ةواحدHirschman (1970 ) نظرية كانت

 مع العلاقة مف الخروج ثـ ثالث طرؼ أو لمبائع شكو  تقديـ يختار أف لمزبوف يمكف النظرية
 (.  وفي عاـ قاـTronvoll,2008:33) التحوؿ بالًعتماد عمى مستو  ولًئو خلاؿ مف البائع

(1988 )Singh نموذج بتطوير Day&Landon1977 الأبعاد ثلاثي نموذج إلى ليرميا 

 المدركة العدالة
  التوزيعية
  الإجرائية
  التفاعمية
 المعموماتية

 الزبائف وولًء الًسترداد رضا

 الفشؿ خصائص
 التحكـ عمى والقدرة الًستقرار 

 الًسترداد ورضا معالجة شكو  الزبائف في المدركة العدالة بيف العلاقة(0الشكل)

Source: Nikbin, D., Marimuthu, M., Hyun, S. S., & Ismail, I. (2015). Relationships of 

perceived justice to service recovery, service failure attributions, recovery satisfaction, 

and loyalty in the context of airline travelers. Asia Pacific Journal of Tourism 

Research, 20(3), 243. 



 
 ........... ......................................الاطار النظري للدراسة ........... الفصل الثانً:

 

 

27 

 لمحصوؿ )السعي الصوتية والًستجابة ،( السمبية الشفوية الكممات)  خاصة استجابة مف يتكوف
 طرؼ إلى شكو  تقديـ أو قانوني إجراء اتخاذ) ثالث مف طرؼ والرد ،( البائع مف تعويض عمى
 (.Singh,1988:95 ) (خارجي ثالث

 سموؾ إلى تؤدي التي العوامؿ بعض النفس اف ىناؾ وعمـ التسويؽ مجاؿ في وير  الباحثيف
 في النقص يعود الى شكو  الزبائف سموؾ اف سبب( (Singh,1988 الزبائف، اذ بيف شكو 
 عدـ( Stephens, 2000) و( Landon,1980) و( Gronroos,1988) حدد ،بينما الجودة
 الرضا عدـ أف( Day,1984 ؼ)كش ذلؾ الرئيسي لشكو  الزبائف، ومع المحرؾ باعتباره الرضا
( (quoting, 1995 حدد (. فيماAgu et al.,2017:88شكو ) لتقديـ لمزبائف كافيًا سببًا ليس
 -:(Mensah,2017:11الًتي) النحو عمى الشكاو  مف أنواع ثلاثة
 فييا. مرغوب غير حالة لتغيير عنيا التعبير يتـ المفيدة وىي التي الشكاو -1
 الوضع. يتغير أف فييا المشتكوف يتوقع لً التي فيدة وىي الشكاو الغير م الشكاو  -2
 توقع مع الشكو  مقدـ نطاؽ خارج آخر شيء أو ما شخص إلى توجيييا يتـ التي الشكاو  -3

 .تغيير إجراء
الشكو  ىي تعبير عف عدـ الرضا عف مستو  الخدمة أو الإجراءات أو عدـ اتخاذ أي إجراء و 

 برد فعؿيتضمف  زبوفإنو إجراء يتخذه كما  .(Hansen et al.,2010:3) الزبوف مف قبؿ
يجب أف يركز كؿ عمؿ حوؿ و  (.(Tronvoll,2007:285أو خدمة بسمعةسمبي فيما يتعمؽ 

 المنظماتالزبوف لمحفاظ عمى استمراره في السوؽ التنافسي، اذ يساعد الًستثمار في دعـ الزبائف 
شكو  لذلؾ فاف (. Dutta et al.,2017:270) يـعمى فيـ شكاواىـ وتحسيف خدماتيـ وخبرات

(. Joung et al.,2019:1) لطرؼ مسؤوؿ الزبوفىي تعبير عف عدـ الرضا نيابة عف  الزبائف
وعود المنظمة المتعمقة  بيف الفجوات أنيا ( عمىKalyoncu et al.,2018:610) وعرفيا

الزبائف  إدراؾ كيفية بيف ابؽتط عدـ إنو بالسمع والخدمات وما يحصؿ عميو الزبوف فعلًا، اي
 الزبائف المطموبة. ورغـ ذلؾ ىناؾ خدمة تجربة عمى الحصوؿ في يفشموف وأيف التجارية لمعلامة
 فرصة ىاتعدالزبائف و  شكاو  أىمية الناجحة المنظمات تدرؾ الزبائف، اذ لشكاو  إيجابي جانب
 منظمةمنتجات ال جودة مد  عف النظر بغض ، منو مفر لً أمر الشكاو  فإف  ذلؾ ومع ذىبية،

 .(Yang et al.,2019:56) وقت كؿ في زبائنيا إرضاء منظمة لأي يمكف لً
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 السموكية الًستجابات مف مجموعة الزبوف تمثؿ شكاو ( بأف Tronvoll,2008:32) وصرح
 & Shin) شراء. وبيف بحمقة الممحوظ الرضا عدـ عف ناتجة جميعيا أو بعضيا السموكية، وغير

Larson, 2020:1الزبائف مع يواجييا التي التحديات فيـ عمى تساعد ( اف شكاو  الزبائف 
 غير الفرص مف الكثير عف تكشؼ لأنيا منظمةلعمؿ ال كبيرة قيمة ذات ، فييمنظمةمنتجات ال
 لمنمو.  المتوقعة

 ، السمع) منتجاتيا حوؿ ما لمنظمة المقدـ الرضا عدـ عف تعبير ىي يف فيما سبؽ إف الشكو يتب
 الحؿ أو الرد يكوف حيث ، نفسيا الشكو  معالجة عممية أو ، الموظفيف الأفكار، ، الخدمات
 ىي الزبائف ( . كما اف شكو Agu et al.,2017:87) ضمني أو صريح بشكؿ متوقعًا

 الًستجابة تعد الزبائف، اذ رضا لعدـ أساسي مقياس وىي الزبائف صوت تعكس ميمة معمومات
 . (Abd,2011:1)منظمةال لأداء أساسيا مؤشرا و الشكا ليذه الفعالة
 الراضيف غير الزبائف لتغيير فرصة تعطي لمشكو  الفعالة ( اف المعالجةJusuf,2015:2وير )

 الشكاو  مع والفعاؿ الجيد التعامؿ دائميف، اذ أف زبائف يصبحوا وحتى راضيف زبائف ليصبحوا
 بمعالجة المتعمقة التوقعات وتعد .راضياً  بوناز  ليصبح راضي الغير الزبوف لتغيير الفرصة يمنح

 أـ منظمةال إلى شكواىـ تقديـ بشأف قرار اتخاذ عند لمزبائف ميما عاملاً  الشكاو 
معالجة ( اراء عدد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ 3ويعرض الجدوؿ ). (Wessel,2016:4لً)

 .شكاو  الزبوف
 شكاوى الزبون( اراء عدد من الباحثين حول مفيوم معالجة 3الجدول)

 اٌّفَٙٛ اٌجبؽش ٚاٌغٕخ ٚاٌصفؾخ د

1 Schoefer,2008:91 .ٓالإعشاءاد اٌزٟ رزخز٘ب إٌّظّخ ٌٍشد ػٍٝ اٌؼ١ٛة أٚ الإخفبلبد فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍضثبئ 

2 Alvarez et al.,2010:143 .ُٙاٌطش٠مخ اٌزٟ رزؼبًِ ثٙب إٌّظّبد ِغ ػذَ سضب اٌضثبئٓ ػٓ ثؼض عٛأت خذِز 

3 Svari et al.,2010:33 .ُٙاٌغٙٛد اٌلاصِخ اٌزٟ رجزٌٙب ٌٍّٕظّبد فٟ عٙٛد٘ب لإسضبء صثبئٕٙب ٚالاؽزفبظ ث 

4 Homburg,2010:32  أداح ٠ّىٕٙب ثذسعخ أوجش أٚ ألً ِغبػذح إٌّظّخ فٟ اٌزخف١ف ِٓ رغبسة اٌضثبئٓ اٌغٍج١خ ِغ إٌّظّخ لجً أٚ أصٕبء

 أٚ ثؼذ ششاء إٌّزظ.

5 Taleghani et al.,2011: 140  أؽذ اٌغجً اٌّفزٛؽخ ٌّمذِٟ اٌخذِبد ٌزصؾ١ؼ الأخطبء ٚرؼض٠ض اٌؼلالبد  ؽزٝ ِغ اخزلاف اٌخٍف١خ الاعزّبػ١خ

 ٚاٌضمبف١خ ٌٍضثبئٓ, ثؾ١ش رغؼٍُٙ ٠زٛلؼْٛ ٔزبئظ ِخزٍفخ ِٓ ِمذِٟ اٌخذِخ فٟ ٌمبءارُٙ ِغ اٌخذِخ.

6 Filip,2013:271 ِٚؼشفخ ٔمبط ضؼف عٛدح اٌغٍغ أٚ اٌخذِبد. أداح رغزخذِٙب إٌّظّبد ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد 

7 Ryngelblum et al.,2013: 2 .الاعزشار١غ١بد اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّبد ٌؾً إخفبلبد اٌخذِخ ِٓ أعً إداسح ػذَ سضب اٌّغزٍٙى١ٓ ثؼذ اٌششاء 

8 Rahman et al.,2016: 210  ًفٟ اٌخذِخ.إعشاء ػلاعٟ ٠زخزٖ ِمذَ اٌخذِخ ثشأْ شىٜٛ اٌضثْٛ ػٕذ ؽذٚس فش 

9 Laksaputra,2016:62 ٌٟفٟٙ رض٠ٚذ إٌّظّخ ثٕظبَ ِؼٍِٛبد ع١ذ. أداح ِشالجخ أداء ِغب١ٔخ ٚرؼًّ وئشبسح إٔزاس ِجىش ٌٍّٕظّخ, ٚثبٌزب 

10 Yang & Li,2016:8  ٟالاعزشار١غ١خ اٌزٟ رغزخذِٙب إٌّظّبد ٌؾً إخفبلبد اٌخذِخ ٚاٌزؼٍُ ِٕٙب ِٓ أعً اعزؼبدح صمخ اٌضثبئٓ ف

 ٛصٛل١زٙب.ِ
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11 Istanbulluoglu,2017:5  ًػ١ٍّخ رٙذف اٌٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌشىبٜٚ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌضثبئٓ ِٓ اعً خفض ٔفمبد اٌزغ٠ٛك ػٓ طش٠ك رم١ٍ

 اٌزىٍفخ ٌٍؾصٛي ػٍٝ صثبئٓ عذد.

12 Ateke & Kalu,2017:17 ْٛٚاعزؼبدح اٌضثبئٓ غ١ش اٌشاض١ٓ. الإعشاءاد اٌزٟ ٠زخز٘ب ِمذِٛ اٌخذِخ ٚاٌزٟ رٙذف إٌٝ ِؼبٌغخ شىبٜٚ اٌضث 

13 Ciesla,2019:50 .اؽذ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾذد سضب اٌضثبئٓ ٠ٚشرجظ اسرجبطبً ٚص١مبً ثجٕبء صٛسح إ٠غبث١خ ػٓ إٌّظّخ 

14 Jerry,2020:13 .ٓشىً ِٓ اٌخذِبد ٌزم١ًٍ رزِش اٌضثبئٓ ٚفٟ ٔفظ اٌٛلذ ص٠بدح سضب اٌضثبئ 

15 Ginting,2020:516 ٌؼىغ١خ  اٌفٛس٠خ اٌزٟ رمَٛ ثٙب إٌّظّخ ؽزٝ رزّىٓ ِٓ اٌزؼبًِ ثغشػخ ِغ ِب ٠غجت ػذَ سضب الإعشاءاد ا

 اٌضثبئٓ.

 .اعلاهفي الجدوؿ : الباحث بالًعتماد عمى الًدبيات الواردة المصدر

مصطمح شامؿ لمجيود المنيجية  معالجة شكاو  الزبوف يمثؿ اف ير  الباحثتقدـ اعلاه  ومما  
بالشيرة والسمعة  والًحتفاظخدمة لا يمشكمة بعد حدوث فشؿ فللتصحيح ا نظمةمال لياتبذ يالت

 رفرصة جديدة وغي ىخدمة إللحويؿ فشؿ اتـ، فيي عممية يب والًحتفاظ الزبائفلد   الجيدة
المصنعة  المنظماتعممية تعكس احتياجات الزبائف، لذا فيي متوقعة لمحصوؿ عمى رضا 

المعمومات التي تـ الحصوؿ عمييا مف  استعماؿؾ مف خلاؿ ، وذلوتزيد مف التواصؿ والزبائف
 .لتحسيف المنتجات والعمميات الشكاو  خلاؿ التعامؿ مع

 طجيؼخ واهًيخ يؼبجةخ شكبوي انضثىٌ -ساثؼبً:
 ألً يجب الزبائف، لذلؾ مف والنقد السمبية لمتعميقات مستمرًا تقييمًا الزبائف شكو  سموؾ فيـ يتطمب
 غير بالزبائف الًتصاؿ أيضًا عمييا يجب بؿ ، لتمؾ السمبيات فقط تحميؿ راءبإج المنظمات تقوـ

 عف مستمر بحث في المنظمات لأف وذلؾ ،منظمةال ضد احتجاجيـ مف لمتأكد مباشرة الراضيف
جدد  زبائف جذب عمى يحرصوف الذيف المنافسيف أماـ تفقدىـ لً حتى زبائنيا لخدمة أفضؿ طرؽ

 جذبيـ يمكنيـ الذيف الآخريف لبعض ستفقدىـ بزبائنيا تعتني لً التي منظمةال لأف ،وأيضا
 (.Ateke , 2017:17) وأفضؿ أرخص بعروض
 المتوقع الأداء بيف الًختلاؼ عف الناتج الإزعاج أو الرضا عدـ نتيجة ىي الزبائف شكاو 
 لمزاياا مف العديد يخمؽ صحيح بشكؿ الزبائف شكو  حؿ والخدمات، وبالتالي فأف لمسمع والفعمي
 -( :Gökdeniz et al.,2011:173منيا)  بثمف تقدر لً التي
 الزبائف. خسائر تفادي .1
 الشكو . عممية قبؿ يتعمؽ فيما الرضا مف مستو  أعمى ضماف .2
  الشفيي. السمبي الكلاـ ومنع الزبائف ولًء زيادة .3
 صحيح. بشكؿ واتجاىاتو وتوقعاتو وتفضيلاتو الحالية الزبوف رغبات واتباع فيـ .4
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 استراتيجيات تكتسب، لذا فإف الزبائف نحو موجو كونو وفكرة الحديث التسويؽ مفيوـ اف .5
 كأداة أيضا ولكف لممنظمات، تنافسية ميزة أنيا عمى فقط تقييميا يتـ لً الشكاو  مع التعامؿ

 .عالمية تنافسية بيئة في الحياة قيد عمى البقاء تضمف استراتيجية
 تكوف أف إلى بحاجة المنظمات تجعؿ التي الأسباب أحد أف (Bruynooghe,2014:44وذكر)
 ، منظمةال استجابات عف راضيف الزبائف يكوف عندما أنو ىو الشكاو  معالجة بتأثير دراية عمى
 مع لمتعامؿ فعالة بإجراءات المنظمات تحتفظ عندماف .الآخريف مف ولًءً  أكثر يصبحوف فقد

 الزبائف ولًء وضماف المبيعات وزيادةىـ رضا ادةوزي الزبائف دوراف تقميؿ يتـ الزبائف، شكاو 
 (.Robert-Lombard,2011:3490) بيـ والًحتفاظ

 عدد تأخذ المنظمات بعض إف بؿ الزبائف، لشكاو  كبيرا اىتماما المنظمات مف العديد توليو 
 طريؽ عف الزبائف ولًء زيادة لمرضا، اذ يحاولوف ميمة قياس طريقة أنيا عمى الزبائف شكاو 

 , Mensah) والولًء الرضا لتحسيف التكمفة حيث مف فعالة كونو وسيمة الزبائف شكاو  ميؿتق
2017:26.) 
 -ميمة مف الجوانب الًتية : معالجة شكاو  الزبوف( اف Yang& Li,2016:7فيما ير  )

 الزبائف. علاقات لإدارة خاصة ميمًا أمرًا الشكاو  مع التعامؿ يعد .1
 ، الشكاو  عف الرضا تحقيؽ عمى المنظمات الشكاو  مع تعامؿلم فعالة إدارة تطبيؽ يساعد .2

  الشراء. لإعادة والًستعداد ، الإيجابي الحديث مثؿ إيجابية نتائج يولد مما
 أو المنتجات ضعؼ نقاط ومعرفة المعمومات لجمع مفيدة أداة أيضًا الشكاو  معالجة تعد .3

 الخدمة. جودة
 مف المنظمات تساعد أف ويمكف ، الجودة فحص أشكاؿ مف كشكؿ معالجة الشكاو  تعمؿ .4

 . الحجـ كبيرة مشكلات حدوث قبؿ مبكرة مرحمة في المشكلات عمى التعرؼ
،  والسريعة السميمة الإجراءات عمى كبير بشكؿ الشكاو  مع التعامؿ الزبائف عف رضا يعتمد .5

 تصميـ ساعدي أف يمكف ذلؾ اضافة الى لمشكاو ، فعالة معالجة إلى اي اف الزبائف يحتاجوف
 ، أفضؿ بشكؿ والموارد الطاقة تخصيص عمى المنظمات الجودة عالي الشكاو  معالجة
  لممنظمة. والمالي التشغيمي الأداء تحسيف يمكف بحيث
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 فقط ليس المنظمات لمشكو  الجيدة المعالجة تساعد أف يمكف العمؿ، استراتيجية منظور مف .6
 خلاؿ مف الأفضؿ المالي والأداء التشغيؿ حسيفت أيضًا ولكف التنافسية مزاياىا تعزيز عمى
رضاء الزبائف. القيمة وتقديـ المشكلات حؿ  وا 
 لمزبائف ميمًا عاملاً  تعد الشكاو  بمعالجة المتعمقة ( الى اف التوقعاتWessel,2016:4واشار)
 بيا تتعامؿ التي الطريقة فإف لً، لذلؾ أـ منظمةال إلى شكواىـ تقديـ بشأف قرار اتخاذ عند
 جاىدة المنظمات تسعى لنجاحيا، لذا ميـ عامؿ ىي ومعالجتيا الزبائف شكاو  تمقي مع منظمةال

 . التجارية العلامة ولًء إلى ستؤدي الجيدة العلاقات لأف ، الزبائف مع جيدة علاقة لإنشاء
 لممنظماتتحتؿ اىمية كبيرة  معالجة شكاو  الزبوفاف  (Supriaddinet al.,2015:2وبيف)

 -:مف حيث
 راضيف وحتى ليصبحوا راضيف الغير الزبائف لتغيير فرصة لمشكو  الفعالة المعالجة تعطي .1

 .دائميف زبائف يصبحوا
  الزبائف مع علاقتو لتحسيف فرصة عمى الخدمة مقدـ حصوؿ .2
  السمبية الدعاية مف الخدمة مقدـ تجنب يمكف .3
 الزبائف إرضاء ؿأج مف تحسينيا يمكف التي الخدمة جوانب فيـ الخدمة لمقدـ يمكف .4
  عممياتيـ مشكمة مصدر مساعدة مقدـ الخدمة عمى معرفة .5
 .أفضؿ جودة ذات خدمة لتقديـ العماؿ تحفيز يمكف .6

مف  موضوعية بطريقة معالجة الشكاو  مع ( الى اف التعامؿHomburg,2010:2ويضيؼ)
الًجتماعية  فيةوالديموغرا والنفسية والعلاقة بالمشكمة المتعمقة المشتكيف خصائص خلاؿ تقييـ
 قيد عمى البقاء في ترغب التي لممنظمات ضروري أمر الجيد والتواصؿ الزبائف عمى والتركيز
معالجة شكاو  ( المجالًت التي يمكف اف تساىـ بيا Agu et al., 2017:89فيما حدد) .الحياة
 -وكالًتي: منظمةال الزبوف

 .لممنظمة لخدمةا وتقديـ الإنتاج مشاكؿ عف ويكشؼ خسارة الزبائف يمنع .1
 .السمبي الشفوي الًتصاؿ يمنع .2
 .مستدامة أعماؿ تطوير عمى مقدـ الخدمة يساعد .3
 الرضا. وعدـ الزبائف ولًء مد  إلى يشير .4
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 . والتزامو الزبوف ثقة عمى إيجابي تأثير الزبائف لشكو  الفعاؿ لمحؿ يكوف أف يمكف .5
 الزبائف مع العلاقة ىعم الحفاظ في الحقيقة مف حاسمة لحظة الشكاو  معالجة تعد  .6

 . وتطويرىا
 تحقيؽ لممنظمة يمكف ، فقط % 5 بنسبة الراضيف غير الزبائف بيف الًنشقاؽ تقميؿ خلاؿ مف .7

 (%. 85-78 بنسبة) الربح في تحسف
 عمى عائدًا تحقؽ أف ويمكف خدمات لمنظمة فائقًا استثمارًا الشكاو  معالجة تكوف أف يمكف .8

 (%. 150 و 30 بيف) تتراوح بنسبة الًستثمار
 وبالتالي الملائمة غير خدمة تجربة مف لمتعافي لمشكو  الجيدة الًستجابة استعماؿ يمكف .9

 .المنظمة مستقبؿ تأميف
 سريع بشكؿ شكاواىـ مع التعامؿ يتـ لـ الذيف أولئؾ خاصة) والغاضبوف المحبطوف الزبائف .10

 استخباراتية بيانات يوفرالإنترنت، وبالتالي  عمى السمبية انطباعاتيـ عف يعبروف( ومرضي
 .لممنظمة الشائعة المشكلات ويحدد تسويقية

 انضثىٌ شكىي أعجبة خبيغبً:
   -الزبائف يشتكوف ىي: تجعؿ التي الأسباب مف متنوعة مجموعة ىناؾ
 التي الًقتصادية تعويض الخسارة إلى الزبائف يسعى تعويض اذ أو رد عمى الحصوؿ -1

 .(Nimako,2012:310ة الخدمة او التعويض )بمعالج المطالبة خلاؿ مف تحمموىا
 كطريقة المستيمكوف يشتكي ما فغالبا التعامؿ مع مقدـ الخدمة، يريدوف لأنيـ الزبائف يشتكي -2

حباطيـ، ففي غضبيـ مف لمتخمص أو لذاتيـ احتراميـ بناء لإعادة  تؤثر الأحياف بعض وا 
 لذاتو الزبوف تقدير عمى الخدمة وموظفي الخدمة عمميات أو المعقولة وغير الصارمة القواعد

(Ishar,2016:953). 
 مع كبير بشكؿ يشاركوف الذيف الزبائف يقدـ الأحياف بعض في الخدمة، تحسيف في المساعدة -3

 & Nimakoالخدمة) تحسيف في المساىمة أجؿ مف ملاحظات الخدمة مقدمي
Mensah,2014:59 ). 

 الزبائف مشكمة إزاء بالقمؽ الزبائف بعض يشعر الآخريف، اذ عمى قمقيـ مف الزبائف يشتكي -4
 لإثارة معقوؿ بشكؿ ممكف شيء أي فعؿ عمى قادريف يكونوا أف يجب أنو ويشعروف الآخريف
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 تـ إذا المشكمة بنفس المرور مف الآخريف يحفظ وىذا الخدمة، تحسيف يتـ حتى مخاوفيـ
 Wirtz et) المشكمة لتصحيح الخدمة مقدـ قبؿ مف اللازمة الخطوات اتخاذ

al.,2018:416.) 
 الأحياف بعض ففي عوامؿ، بعدة يتأثر الشكو  سموؾ ( أفStefura&Cuza,2010:489وير )

 معالجة في الرغبة سيظيروف الزبائف فإف ، الخدمة مقدمي إلى يعز  الرضا عدـ كاف إذا
 وخطورة ، السعر: ىي الشكاو  عمى تؤثر أف يمكف التي العوامؿ بعض المشكمة، كما اف ىناؾ 

 لممساعدة. الخدمة لمقدـ المدركة والرغبة ، الشكاو  لنظاـ الممحوظ والإزعاج ، المشكمة
 ومع المرضية، غير السابقة بالتجربة الأحياف بعض في الزبائف شكو  سموؾ يتأثر أف كما يمكف

 لذلؾ الزبائف، رضا عمى سمبية آثار ليا يكوف لً فقد ، صحيح بشكؿ معيا التعامؿ تـ إذا  ذلؾ
 فعاؿ بشكؿ والشكاو  الرضا عدـ لإدارة استراتيجيات تطوير عمى الخدمة مقدمي تشجيع يتـ

 (.Mensah,2012:190) الزبائف رضا عدـ إلى تؤدي لً حتى
الأسباب،  مف لعدد الخدمة فشؿ بشأف شكو  تقديـ الزبائف عدـ يقرر قد ذلؾ، مف العكس وعمى

 يقرر قد كذلؾ يشكوف، لمف يعرفوف لً أنيـ اكم  شيء أي يتغير لف الشكو  أف البعض اذ يعتقد
 تقييميـ في الآخروف يشكؾ بينما المشكمة مف جزء أنيـ يعتقدوف لأنيـ شكو  تقديـ الزبائف عدـ

 الحاجة مف لمتأكد الخبرة الزبائف إلى بعض كما يفتقر شكو ،  تقديـ لضماف لممشكمة الخاص
 محادثة في خدمة مقدـ إلى شكو  تقديـ بشأف الًرتياح بعدـ الآخروف يشعر وقد شكو  تقديـ إلى
 .(Bateson & Hoffman,2016:360) لوجو وجياً 

 طشق واعبنيت يؼبجةخ انشكبويعبدعبً : 
استخدميا  المنظمات( اف ىناؾ عدة اجراءات يتعيف عمى Davidow,2003:232اشار)لقد     

 -اىميا: معالجة شكاو  الزبوفل
 .معيا تتعامؿ أو المنظمة بيا تستجيب التي المدركة التوقيت: ويعني السرعة .1
 الذيف الزبائف لدعـ المنظمة تمتمكيا التي والييكمية والإجراءات التبسيط: تبسيط السياسات .2

 .والًتصالًت الشكاو  في يشاركوف
 .الشكو  عمى استجابة المنظمة مف الزبوف يتمقاىا التي الًستجابة نتيجة أو المنفعة: الفوائد .3
 .بقصور في الخدمة المقدمة المنظمة مف ارالًعتذار: إقر  .4



 
 ........... ......................................الاطار النظري للدراسة ........... الفصل الثانً:

 

 

34 

 .لممشكمة تفسير أو تفسير لتقديـ المنظمة المصداقية: استعداد .5
 .المنظمة والزبوف بيف الشخصي والتفاعؿ الًنتباه: التواصؿ .6

 ,.Othman et al) تتمثؿ بالًتي معالجة شكاو  الزبوفاف طرؽ عمى  الباحثوففيما اتفؽ      
2013 :120;Iglesias et al.,2015:705; Jung & Seock,2017:29; Zhou et 
al.,2014 :164; Kruger,2016:175;Wamuyu et al.,2015:859;Manika et 

al,2017: 215; Msosa, 2019:86  ):- 
 

 :  التعويضات .1
 لمزبائف تعويض تقديـ في لمعالجة شكو  الزبائف يااستعمال يمكف التي الطرؽ إحد  تتمثؿ

معالجة  عممية طواؿ استباقي سموؾ في الًنخراط الخدمة لمقدمي الميـ فلذا فم المتضرريف،
 التي الموارد خسارة أو منظمةلم المالي العبء مف الأعماؿ ىذه مثؿ تقمؿ اذ قد شكو  الزبائف،

 لمعالجة شكو  الزبائف أخر  طرؽ استكشاؼ تـ إذا تجنبيا الممكف مف كاف
 (.Msosa,2019:88وتنفيذىا)

 عندما تعويضيـ يتـ  ( اف الزبائف يتوقعوف أفValenzuela&Cooksey,2012:15وبيف )   
 الخدمة مقدـ يستغرؽ عندما أو لشكواىـ حؿ إيجاد محاولة في والجيد الوقت مف الكثير يقضوف

 الوقت تقميؿ طريؽ عف التعويض تجنب الخدمة لمقدمي لذا يمكف شكواىـ، لمعالجة طويلاً  وقتاً
ويضيؼ  .الشكو  لمعالجة يستغرقونو الذي والوقت شكو  تسجيؿ في الزبائف يقضيو الذي

(Wamuyu et al.,2015:859الى انو عادة )  استعماؿ مف الخدمة مقدمي تحذير ما يتـ 
 استراتيجيات مع التعويض استعماؿ يجب معالجة الشكو ، اذ  عممية عف لمتنازؿ كأداة التعويض

 والًستبداؿ المستردة والمبالغ خدمة كالخصوماتال مقدـ تصرؼ تحت المتاحة المعالجة الأخر 
 الخدمة. وتحسيف والقسائـ
معالجة ( انو بالرغـ مف اف مقدمي الخدمة لدييـ رغبة في Kim&Ulgado,2012:164وبيف )

 بيدؼ توفير اكبر منفعة بطبيعتيـ أنانيوف بعض الزبائف عادة ما يكونوا أف ، الًشكاو  الزبوف
 أف يروا لف الخدمة فشؿ مف الفعمية خسارتيـ مف أكبر قيمة عمى موفيحص ليـ، فالزبائف الذيف

 .بالذنب يشعروف لً وبالتالي يطاؽ لً أو عادؿ غير التعويض
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  الصحيحة التعويض استراتيجية اختيار - أ
 نوع وتخصيص معيـ يتعامموف الذيف الزبائف مف المختمفة الأنواع تحديد المديريف عمى يجب

يبذلوا المزيد مف  أف الخدمات لمقدمي اذ يمكف الخدمة، في فشؿ وثحد عند المناسب التعويض
 خصائص عمى بناء المكافآت باختيار للأفراد العامميف لمسماح العمميات تصميـ خلاؿ الجيود
 (. Tsai et al.,2014:156) الزبوف
 تحدد أف ينبغي لً التعويض تسييؿ أجؿ مف أنو( (Gelbrich&Roschk,2011:39 ينصح

 عف المشتكيف سؤاؿ في التصرؼ حرية الًفراد العامميف تمنح بؿ التعويض نوع منظمةال إجراءات
 الزبائف أف ((Nikbin et al.,2015:255 ويعتقد. لممشكمة مقبوؿ بحؿ يتعمؽ فيما توقعاتيـ
 الخوؼ دوف الخدمة مقدـ مع لمتعامؿ الثقة لدييـ سيكوف معالجة شكواىـ بعد تعويضيـ يتـ الذيف
 أجؿ مف الوقت ذلؾ عف سيعوضيـ الخدمة مقدـ أف يعتقدوف لأنيـ المحتمؿ فشؿال خطر أو

 .العلاقة استعادة
 مف القدر نفس المختمفة التعويض استراتيجيات تؤدي ( بانو قد لMsosa,2019:89ًبيف)
 فشؿ حوادث في معالجة مختمفة أساليب بتبني المدراء يُنصح معالجة الشكو ، لذا  عف الرضا
 بالإضافة الى عاؿٍ لد  الزبائف، رضا إلى لمتعويض العالية القيمة ختمفة، بالتالي تؤديالم الخدمة
 المعالجة الجيدة لشكواىـ الزبائف يتوقع ، الخدمة فشؿ نتيجة مالية خسارة حدوث حالة ذلؾ في

 إلى الزبوف يعيد عندما مناسبًا التعويض يكوف  الحالًت بعض وفي الخسارة مع بما يتناسب
 الفشؿ. حدوث قبؿ السابؽ الوضع
 والًجتماعية الًقتصادية الموارد فقداف إلى يؤدي الخدمة فشؿ بأف( (Yi&Lee,2005:3 يجادؿ
 معالجة الموارد يمكف التعويض بينما استعماؿب الًقتصادية معالجة الموارد يمكف بحيث

 أكثر وىو زبائف،لمعالجة شكو  ال فعالة استراتيجية الًعتذار، فالتعويض استعماؿب الًجتماعية
 ينصحوا أف الخدمة لمديري الميـ مف وبالتالي جيد، بشكؿ تقديمو يتـ أنو الزبائف رأ  إذا فاعمية

  فشؿ الخدمة. عمى الصادؽ الندـ تُظير بطريقة تعويضات بتقديـ الًفراد العامميف
 ومع ائف،معالجة شكو  الزب في أخلاقية مسألة لمزبائف الممنوح التعويض مستو  تحديد ويعد 

 -:(Msosa,2019:90يمي) بما الخدمة مقدمو يسترشد أف يجب ذلؾ
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 لممنظمات بالنسبة نادرة الخدمة فشؿ حالًت تكوف أف الزبائف يتوقع : المنظمة موقؼ - أ
 يجب الخدمة فشؿ حالة ففي الخدمة، جودة مقابؿ ممتازة مبالغ وتتقاضى بالتميز المعروفة

 أكبر. قيمة ذي شيء ـلتقدي مستعدة المنظمات ىذه تكوف أف
 المزيد يتوقعوف الزبائف لكف ، بسيط لعيب كافياً  الًعتذار يكوف أف يمكف : الخدمة فشؿ قوة - ب

 . قوياً  الخدمة فشؿ كاف إذا
 مقدمي مف المزيد المرتفع الإنفاؽ وذوي الأجؿ طويؿ الزبائف يتوقع : المتأثر الزبوف تعريؼ - ت

 لإنقاذ الجيد بعض بذؿ الخدمات مقدمي ىعم يجب وبالتالي ما، فشؿ حدوث عند الخدمة
 أف يتوقعوف فإنيـ ذلؾ الجدد، ومع لمزبائف مرتفعا التعويض يكوف أف يمكف اذ لً أعماليـ،
 المستقبؿ.     في أخر  مرة الخدمة رعاية أرادوا إذا عادلة معاممة يعامموا

 
 الاعتذار .2

                       الخدمة المقدمة لمزبوف فشؿ كسرىا التي الثقة لإعادة بشكؿ كبير ميمة استراتيجية ىو الًعتذار
(Kruger,2016:175 .)باعتذار معالجة شكاو  الزبوفل مناسبة استراتيجية أي تبدأ أف اذ ، 

 يعبر ما الخدمة عادة في ففي حاؿ حدوث فشؿ معقوؿ، حؿ وتقديـ الخدمة فشؿ مصدر وتحديد
 واضحًا جيدًا الخدمة مقدـ يبذؿ أف الضروري مف ذلؾ ومع الموقؼ، مف تذمرىـ عف الزبائف
 اتخاذ تـ قد بأنو الزبوف إقناع الوقت نفس وفي مناسب حؿ وتقديـ المشكمة جذر إلى لموصوؿ
 .Fierro et al.,2011:60)) المشكمة لمعالجة خطوات أو مبادرات
 لة،العدا أشكاؿ جميع خلاؿ مف يعمؿ قد ( اف الًعتذارRoschk&Kaiser,2013:296)وير 

 خلاؿ مف الًعتذار شدة اذ تعمؿ الزبائف، مع سارة غير تجربة يتبع علاجي تكتيؾ ىو فالًعتذار
 الشكو ، كما بمقدـ لحؽ الذي والضرر الخدمة بفشؿ الخدمة مقدـ وعي وتعكس التفاعمية العدالة

/  اجإنت نسبة ويعزز المعتدؿ الًعتذار مف لممشتكي أعمى نفسية فوائد لو زيادة الًعتذار إف
 الى أف (Othman et al.,2013:120) التوزيعية. واشار العدالة في المشتكي مدخلات

المستقبؿ،  في لمزبوف السموكية الرغبات تحدد لمغاية ميمة استراتيجية ىي معالجة شكاو  الزبوف
 الخدمة في فشلًا  الخدمة مقدمو يواجو عندما متكرر بشكؿ المعالجة المفظية استعماؿ اذ يجب

 مجانًا.  تقديمو يتـ لأنو



 
 ........... ......................................الاطار النظري للدراسة ........... الفصل الثانً:

 

 

37 

 يوجد لً أنو المنظماتتدرؾ  أف الميـ ( الى انو مفSumaco & Hussain,2011:49واشار)
 عندما سمبي تأثير أو تنسى لً سمبية علامة يترؾ ولكنو ، اعتذار تقديـ عند لمزبوف بالنسبة فرؽ
 الأمامي الخط لموظفي عبارات نماذج التدريب يصؼ أف يجب لذلؾ اعتذارًا، الموظؼ يقدـ لً

 .معالجة شكاو  الزبوف إلى والحاجة الخدمة فشؿ حالة في يااستعمال يمكف
 الرغـ نفسي ،عمى تعويض بمثابة الًعتذار اعتبار يجب Iglesias et al.,2015:705))وبيف
 وتعترؼ الزبوف بشكو  تقر منظمةال أف يعني أنو إلً ، الزبوف مشكمة يحؿ لً الإجراء ىذا أف مف

 شراء إعادة وسموؾ الًعتذارات بيف إيجابية طأ، بالإضافة الى ذلؾ ىنالؾ علاقةخ بحدوث
 لتعزيز الًعتذار إلى الحاجة اف (Mostafa et al.,2015:29) رضاىـ. واشار أو/و الزبائف
 بالذنب اعتراؼ أنو عمى يفسر الحالًت بعض في لمزبائف الًعتذار أف كوف المدركة، العدالة
 .المدرؾ التفاعمي مـالظ تفاقـ إلى ويؤدي

 
 انواع الاعتذار-أ

 يعني وىذا الأمامية، الخطوط في اعتذار ىو جيتيف ،الأوؿ مف الًعتذارات مف الًقتراب يمكف
 السيناريو ىذا وفي العميا، الإدارة اعتذار ىو والثاني لمزبوف، يعتذروف الًستقباؿ مكتب موظفي أف

 Gonzalez et)لمزبوف  منظمةال في التنفيذييف المديريف أو الأعضاء كبار يعتذر
al.,2005:61.)  واشارManika et al,2017:215) التواصؿ وسائؿ استعماؿ( بانو يمكف 

 أىمية وىذا يشير الى الخدمة، مقدـ قبؿ مف الخدمة فشؿ عف لتقديـ الًعتذار الًجتماعي
 ستعماؿالً ىذا مع ؿالتعام يجب ،اذ الزبائف مع لمتفاعؿ الرقمي العصر في التكنولوجيا استعماؿ
 مثؿ الًجتماعي التواصؿ وسائؿ مف الًعتذار استعماؿ يصؿ فقد الحذر، مف معينة بدرجة

 بالحادث يتأثروا لـ الذيف الزبائف إلى الخدمة فشؿ لحوادث Facebookو Twitter منصات
 . سمبي بشكؿ منظمةال صورة عمى تؤثر قد والتي
 يؤدي لف معالجة شكاو  الزبوف عمى الموارد إنفاؽ أف( (Jung & Seock,2017:29 وير 
 ماؿ، اذ أف مسألة دائما ليس لمزبائف منظمةال إخلاص إظيار وأف الزبائف رضا زيادة إلى دائما

 ممموس تعويض أي عمى منظمةال مف المجاممة أو الإخلاص يبدو ما عمى يفضموف الزبائف
 الوسائؿ مثؿ للاعتذار فعالة تيجياتاسترا الى وضع ، وبالتالي يحتاج المديريفمنظمةال تقدمو
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 غير لمزبائف للاعتذار المناسبة الأساليب إلى بالإضافة الًعتذار رسائؿ توصيؿ في المستخدمة
المالي.  التعويض تجنب طريؽ عف منظمةال موارد يوفروف قد بذلؾ القياـ وعند الراضيف،

 فالتعاطؼ والتوقيت، عاطؼالت قد يأخذ اشكاؿ الًعتذار ( افEbesu et al.,2013:317وبيف)
 اعتذار تقديـ يجب أنو التوقيت يعني بينما ونادمًا، متعاطفًا يكوف أف يجب الخدمة مقدـ أف يعني
 لمشكو  مباشرة استجابة حتى أو شكو  تقديـ بعد فورا

 تعويض في تساىـ التي الأساسية احد العوامؿ ومما تقدـ يمكف لمباحث تعريؼ الًعتذار بأنو
 خطوات أولى ىو الفشؿ في بالوقوع لو، اذ اف الًعتراؼ تعرضوا الذي الضرر عف نويامع الزبائف

ظيار بالتعاطؼ متبوعا يكوف أف مف لو بد لً والذي الًعتذار  مع التعامؿ في والأدب الًىتماـ وا 
 الزبائف.
 سرعة الاستجابة .3
ذا ، عةبسر  عمييا الرد أو الشكاو  معالجة في المنظمة تواجيو الذي التحدي يتمثؿ  مف يكف لـ وا 
 الخطوات إلى والإشارة بسرعة الزبوف إبلاغ منظمةال عمى فيجب بسرعة، المشكمة معالجة الممكف
 تقارير تخمؽ الزبائف مشاكؿ وحموؿ البطيئة العمميات أف المشكمة، اذ لمعالجة اتخاذىا يتـ التي

المعالجة  عممية كانت لو مما أكبر معالجة الشكاو  بطء عمى المترتبة الآثار تكوف سمبية، شفيية
 (.Msosa,2019:  86سريعة)
 وفي السريعة اصلاح الخدمة مبادرات تعد وكفاءة، بسرعة الخدمة فشؿ حالًت مع التعامؿ يجب
 الصراعات تجنب نفسو الوقت وفي الزبائف، مع مستداـ رابط لإنشاء ضرورية المناسب الوقت

 Komunda & Osarenkhoe,2012:3).الخدمة) ومقدـ الزبوف بيف المحتممة
 لما جاىميف والًفراد العامميف المديريف بعض أف الى Ellyawati et al.,2013:519))واشار
معالجة فشؿ  باستراتيجيات معرفة عمى فقد لً يكونوا الخدمة، فشؿ حالة في بو القياـ يجب

 منظمةال عمى يجبلمصدفة، لذا  معالجة شكاو  الزبوف حوادث معظـ تتُرؾ لذلؾ ونتيجة الخدمة،
 معالجة الشكاو  لجيود السريعة والًستجابة الخدمة فشؿ اكتشاؼ عمى قادر مرف نظاـ إنشاء
 المساعدة . المستيمكوف يطمب أف دوف

 أو يشجعوف الذيف الخدمة مقدمو يكوف أف ( بانو يجبYeo & Li,2014:118ويضيؼ )
 الزبائف مف المنظمات مف العديد لذا تطمب بسرعة، لمعمؿ مستعديف الزبائف بشكاو  يرحبوف
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 الحصوؿ يمكف المشكمة، اذ أنو وحؿ المساعدة عمى الحصوؿ قبؿ العامميف مف بالعديد الًتصاؿ
 يمكف الذي الشخص قبؿ مف المشكلات مع التعامؿ تـ إذا المعاممة مف الرضا مف المزيد عمى

 . بو الًتصاؿ
 واحد شخص مف أكثر إلى حاجة ؾىنا تكوف ما غالبا ( الى أنوMsosa,2019:87) واشار

 المحتمؿ مف بسرعة حميا يمكف لً التي فالمشكمة الزبائف، رضا عمى يؤثر وىذا المشكمة لمعالجة
 عمى سريعة استجابة تقديـ عمى القدرة تعتمد اذ لً حرج، موقؼ في منظمةال وتضع تتصاعد أف

 ينبغي لً المتمكنيف، عامميفالًفراد ال عمى أيضا تعتمد بؿ فحسب الجيدة والعمميات الأنظمة
 عمى تشجيعيـ ويجب إجراء، أي اتخاذ عمى معاقبتيـ عدـ أيضا يجب بؿ ، فقط السمطة منحيـ

 Van der Heijden etفيما يؤكد). العقاب مف خوؼ دوف مستجيبيف أو استباقيف يكونوا أف
al.,2013:517) جيدوال الوقت مف الحذر توخي مف الخدمة عمى انو يجب عمى مقدمي 

 يمكف لً لأنو بمعالجة الشكو  تتعمؽ معمومات عمى لمحصوؿ الزبائف مع التفاعؿ في المبذوؿ
معالجة  سرعة عمى سمبية آثار ليا يكوف قد بحيث لمعالجة شكو  الزبائف الضائع الوقت استعماؿ

 فلأ جدًا طويلاً  الزبائف شكاو  عمى لمرد المستغرؽ الوقت يكوف ألً يجب شكو  الزبائف، لذا
بأف  Silber et al., 2009 (:740)واشار  .مرضيًا الحؿ الًصلاح أو جيود يجد لف الزبوف

 اتخاذ مسؤولية عاتقيـ عمى ويقع الخدمة فشؿ حدوث بمجرد معالجة الشكو  في الزبائف يرغبوف
 لأف المعالجة السريعة حموؿ عمى بالتركيز المدراء اذ يُنصح المستقبمي، ستعماؿالً بشأف قرار
 وغير مرغوبة. فاعمية أقؿ مستقبمية حمولًً  تقدـ التي المعالجة  ياتعمم

 انضثبئٍ الدشتكين أَىاع عبثؼبً:
 & Bitnerالخدمة) لفشؿ استجابتيـ كيفية عمى بناءً  مجموعات إلى الزبائف تصنيؼ يتـ

Gremler , 2012:345; Hoyer & Maclnnis,2007:289; Singh,1990:80;:) 
 في فشؿ حدوث عند إجراء أي اتخاذ عدـ يفضموف الذيف الزبائف ىـ فالسمبيو :  السمبيون-1

 اللازميف والجيد الوقت إلى بالنظر شيء أي عف تسفر لف الشكو  أف يعتقدوف لأنيـ الخدمة
 الشخصية والمعايير القيـ ىو السمبية وراء الدافع يكوف الأحياف بعض ففي الإجراء، ىذا لمثؿ
 .بالشكو  تسمح لً التي
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 عرضة أقؿ الزبائف الذيف يقدموف الشكو  الى مقدـ الخدمة مباشرة، ولكنيـ ىـ:  صوتونالم-2
 إلى النظر يجب لذ ثالثة، أطراؼ إلى شكو  وتقديـ سمبية شفيية حسابات ونشر ، للانشقاؽ

 فإنيـ ، نشطة شكو  تقديـ خلاؿ مف لأنيـ الخدمة لمقدـ صديؽ أفضؿ أنيـ عمى الزبائف ىؤلًء
 مع الشخصية ومعاييرىـ قيميـ تتوافؽ ذلؾ، عمى علاوة ثانية، فرصة الخدمة مقدـ يمنحوف
 .الشكو 

 ينشروا أف المحتمؿ ومف الخدمة في فشؿ حادث بسبب يشتكوف الزبائف الذيف ىـ:  الغاضبون-3
 يتقدـ أف المحتمؿ غير مف ذلؾ ومع. آخريف خدمة مقدمي إلى ويتحولوف سمبية شفيية حسابات

 يمنحوا أف المحتمؿ مف وليس جدًا الزبائف غاضبوف ىؤلًء. ثالثة أطراؼ إلى بشكاو  الغاضبوف
 .آخر خدمة مقدـ إلى سينسحبوف بؿ الخدمة لمقدـ ثانية فرصة

 الخدمة، اذ انيـ لمقدـ كارثيًا نيجيـ يكوف أف الذيف يمكف الزبائف ىـ النشطاء:  النشطاء -4
 ومعاييرىـ قيميـ مع الشكو  يتوافؽ الثالثة، كما والأطراؼ الآخريف والزبائف الخدمة لمقدـ يشكوف

 .إيجابي شيء إلى ستؤدي الشكو  بأف متفائموف بالإضافة الى إنيـ  الشخصية،
 



 
 . ................................................الاطار النظري للدراسة ........... الفصل الثانً:

 

 

41 

 الدجحج انخبَي
 ايتُبٌ انضثىٌ 

 تىطئخ
يتناوؿ ىذا المبحث ما يتعمؽ بالمتغير الوسيط المتمثؿ في امتناف الزبوف ، مف حيث مفيوـ 

 يتو، وطبيعتو العلائقية، والنظريات المختمفة المفسرة لًمتناف الزبوف.امتناف الزبوف، واىم

 اولاً: يفهىو ايتُبٌ انضثىٌ
 البعيد خاصة المد  عمى منظمة أي لنجاح ضرورياَ  أمراً  الزبوف مع قوية علاقات بناء يعد    
 تستثمر وفالزب مع قوية علاقات وراء طويمة، وسعياً  فترة مد  عمى المقدمة الخدمة تتـ عندما

الًمتناف (. و Kim,2020:2) الزبوف علاقات لتعزيز كبيرة مالية وغير مالية موارد المنظمات
وسيحقؽ أيضًا نتائج بيف المنظمة والزبوف عامؿ ميـ آخر يعمؿ عمى تحسيف جودة العلاقات 

يجذب فيو مفيوـ معرفي ، وبالتالي فيو راضيف فمف يغادروا المنظمة الزبائفإذا كاف ليا، ف إيجابية
 (.Tedja,2020:13) ويبني علاقة متبادلة ا الزبائفبفوائد منتجاتي  المنظمة

 السموكيات عمى العاطفة وتأثير ، والبائعيف المشتريف بيف العلاقات عمى تركيزىا مف الرغـ عمى
 التبادؿ عناصر مف كعنصر الزبائف امتناف في بعد تحقؽ لـ التسويقية الدراسات أف إلً ،

 حوؿ ميمة استبصارات يقدـ وقد الشخصية العلاقات في ميـ عنصر ىو فالًمتناف ،العلائقي
 ورضاه البائع في الزبائف ثقة عمى العلاقات عبر التسويؽ استثمارات تصورات تأثير كيفية

 اكتمالًً  أكثر شرحاً  الزبوف امتناف يوفر قد  ذلؾ إلى بالإضافة البائع، تجاه العاطفي والتزامو
 .(Fazal,2013:1التسويقية) لًستثماراتا عمؿ لكيفية
 تفسيراً  يوفر ، بالمثؿ الرد في بالرغبة مصحوباً  تحصمة،الم لمفوائد العاطفي والتقدير الًمتناف أف

 عادةً  الًفراد يشعراذ  (.Wetzel et al.,2014:3بالعلاقات) التسويؽ فعالية لفيـ ميماً 
 إلى الأقؿ عمى جزئيًا ، الشخصية احاتيـنج أو الإيجابية نتائجيـ ينسبوف عندما بالًمتناف
  (.& Barnes,2017:2 Ballوحدىـ) أنفسيـ إلى إسنادىـ مف بدلًً  الآخريف
 برامجيـ عمى الحفاظ في التجزئة تجار يستثمرىا التي والموارد الإضافية الجيود الزبائف اذ يدرؾ
 ، الحصرية العروض أو اتوالخصوم المعدلة السياسات مثؿ الجيود تحسينيا، وىذه أو التسويقية
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 الزبوف بيف العلاقة لتعزيز المصممة البرامج في حقيقية باستثمارات تقوـ المنظمة أف لمزبائف تنقؿ
 . (Hasan et al.,2014:789والمنظمة)

 لمسموكيات عاطفيا أساسا الإنسانية، اذ يقدـ لمعلاقات أساسياً  اجتماعيا مكونا الزبائف امتناف يعد
 عممية عف تنتج الإسناد عمى تعتمد حالة ىو والًمتناف .(Chou et al.,2018:11المتبادلة)
 -:(Singh & Tiwari,2019 : 2خطوتيف) مف معرفية
 إيجابية. نتيجة عمى حصؿ قد الفرد بأف الًعتراؼ - أ
 الإيجابية. النتيجة ليذه خارجي مصدر بوجود الًعتراؼ - ب

 تنشأ التي الًمتناف مشاعر إلى عاطفيال المكوف وسموكي، اذ يشير عاطفي: مكونيف وللامتناف
 Nasr etقصد ) عف مقدمة لمنفعة متمقوف أنيـ عمى أنفسيـ الًفراد يدرؾ عندما

al.,2018:2). بينما المكوف السموكي فشير الى الًجراءات الصادرة مف مشاعر الًمتناف ، اي
سموكيات واقعية  انو يتمثؿ في ردة فعؿ العطاء ورد الجميؿ مف خلاؿ ما تعكسو المشاعر الى

 (. 858: 2019مما يخمؽ دورة مف التبادؿ بالمثؿ بيف البائع والمشتري)الجنابي،
 أو الوجيية الًمتناف مؤشرات مثؿ ، السموكية ومظاىرىا الًمتناف مشاعر بيف كما يجب التمييز 

 (:Huang&Lin,2020:13)لسببيف الإيمائية أو الصوتية
 بالضرورة السموكية مكوناتو تمثؿ لً وقد عنو رالتعبي دوف بالًمتناف الشعور يمكف - أ

 الًمتناف.
 .مختمفة بسموكيات تمثيميا يتـ قد عاطفة ىو الًمتناف - ب
 ( اراء عدد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ امتناف الزبوف.4)يعرض الجدوؿو 

 ( اراء عدد من الباحثين حول مفيوم امتنان الزبون4الجدول )
 المفيوـ الباحث والسنة ت
1 Bartlett,2006:320  عندما يقوـ شخص آخر عمدا بإعطاء أو محاولة إعطاء  الفردالمشاعر الإيجابية التي يشعر بيا

 .شيء ذي قيمة
2 Fazal,2013:3 عمييا الحصوؿ يتـ التي الفوائد حوؿ الآخريف نحو موجية ممتعة مشاعر يولد لأنو عاطفة 
3 Huang,2015:1319 مدفوعة لمزبوف الشراء سموكيات أنو عمى الزبوف امتناف يعرؼ ثؿبالم المعاممة قاعدة إلى استنادًا 

 العلاقة بناء للامتناف الإيجابية المشاعر البائع، اذ تعزز يقدميا التي بالمثؿ بالمعاممة بالًلتزاـ
 مف التطور عمى والبائع المشتري بيف العلاقات يساعد قد الًمتناف عف التعبير عمييا، كما أف والحفاظ
 الًلتزاـ مرحمة إلى توسعال مرحمة
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4 Mishra,2015:530 وثيقة. اجتماعية روابط تكويف عمى الًفراد يساعد أخلاقي حافز 
5 Dewani et al.,2016:144 أفعاؿ بسبب مكتسبة أو مستحقة بالضرورة ليست ، إيجابية شخصية نتيجة تصور مف ينبع شعور 

 آخر. شخص
6 Salleh,2016:2 عمى والحفاظ تطوير في ميـ وىو بالمثؿ المعاممة مف العاطفي الجزء لىإ الزبوف امتناف ويشير 

 حوؿ لمنظريات أساسيا مكونا والمشتري، وبالتالي يمثؿ الًمتناف البائع بيف الناجحة العلائقية التبادلًت
 التخصصات مف العديد عبر المتبادلة والسموكيات الًجتماعية العلاقات

7 Fazal,2017:201 البائع يقدميا التي بالمزايا بالمعاممة بالًلتزاـ بإحساس مدفوعة الزبوف لد  راءالش سموكيات. 
8 McKechnie et al., 2018 : 

161 
 آخر. لشخص حسنة نوايا عف نتجت أنيا يُعتقد منفعة تمقي عمى إيجابي عاطفي فعؿ رد

9 Putri et al.,2019:3 المتبادؿ. السموؾ تحفز التي الآخريف ؿبأفعا( الإدراكي) الًعتراؼ مف تنبع( عاطفية) حالة 
10 Kim & Baker,2019:2 الرد. في بالرغبة مصحوباً  المتحصمة لممنافع العاطفي التقدير 
585:  2019الجنابي، 11  مشاعر المتعة والسرور وىي وجو اخر لممنافع التي يتمقاه الزبوف مف المنظمة. 
12 Kashani,2019:2 عمييا. والحفاظ العلاقة بيف الزبوف والمنظمة بناء تعزز إيجابية عاطفة 
13 Wang et al.,2020:6 الأخلاقي. لمسموؾ ومحفز الأخلاقي السموؾ عمى فعؿ رد ىو الًمتناف 
14 Ahmad et al.,2020:205 تقدميا المنظمة لمزبوف . التي لممزايا العاطفي التقدير 
15 Gong et al.,2020:2 مف عمييا الحصوؿ تـ التي بالمزايا الًعتراؼ مف تنشأ والتي فاعمة استجابة الزبوف امتناف ويعد 

 المنظمة
16 Huang & Lin,2020:13 منظمة أو منظمة أو آخر شخص قصد عف قدميا ، إيجابية نتيجة تجربة مف تنبع إيجابية عاطفة 

 المصدر: مف اعداد الباحث وفؽ الًدبيات اعلاه

بيف المنظمة  لمتفاعلات أساسي اجتماعي مكوف ىو نافأف سموؾ الًمتير  الباحث ومما تقدـ 
 الًعتراؼ مف تنشأ والتي عاطفية استجابة المتبادلة، فيو لمسموكيات عاطفياً  أساساً  يوفر والزبوف
 العلاقات لقاعدة قوي وفقًا دافع وكذلؾ يمثؿ .المنظمة مف يحصؿ عمييا الزبوف التي بالفائدة
 لمزبوف تجاه المنظمة. عاطفي التزاـ أو دافع بداية وىو لمزبائف، الشراء لسموؾ المتبادلة

 اهًيخ ايتُبٌ انضثىٌ -حبَيبً:
 اعتيادي بشكؿ بالًمتناف الشعور عف يبمغوف الذيف الزبائف أف الحديثة الدراسات أظيرت

 يشعروف الذيف الزبائف مف أكثر الإيجابية الًجتماعية السموكيات في متكرر بشكؿ ينخرطوف
 Hasan et al.,2017:54;Lund etوير  ) .(Bartlett,2006:320) أقؿ كؿبش بالًمتناف

al.,2015:14:إف أىمية الًمتناف تتمثؿ بالًتي )- 
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 . العلائقية التبادلًت إلى يمتد إيجابية عاطفة باعتباره الًمتناف دور أف -1
 المنظمات في للأفراد والًجتماعية والشخصية المعرفية الموارد يوسع الًمتناف أف -2

 لمجتمعات.وا
 . المنظمات داخؿ للأفراد الإيجابي المزاج عمى يؤثر الًمتناف أف -3
 قد ميذبة بطريقة الشكر عف والتعبير بالًمتناف الشعور في يفشموف الذيف الموظفيف أف -4

 .الزبائف رضا عدـ في يتسببوف
 .العلاقات في الإضافية مدخلاتيـ عمى المنظمات مكافأة عمى الزبائف يجبر الًمتناف أف -5
 عمى تؤثر أنيا عمى بيا المرتبطة والسموكيات الًمتناف عمى القائمة المشاعر دور يضع  -6

 . منظمةال أداء
 الضغط يؤدي قد  الزبوف منظور ( الى أنو مفDewani et al.,2016:144ويضيؼ )    

 يياعم يحصموف التي المنفعة عمى بالمثؿ الرد عمى الزبائف إجبار إلى بالمثؿ لممعاممة المعياري
 الزبوف تحفز الًمتناف مشاعر يجعؿ الذي لمسبب ضعيفاً  تفسيراً  ىذا يعد ذلؾ ومع البائعيف، مف
 أف المحتمؿ مف  الحالة ىذه مثؿ عمييا، وفي والحفاظ البائع مع الأمد طويمة علاقة بناء عمى
 الزبائف بيف العلاقات عمى الحفاظ أو/و لبناء المعرفية الآليات بعض العاطفية الًستجابة تحفز

 والبائعيف. 
 عمى بالمثؿ الرد ( الى أف امتناف الزبوف يجبره عمىUllah&Shabbir,2018:2واشار )   

 الكلاـ ونوايا  المنتجات واعادة شراء المفظية التعبيرات المتبادؿ السموؾ ىذا يشمؿ وقد البائع،
الًمتناف ،فتعبير عنو يمكف الشعور بالًمتناف دوف ال( الى انو Kim,2020:2وصرح ) الإيجابية.

 ردود ينظـ الًمتناف أف . كمايو تجربة وبالتالي ف ىو عاطفة يمكف تمثيميا بسموكيات مختمفة
للاعتراؼ بالجوانب  إلياميـ خلاؿ مف عمييا يحصموف التي الخدمات عمى افعاؿ الزبائف

 متنافالً ( الى أف:Amsami et al.,2020ويضيؼ) .(La,2012:106الًيجابية في المنظمة)
 بيف لممجتمع والمؤيد المتبادؿ لمسموؾ دعمو خلاؿ مف الًجتماعية العلاقات يساعد  عمى تعزيز

ظيار لمرد الزبائف ميؿ إلى الطرفيف )المنظمة والزبوف(، كما يؤدي  .لممنظمة الولًء وا 
 لمسموكيات اً عاطفي أساساً  ، اذ يقدـ الإنسانية لمعلاقات أساسياً  اجتماعياً  مكوناً  الزبوف امتناف يعد

 في ميـ وىو بالمثؿ المعاممة مف العاطفي الجزء إلى بيف المنظمة والزبوف، اذ انو يشير المتبادلة
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 والمشتري، وبالتالي فيو يعد مكونا البائع بيف الناجحة العلائقية التبادلًت عمى والحفاظ تطوير
 Jin et) في جميع المجالًت المتبادلة والسموكيات الًجتماعية العلاقات حوؿ لمنظريات أساسياً 

al.,2018:466). 
 الإيجابية الكممات تقديـ إلى يميموف الراضيف الزبائف ( الى أفSalleh,2016:183واشار )
 المنظمة، كذلؾ أف ربحية مف ويزيد جدد زبائف عمى الحصوؿ تكمفة مف يقمؿ قد مما ، الشفوية
 ضماف وبالتالي ، الزبائف انشقاؽ مف يقمؿ قد عمييا والحفاظ المرضية الزبائف علاقات تطوير
 يحفز الًمتناف أف ( الىFazal-Hasan,2020:4ويشير) .الزبائف مع الأمد طويمة علاقة
 مشاعر المنظمة، اذ اف أف تجاه عمييا والحفاظ العاطفي والًلتزاـ والرضا الثقة بناء عمى الزبائف
 المدخلات ىناؾ عدالة بيف أف وتفترض المنظمة مع علاقة بناء عمى الزبوف تجبر الًمتناف

 إحد  التبادؿ، فعندما تقدـ عممية مف يتجزأ لً وىي جزء والمنظمة الزبائف مف والمخرجات
 تكمفة مف تزيد فإنيا ،( القصيرة الرسائؿ عبر تنبيو ، مخفضة تذكرة) لمزبوف فائدة المنظمات
 يشعر ، الحالة ىذه ظؿ ئد، فيوالعا التكمفة توازف عدـ إلى يؤدي مما ، الزبوف ومزايا المنظمة
 في لًحقًا الًستثمار إعادة عمى ويشجعو بالمثؿ المعاممة مما يتطمب منو مف بضغط الزبوف
 عمى الًمتناف تصورات التوازف، وبالتالي تعمؿ في اختلاؿ أي وتجنب التوازف لًستعادة العلاقة
 الملاءمة والسموكيات لتزاـوالً والثقة الرضا تحسيف إلى لًحقا يؤدي مما ، العدالة استعادة
 ( يوضح ذلؾ .3المنظمة، والشكؿ ) مع الإيجابي التواصؿ أو الشراء مثؿ ، العلاقة ذات الأخر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 امتنان الزبون

 الرضا العام

 الثقة

 الالتزام العاطفً

 ( العلاقة بيف الًمتناف والرضا والثقة والًلتزاـ العاطفي3الشكؿ )
Source: Fazal-e-Hasan, S., Mortimer, G., Lings, I., & Kaur, G. (2020). How 

gratitude improves relationship marketing outcomes for young consumers. Journal 

of Consumer Marketing.p.5 
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 بمرور الخدمة مع الإجمالية الزبوف استيلاؾ لتجربة التراكمي التقييـ فيو العاـ الرضاف     
 التقييمية الأحكاـ بسبب إما تحدث الإدراؾ ىعم تركز التي المواقؼ في التغييرات الوقت، اذ أف

 الًستجابة بالخدمة، وبالتالي  تؤدي المتعمقة الشخص تجربة حوؿ التقييمية الًستنتاجات أو
 نتيجة استنتاج مف الزبائف يمكّف مما المعمومات معالجة الًمتناف إلى مثؿ الإيجابية الفاعمة
 .(Tsang et al.,2014:63المنظمة) مع تفاعلاتيـ مف إيجابية
 الآخريف نية حسف بشأف الفرد توقع في الثقة أنيا عمى الثقة (Rampl et al.,2012:3وعرؼ)
 في الزبوف رغبة وأف خارجي مسبب إلى النجاح عزو نتيجة ىو الًمتناف ، وبالتالي فأف وسموكيـ

 زبوفال يؤمف أف المتوقع مف لذلؾ ،ونتيجة الصفات ىذه بسبب تتطور منظمة في الثقة بناء
 .تجاىو الجيد والسموؾ المنظمة نية بحسف
 الًستجابة بالمنظمة، اذ تشجع الزبوف لد  يكوف قد نفسي ارتباط فيو العاطفي الًلتزاـ اما

 يزيد أف المتوقع مف المنظمة، وبالتالي رفاىية في بإيجابية التفكير عمى الزبوف للامتناف العاطفية
 مف لمزيد مستقبمية فرص عف الدراسةو  المنظمة جاهت العاطفي الزبائف التزاـ مف الًمتناف
 (.Evanschitzk,2006:1208لمطرفيف) المفيدة التبادلًت

 َظشيبد عهىن الدغتهههحبنخبً: 
اذ ،  مشاعر الزبوف وردود افعالومف الدراسات في مجاؿ عمـ النفس أىمية تفسير اشارت العديد 

أدرؾ المسوقوف أىمية  وردود الزبوف، اذ طرحت الكثير مف أشكاؿ النظريات التي تفسر طبيعة
الأمد ذات ربحية عالية ومستدامة ، يكوف عمادىا التماثؿ بيف ىوية الزبوف  بعيدة تطوير علاقة 

وكانت نظريات  وىوية المنظمة مف خلاؿ أدراؾ الزبوف لمتداخؿ بيف صورة الذات وصورة المنظمة
علاقات البشرية ويمكف أيجاز أبرز ىذه بال اىتماماأكثر النظريات  الًجتماعيعمـ النفس 

 -(:99: 2012(؛)الجنابي،Bhattacharya & Sen, 2003:78)النظريات بالآتي
 نظرية التبادل الاجتماعي-1

 مف الستينات أوائؿ في تبمورت التي النظرية الًتجاىات كإحد  الًجتماعي التبادؿ نظرية ظيرت
 تعكس نظرية تطوير في الوظيفية البنائية فاؽإخ حوؿ رأي مف نشأ لما نتيجة العشريف، القرف
 فجاءت. (Nakonezny,2008:403المختمفة) مستوياتو في الإنساني السموؾ وتفسر ، الواقع

 مضمونيا بعض في ترتبط بحتة، نفسية عوامؿ عمى بناء السموؾ تفسير لتعتمد الأولى المحاولة
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 لمعوامؿ برده الإنساني السموؾ اختزاؿ جاوزت حاولت فقد اللاحقة، المحاولًت أما بيولوجية، بعوامؿ
 أصحاب بيف التبايف ىذا مف وبالرغـ والثقافية، الًجتماعي بالبناء السموؾ ارتباط بإدخاؿ النفسية

 أف يمكف وما التفاعؿ، عممية دراسة في الأوؿ، الجانبيف مف الًستفادة يمكف أنو إلً التبادلية،
 إمكانية في أىميتو فترتكز الثاني الجانب وأما لتفاعؿ،ا طرفي بيف متبادلة تأثيرات مف تتضمف
 والمستو  التركيب معقدة التنظيمات مستويات بحث إلى الأولية التفاعؿ مستويات مف الًنتقاؿ

 . (Mitchell,2012:99المجتمعي)
 مستو  المقارنة ، ومقارنة استعماؿبناقشت النظرية أسس تقييـ النتائج المترتبة عمى علاقة معينة 

البدائؿ التي تمثؿ أدنى مستو  مقبوؿ لمنتائج ، وتزداد مستو  المقارنة ومقارنة البدائؿ مع إدراؾ 
عمى الطرؼ  الًعتمادالطرؼ الآخر بمصالحو ومع اعتقاد كؿ طرؼ بإمكاف  باىتماـكؿ طرؼ 

ولقد حظيت نظرية التبادؿ ، الآخر ، ومع الرغبة في زيادة مدخلات العلاقة وزيادة عمرىا
يقرر   الًجتماعيالمفيوـ التالي لنموذج التبادؿ اف في عمـ التسويؽ ، إذ  بالًىتماـ جتماعيالً

أف الأفراد يتعامموف مع بعضيـ البعض، وكذلؾ المنظمات تتعامؿ مع  الًجتماعيالتبادؿ  أنموذج
مة أف النظرية العا، وبالتالي فبعضيا البعض عمى نحو يؤدي الى تعظيـ مكاسبيـ وتقميؿ نفقاتيـ

 (.99: 2012)الجنابي،لمتسويؽ يجب أف تستند الى علاقات التبادؿ وأف تحاوؿ تفسيرىا
وزبائنيـ، اذ  الخدمة مقدمي بيف المتطور التفاعؿ بسبب الخدمة، في ديناميكية التبادؿ عممية وتعد

 مف يزيد مما ، الزبوف ذىف في يبرز خاص شيء تقديـ بفرصة الخدمة مقدمو يجب اف يتمتع
 تستفيد أف يجب  وبالتالي ، الخدمة عمميات ونمو بقاء أجؿ ، ومف الزبوف ىذا عودة يةاحتمال

 .(Sierra,2005:363الخدمات) في الزبائف ولًء إلى يؤدي لما أفضؿ فيـ المنظمة مف
 والتي ، الًجتماعي التبادؿ نظرية مف مستمدة الزبائف ولًء فيـ في تساعد قد التي الأفكار إحد 
 ميمة في الترابط درجة عمى تتوقؼ التي لممشاعر كمصدر الًجتماعية داتالوح إلى تنظر

 الخدمة مقدمي بيف علاقات الًجتماعية الوحدات تكوف أف يمكف الخدمة إعداد ففي التبادؿ،
 . (Ma,2011:682والزبائف)

 ولًء خمؽ في الخدمة مقدمو بو يضطمع الذي الدور إلى الًجتماعي التبادؿ نظرية تأثير يمتد
نتاجيا الخدمات لًستيلاؾ المنفصمة غير الطبيعة بسببو لزبائف،ا  اجتماعي تبادؿ ىناؾ ، وا 

 درجة زيادة مع بأنو الًجتماعي التبادؿ نظرية والزبائف، كما تنبأ الخدمة موظفي بيف طبيعي
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 المشاعر عمى يؤثر بدوره والذي ، المشتركة المسؤولية إدراؾ أيضا يزداد ، الًجتماعي التبادؿ
لمخدمة،  الزبائف ولًء عمى المشاعر ىذه تؤثر وبالتالي لمتبادؿ، الًجتماعية بالوحدة مرتبطةال

، اذا اف  الجميؿ)الًمتناف( رد مبدأ ىو الًجتماعي التبادؿ نظرية عميو تعتمد آخر وىناؾ مبدأ
اء، بالعط العطاء رد ويحاوؿ لو معروؼ)تقديـ خدمة( بإسداء بادر مف تجاه بالواجب يشعر الزبوف

 كانت إف خاصة بمعروؼ ليا يديف التي المنظمة طمبات عمى لمموافقة الزبوف عادتو كما يميؿ
 (.Troccoli,2012:49مقابؿ) طمب ودوف سؤاؿ دوف بالعطاء بادرت المنظمة ىذه
 نظرية اليوية الاجتماعية  -2

فيما بيف ومف الأفضؿ وصؼ نظرية اليوية الًجتماعية بأنيا نظرية تتنبأ بسموكيات معينة 
، وثبات ىذه المدركةلممجموعة، والشرعية  المدرؾالمجموعات عمى أساس الًختلافات في الشكؿ 

وىذا يتناقض مع المناسبات ، عمى الًنتقاؿ مف مجموعة إلى أخر  المدركةالًختلافات، والقدرة 
اليوية  ؿالتي يستخدـ فييا مصطمح نظرية اليوية الًجتماعية للإشارة إلى النظريات العامة حو 

فإف نظرية اليوية  ذلؾ أف بعض الباحثيف تعامموا معيا عمى ىذا النحو،، اضافة الى الجماعية
 (Trepte,2006 الًجتماعي لمتصنيؼ الًجتماعية لـ تكف تيدؼ أبدا إلى أف تكوف نظرية عامة

جوف تيرنر وزملاؤه كاف الوعي بالنطاؽ المحدود لنظرية اليوية الًجتماعية ىو الذي دفع (. 2:
يوية ، والتي بُنيت عمى رؤ  نظرية النظرية تصنيؼ الذات إلى تطوير نظرية قريبو في شكؿ

نيج اليوية  والجماعية. ويُقترح مصطمح الفردية الًجتماعية لإنتاج تصور أكثر عمومية لمعمميات
أو منظور اليوية الًجتماعية، لوصؼ المساىمات المشتركة لكؿ مف نظرية اليوية  الًجتماعية

 (.Hornsey,2008:403)نظرية التصنيؼ الذاتيالًجتماعية و 
عمى اساس  فراد لً يرتبطوف ببعضيـ البعض كأفراد،تنص نظرية اليوية الًجتماعية اف الأ
أف المجموعة الًجتماعية التي ينتمي الييا الشخص ، اذ العلاقات الثنائية المستقمة بيف فرد وأخر

ف ثـ فاف اليوية الًجتماعية تشكؿ ركيزة وم تحدد طبيعة العلاقات و التفاعلات بيف الًفراد
تستقي النظرية مف عمـ النفس مبدأيف اساسييف ، الًوؿ : ،  كما أساسية لًتجاىات الفرد وسموكو

 لمدراسة:النزعة الًجتماعية  النزعة الًدراكية لمفرد لتنظيـ التجارب وتصنيفيا في فئات . والثاني
اً فاف ىذيف المبدأيف يقوداف الى مقارنات عف مصادر لتقدير الذات واعلاء شانيا. ومع

الًجتماعية، والى دافع قوي لمتماثؿ مع المجموعات الًجتماعية ذات المكانة العالية، ومحاولة 

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%87%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%87%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%87%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%AC%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%A8%D9%88%D9%8A%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%A8%D9%88%D9%8A%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D8%B5%D9%86%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D8%B5%D9%86%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D9%86%D9%81%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D9%86%D9%81%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
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وبناءاً عمى ما تقدـ نلاحظ ثلاث جوانب محورية لنظرية اليوية ، التخمي أو النأي عنيا
 ير المحور الأوؿ مف النظرية )التصنيؼ(الًجتماعية وىي : التصنيؼ ، التماثؿ ، المقارنة. يش

الى إننا نصنؼ الأشياء لنفيميا ، وبالمثؿ نحف نصنؼ الناس لنفيـ البيئة الًجتماعية التي نعيش 
فييا ، وننسب الى أنفسنا خصائص ىذه الفئات ، وىذا يتضمف العضوية في المنظمات ، 

نسي، أو غيرىا مف الفئات الًجتماعية العمري، الج ،السياسي، العرقي، القومي كالًنتماء الديني،
فاليوية الشاممة تشكؿ اليوية التي يرغب الفرد بإظيارىا في كؿ الحالًت، وفي كؿ ، المختمفة 

الأدوار ، ضمف كؿ المجموعات المرجعية ميما تنوعت ، وتوجد بشكؿ مستقؿ عف أية ىوية 
ممة أعضاء المجموعة الأولية بحيث تتضمف المجموعة المرجعية لميوية الشا ،اجتماعية محددة 

 لمفرد ، وتشمؿ )السمات ،القدرات ، والقيـ ( التي يستمدىا الفرد مف الثقافة المجتمعية
 (. 101: 2012الجنابي،)

ثبات لبناء التجارية العلامات الزبائف مف جانب اخر يستخدـ  سبيؿ عمى الًجتماعية ىويتيـ وا 
 أو ومنتجاتيا التجارية العلامة مناقشة أو التجارية اتالعلام ذات الملابس ارتداء خلاؿ مف المثاؿ
وسموؾ  الًجتماعية اليوية بيف التجارية، اذ اف العلاقة العلامة ترعاىا التي الأحداث حضور

 قيمة تصورات عمى التأثير في الًجتماعية اليوية دور اختبار في تكمف الزبائف الشرائي
 (.McGowan et al.,2017:4الشراء) ونية المستيمكيف
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 الدجحج انخبنج
 انتضاو انضثىٌ

 تىطئخ
يستعرض ىذا المبحث  المتغير المعتمد والذي يمثؿ التزاـ الزبوف . فيتناوؿ ىذا المبحث ماىية 

 التزاـ الزبوف ، واىمية ىذا الًلتزاـ ، وابعاده المختمفة التي تناوليا الباحثوف.

 يفهىو انتضاو انضثىٌ -اولاً:
مات الى الًحتفاظ بزبائنيا وتحقيؽ الًلتزاـ لجني ثمار العلاقة معيـ والتفوؽ عمى تسعى المنظ

المنافسيف برأس ماؿ زبائني يزيد مف قيمة اعماؿ المنظمة ، وقد اتجيت الدراسات المعاصرة الى 
 رصػػػينة علاقة تنشػػػأ توضيح معالـ ذلؾ التفوؽ في ضؿ العلاقات التسويقية المستدامة ، ولكػػػي

 قيمػػػػة منػػػػافع وتقػػػػديـ زبائنيػػػػا رضػػػا كسػػػػب أجػػػػؿ مػػػػف السػػػػعي عمييػػػػا يتوجػػػب الزبػػػائف ػػػعم
 يفكػػر ولً معيػػا بعلاقتػػو ويمتػزـ يتمسؾ بيا الزبوف جعؿ لمزبوف وصولًً الى المقدمػػػػة لخػػػدماتيا
 (.Coote et al.,2003:595الػى منظمة منافس) بػػالتحوؿ

 مخمصة قاعدة إنشاء فإف بالزبائف، لذلؾ الًحتفاظ تكمفة مف أعمى الجدد الزبائف اكتساب تكمفة إف
 البناء الزبوف التزاـ التسويؽ، لذا يعد تكاليؼ مف ويقمؿ الإيرادات مف يزيد الراضيف الزبائف مف

 لًستمرار تحفيزية ارآث ليا نفسية يمثؿ حالة ، اذ انو  العلاقات تسويؽ نموذج في الأساسي
لمزبائف  مستمرة فوائد تنتج العلاقة عمى الحفاظ في الرغبة فإف ثـ الزبوف بأي منظمة ومف علاقة

 كلا يبذليا التي الجيود تصورات عمى تعتمد فيي وبالتالي ، والمنظمة عمى حد سواء
 (.Mosavi,2012:2الطرفيف)
ضمني مف الزبوف بتطوير علاقتو مع  الًلتزاـ حالة نفسية يتولد عنيا وعد صريح أويمثؿ 
 محكوماً استمرار العلاقة قد يكوف  ومع ذلؾ فأفمف الًعتبار، المنافسة باستبعاد البدائؿ  المنظمة

ولكنو ليس كافيا لتحقيؽ  ميماً  الوعد بمتابعة العلاقة شرطاً  يعدلذا ، كتكمفة التحوؿ معينةعوائؽ ب
يعني  وىوأو مقدـ الخدمة  المنظمةأساسي في العلاقة مع الزبوف دور  ولًلتزاـ بالعلاقة، الًلتزاـ

 ويترجـ باستقرار في السموؾ المنظمةنية صريحة أو ضمنية لمحفاظ عمى علاقة دائمة مع 
 .(Jones et al.,2009:36الشرائي)
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 مػع علاقتو فػي يسػتثمر أف ممكػف الزبػوف أف ( الى&Morgan,2009:5 Laceyويضيؼ)
 فػي قيمػة منػافع عمػى الحصػوؿ أمػؿ الأمد عمػى قصػيرة ديـ تضػحياتمف خلاؿ تق المنظمػة
 الدراسة وتكاليؼ التأكد عدـ درجة مػف ويقمػؿ العلاقة فػي الًستقرار حالػة مػف يزيػد ممػا المسػتقبؿ

 المنظمػة مػع بعلاقتو الزبػوف التػزاـ ( الى إفJones,2015:157واشار ) .جديدة علاقات عف
 التأكػد عدـ يقمؿ إنو كما الزبائني، لرأس الماؿ الأساس تكوف واجتماعية نفسية ء روابطلبنػا يميػد
 خلاؿ مػف المنظمػة أو والعلامة الزبػوف بػيف مسػتمرة وتجربػة بعلاقة متواصػؿ تػاريخ وجػود نتيجػة

 Rastegariد)ويؤك. ورغباتػو حاجاتػو وتمبيػة معػو التعامػؿ فػي المنظمػة مصػداقية عمػى اعتمػاده
et al.,2018:320علامة أو منظمةل الًتجاه أو الثابت الموقؼ مف ( إف الًلتزاـ ىو نوع 

 خلاؿ مف إثباتو يتـ ( الى أف الًلتزاـ اتفاؽWolf et al.,2018:76معينة. كما يشير) تجارية
رض والمعتقد. ويع الفكر في والتوافؽ الًتساؽ تعكس والتي وقياسيا ملاحظتيا يمكف أساليب

 ( اراء عدد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ التزاـ الزبوف.5الجدوؿ )
 ( اراء عدد من الباحثين حول مفيوم التزام الزبون5الجدول)

 اٌّفَٙٛ اٌجبؽش ٚاٌغٕخ د

1 Bansal et al.,2004:235  رؼٙـذ ضـّٕٟ أٚ صـشٞ ثبعـزّشاس اٌضثـْٛ فـٟ اٌزؼبِـً ِـغ إٌّظّـخ 

2 Jones et al.,2007:338 غجخ اٌضثْٛ فٟ البِخ ػلالبد ط٠ٍٛخ الاِذ ِغ إٌّظّخ ٚالاعزؼذاد ٌٍم١بَ ثزضؾ١بد ٌٍّؾبفظخ ػٍٝ س

 رٍه اٌؼلالخ.

3 Morgan,2009:5 Lacey&  , رؼٙذ ثبلاعزّشاس٠خ ث١ٓ اٌضثْٛ ٚإٌّظّخ ثٕبء ػٍٝ اٌّؼزمذاد فٟ فبػ١ٍخ إٌّبفغ اٌّزجبدٌخ ط٠ٍٛخ الاِذ

 ٟٚ٘ ِشؽٍخ ِزمذِخ ِٓ اٌؼلالخ.

4 Halimi et al.,2011:383 .ادسان اٌضثْٛ أْ اٌؼلالخ ِغ إٌّظّخ ِّٙخ ثّب ٠ىفٟ ٌضّبْ ألصٝ ِؾبٌٚخ ٌٍؾفبظ ػ١ٍٙب 

5 Izogo,2017:22 .الزٕبع اٌضثْٛ ثبٌؾفبظ ػٍٝ )ثذلاً ِٓ إٔٙبء( ػلالخ لذ رٕزظ ٌٗ فٛائذ ٚظ١ف١خ ٚػبطف١خ 

6 van Tonder,2018:1 ئذ لص١شح الاِذ ِٓ أعً الاعزفبدح ِٓ اٌؼلالخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ.اعزؼذاد اٌضثْٛ ٌٍزٕبصي ػٓ اٌفٛا 

7 Yar et al.,2019:276 .ٟشؼٛس اٌضثبئٓ ثبلأزّبء ٚاٌّشبسوخ ِغ ِمذَ اٌخذِخ ػٍٝ غشاس اٌزشاثظ اٌؼبطف 

8 Roy et al.,2020:2 سغجخ اٌضثْٛ فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ ػلالبد ل١ّخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ ِغ إٌّظّخ 

9 Masturoh,2020:153  رصٛساد اٌضثبئٓ ثأْ اٌؼلالبد ِغ ِمذَ اٌخذِخ ِّٙخ عذًا ٌزا ٠غت اعزضّبس عٙٛد خبصخ ٌٍؾفبظ ػ١ٍٙب

 إٌٝ أعً غ١ش ِؾذد.

10 Mochammad et al., 2020 : 

19 

ثٕبء ػلالبد ط٠ٍٛخ الأِذ ثزىٍفخ فؼبٌخ, ِٓ أعً رؾم١ك إٌّفؼخ اٌّزجبدٌخ ٌىلا اٌطشف١ٓ )إٌّظّخ 

 ٚاٌضثْٛ(

11 Ahn& Kwon,2020:4  اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٠شرجظ ف١ٗ اٌضثبئٓ وأػضبء فٟ ِٕظّخ ِب أٚ ِٕزغبرٙب ر١ٕ٘ب ٚرضداد ػلالزُٙ ثبٌّٕظّخ

 ِٓ خلاي الارغبٖ اٌّغزّش ٌٍؾفبظ ػٍٝ اٌؼض٠ٛخ.

12 Lee& Seong,2020:441  ثبٌشضب  ِفَٙٛ ِزطٛس ٠شًّ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌّّبسعبد إٌّظ١ّخ ٚعٍٛو١بد اٌضثبئٓ اٌّزؼٍمخ

 ٚالإٔغبص ٚاٌمذسح ػٍٝ رى١ف إٌّظّخ ٌزٍج١خ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ.

 مف اعداد الباحث بالًعتماد عمى الًدبيات الواردة اعلاه :المصدر



 
 ........... ......................................الاطار النظري للدراسة ........... الفصل الثانً:

 

 

52 

 مع العلاقة بأىمية الزبوف كشريؾ اعتقاد إف التزاـ الزبوف يمثؿير  الباحث ومف خلاؿ ما تقدـ 
 يعتقد الزبوف اف ،أي عمييا لممحافظة الجيود مدف المزيد بذؿ العلاقة تستحؽاي  الآخر. الطرؼ

فو  جاىدا لًستمرارىا. يعمؿ أف تستحؽ العلاقة إف  للاستثمار الًستعداد لددييـ يكدوف الطرفيف ا 
 لمقياـ عمييـ الًعتماد يمكف انو عمى يبرىنوف وبذلؾ ، لمعلاقة تخصص قيمة ذات أصوؿ في

 المستقبؿ. في ضرورية بمياـ

 انتضاو انضثىٌاهًيخ  حبَيبً:
 ولإدارة علاقات الزبوف الرئيسة المحاور أحد كونو التسويؽ في محوريا موضوعا الًلتزاـ أصبح

 التبادؿ، شركاء مع العلاقة استثمارات عمى المحافظة خلاؿ مدف الًلتزاـ الناجحة، اذ تبرز أىمية
 عمى مكاسب تحقيؽ بيدؼ القصير المد  او التضحية بيا عمى الجذابة المكاسب ومقاومة
 نجاح في تساىـ تعاونية أساليب انتياج الى يؤدي الًلتزاـ فإف ذلؾ عمى وبناءا الطويؿ المد 

 & Al-Abdiويمكف تمخيص اىمية التزاـ الزبوف بالًتي) .(Izogo,2017:22التبادؿ) علاقات
Kang,2010:39(؛)Abadi,2014:30 ؛)(Ehsani,2015:53)(؛Bachria et 
al.,2019:406( ؛)Ahn & Kwon,2020:4: )- 

 التزاـ زاد كمما أنو يعني مما ، الزبوف علاقة نية عمى وىاـ إيجابي تأثير لو الزبوف التزاـ إف -1
 التغيرات معيا، اذ ستؤدي العلاقة تمؾ عمى الحفاظ في الرغبة زادت ، المنظمة تجاه الزبوف
 بالمنظمة.  الزبوف علاقة تحسيف إلى الزبوف التزاـ مؤشرات لزيادة

 لممنظمات الًجتماعية المسؤولية تصور تنفيذ يمكف لً لأنو الأىمية بالغ أمرا الزبوف لتزاـا -2
 لممنظمات الًجتماعية المسؤولية في مشتركة معرفة يتطمب ولكنو وحدىا المنظمة قبؿ مف
 الزبائف. مع

 عمى وياً ق تأثيراً  المباشرة بيف البائع والزبوف، اذ يظير علاقات في وسيط أنو عمى إليو يُنظر -3
                                         والكممة المنطوقة. الًستمرارية توقع مثؿ الزبائف ولًء

 اف الًلتزاـ المنظمة ، اذ يفترض عمى إيجابي تأثير ليا التي المواقؼ أحد ىو الزبوف التزاـ -4
 يرتبطمستقبؿ، و ال في بالمبيعات لمتنبؤ كأداة استعمالو ،ويمكف الشراء إعادة لسموؾ كسابؽ
 ولًء عمى المنظمة صور لتأثير وسيط متغير بمثابة، كما انو  المنظمة بأداء مباشر بشكؿ
 .الزبائف
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 عمى لقدرتو نظراً  بالعلاقات التسويؽ نجاح في تساىـ التي المركزية العوامؿ مف الًلتزاـ يعد -5
 والإنتاجية اءةالكف تعزز نتائج إلى ويؤدي تعاوني سموؾ إلى مباشر غير بشكؿ يؤدي أف

 المفاىيـ المتبادؿ، كذلؾ يعد أحد الًلتزاـ أساس عمى تبُنى والفاعمية، بالإضافة الى العلاقات
 لإنشاء وضرورياً  ميماً  عاملاً  الًلتزاـ اذ يعد بالعلاقات، التسويؽ أبحاث في الأساسية
 عمييا. والحفاظ وبناءىا العلاقات

 (؛Shukla et al.,2016:5(؛ )Gruen et al.,2000:35)فيما ير  كؿ
(Jones,2015:157( ؛)Halimi et al.,2011:383( ؛)Keiningham et 

al.,2015:433( ؛)Roy,2020:1:مف إف أىمية التزاـ الزبوف بالًتي  )-               
 ألمنظمة والزبائف. بيف العلائقية الروابط قوة يعد -1
 التي الجيود ولزبائف عف التزاـ ينتج ما غالبا اذ الزبائف ، علاقات إدارة الًلتزاـ مع يتداخؿ -2

 الزبوف. لإرضاء المنظمة تبذليا
 رغبة زيادة والمشتري، اذ اف المورد بيف الناجحة العلاقات في ميـ عامؿ بالعلاقة الًلتزاـ أف -3

 .المنظمة الزبائف مع علاقة عمى بناءً  الًلتزاـ مف تزيد التواصؿ الزبائف في
 المد  طويؿ الًستقرار عمى مؤشر لأنو بالعلاقات التسويؽ في ماُ مي أمراً  الدراسة التزاـ يعد -4

 التجريبي. المستو  عمى الأمد طويمة لمعلاقات قياساً  ويوفر المفاىيمي المستو  عمى
 المنظمات عزؿ أيضاً  يمكنو الزبوف والذي التزاـ ىو الشراء إعادة لنوايا الميمة الدوافع مف -5

  المنظمات. وفضائح المنتجات فشؿ مثؿ السمبية للأحداث الضار التأثير مف
 الحديثة. الخدمات اطار في المنظمة أىداؼ لتحقيؽ المفتاح ىو الزبوف التزاـ -6

 اثؼبد انتضاو انضثىٌحبنخبً: 
 مف لعدد المسح اجراء خلاؿ ومف،  التزاـ الزبوف ابعاد  تحديد في والباحثوف الكتاب أختمؼ

 اغمب عمييا اتفؽ التي الًبعاد أىـ تحديد يمكف الزبوفالتزاـ  موضوع الى تطرقت التي الدراسات
 ؛ Al-Abdi& Kang,2010:39؛Jones et al.,2007:338منيـ) والباحثيف الكُتاب

Ziaullah et al.,2014:238 ؛ Wolf et al.,2018:76؛ Rastegari et 
al.,2018:320؛ Yang,2017:3؛ Mochammad et al.,2020:19) عبد الرسوؿ و (

 ( :2019كاظـ،
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 الالتزام العاطفي -1
 التزامو عمى يحافظ ولذلؾ بيا العاطفي وارتباطو لممنظمة الزبوف حب الًلتزاـ العاطفي مف يأتي
 وقد المنظمة قيـ و بأىداؼ والتأثر العاطفي الًلتزاـ درجة عف يعبر وىو مف رغبتو، النابع فييا
 أي محددة، ولمدة مؤقتا يكوف دوق بالمنظمة شخصي وتأثر إحساس عف الًلتزاـ ناتج ىذا يكوف
المشاعر  مف جممة خلاؿ مف بالمنظمة سيكولوجيا مرتبط الزبوف يكوف بيا التي الدرجة انو

 وتطابؽ المشتركة بالقيـ متمثمة أسس ثلاثة عمى الًلتزاـ اعتمادا ىذا ويتطور ، والرغبة كالولًء
 .(Al-Abdi & Kang,2010:39الشخصي) والًندماج الأىداؼ

بمسار مف الإجراءات بيدؼ  الزبائفؼ الًلتزاـ العاطفي ىنا بأنو القوة النفسية التي تربط يُعر  
يقيس الًلتزاـ العاطفي ، اذ شعور بالرغبة تجاه موضوع الًىتماـ  الالًىتماـ ، ويتـ الشعور بو ك

فأف  بالعلاقات التسويؽ مجاؿ وفي .(Ziaullah et al.,2014:238لمزبوف) الحالة العاطفية
 السموؾ أدبيات مف أعماؿ عمى بناءً  (B2C و B2B علاقات) يكوف في  العاطفي الًلتزاـ ياسق

 الًلتزاـ قياس وطوّرت استقلالية أكثر نيجًا العلاقات تسويؽ في أخر  أبحاث التنظيمي ، اتبعت
 أثبتت القياسات تدفقات كلا أف إلى ىنا الإشارة ( وتجدرB2Cو B2Bمجموعات) في العاطفي
 في يختمؼ والمنظمة العامميف بيف العلاقة نوع بأف القوؿ يمكف ذلؾ العالية، ومع تياموثوقي
 علاقة عف منظمتيـ مع لمعامميف اليومية الأنشطة ، اذ تختمؼمنظمةبال الزبوف علاقة عف طبيعتو
 شكمي بيف الًختلافات ىذه تنعكس أف المتنقمة، اذ يجب الًتصالًت شركات في منظمةبال الزبائف
 .(Mochammad et al.,2020: 19) الًلتزاـ اسس تفعيؿ عمى قةالعلا
 أف مف الرغـ بيا، عمى ارتباطو ومد  بالخدمات الزبوف إعجاب مد  الًلتزاـ العاطفي يقيس    

 الدراسات مف عدد في العاطفي الًلتزاـ مقياس مف جزءا تعد كانت والًنتماء اليوية تحديد مفاىيـ
( الى Halimi et al.,2011:383(.  واشار)Wolf et al.,2018:76) التنظيمي في السموؾ

 الًرتباط عمى العاطفي الًلتزاـ ويعتمد .يحبونيا لأنيـ منظمةال مع بالبقاء ممتزموف الزبائف أف
 الًلتزاـ جوىر فإف ،وبالتالي المنظمة مع بقوة الممتزـ الزبوف يتعرؼ بحيث بالمنظمة العاطفي
 استيلاؾ.                        علاقة في بشريكيـ عاطفي ارتباط اكتساب في وفينغمس الزبائف أف ىو العاطفي
 ىذا يتأثر أف بالمنظمة ، اذ يمكف لمزبوف الإيجابي العاطفي الًرتباط بأنو العاطفي الًلتزاـ يعر ؼ
  والنوع الًجتماعي  والحيازة  العمر: المختمفة الديموغرافية الخصائص مف بالعديد الًلتزاـ
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 لً أنو في الخصائص ىذه مشكمة تكمف متسقة، كما ولً قوية ليست التأثيرات ىذه لكف ، التعميـو 
 بشكؿ العاطفي الًلتزاـ ويؤثر .(Izogo,2017:22رؤيتيا) يمكف بوضوح بينما تحديدىا يمكف
 Rastegari et) منظمةال مع العلاقة عمى الحفاظ في الزبوف رغبة عمى كبير

al.,2018:320.) 
 والولًء اليوية مشاعر عمى ويقوـ بالآخر التبادؿ لشريؾ النفسي الًرتباط العاطفي لًلتزاـويعد ا

 أو معيا علاقة في البقاء عمى الزبوف تحفز نفسية رابطة العاطفي الًلتزاـ والًنتماء، اذ يعكس
 ـالًلتزا مف عالية بمستويات تتميز التي العلاقات ذلؾ، فقد تتوافؽ يريد لأنو الخدمة بمقدـ

 . (Jones et al.,2007:338التفاني) عمى القائمة العلاقات مع العاطفي
مما ولد  ، لمعلاقات والشخصية الًجتماعية بالجوانب إيجابيا ارتباطًا يرتبط العاطفي الًلتزاـ أف

 عمى كبير بشكؿ قائمة كانت والتي ، والًلتزاـ لمعلاقة المدركة الًجتماعية الفوائد بيف قويا ارتباطًا
 لمقيود إيجابية مصادر مف كبير حد إلى تنبع( 1) الًجتماعي التبديؿ تكاليؼ لأف نظرا تأثير ،ال

 عف كبير حد إلى ينتج العاطفي الًلتزاـ( 2) الًجتماعية لممنافع المحتممة الخسارة وتعكس
 عمى بًاسم العاطفي الًلتزاـ يؤثر أف أيضا المتوقع مف لمعلاقات، لذلؾ الإيجابية التفاعمية الجوانب
 .(Hosseini et al.,2016:268)الخدمة لمقدـ استجابة بيا الزبوف يمر التي السمبية المشاعر

التجارية  لمعلامة أقو  اختيارا يخمؽ مما ، التجارية لمعلامة الزبائف ولًء العاطفي الًلتزاـ يعزز
 ةمحفظ مف أكبر حصة إلى بالإضافة ، والزملاء الأصدقاء بيف الترويجية والعروض
  .(Yang,2017:2الزبوف)

 عمى الأساسية الخدمات لأداء الإيجابي التأثير يعتمد ، كدليؿ العلائقي التبادؿ نظرية استعماؿب
 المرضية، اذ أف التبادلًت مف سمسمة عمى مبني العاطفي الًلتزاـ أف فكرة عمى العاطفي الًلتزاـ
 الحالًت جميع في العاطفي ـللالتزا ضروريًا شرطًا يكوف لً قد الأساسية الخدمة أداء

 (.Gruen et al.,2000:38)العضوية
  الالتزام المستمر -2

 اعتراؼ تقييـ المنظمة، اذ يتـ بمغادرة المرتبطة المدركة التكمفة بأنو المستمر الًلتزاـ يُعر ؼ
 Jones etالأخر ) البدائؿ وتوافر التبديؿ تكاليؼ مف كؿ عمى بناءً  بالتكمفة الزبوف

al.,2007:338). عمى تشتمؿ التي المواقؼ مف خلاؿ مكونات المستمر الًلتزاـ دراسة وتتـ 
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 تكاليؼ - أولًً : التبديؿ تكاليؼ مف أنواع ثلاثة( (Roos,1999 التكمفة، اذ اقترح تبديؿ مفاىيـ
 المالي التحويؿ - والثاني  والجيد الوقت ضياع أساسي بشكؿ تضمنت والتي الإجرائي التحويؿ
 التي العلائقية التبديؿ تكاليؼ  وثالثاً  ماليا الكمي لمقياس القابمة الموارد فقداف اليؼالتك تضمنت
 .(Al-Abdi & Kang,2010:39)عاطفي أو نفسي ارتياح عدـ عمى تنطوي

كما  .الزبائف تبديؿ نوايا عمى سمبي تأثير لو كاف المستمر الًلتزاـ أف( Yang,2017:2)واشار 
 استعداد عمى ايجابي تأثيرا أظير المستمر إف الًلتزاـ (Hosseini et al.,2016:268)بيف

 منظمةال مع علاقة في محبوسوف بأنيـ يشعروف الذيف الزبائف يتفاعؿ . قد لتكرار الشراء الزبائف
 سمبي بشكؿ منظمةال إحالة خلاؿ مف المشاعر ىذه ضد بالمغادرة المرتبطة التكمفة عمى بناءً 
 عمى القائـ)المستمر أعمى ،وبيذه الحالة فاف الًلتزاـ سعر مقابؿ دالمزي لدفع الًستعداد وعدـ
 Rastegari et)بالمغادرة المرتبطة المدركة التكاليؼ درجة أساس عمى الزبوف ارتباط ىو(التكمفة

al.,2018:320).  وبيف(Izogo,2017:22) اعتبارات بسبب منظمةب المرتبطيف الزبائف أف 
 استعدادًا أقؿ وىـ سمبي بشكؿ منظمةال إلى الإشارة إلى يميموف مغادرةبال المرتبطة بالتكمفة تتعمؽ
 النفسية الحالة مف يستفيد المستمر كما اف الًلتزاـ .ليـ المقدمة الخدمة مقابؿ سعر أعمى لدفع

 مع عقودا وقعوا الذيف الزبائف بيا يمر التي تمؾ مثؿ ، علاقة في الوقوع أو الًنغلاؽ لمشاعر
 أو/و المفروضة المالية العقوبات بسبب المغادرة يمكنيـ لً ولكف المغادرة دوفويري خدمة مقدـ
 .(Kungumapriya , 2018:291) آخر خدمة مقدـ إلى الًنتقاؿ عند المزايا فقداف
آخر  خيار لدييـ ليس أنو يعتقدوف لأنيـ العلاقة عمى لمحفاظ الزبائف يحفز المستمر الًلتزاـ أف

 أقؿ مستويات إدراؾ المستمر الًلتزاـ مف عاؿٍ  بمستو  يتمتعوف الذيف الزبائف عمى ،لذلؾ يجب
 ، كما يجب ذلؾ عمى السمبية الفعؿ ردود مف المزيد لدييـ يكوف أف ويجب والتحكـ الًختيار مف
 &Al-Abdi)واشار (.Jones et al.,2007:338)أيضا إيجابية أقؿ أفعاليـ ردود تكوف أف

Kang,2010:48) تكاليؼ بسبب علاقة مف الخروج مف الزبائف يتمكف لً عندما أنو إلى 
 الصوت مثؿ بديؿ مصدر خلاؿ مف العدالة سيطمبوف فإنيـ ، المستمر الًلتزاـ أو العالية التبديؿ

 . سمبي شكؿ في
الجيد  المنظمة دعـ الشعور ىذا يعزز ما ،وغالبا المنظمة مع بالتزاـ الزبوف إحساس بو ويقصد
،بؿ  العمؿ تنفيذ إجراءات في فقط ،ليس الًيجابي والتفاعؿ بالمشاركة ليـ ،والسماح لزبائنيا
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 Hosseini et)لممنظمة العامة السياسات ورسـ والتخطيط الأىداؼ وضع في بالمساىمة
al.,2016:268). (واشارHwang et al.,2018:221الى )  درجة مف ىذا البعد ينبثؽ اف

القيمة الًستثمارية التي مف الممكف أف يحققيا  نة بيفمف خلاؿ المقار تجاه المنظمة  الزبوفالتزاـ 
مع المنظمة، مقابؿ ما سيفقده لو قرر الًلتحاؽ بجيات أخر . أي أنو ارتباط  بالتعامؿلو استمر 

قائـ بالدرجة الأولى عمى المنفعة التي يحصؿ عمييا مف المنظمة، فما دامت المنظمة التي يعمؿ 
ؽ ما يمكف أف تقدمو المنظمات الأخر  سيستمر بالًرتباط بيا، أما فييا تقدـ لو مف العوائد ما يفو 

إذا لًحت بالأفؽ أي عوائد أفضؿ مف التي تقدمو لو المنظمة التي يعمؿ فييا فإنو لف يتردد 
 ( الى إفYang,2017:2) ويضيؼ .(Nunes et al.,2017:2)بالًنتقاؿ إلى الوضع الآخر

 بترؾ المرتبطة والخسائر التكاليؼ بحجـ ووعياً  راكاً الزبائف إد مف يتطمب المستمر الًلتزاـ
 مبذولًً  جيداً  فيو البقاء وقراره لمزبوف مع المنظمة الرئيسة الرابطة تشػكؿ ىذه ثـ ومف ، المنظمة
 عمييا. الحصوؿ واستمرارية بالفوائػد والمنافع للاحتفاظ

 الالتزام المعياري-3
 الأخلاقي، اذ يمكف بالًلتزاـ الشعور مف انطلاقا منظمةبال الزبائف تربط قوة المعياري الًلتزاـ يمثؿ
 لمحدديف نتيجة ، العقلاني الفعؿ نظرية الًعتبار في الأخذ مع ، المعياري الًلتزاـ بناء يكوف أف

 الضغط تأثير يعكس والآخر الشخصية والطبيعة الداخمي للإيماف كدالة أحدىما أساسييف
(. كما Al-Abdi & Kang,2010:50العائمة) أو الأصدقاء أو الزملاء مف الخارجي الًجتماعي

 اذ يشعر المعياري، للالتزاـ كمحرؾ الًجتماعية البيئة تأثير عف الناشئة الذاتية المعايير تعد
 بمقارنة ويقوموف ، المحيطة الًجتماعية البيئة مع بيا الًلتزاـ عمييـ يجب التي بالضغوط الزبائف
 Jones etإلييا) بالًنتماء يشعروف التي ماعيةالًجت المجموعة بسموؾ سموكيـ

al.,2007:338.) ( وبيفIzogo,2017:22الى انو كمفيوـ ) كما  ، الزبائف ولًء عمى مؤثر
 في ميمة لممواقؼ المعيارية المكونات أف فكرة يدعـ ، وىذا النوايا بتغيير سمبي بشكؿ مرتبط أنو

 واشار .المدركة والتكمفة بالرغبة رالشعو  عف يختمؼ النفسي الًرتباط مف جانب تفسير
(Kungumapriya,2018:291). البقاء في الزبوف نية عمى المعياري الًلتزاـ تأثيرات الى 

 ، بذلؾ ممزموف أنيـ يشعروف لأنيـ منظمةبال مرتبطيف الزبائف أعمى، اذ يبقى سعر تحمؿ وربما
 .المحيطة اعيةالًجتم البيئة تأثير أو/و الداخمية قيميـ مع يتوافؽ ما وىو
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 بالًلتزاـ الزبوف إحساس مف ينبع المعياري ( اف الًلتزاـEl-Kassar et al.,2017:410وير )
 الأخلاقي الًلتزاـ أساس عمى بالمنظمة نفسياً  العضوية ارتباط كدرجة المنظمة تجاه الأخلاقي
 بناء مف كجزء بدايةال في المعياري الًلتزاـ تحديد ويتـ .المنظمة مع العلاقة عمى لمحفاظ المدرؾ
المنظمة، اما في اطار التسويؽ   تجاه التزاماً  باعتباره ، التنظيمي السموؾ أدبيات في الولًء
 إنشاؤىا تـ ذاتية معايير إلى تستند التي العلاقة أشكاؿ مف شكؿ بأنو المعياري الًلتزاـ فيعر ؼ
 مف المفيوـ ىذا ويتشكؿ ،ةمنظمال مع البقاء عميو يجب أنو الزبوف يشعر اذ ، الوقت بمرور
 Gruen etالًجتماعية) البيئة مثؿ بعوامؿ يتأثر أف يمكف بدوره والذي ادراؾ الزبوف خلاؿ

al.,2000:38). ( واشارHosseini et al.,2016:268 الى )بعلامة المرتبط الزبوف إف 
 مف بالًلتزاـ شعورهو  ولًئو لإثبات التجارية العلامة مع سيبقى المعياري الًلتزاـ بسبب ما تجارية
 علاقة لو التجارية العلامات استعماؿ لأف نظراً و  .التوافؽ إلى الحاجة مع مشاعره مواءمة أجؿ
 مف ميماً  جانباً  يمثؿ المعياري الًلتزاـ فإف ، المجتمعي التكامؿ في الزبوف برغبة ومتجذرة قوية
 ( افYang,2017:3وبيف) (.Shukla et al.,2016:10)التجارية العلامات تجاه الزبائف التزاـ

 الشعور ىذا يعزز ما وغالبا مع المنظمة، الًستمرارية في الإحساس يعكس المعياري الًلتزاـ
 في فقط ليس الإيجابي، والتفاعؿ بالمشاركة ليـ والسماح لزبائنيا، المنظمة قبػؿ مػف الجيػد الدعـ
 السياسػات ورسػـ والتخطيط الأىداؼ وضع في المساىمة بؿ العمؿ، وتنفيذ الإجراءات كيفية
 عمييـ يجب أنو يشعروف المعياري الولًء مف مرتفع مستو  لدييـ الذيف فالزبائف لمتنظػيـ، العامػة
 الباحثيف مف العديد ( الى أفMasud et al.,2018:1172وصرح) المنظمة. مع البقاء

 ( :4كما في الشكؿ ) أخلاقياً. التزاماً  ويسمونو أخلاقية زاويػة مػف المعياري الًلتزاـ إلى ينظروف
 
 
 
 

 

 
 ( ابعاد التزاـ الزبوف4الشكؿ)

 ابعاد التزام الزبون

 المعٌاريلتزام لاا المستمرلتزام لاا العاطفًلتزام لاا



 
 ........... ......................................الاطار النظري للدراسة ........... الفصل الثانً:

 

 

59 

 الدجحج انشاثغ
 انؼلالخ ثين يتغيراد انذساعخ

 انؼلالخ ثين يؼبجةخ شكبوي انضثىٌ وانتضاو انضثىٌ اولا:
اف الغضب يزيد مف توجو الزبوف نحو نشر الدعاية السمبية لمعائمة والأصدقاء وزملاء العمؿ 

وىذا يؤدي الى فشؿ الخدمة المقدمة مف قبؿ المنظمة  الى الًنتقاـ مف المنظمةوالتي تيدؼ 
، ففشؿ الخدمة (Voorhees et al. 2006:517) والتي بدورىا تؤدي الى زيادة شكاو  الزبائف

 الخدمة أداء بسبب راضيف غير الزبائف يكوف ما ، اذ غالبامنظمةال مع الزبائف تجربة أثناءيحدث 
 مشاعر عف ناتجة وىي ، سمبية عاطفية حالة الرضا عدـ لذا يمثؿ ، التوقعات يمبي لً الذي
 : Gelbrich ,2010(. وبدورة بيف )Singh,2015:117والندـ) الأمؿ خيبة مثؿ معينة، سمبية
 الأسباب إرجاع إلى الزبائف يميؿ سمبية  مشاعر ( الى اف الفشؿ الخدمي يؤدي الى إثارة567
 الغضب تفاقـ إلى تؤدي ما غالبا آلية الفشؿ( في في منظمةال عمى وـالم )إلقاء منظمةال إلى

 والإحباط لد  الزبائف.
(، كونو يؤدي Agu et al.,2017:88فعدـ رضا الزبائف يمثؿ محرؾ اساس لشكو  الزبائف )

، لذلؾ فاف ((Tronvoll,2007:285أو خدمة بسمعةسمبي فيما يتعمؽ  الى اتخاذ الزبوف رد فعؿ
 ,.Joung et al) لطرؼ مسؤوؿ الزبوفىي تعبير عف عدـ الرضا نيابة عف  الزبائفشكو  

 التحديات فيـ عمى تساعد ( اف شكاو  الزبائفShin&Larson,2020:1. وبيف)(2019:1
 عف تكشؼ لأنيا منظمةلعمؿ ال كبيرة قيمة ذات ، فييمنظمةمنتجات ال الزبائف مع يواجييا التي

لمنمو، اي بعبارة اخر  اف فيـ متطمبات الزبائف والعمؿ عمى  وقعةالمت غير الفرص مف الكثير
بناء وتعزيز تمبيتيا يحد مف احداث شكاو  الزبائف تجاه الخدمات المقدمة والتي بدورىا تؤدي الى 

العلاقات طويمة الًمد مع الزبائف يولد عائدات إيجابية لممنظمات، اذ اف الفيـ الدقيؽ لًلتزاـ 
اذ اف التزاـ الزبوف تجاه ، (Jones et al.,2010:16ح النجاح في التسويؽ )الزبوف يمثؿ مفتا

ىو جانب ميـ جداً مف الجوانب التي تؤدي الى ولًء الزبوف في صناعة الخدمات  الخدمات
(Fullerton,2003:335.) 
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ف عمى تطوير امكاناتيا تجاه فيـ متطمبات الزبائ منظمةاف قدرة ال ير  الباحثومما تقدـ اعلاه 
والعمؿ عمى تمبيتيا بالقيمة والجودة المطموبة يؤدي ىذا الًمر الى تحفيز استجابة الزبوف بشكؿ 

وتحسيف  معالجة شكاو  الزبوفوىذا يسيـ في  منظمةايجابي تجاه السموكيات التي تتبعاىا ال
 ( يفسر العلاقة بيف شكاو  الزبائف والتزاـ الزبوف.5التزاـ الزبوف، والشكؿ )

 
 ( تفسير العلاقة بيف شكاو  الزبائف والتزاـ الزبوف5الشكؿ )

 المصدر: مف اعداد الباحث

 انضثىٌ ايتُبٌؼلالخ ثين يؼبجةخ شكبوي انضثىٌ وان -حبَيب:
 الحصوؿ تكمفة مف يقمؿ قد مما الشفوية، الإيجابية الكممات تقديـ إلى يميموف الراضيف الزبائف أف

 والحفاظ المرضية الزبائف علاقات تطوير ، كذلؾ أفالمنظمة ربحية مف ويزيد جدد زبائف عمى
الزبائف، اي بمعنى  مع الأمد طويمة علاقة ضماف وبالتالي الزبائف، انشقاؽ مف يقمؿ قد عمييا

اخر اف فيـ متطمبات الزبوف والعمؿ عمى تمبيتيا يؤدي الى معالجة اي شكو  قدر تحدث نتيجة 
(، فشكو  الزبائف تحدث نتيجة الًستجابات Salleh,2016:183خروقات في الخدمة المقدمة )

غير السموكية مف قبؿ مقدـ الخدمة او اف الخدمة لـ تمبي ذوؽ الزبوف ولـ تشبع رغبتو 
(Tronvoll,2008:32وىذا يساعد ال ،)الزبائف مع يواجييا التي عمى فيـ التحديات منظمة 

 غير الفرص مف الكثير عف شؼتك لأنيا منظمةلعمؿ ال كبيرة قيمة ذات ، فييمنظمةمنتجات ال
 (.Shin&Larson,2020:1لمنمو ) المتوقعة
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 المتوقع الأداء بيف الًختلاؼ عف الناتج الإزعاج تحدث شكاو  الزبائف نتيجة عدـ الرضا أو
 عمى كبير بشكؿ الشكاو  مع التعامؿ الزبائف عمى رضا والخدمات، اذ يعتمد لمسمع والفعمي

 اضافة الى لمشكاو ، فعالة معالجة إلى ، اي اف الزبائف يحتاجوف والسريعة السميمة الإجراءات
 الطاقة تخصيص عمى المنظمات الجودة عالي الشكاو  معالجة تصميـ يساعد أف يمكف  ذلؾ

 ,Yang& Li) منظمةلم والمالي التشغيمي الأداء تحسيف يمكف بحيث ، أفضؿ بشكؿ والموارد
 معالجة الشكاو  مع ( اف التعامؿHomburg,2010:2(. وعمى السياؽ نفسة ير  )2016:7
 والنفسية والعلاقة بالمشكمة المتعمقة المشتكيف خصائص مف خلاؿ تقييـ موضوعية بطريقة

 التي لممنظمات ضروري أمر الجيد والتواصؿ الزبائف عمى الًجتماعية والتركيز والديموغرافية
 الحياة. قيد عمى البقاء في ترغب

تعمؿ عمى تفسير امتناف الزبوف مف  معالجة شكاو  الزبوفاف  باحثير  الومما تقدـ اعلاه 
تطوير قدرات مقدـ الخدمة عمى تمبية متطمبات الزبائف بابيا شكؿ وافضؿ صورة بحيث خلاؿ 

تحفز الزبوف عمى بناء كممة شفوية ايجابية نتيجة الخدمة التي تمقاىا والتي اسيمت في تمبية 
 وامتناف الزبوف. معالجة شكاو  الزبوفقة بيف ( يفسر العلا6متطمباتو، والشكؿ)

 
 الزبوف امتنافعلاقة بيف معالجة شكاو  الزبوف و ( تفسير ال6الشكؿ )
 المصدر: مف اعداد الباحث

 وانتضاو انضثىٌ انضثىٌ انؼلالخ ثين ايتُبٌ -حبنخب:
 برامجيـ عمى الحفاظ في التجزئة تجار يستثمرىا التي والموارد الإضافية الجيود يدرؾ الزبائف

 الحصرية، العروض أو والخصومات المعدلة السياسات مثؿ الجيود تحسينيا، وىذه أو التسويقية
 الزبوف بيف العلاقة لتعزيز المصممة البرامج في حقيقية باستثمارات تقوـ المنظمة أف لمزبائف تنقؿ
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زبوف الًيجابية (، فالًمتناف يساىـ في تحسيف عاطفة الHasan et al.,2014:789) والمنظمة
منظمة  أو منظمة أو آخر شخص قصد عف قدميا إيجابية، نتيجة مف خلاؿ تجربة

(Huang&Lin,2020:13فالًمتناف ،) يحصموف التي الخدمات عمى افعاؿ الزبائف ردود ينظـ 
اف (، La,2012:106للاعتراؼ بالجوانب الًيجابية في المنظمة) إلياميـ خلاؿ مف عمييا

رس دور ميـ في تحقيؽ رضا الزبوف عف المنتجات او الخدمات، وبالتالي عواطؼ الزبوف تما
 Zeithaml (et)فاف ىذا الًمر يؤدي الى تعزيز التزاـ الزبوف في التعامؿ مع المنظمة

al.,2006:211 اذ تمثؿ العاطفة مف اىـ الصفات والخصائص التي يمكف مف خلاليا ،
 الشراء وبناء علاقات طبية معيـاستيداؼ عواطؼ الزبائف مف اجؿ تكرار عممية 

(Hochschild,1979:551 ; Modekurti et al.,2014:111). 
اف التزاـ الزبوف يمثؿ احد السموكيات التي تستعمميا المنظمة مف اجؿ خمؽ طابع ايجابي 

  .(Bachria et al.,2019:406) تجاىيا، مف خلاؿ تعزيز ثقة الزبوف في المنظمة
اف العلاقة بيف الًمتناف والتزاـ الزبوف تكمف في طبيعة الخدمة  احثيرى البمما تقدم اعلاه 

المقدمة ومد  تمبيتيا لأكبر قدر ممكف مف متطمبات واذواؽ الزبائف مما يحفز الزبائف عمى بناء 
( يفسر العلاقة بيف 7المنظمة، والشكؿ ) تجاه عمييا والحفاظ العاطفي والًلتزاـ والرضا الثقة

 الزبوف.الًمتناف والتزاـ 

 
 والتزاـ الزبوف الزبوف امتناف( تفسير العلاقة بيف 7الشكؿ )

 .: اعداد الباحثالمصدر



 

 

 
 انخبنج انفصم 

الاطبس انؼًهي انتطجيمي 
 نهذساعخ

 

 
 الدجحج الاول: اختجبس يؼهًيخ انجيبَبد وصذق الدمبييظ وحجبتهب .

 الدجحج انخبَي : ػشض َتبئج انذساعخ وتحهيههب وتفغيرهب.
 حج انخبنج : اختجبس فشظيبد انذساعخالدج
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 الدمذيخ 
اختبار وشمؿ ذلؾ   .الدراسة يوضح ىذا الفصؿ تفاصيؿ المنيجية المستخدمة لتنفيذ مشروع  

معممية البيانات وصدؽ مقاييس الدراسة وثباتيا، وكذلؾ عرض نتائج الدراسة وتحميميا وتفسيرىا ، 
 . ومف ثـ اختبار فرضيات الدراسة

 

 جحج الاولالد
 اختجبس يؼهًيخ انجيبَبد وصذق الدمبييظ وحجبتهب

 اولاً: انترييض وانتىصيف
تبيف ىذه الفقرة الطريقة التي يتـ مف خلاليا التعبير عف متغيرات الدراسة بشكؿ يسيؿ الًمر عمى 
 القارئ تفسير البيانات وفيميا، واستنتاج اليدؼ والغرض الذي تسعى الدراسة الى تحقيقو، وعميو
فاف تعبير الدراسة عف متغيراتيا بمجموعة مف الرموز يسيـ في تحقيؽ الغاية الخاصة بالقارئ 
مف جية، وتسييؿ الًمر عمى الباحثيف مف اجؿ تحميؿ البيانات بشكؿ مرف وسيؿ، وبالتالي فاف 

 .( يبيف الرموز التي تعبر عف المتغيرات الداخمة في التحميؿ6الجدوؿ )
 ميز المتغيرات الخاصة بالدراسة( توصيؼ وتر 6الجدوؿ )

عدد  البعد المتغير
 الفقرات

 المصدر الرمز

 معالجة شكاوى الزبون
(HCCO) 

 HCA Johnston, 2018 7 اٌزؼ٠ٛضبد

 HCB 9 الاػززاس 

 HCC 9 عشػخ الاعزغبثخ

( ثبلاػزّبد ػٍٝ   2019)اٌغٕبثٟ,  GRAT 5 اؽبدٞ اٌجؼُذ امتنان الزبون

De Wulf et al.2003 

 التزام الزبون
(CUSC) 

( 2019) ػجذ اٌشعٛي ٚوبظُ, CUA 9 الاٌزضاَ اٌشؼٛسٞ

 Gustafsson etثبلاػزّبد ػٍٝ  

al., 2005 
 CUB 9 الاٌزضاَ اٌّغزّش

 CUC 9 الاٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ

 المصدر : من اعداد الباحث

 الاختجبساد الدؼهًيخ -:اولا
 فحص انميى الدفمىدح والدتطشفخ .1

فقرة الى بياف البيانات التي تـ فقدانيا مف جراء عدـ ممئ بعض الفقرات الخاصة تسعى ىذه ال
بمقياس الدراسة بشكؿ خاطئ او حدوث خمؿ عند ادخاؿ البيانات، وبالتالي تساعد ىذه العممية 
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بتشخيص القيـ المفقودة كثيرا في تجنب الًخطاء الناجمة عنيا، ولغرض التعرؼ عمى وجود القيـ 
الباحث الى استخراج التكرارات مف خلاؿ اعتماد البرنامج الًحصائي  المفقودة لجأ

(SPSS.V.26 في الكشؼ عف التكرارات التي تعاني مف وجود خمؿ في قيميا، وقد اظيرت )
مف جانب اخر فاف القيـ و  النتائج اف القيـ الداخمة في التحميؿ لً تعاني مف أي بيانات مفقودة.

ؿ في وجود قيـ كبيرة جدا مقارنة بالقيـ الداخمة في التحميؿ، ومف اجؿ المتطرفة والشاذة والتي تتمث
رنة ( لمتعرؼ عمى وجود ىذه القيمة مقاBoxplotاختبار ) استعماؿالكشؼ عف ىذه الفقرة تـ 

(، وقد بينت النتائج وجود مجموعة مف القيمة المتطرفة 8بالقيـ المقارنة ليا كما في الشكؿ)
دخاؿ البيانات في البرنامج الًحصائي المستخدـ، وعميو فقد تـ اجراء والسبب يعود الى عممية ا

 مجموعة مف الًجراءات التصحيحية الخاصة بيذه القيـ. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( توزيع القيـ المتطرفة والشاذة لمبيانات الداخمة في التحميؿ8الشكؿ )
 اختجبس انتىصيغ انطجيؼي .2
 الدراسة بيانات فحص خلاليا مف يستحسف التي راتالًختبا اىـ مف الطبيعي التوزيع اختبار يُعد

 الطبيعي فالتوزيع، المطموبة الًختبارات الى البيانات اخضاع عمى الًقداـ قبؿ التحميؿ في الداخمة
 المستخرجة النتائج تعميـ يمكف ىؿ) في يُعكس جوىري تساؤؿ عمى الًجابة في يسيـ ذاتو بحد
 عمى الكفيمة الًختبارات مف مجموعة استعماؿ يتطمب مرالً ىذا فاف وعميو(، لً او المجتمع عمى

 الًجابة طبيعة توضيح في تصب التي الضرورية النتائج واستخراج التساؤؿ ىذا عمى الًجابة
في  تتمثؿ الصدد ىذا في شيوعيا والًكثر المستعممة الًختبارات فاف وبالتالي، التساؤؿ ىذا عمى

-P) قيمة عمى يعتمد الذي( Kolmogorov – Smirnov)  سيمنروؼ – كمومجروؼ اختبار
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value ،)وعميو (، 0.05) مف اعمى المعنوية القيمة تكوف اف يتعيف القبوؿ بعممية تتصؼ لكي و
 فاف ىذا الًمر يتـ الحكـ عميو مف خلاؿ فرضيتيف ىما:

ة الطبيعي عند مستو  معنوي التوزيع الى تخضع لً : والتي تفرض اف البياناتالفرضية الصفرية
 (.0.05اقؿ مف )

الطبيعي عند مستو  معنوية  التوزيع الى تخضع : والتي تفرض اف البياناتالفرضية البديمة
 (. وكما يمي:0.05اعمى مف )

 الخطىح الاولى: اختجبس انتىصيغ انطجيؼي لدتغير يؼبجةخ شكبوي انضثىٌ
معالجة عاد متغير تحميؿ فقرات واب( الى اف البيانات الداخمة في 7تستعرض نتائج الجدوؿ )

تتبع التوزيع الطبيعي، وىذا يدؿ اف شكؿ التوزيع بيانات العينة المدروسة مشابو  شكاو  الزبوف
الًختبارات المعممية كوف اف القيمة  استعماؿلشكؿ التوزيع الطبيعي، وىذا يميد الطريؽ الى 

ؿ اف البيانات ( وعميو يمكف القو 0.05اعمى مف ) سيمنروؼ – المعنوية لًختبار كمومجروؼ
الداخمة لمتحميؿ تتبع التوزيع الطبيعي وىذا يمثؿ قبوؿ الفرضية البديمة، رفض الفرضية الصفرية 
التي تفرض اف البيانات الداخمة في التحميؿ لً تتبع التوزيع الطبيعي عند مستو  معنوية اقؿ مف 

(0.05.) 
 اوى الزبونلفقرات وابعاد متغير معالجة شك( التوزيع الطبيعي 7الجدول )

 (Kol-Smiاخرثاس )

 sig. P-value اٌفمشاخ sig. P-value اٌفمشاخ

HCA1 0.196 > 0.05 HCC1 0.268 > 0.05 

HCA2 0.245 > 0.05 HCC2 0.266 > 0.05 

HCA3 0.234 > 0.05 HCC3 0.266 > 0.05 

HCA4 0.236 > 0.05 HCC4 0.216 > 0.05 

HCA5 0.294 > 0.05 HCC5 0.185 > 0.05 

HCA6 0.248 > 0.05 HCC6 0.261 > 0.05 

HCA7 0.244 > 0.05 HCC7 0.241 > 0.05 

 HCC8 0.251 > 0.05 0.05 < 0.088 تؼُذ اٌرؼ٠ٛؼاخ

HCB2 0.224 > 0.05 HCC9 0.268 > 0.05 

HCB3 0.220 > 0.05 
 تؼُذ عشػح

 الاعرعاتح
0.075 > 0.05 

HCB4 0.210 > 0.05 
ِؼاٌعح شىاٜٚ 

 اٌضتْٛ
0.233 > 0.05 

HCB5 0.199 > 0.05 لثٛي طحح الاخرثاس اٌمشاس 

HCB6 0.322 > 0.05 

HCB7 0.282 > 0.05 

HCB8 0.191 > 0.05 

HCB9 0.247 > 0.05 

 0.05 < 0.065 تؼُذ الاػرزاس
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 لدتغير ايتُبٌ انضثىٌالخطىح انخبَيخ: اختجبس انتىصيغ انطجيؼي 
تتبع  متغير امتناف الزبوفتحميؿ فقرات الداخمة في  ( الى اف البيانات8يلاحظ مف نتائج الجدوؿ )

التوزيع الطبيعي، وىذا يدؿ اف شكؿ التوزيع بيانات العينة المدروسة مشابو لشكؿ التوزيع 
الًختبارات المعممية كوف اف القيمة المعنوية لًختبار  استعماؿالطبيعي، وىذا يميد الطريؽ الى 

وعميو يمكف القوؿ اف البيناف الداخمة لمتحميؿ تتبع  (0.05اعمى مف )   سيمنروؼ – كمومجروؼ
التوزيع الطبيعي وىذا يمثؿ قبوؿ الفرضية البديمة، رفض الفرضية الصفرية التي تفرض اف 

 (.0.05البيانات الداخمة في التحميؿ لً تتبع التوزيع الطبيعي عند مستو  معنوية اقؿ مف )
 امتنان الزبونلفقرات متغير ( التوزيع الطبيعي 8) الجدول

 (Kol-Smiاخرثاس )
 اٌمشاس

 sig. P-value اٌفمشاخ

GRAT1 0.259 > 0.05 

 لثٛي طحح الاخرثاس

GRAT2 0.254 > 0.05 

GRAT3 0.245 > 0.05 

GRAT4 0.223 > 0.05 

GRAT5 0.237 > 0.05 

 0.05 < 0.131 اِرٕاْ اٌضتْٛ

 ير انتضاو انضثىٌالخطىح انخبنخخ: اختجبس انتىصيغ انطجيؼي لدتغ
تحميؿ فقرات وابعاد متغير التزاـ الزبوف تتبع ( الى اف البيانات الداخمة في 9تبيف نتائج الجدوؿ )

التوزيع الطبيعي، وىذا يدؿ اف شكؿ التوزيع بيانات العينة المدروسة مشابو لشكؿ التوزيع 
ف القيمة المعنوية لًختبار الًختبارات المعممية كوف ا استعماؿالطبيعي، وىذا يميد الطريؽ الى 

( وعميو يمكف القوؿ اف البيانات الداخمة لمتحميؿ 0.05اعمى مف )   سيمنروؼ – كمومجروؼ
تتبع التوزيع الطبيعي وىذا يمثؿ قبوؿ الفرضية البديمة، رفض الفرضية الصفرية التي تفرض اف 

 (.0.05عنوية اقؿ مف )البيانات الداخمة في التحميؿ لً تتبع التوزيع الطبيعي عند مستو  م
 لفقرات وابعاد متغير التزاـ الزبوف( التوزيع الطبيعي 9الجدوؿ )

 (Kol-Smiاخرثاس )

 sig. P-value اٌفمشاخ sig. P-value اٌفمشاخ

CUA1 0.213 > 0.05 CUC1 0.236 > 0.05 

CUA2 0.251 > 0.05 CUC2 0.294 > 0.05 

CUA3 0.268 > 0.05 CUC3 0.248 > 0.05 

CUA4 0.236 > 0.05 CUC4 0.244 > 0.05 

 0.05 < 0.133 تؼُذ الاٌرضاَ 0.05 < 0.111 تؼُذ الاٌرضاَ
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 اٌّؼ١اسٞ اٌشؼٛسٞ

CUB1 0.196 > 0.05 َ0.05 < 0.154 اٌضتْٛ اٌرضا 

CUB2 0.245 > 0.05 لثٛي طحح الاخرثاس اٌمشاس 

CUB3 0.234 > 0.05 

 تؼُذ الاٌرضاَ

 اٌّغرّش
0.118 > 0.05 

 : اختجبس يمبييظ انذساعخ )انصذق وانخجبد(بً حبَي
 صذق اداح انذساعخ - أ

 انصذق انظبهشي .1
 ذوي الخبراء مف مجموعة عمى الًستبانة القياس اداة عرض يتعيف انو الى الظاىري يبيف الصدؽ
 مع يتلاءـ دقة اكثر ورونؽ بشكؿ تظير لكي الًداة وتحكيـ وتنقيح تقييـ اجؿ مف الًختصاص

 ضوئيا في والتي الخبراء مف مجموعة عمى القياس اداة توزيع تـ اف بعد وعميو، ةالمستيدف العينة
 برونؽ تظير لكي الًداة فقرات بعض صياغة اعادة عمى%( 72) الى الًتفاؽ نسبة وصمت
 (.1 الممحؽ) في عرضيا تـ والتي، افضؿ
 انصذق انجُبئي .2

خاصة بالدراسة، وبالتالي يتعيف اختبار تمثؿ اداة القياس الًستبانة اداة رئيسة في جمع البيانات ال
نمذجة المعادلة  استعماؿسلامة مقاييس الدراسة التي تناولتيا اداة القياس، وىذا يميد الطريؽ الى 

الييكمية مف اجؿ قياس برىنة الصدؽ البنائي لمتغيرات الدراسة وذلؾ مف خلاؿ التحميؿ العاممي 
، فضلا عف قياس ورة لمبُعد الذي وضعت مف اجمالتوكيدي اليادؼ الى قياس مد  انتماء الفق

مد  تفسير الفقرة لمبُعد، وبالتالي يتطمب ىذا الًمر تحديد قوة وانتماء الفقرة مف خلاؿ نمذجة 
 ، المتغيرات متعددة النماذج لًختبار تستخدـ التي الطرؽ افضؿ مف المعادلة الييكمية التي تعد

 مد  تحديد مع واحدة دفعة المتغيرات ىذه بيف العلاقة اختبار امكانية لمباحث تعطي لأنيا وذلؾ
 مؤشرات عمييا يطمؽ مؤشرات مجموعة خلاؿ مف تجميعيا تـ التي لمبيانات النموذج ملائمة
المطابقة، مف جانب اخر فمف اجؿ الحكـ عمى قبوؿ او رفض الًنموذج الذي تـ بناءه  جودة

 Hair)نمذجة المعادلة الييكمية والتي وضعيا فيتعيف الًستعانة بمجموعة مف المؤشرات الخاصة ب
et al.,2010).وكما في الجدوؿ ادنى ، 
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 ( مؤشرات جودة المطابقة حسب معادلة النمذجة الييكمية10الجدول )

 القاعدة العامة المؤشر ت
  (Goodness-of-Fit)مؤشرات جودة المطابقة  أ

 

 5من  اقل  df)ودرجات الحرية )  x2النسبة بين قيمة  1
 0.90اكبر من  (GFI)مؤشر حسن المطابقة  2
 0.90اكبر من  (AGFIمؤشر حسن المطابقة المصحح ) 3
 0.05 - 0.08بين  (RMSEA)مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  4

 0.30اكبر من  الأوزان الانحدارية المعيارية )التشبعات المعيارية( ب
اجتياز الًنموذج البنائي الخاص بمتغيرات الدراسة لممؤشرات  وبناءا عمى المؤشرات اعلاه فاف 

( فانو يمكف التعويؿ عمى انتماء الفقرات للأبعاد التي وضعت Hair et al,2010التي وضعيا )
مف اجؿ تفسيرىا مف خلاؿ الًوزاف الًنحدارية المعيارية الخاصة بكؿ معامؿ مف المعاملات 

 سير ذلؾ عمى النحو الًتي:الداخمة في التحميؿ، وعميو يمكف تف
 الدتغير الدغتمم: يميبط يؼبجةخ شكبوي انضثىٌ .1
معالجة شكاو   لمتغير البنائي المخطط رسـ خلاليا مف يمكف التي الطريقة الفقرة ىذه تيتـ

 يوضح( 9)الشكؿ فاف وعمييا، اجميا مف وضعت التي للأبعاد الفقرات تفسير مد  وبياف الزبوف
 الدراسة لجأت وعميو، الًبعاد مف بُعد كؿ وفقرات معالجة شكاو  الزبوف البنائي لمتغير المخطط

 كما، القياسي الًنموذج بناء اجؿ مف( AMOS.V.25) لبرنامج الًحصائية الحزمة استعماؿ الى
 Hair) وضعيا التي لممؤشرات وفقا مقبولة معايير النموذج تقيس التي المعايير اف الشكؿ يبيف

et al.,2010 ،)قيمة بيف النسبة  تبمغ اذ X2  الحرية ودرجات (df )(3.465 ،)بينما تمثؿ 
 المصحح المطابقة حسف مؤشر حيف في(، 0.943) بقيمة( GFI) المطابقة حسف مؤشر

(AGFI )التقريبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر وجاء(، 0.939) بمغ (RMSEA ) بنسبة
 (.0.069) مساوية لػ
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 معالجة شكاو  الزبوفغير ( المخطط البنائي لمت9الشكؿ )

( الى اف الًوزاف المعياري لفقرات ابعاد متغير 9( والمبينة في الشكؿ )11تبيف نتائج الجدوؿ )
 ( وبالتالي فانو ىذه الًوزاف تتصؼ بصفة القبوؿ.0.30جاءت اعمى مف ) معالجة شكاو  الزبوف
 معالجة شكاو  الزبوف الأوزاف الًنحدارية المعيارية لفقرات ابعاد متغير( 11الجدوؿ )
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 (HCC) الاعرعاتح عشػح (HCB) الاػرزاس

HCB <--- HCB1 0.786 HCC <--- HCC1 0.831 

HCB <--- HCB2 0.731 HCC <--- HCC2 0.456 

HCB <--- HCB3 0.824 HCC <--- HCC3 0.766 

HCB <--- HCB4 0.673 HCC <--- HCC4 0.749 

HCB <--- HCB5 0.787 HCC <--- HCC5 0.739 

HCB <--- HCB6 0.671 HCC <--- HCC6 0.370 

HCB <--- HCB7 0.648 HCC <--- HCC7 0.361 

HCB <--- HCB8 0.598 HCC <--- HCC8 0.507 

HCB <--- HCB9 0.735 HCC <--- HCC9 0.625 

 (HCA) اٌرؼ٠ٛؼاخ

HCA <--- HCA1 0.445 

HCA <--- HCA2 0.742 

HCA <--- HCA3 0.823 

HCA <--- HCA4 0.743 

HCA <--- HCA5 0.649 

HCA <--- HCA6 0.731 

HCA <--- HCA7 0.676 
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 انضثىٌ الدتغير انىعيط: ايتُبٌ .2
 وبياف لمتغير امتناف الزبوف البنائي المخطط رسـ خلاليا مف يمكف التي الطريقة الفقرة ىذه تبيف
 المخطط يوضح( 10) الشكؿ فاف وعمييا، اجميا مف وضعت التي للأبعاد الفقرات تفسير مد 

 استعماؿ الى الدراسة لجأت وعميو، الًبعاد مف بُعد كؿ وفقرات الزبوف البنائي لمتغير امتناف
 الشكؿ يبيف كما، القياسي الًنموذج بناء اجؿ مف( AMOS.V.25) لبرنامج الًحصائية الحزمة

 Hair et) وضعيا التي لممؤشرات وفقا مقبولة معايير النموذج تقيس التي عاييرالم اف
al.,2010 ،)قيمة بيف النسبة  بمغت اذ X2  الحرية ودرجات (df )(3.793 ،)بينما تمثؿ 

 المصحح المطابقة حسف مؤشر حيف في(، 0.955) بقيمة( GFI) المطابقة حسف مؤشر
(AGFI )التقريبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر وجاء(، 0.937) بمغ (RMSEA ) بنسبة

 (.0.059) مساوية لػ

 
 لمتغير امتناف الزبوف( المخطط البنائي 10الشكؿ )

 AMOS.V.25: نتائج برنامج  المصدر 

( الى اف الفقرات الداخمة في تحميؿ 10( والمبينة في الشكؿ )12يلاحظ مف نتائج الجدوؿ )
شبع مقبولة، مما يدؿ عمى اىتماـ المستشفيات الصحية في اتسمت بنسبة ت متغير امتناف الزبوف

 تجاه الخدمات التي تقدميا المشفى لخدمتيـ امتناف الزبوفتحفيز المرضى عمى الشعور ب
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 الأوزان الانحدارية المعيارية لفقرات متغير امتنان الزبون( 12الجدول )

 Estimate الفقرة المسار البعد

CUSC <--- GRAT5 0.676 

CUSC <--- GRAT4 0.585 

CUSC <--- GRAT3 0.618 

CUSC <--- GRAT2 0.651 

CUSC <--- GRAT1 0.678 

 الدتغير انتبثغ: انتضاو انضثىٌ .3
 وضعيا التي لممؤشرات وفقا مقبولة معايير النموذج تقيس التي المعايير ( اف11الشكؿ ) يبيف
(Hair et al.,2010 ،)قيمة بيف النسبة قدرت اذ X2   الحرية جاتودر (df )(3.465 ،)وتمثؿ 

 المطابقة حسف مؤشر بينما بمغ(، 0.927) بقيمة مساوية لػ( GFI) المطابقة حسف مؤشر
( RMSEA) التقريبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر وانعكس(، AGFI( )0.906) المصحح

 (0.078) بقيمة مقدراىا

 
 الزبوف التزاـ( المخطط البنائي لمتغير 11لشكؿ )ا

 AMOS.V.25: نتائج برنامج  صدرالم 

الزبوف جاءت اعمى  ( الى اف الًوزاف المعياري لفقرات ابعاد متغير التزاـ13تبيف نتائج الجدوؿ )
 ( وبالتالي فانو ىذه الًوزاف تتصؼ بصفة القبوؿ.0.30مف )
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 التزام الزبون الأوزان الانحدارية المعيارية لفقرات ابعاد متغير( 13الجدول )
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 (CUC) اٌّؼ١اسٞ الاٌرضاَ (CUA) اٌشؼٛسٞ الاٌرضاَ

CUA <--- CUA1 0.732 CUC <--- CUC1 0.742 

CUA <--- CUA2 0.374 CUC <--- CUC2 0.649 

CUA <--- CUA3 0.775 CUC <--- CUC3 0.740 

CUA <--- CUA4 0.804 CUC <--- CUC4 0.700 

 (CUB) اٌّغرّش الاٌرضاَ

CUB <--- CUB1 0.450 

CUB <--- CUB2 0.752 

CUB <--- CUB3 0.832 

 حجبد اداح انذساعخ - ة
 المستعمؿ بالًستبياف المتمثمة القياس اداة ثبات مد  عف الكشؼ الى البنائي الصدؽ يشير
 الداخمي الًتساؽ مد  قياس عف فضلا، المستيدفة العينة في الدراسة متغيرات توافر مد  لقياس
 اختبار الى التحميؿ في الداخمة البيانات اخضاع خلالو مف يمكف الذي الًمر، الدراسة ابعاد بيف

 مد  وبياف البيانات مف النوع ىذا بتحميؿ الكفيمة الًختبارات اشير مف يُعد الذي، الفا كرونباخ
%( 75) مف اعمى النتائج تكوف اف يتعيف انو الفا كرونباخ معامؿ ويفرض، بينيا الداخمي الثبات
 يوضح( 14) والجدوؿ، Nunnaly & (Bernstein, 1994:297)القبوؿ بصفة تتصؼ

 .الدراسة وابعاد لمتغيرات الفا كرونباخ معاملات
 ( معاملات الفا كرونباخ لمتغيرات وابعاد الدراسة14الجدول )

 المتغيرات اختبار الفا كرونباخ
 96869 ٌعح شىاٜٚ اٌضتِْٛؼا لممتغير المستقل

 عشػخ الاعزغبثخ الاػززاس اٌزؼ٠ٛضبد للابعاد

0.865 0.888 0.882 

 96889 اِرٕاْ اٌضتْٛ لممتغير الوسيط

 96859 اٌرضاَ اٌضتْٛ لممتغير التابع

 الاٌرضاَ اٌّؼ١اسٞ الاٌرضاَ اٌّغرّش الاٌرضاَ اٌشؼٛسٞ للابعاد

0.876 0.875 0.872 

 اخ الفا لمدراسةمعامل الفا كرونب
96885 
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(، 0.885( اف اداة قياس الدراسة تتسـ بالثبات النسبي المقبوؿ وقدره )14اسفرت نتائج الجدوؿ )
معالجة شكاو  ( لممتغير المستقؿ )0.862وىذا جاء مطابقا لثبات متغيرات الدراسة بواقع )

متغير التابع )التزاـ ( لم0.850(، و )امتناف الزبوف( لممتغير الوسيط )0.883(، و)الزبوف
لًف قيمتيا اكبر مف  في البحوث الإدارية والسموكيةالزبوف(، وىذه القيـ مقبولة إحصائيا 

 ، والتي تدؿ عمى إف مقاييس أداة قياس الدراسة تتصؼ بالًتساؽ والثبات الداخمي.(0.75)
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 ........... ...........................ً والتطبٌقً للدراسة ...........الاطار العمل :الفصل الثالث

 

 

75 

 الدجحج انخبَي
  ػشض ثيبَبد انذساعخ وتىصيفهب وتحهيههب

ـ وصؼ نتائج الدراسة مف خلاؿ استعراض آراء المرضى المتعامميف مع العينة المدروسة سيت
وبياف مستو  اتفاؽ وقبوؿ الخدمات التي تقدميا ىذه المستشفيات مف خلاؿ التركيز عمى 
التحميلات الًحصائية الوصفية المتمثمة بػ )المتوسط الحسابي، والًنحراؼ المعياري، والًىمية 

تو  واتجاه الًجابة تجاه كؿ فقرة مف فقرات الدراسة(، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ التركيز النسبية، ومس
 عمى ثلاثة محاور رئيسة وىي:

( وبواقع ثلاثة ابعاد معالجة شكاو  الزبوف: ويستعرض المتغير المستقؿ )المحور الاول
 ( فقرة.25)التعويضات، والًعتذار، وسرعة الًستجابة( وبعدد فقرات مساوٍ )

( ىو متغير احادي البُعد بعدد فقرات امتناف الزبوف: ويمثؿ المتغير الوسيط )ر الثانيالمحو 
 ( فقرات.5قدرىا)
 الشعوري، والًلتزاـ )الًلتزاـع )التزاـ الزبوف( وبثلاثة ابعاد: ويمثؿ المتغير التابالثالث المحور

 ( فقرة.11المعياري( وبواقع ) المستمر، والًلتزاـ
خماسي مف اجؿ مستو  واتجاه الًجابة فانو يمكف تبويب مقياس ليكرت الوعميو فمف اجؿ قياس 
يمكف مف خلاليا الحكـ عمى مستو  واتجاه اجابة عينة الدراسة تجاه فقرات  استخراج الفئات التي

 عدد عمى المد  قسمة ثـ ومف ،(4=1-5)الدراسة مف خلاؿ تحديد الفئات بإيجاد المد 
( 15الًدنى، ويوضح الجدوؿ ) الحد الى( 0.80)يضاؼ لؾذ وبعد ،(0.80=4/5( )5)الفئات

 درجة مفاضمة مستو  واتجاه الًجابة. 
 ( درجة مفاضمة مستوى واتجاه الاجابة15الجدول )

 مستوى الاجابة اتجاه الاجابة الفئات
 ِٕخفض عذا لا ارفك رّبِب 9689 – 9

 ِٕخفض لا ارفك 9669 – 9689

 ؼزذيِ ارفك اٌٝ ؽذاً ِب 9699 – 9669

 ِشرفغ ارفك 9699 – 9699

 ِشرفغ عذا ارفك رّبِب 5 - 9699
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 يؼبجةخ شكبوي انضثىٌاولاً: 
ؼذ انتؼىيعبد .1

ُ
 ث

( 3.59( الى اف مستو  اتفاؽ العينة المدروسة تجاه بُعد التعويضات بمغ )16يلاحظ مف نتائج الجدوؿ )
تو  اجابة مرتفع، وىذا الًمر %( وبمس72( وبانحراؼ معياري قدره )0.68وبوسط حسابي مساوٍ لػ )

يعود الى اىتماـ العينة المدروسة مف جية تقديـ تعويضات مادية ومعنوية لممرضى عند وقوع اي خطأ 
 او مشكمة في تقديـ الخدمات  وتستطيع ذلؾ مف خلاؿ اتفاؽ العينة حوؿ اجراءات المشفى في اف تأخذ

العمؿ  في لممشكلات مناسبة حموؿ وضع عند لًعتبارا في الزبائف يقدميا التي العكسية التغذية الًدارة
( ومستو  اجابة مرتفع 0.89( وانحراؼ معياري قيمتو )4.01كونيا حققت وسط حسابي عاؿٍ قدره )

%(، كما اتضح مف خلاؿ اجابات العينة وجود 80واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ وبأىمية نسبية بمغت )
لمرضى المراجعيف بصورة تفوؽ توقعاتيـ، اذ حققت الفقرة اىتماـ مف قبؿ العينة لًسيما تجاه شكاو 

%(، كما اظيرت 70( وبنسبة اجابة )1.14( وبانحراؼ معياري )3.49السابعة بذلؾ وسط حسابي بمغ )
( 3.3العينة اتفاؽ معتدؿ حوؿ توحيد جيود المشفى الى الفقرة الرابعة، اذ تمثؿ الوسط الحسابي ليا )

( يبيف توزيع الًوساط الحسابية 12%(. والشكؿ )66( وبنسبة مئوية )1.14وبانحراؼ معياري مقداره )
 والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد التعويضات.

( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات بُعد 16الجدول )
 التعويضات
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 % خ % خ % خ % خ % خ

HCA1 3.17 1.131 9 3.7 71 29 76 31 48 19.6 41 16.7 
ارفك اٌٝ 

 ؽذاً ِب
 7 %63 ِؼزذي

HCA2 3.72 1.023 5 2 29 11.8 55 22.4 97 39.6 59 24.1 3 %74 ِشرفغ ارفك 

HCA3 3.65 1.082 6 2.4 37 15.1 53 21.6 89 36.3 60 24.5 4 %73 ِشرفغ ارفك 

HCA4 3.3 1.144 9 3.7 70 28.6 42 17.1 87 35.5 37 15.1 
ارفك اٌٝ 

 ؽذاً ِب
 6 %66 ِؼزذي

HCA5 3.8 0.904 1 0.4 26 10.6 45 18.4 122 49.8 51 20.8 2 %76 ِشرفغ ارفك 

HCA6 4.01 0.898 0 0 6 2.4 79 32.2 66 26.9 94 38.4 1 %80 ِشرفغ ارفك 

HCA7 3.49 1.14 12 4.9 44 18 49 20 92 37.6 48 19.6 5 %70 ِشرفغ ارفك 

 *** %72 ِشذفغ اذفك اظّاٌٟ تؼُذ اٌرؼ٠ٛؼاخ 0.688 3.59 ---
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 ية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد التعويضات( توزيع الًوساط الحساب12الشكؿ )
 

ؼذ الاػتزاس .2
ُ
 ث

تجاه بُعد  لممتوسطات الحسابية لمعينة المدروسة( الى اف المعدؿ العاـ 17تبيف نتائج الجدوؿ )
%( 66( وبأىمية نسبية مقدارىا )0.668( وبانحراؼ معياري مساوٍ لػ )3.28الًعتذار قدره )
معتدؿ واتجاه اجابة متفؽ الى حداً ما وىذا الًمر يعود الى اىتماـ العينة  وبمستو  اجابة
 نتيجة ليم اعتذارىا عن كتعبير لممراجعين اضافية ومنافع مزايا المستشفى تقدمالمدروسة نحو)

( وانحراؼ 3.78( كوف الفقرة التاسعة حققت اعمى وسط حسابي بمغ )لو يتعرضون الذي الخطأ
( ومستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ وبأىمية نسبية قيمتيا 0.913معياري قدره )

( وبواقع 2.86%(، كما اظيرت العينة وجود اتفاؽ معتدؿ حوؿ الفقرة وبوسط حسابي بمغ )76)
%( ومستو  اجابة معتدؿ واتجاه 57( واىمية نسبية مساوٍ لػ )1.183انحراؼ معياري قيمتو )

( يبيف توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية 13لشكؿ )اجابة متفؽ الى حدا ما. وا
 والًىمية النسبية لبُعد الًعتذار.
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 ( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات بُعد الاعتذار17الجدول )
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 % خ % خ % خ % خ % خ 

HCB
1 

3.1 1.303 
3
0 

12.2 64 26.1 44 18 65 26.5 42 17.1 
اتفق الى 
 حداً ما

 6 %62 معتدل

HCB
2 

2.86 1.183 
2
5 

10.2 87 35.5 58 23.7 47 19.2 28 11.4 
اتفق الى 
 حداً ما

 9 %57 معتدل

HCB
3 

2.96 1.141 
1
9 

7.8 84 34.3 53 21.6 66 26.9 23 9.4 
اتفق الى 
 حداً ما

 8 %59 معتدل

HCB
4 

3.09 1.209 
2
4 

9.8 66 26.9 48 19.6 77 31.4 30 12.2 
اتفق الى 
 حداً ما

 7 %62 معتدل

HCB
5 

3.18 1.143 
1
7 

6.9 59 24.1 62 25.3 76 31 31 12.7 
اتفق الى 
 حداً ما

 4 %64 معتدل

HCB
6 

 3 %74 مرتفع اتفق 14.7 36 54.7 134 18.8 46 10.2 25 1.6 4 0.898 3.71

HCB
7 

 2 %75 مرتفع اتفق 25.7 63 43.3 106 14.3 35 13.5 33 3.3 8 1.083 3.75

HCB
8 

3.11 1.223 
1
5 

6.1 76 31 60 24.5 53 21.6 41 16.7 
اتفق الى 
 حداً ما

لمعتد  62% 5 

HCB
9 

3.78 0.913 
3 1.2 17 6.9 65 26.5 105 42.9 55 22.4 

 1 %76 مرتفع اتفق

 اظّاٌٟ تؼُذ الاػرزاس 0.668 3.28 ---
اذفك اٌٝ 

 حذاً ِا
 %66 ِؼرذي

*

*

* 

 

 
 ( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد الًعتذار13الشكؿ )
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ؼذ عشػخ .3
ُ
 تجبثخالاع ث

( الى اف المعدؿ العاـ لمستو  اتفاؽ العينة المدروسة تجاه بُعد 18يتضح مف نتائج الجدوؿ)
( وبانحراؼ معياري مساوٍ لػ 3.79%( وبمتوسط حسابي قدره )76سرعة الًستجابة بمغ )

( وبمستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ، وىذا الًمر يعود الى اىتماـ العينة 0.54)
 للاستجابة جيودىم قصارى العاممين يبذل( ومفادىا )HCC2دروسة في الفقرة الثانية )الم
( كونيا حققت وسط حسابي عاؿٍ قيمتو الخدمة في والاخطاء المشاكل حول المراجعين شكاوىل
( ومستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ 0.833( وانحراؼ معياري مساوٍ لػ )3.95)

%(، كما اظيرت العينة نسبة اتفاؽ معتدلة حوؿ الفقرة الخامسة والتي  79قدارىا )وبأىمية نسبية م
كونيا حققت ادنى  سريع( بشكل التصحيحية الاجراءات ستعيد العاممين ان الادارة تؤكدمفادىا )

%(، 72( واىمية نسبية قيمتيا )1.082( وبواقع انحراؼ معياري بمغ )3.58وسط حسابي قدره )
ماـ العينة المدروسة بتطوير قابميات العامميف لدييا عمى تحسيف الًجراءات وىذا يظير اىت

بسرعة عالية لمحد مف وقوع اي خروقات قد تؤثر  معالجة شكاو  الزبوفالتصحيحية الخاصة ب
( يبيف توزيع الًوساط الحسابية 14عمى نية المرضى في التعامؿ مع المستشفى. والشكؿ )

 ىمية النسبية لبُعد سرعة الًستجابةوالًنحرافات المعيارية والً
( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات بُعد 18الجدول )

 سرعة الاستجابة
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 % خ % خ % خ % خ % خ 

HCC1 3.93 0.839 0 0 15 6.1 50 20.4 117 47.8 63 25.7 2 %79 ِشرفغ ارفك 

HCC2 3.95 0.833 0 0 14 5.7 49 20 117 47.8 65 26.5 1 %79 ِشرفغ ارفك 

HCC3 3.9 0.937 3 1.2 19 7.8 46 18.8 109 44.5 68 27.8 4 %78 ِشرفغ ارفك 

HCC4 3.74 0.938 3 1.2 18 7.3 75 30.6 92 37.6 57 23.3 5 %75 ِشرفغ ارفك 

HCC5 3.58 1.082 11 4.5 23 9.4 80 32.7 74 30.2 57 23.3 9 %72 ِشرفغ ارفك 

HCC6 3.91 0.88 0 0 19 7.8 50 20.4 111 45.3 65 26.5 3 %78 ِشرفغ ارفك 

HCC7 3.74 1.01 2 0.8 33 13.5 53 21.6 95 38.8 62 25.3 6 %75 ِشرفغ ارفك 

HCC8 3.71 1.037 5 2 32 13.1 51 20.8 98 40 59 24.1 7 %74 ِشرفغ ارفك 

HCC9 3.69 1.042 9 3.7 26 10.6 51 20.8 106 43.3 53 21.6 8 %74 ِشرفغ ارفك 

 *** %76 ِشذفغ اذفك اظّاٌٟ تؼُذ عشػح الاعرعاتح 0.54 3.79 -----

 



 
 ........... ...........................ً والتطبٌقً للدراسة ...........الاطار العمل :الفصل الثالث

 

 

80 

 
 ( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد سرعة الًستجابة14الشكؿ )

 معالجة شكاوى الزبونخلاصة متغير 
معالجة  لمتغير الحسابية للأوساط العاـ المعدؿ اف الى (19) الجدوؿ في الواردة النتائج تشير

 (%71) بمغت نسبية واىمية( 0.45) رهقد معياري وبانحراؼ( 3.56) بمغ شكاو  الزبوف
اىتماـ العينة المدروسة في بُعد سرعة  ولعؿ، وبمستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ

 وبانحراؼ( 3.79) قدره حسابي بوسط معالجة شكاو  الزبوفالًستجابة اسيـ في اغناء متغير 
تمثمت المرتبة الثانية في بُعد  بينما(، %76) لػ مساوية نسبية واىمية( 0.54) بمغ معياري

 نسبية واىمية( 0.688) مقداره معياري وانحراؼ (3.59مساوٍ لػ ) حسابي بوسط التعويضات 
وعميو يتعيف عمى العينة المدروسة الًىتماـ في بُعد الًعتذار كونو جاء في  (،%72) بمغت

 نسبية واىمية( 0.668) غبم معياري وانحراؼ( 3.28)قيمتو  حسابي وسط المرتبة الًخيرة بواقع
وتوكد ىذه النتائج اف ادارة المستشفيات المدروسة تعمؿ بشكؿ واضح عمى (، %66) مقدارىا

معالجة اخطاء تقديـ الخدمة وىي مف المشاكؿ التي تواجو الزبائف المرضى مف ضماف رضا 
قد تتحوؿ الى والتي  معالجة شكاو  الزبوفزبائنيا وتجنب حالًت التذمر التي ترافؽ فشميا في 

( يبيف 15والشكؿ )سموكيات سمبية تضر بالمستشفى وتسبب خسائر في راس ماليا الزبائني، 
معالجة شكاو  توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لإبعاد متغير 

 .الزبوف
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جابة والاىمية النسبية لأبعاد متغير معالجة شكاوى (الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الا19الجدول)
 الزبون

 اٌثؼُذ
اٌٛعؾ 

 اٌحغاتٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١اسٞ
 اذعاٖ الاظاتح

ِغرٜٛ 

 الاظاتح

الا١ّ٘ح 

 إٌغث١ح

ذشذ١ة 

 الا١ّ٘ح

 الثانً %72 مرتفع اتفق 0.688 3.59 التعوٌضات

 0.668 3.28 الاعتذار
اتفق الى حداً 

 ما
لثالثا %66 معتدل  

 الاولى %76 مرتفع اتفق 0.54 3.79 الاستجابة سرعة

معالجة شكاوى الزبونمتغٌر  لإبعاداجمالً   

 *** %71 مرتفع اتفق 0.45 3.56 ---

 

 
 ( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لإبعاد متغير معالجة شكاو  الزبوف15الشكؿ )

 ٌانضثى ايتُبٌ حبَيبً:
المدروسة تجاه  لمعينةالى اف المعدؿ العاـ لممتوسطات الحسابية (20)يلاحظ مف نتائج الجدوؿ

( وبأىمية نسبية مقدارىا 0.879( وبانحراؼ معياري مساوٍ لػ )3.66بمغ ) متغير امتناف الزبوف
%( وبمستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ، وىذا الًمر يعود الى اتفاؽ عينة 73)

 جدا اقدر( ومفادىا )GRAT1الدراسة حوؿ الًستجابة العاطفية التي عكستيا الفقرة الًولى)
( كونيا حققت وسط حسابي بمغ حاجاتي حسب وتوفرىا المستشفى تقدميا التي الخدمات

( ومستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ 1.005( وانحراؼ معياري قدره )3.73)
 احمل%(، واظيرت نتائج الدراسة اتفاؽ العينة المدروسة حوؿ )75)وبأىمية نسبية قيمتيا 
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( بوسط حسابي خدمات من لي يقدمو لما المستشفى ىذه في لمعاممين والتعظيم التقدير مشاعر
%(، مما يدؿ 72( واىمية نسبية مساوٍ لػ )1.059( وبواقع انحراؼ معياري قيمتو )3.58بمغ )

مشاعر ومتطمبات المرضى مف اجؿ ضماف تمبية حاجاتيـ  عمى اىتماـ العينة المدروسة بفيـ
( يبيف توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات 16ورغباتيـ المرضية بشكؿ افضؿ. والشكؿ )

 لمتغير امتناف الزبوف.المعيارية والًىمية النسبية 
 ية النسبية لفقرات متغير امتنان الزبون( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىم20الجدول )
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GRAT1 3.73 1.005 6 2.4 25 10.2 54 22.0 104 42.4 56 22.9 اتفق 
مرت
 فع

75% 1 

GRAT2 3.73 1.026 5 2.0 30 12.2 51 20.8 100 40.8 59 24.1 اتفق 
مرت
 فع

75% 2 

GRAT3 3.66 1.069 6 2.4 36 14.7 51 20.8 94 38.4 58 23.7 اتفق 
مرت
 فع

73% 3 

GRAT4 3.58 1.059 
7 2.9 35 14.3 64 26.1 88 35.9 51 20.8 

 اتفق
مرت
 فع

72% 5 

GRAT5 3.6 1.046 
9 3.7 28 11.4 64 26.1 95 38.8 49 20 

 اتفق
مرت
 فع

72% 4 

متغٌر امتنان الزبوناجمالً  0.879 3.66 ----  اتفق 
مرت
 فع

73% *** 

 

 
 متغير امتناف الزبوف( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لفقرات 16الشكؿ )
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 انتضاو انضثىٌ -حبنخبً:
ؼذ الانتضاو انشؼىسي .1

ُ
 ث

تجاه  لممتوسطات الحسابية لمعينة المدروسة( الى اف المعدؿ العاـ 21تستعرض نتائج الجدوؿ )
( وبأىمية نسبية مقدارىا 0.819( وبانحراؼ معياري مساوٍ لػ )3.63بُعد الًلتزاـ الشعوري قدره )

رت العينة اتفاؽ عاؿ حوؿ %( وبمستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ، فقد اظي73)
( اذ حققت بجد افضميا لأني المستشفى ىذه مع اتعامل( والتي مفادىا )CUA2الفقرة الثانية )

( ومستو  اجابة مرتفع واتجاه 1.037( وانحراؼ معياري قدره )3.71وسط حسابي عاؿٍ بمغ )
ت العينة وجود اتفاؽ %(، كما تبيف مف خلاؿ اجابا74اجابة نحو الًتفاؽ وبأىمية نسبية قيمتيا )

 افضميا لأنني المستشفى ىذه مع اتعامل عام بشكل( ومفادىا )CUA4حوؿ الفقرة الرابعة )
( وبواقع انحراؼ معياري قيمتو 3.45( بوسط حسابي بمغ )الصحية المنظمات من  يرىا عمى
( يبيف توزيع الًوساط الحسابية 17%(. والشكؿ )69( واىمية نسبية مساوٍ لػ )1.199)

 والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد الًلتزاـ الشعوري
 ( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات بُعد الالتزام الشعوري21الجدول )

خ
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 % خ % خ % خ % خ % خ 

CUA1 3.66 1.007 5 2 26 10.6 72 29.4 87 35.5 55 22.4 3 %73 ِشرفغ ارفك 

CUA2 3.71 1.037 5 2 32 13.1 51 20.8 98 40 59 24.1 1 %74 ِشرفغ ارفك 

CUA3 3.69 1.042 9 3.7 26 10.6 51 20.8 106 43.3 53 21.6 2 %74 ِشرفغ ارفك 

CUA4 3.45 1.199 14 5.7 51 20.8 43 17.6 85 34.7 52 21.2 4 %69 ِشرفغ ارفك 

 *** %73 ِشرفغ ارفك اعّبٌٟ ثؼُذ الاٌزضاَ اٌشؼٛسٞ 0.819 3.63 ---
 



 
 ........... ...........................ً والتطبٌقً للدراسة ...........الاطار العمل :الفصل الثالث

 

 

84 

 
 مية النسبية لبُعد الًلتزاـ الشعوري( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًى17الشكؿ )

ؼذ الانتضاو الدغتًش .2
ُ
 ث

( الى اف المعدؿ العاـ لمستو  اتفاؽ العينة المدروسة تجاه بُعد 22يتضح مف نتائج الجدوؿ )
%( 70( وبانحراؼ معياري مساوٍ لػ )0.86( وبمتوسط حسابي قدره )3.51الًلتزاـ المستمر بمغ )

ابة نحو الًتفاؽ، وىذا الًمر يعود الى اتفاؽ العينة حوؿ الفقرة وبمستو  اجابة مرتفع واتجاه اج
 ان  يجب لأنني بي الخاص المستشفى خدمات اشتري بانني اشعر( ومفادىا )CUB2الثانية )

( 1.023( وانحراؼ معياري مساوٍ لػ )3.72( كونيا حققت وسط حسابي عاؿٍ قيمتو )ذلك افعل
%(، كما اظيرت 74الًتفاؽ وبأىمية نسبية مقدارىا ) ومستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو

 اممك لا بانني اشعر( ومفادىا )1CUBالعينة المدروسة مستو  اتفاؽ معتدؿ حوؿ الفقرة الًولى )
( وبواقع انحراؼ 3.17(  وحققت ادنى وسط حسابي قدره )اخر مستشفى مع التعامل في خيار

%(، مما يبيف اف ادارة العينة المدروسة بتحسيف 63( واىمية نسبية قيمتيا )1.131معياري بمغ )
شعور المرضى باف المستشفى تحقيؽ غاياتيـ ومتطمباتيـ العلاجية وتوفير الخدمات المناسبة 

( يبيف توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية 18بأقصى قدراتيا. والشكؿ )
 النسبية لبُعد الًلتزاـ المستمر.
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( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات بُعد الالتزام 22)الجدول 
 المستمر
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CUB1 3.17 1.131 9 3.7 71 29 76 31 48 19.6 41 16.7 
اذفك اٌٝ 

 حذاً ِا
 9 %63 ِؼرذي

CUB2 3.72 1.023 5 2 29 11.8 55 22.4 97 39.6 59 24.1 9 %74 ِشذفغ اذفك 

CUB3 3.65 1.082 6 2.4 37 15.1 53 21.6 89 36.3 60 24.5 9 %73 ِشذفغ اذفك 

 *** %70 ِشذفغ اذفك اظّاٌٟ تؼُذ الاٌرضاَ اٌّغرّش 0.86 3.51 ----

 

 
 ( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد الًلتزاـ المستمر18الشكؿ )

 ثؼذ الانتضاو الدؼيبسي .3
اـ المعياري بمغ ( الى اف مستو  اتفاؽ العينة المدروسة تجاه بُعد الًلتز 23تشير نتائج الجدوؿ )

(، فقد اظيرت اجابات 0.667( وبانحراؼ معياري قدره )3.65%( وبوسط حسابي مساوٍ لػ )73)
 خدمات بترك افكر لن( التي مفادىا )CUC3العينة المدروسة اتفاؽ عاؿ حوؿ الفقرة الثالثة )

كونيا حققت وسط حسابي عاؿٍ قدره  اخرى( مستشفيات مزايا عمى حصمت ولو المستشفى
( ومستو  اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الًتفاؽ 0.898( وانحراؼ معياري قيمتو )4.01)

%(، كما يتبيف مف خلاؿ اجابات العينة وجود اتفاؽ حوؿ الفقرة الًولى 80وبأىمية نسبية بمغت )
(CUC1( ومفادىا )كونيا ليا ولائي تضاىي بي الخاص لمستشفى تقدميا التي الخدمات )

( واىمية نسبية 1.144( وبواقع انحراؼ معياري مساوٍ لػ )3.3حسابي وقيمتو )حققت ادنى وسط 
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%(، مما يدؿ عمى اىتماـ العينة المدروسة بتوفير خدمات اضافية يسيـ في كسب 66قدرىا )
( يبيف توزيع الًوساط الحسابية 19ولًء المرضى تجاه التعامؿ مع المستشفى، والشكؿ )

 ية النسبية لبُعد الًلتزاـ المعياريوالًنحرافات المعيارية والًىم
( الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات بُعد الالتزام 23الجدول )

 المعياري
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CUC1 3.3 1.144 9 3.7 70 28.6 42 17.1 87 35.5 37 15.1 
ارفك اٌٝ 

 ؽذاً ِب
 4 %66 ِؼزذي

CUC2 3.8 0.904 1 0.4 26 10.6 45 18.4 122 49.8 51 20.8 2 %76 ِشرفغ ارفك 

CUC3 4.01 0.898 0 0 6 2.4 79 32.2 66 26.9 94 38.4 1 %80 ِشرفغ ارفك 

CUC4 3.49 1.14 12 4.9 44 18 49 20 92 37.6 48 19.6 3 %70 ِشرفغ ارفك 

 *** %73 ِشرفغ ارفك اعّبٌٟ ثؼُذ الاٌزضاَ اٌّؼ١بسٞ 0.667 3.65 ---

 

 لًلتزاـ المعياري( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لبُعد ا19الشكؿ )

 خلاصة متغير التزام الزبون
 التزاـ الزبوف بمغ لمتغير الحسابية للأوساط العاـ المعدؿ اف الى( 24) الجدوؿ نتائج مف يلاحظ

وىذا يعود الى وجود التزاـ مبني عمى ارتباط الزبوف  (0.595) قدره معياري وبانحراؼ( 3.6)
مع  العلاقة معيا في ضور مقارنتو الًدراكية بشكؿ ايجابي مع المستشفيات وتوجيو لديمومة

استمرار العلاقة والًلتزاـ بيا مع التأكيد عمى اف بناء علاقتيـ مع المستشفى امر ضروري. 
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 التزاـ لمتغير النسبية والًىمية المعيارية والًنحرافات الحسابية الًوساط توزيع( 20) والشكؿ
 الزبوف.

 حرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لأبعاد متغير التزام الزبون( الاوساط الحسابية والان24الجدول )

 اٌثؼُذ
اٌٛعؾ 

 اٌحغاتٟ

الأحشاف 

 اٌّؼ١اسٞ

اذعاٖ 

 الاظاتح

ِغرٜٛ 

 الاظاتح

الا١ّ٘ح 

 إٌغث١ح

ذشذ١ة 

 الا١ّ٘ح

 اٌصأٟ %73 ِشذفغ اذفك 0.819 3.63 اٌشؼٛسٞ الاٌرضاَ

 اٌصاٌس %70 ِشذفغ اذفك 0.86 3.51 اٌّغرّش الاٌرضاَ

 الاٌٚٝ %73 ِشذفغ اذفك 0.667 3.65 اٌّؼ١اسٞ الاٌرضاَ

 **** اٌرضاَ اٌضتْٛ اظّاٌٟ ِرغ١ش

 ---- %72 ِشذفغ اذفك 0.595 3.6 ---

 

 

 ( توزيع الًوساط الحسابية والًنحرافات المعيارية والًىمية النسبية لمتغير التزاـ الزبوف20الشكؿ )
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 انخبنجالدجحج 
 اختجبس فشظيبد انذساعخ

 اعتمادتـ  اذ،  الدراسةب الخاصة التأثير فرضيات قياس المبحث الكشؼ عف ىذا الغرض مف
 التأثير فرضية استخراج اجؿ مف( AMOS.V.25) الًحصائية لمحزمة الييكمية المعادلة نمذجة
  .لًمتناف الزبوف مف خلاؿفي التزاـ الزبوف  معالجة شكاو  الزبوف بتأثير الخاصة
 انتأحير بدفشظي

امتناف تيتـ ىذه الفرضية في الكشؼ عف مد  تأثير معالجة شكو  الزبائف في التزاـ الزبوف و 
 مف خلاؿ، فضلا عف قياس التأثير غير المباشر لمعالجة شكو  الزبائف في التزاـ الزبوف الزبوف

 -، ويتـ قياس ذلؾ عمى النحو التالي:لًمتناف الزبوف
 الاولىشظيخ انشئيغخ انف

 في التزام الزبون معالجة شكاوى الزبون)وجود تأثير معنوي لوتنص ىذه الفرضية عمى 
 (بأبعاده

 للأنموذج نمذجة المعادلة الييكمية اف الى( 21)الشكؿ في والمبينة( 25) الجدوؿ نتائج تستعرض
، التزاـ الزبوف متطمبات مف( 0.674) فسرت والتزاـ الزبوف معالجة شكاو  الزبوف بيف القياسي
( 0.326) بمقدار قدراتيـ تطوير عمى المستيدفة العينة تحرص اف ضرورة عمى يدؿ الذي الًمر
 معالجة شكاو  الزبوف اف عمى يدؿ مما، العينة لد  التفسيرية القيمة في العجز مقدار وىو

 معياري وبخطأ( 0.821)بمقدار تحسيف التزاـ الزبوف الى يؤدي واحدة وحدة بمقدار
مما يدؿ عمى حرص العينة المدروسة عمى  (17.104) مقدارىا حرجة وبقيمة( 0.048)قدره

 مف اجؿ ضماف التزاـ الزبوف في التعامؿ مع المستشفيات وكسب ولًئو. معالجة شكاو  الزبوف

 
 فمعالجة شكاو  الزبوف في التزاـ الزبو ( الًنموذج القياسي لتأثير 21الشكؿ )
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 معالجة شكاوى الزبون في التزام الزبون( نتائج تحميل تأثير 25الجدول )

 اٌّغاس
الاٚصاْ 

 اٌّؼ١اس٠ح

اٌخطأ 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌم١ّح 

 اٌحشظح

ِؼاًِ 

Rالأحذاس 
2 

الاحرّا١ٌح 

(P) 

ٔٛع 

 اٌرأش١ش

ِؼاٌعح شىاٜٚ 

 اٌضتْٛ
 ِؼٕٛٞ *** 0.674 17.104 0.048 0.821 اٌرضاَ اٌضتْٛ --->

 فرضيات فرعية تمثمت في الًتي: اربعةىذه الفرضية  وتتفرع مف
 لبُعد التعويضات في التزام الزبون( تأثير معنوي)وجود : وتنص عمى انفشظيخ انفشػيخ الاولى

 واحد معياري وزف بمقدار التعويضات بُعد زيادة اف الى( 22والشكؿ)( 26) الجدوؿ نتائج تشير
 حرجة بنسبة أي( 0.020) قدره معياري وبخطأ( 0.821) بمقدار التزاـ الزبوف زيادة الى يؤدي
 قابميتيا تحسيف عمى المستيدفة العينة تحرص اف ضرورة عمى يدؿ الذي الًمر( 41.05) تبمغ

مما يدؿ عمى اف تعويض المستشفيات لممرضى تجاه الخدمات غير المقبولة  (0.179) بمقدار
 المستشفيات بمصداقية عالية.يسيـ في تحفيز المرضى للالتزاـ في التعامؿ مع ىذه 

 لبُعد الاعتذار في التزام الزبون( تأثير معنوي)وجود : وتنص عمى انفشظيخ انفشػيخ انخبَيخ
 وجود تأثير ضعيؼ لبُعد الًعتذار في التزاـ الزبوف، مما يعني اف الى( 26)الجدوؿ نتائج اسفرت
 وبخطأ( 0.073)التزاـ الزبوف بقيمة ةزياد الى يؤدي واحد معياري وزف الًعتذار بمقدار بُعد زيادة

 العينة عمى الًىتماـ بتطور مما يدؿ( 3.476)قدرىا حرجة بقيمة أي( 0.021)لػ مساوٍ  معياري
مما يدؿ عمى اف اعتذار  (0.927)لقابمياتيا تجاه الًىتماـ بمتطمبات الزبائف بمقدار المستيدفة

يـ في تحفيز نية المرضى عمى تكرار المستشفيات عف الًخطاء والمشاكؿ التي تعاني منيا يس
 التعامؿ مع المستشفى مر  اخر .

لبُعد سرعة الاستجابة في التزام  تأثير معنوي)وجود  : وتنص عمىالفرضية الفرعية الثالثة
 الزبون(
 الى يؤدي واحدة وحدة سرعة الًستجابة بمقدار بُعد زيادة اف الى( 26) الجدوؿ نتائج مف يلاحظ
 قدرىا حرجة وقيمة( 0.025) بمغ معياري التزاـ الزبوف وبخطأ في( 0.272) هقدر  تحسيف احداث

 الخاصة القدرات تطوير عمى المستيدفة العينة تعمؿ اف ضرورة يعني الذي الًمر(، 10.88)
 بمقدار تحسيف سرعة الًستجابة لمتطمبات الزبائف اجؿ مف مقدراتيا تعزيز خلاؿ مف بيا
(0.728.) 
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 ابعاد معالجة شكاو  الزبوف في التزاـ الزبوفوذج القياسي لتأثير ( الًنم22الشكؿ )

مجتمعة اسيمت في تفسير التزاـ  معالجة شكاو  الزبوف( الى اف ابعاد 26تشير نتائج الجدوؿ )
( مما يدؿ عمى اىتماـ العينة المدروسة بضماف التزاـ الزبوف في استمرار 0.885الزبوف بمقدار )

 .التعامؿ مع المستشفيات
 ابعاد معالجة شكاوى الزبون في التزام الزبون( نتائج تحميل تأثير 26الجدول )

 المسار
 الاوزان
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

 القيمة
 الحرجة

معامل 
 R2الانحدار 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

 ---> التعويضات
 اٌرضاَ اٌضتْٛ

0.821 0.020 41.05 

0.885 
 معنوي ***

 معنوي 0.002 3.476 0.021 0.073 ---> الاعتذار
 معنوي *** 10.88 0.025 0.272 ---> سرعة الاستجابة

 انخبَيخانفشظيخ انشئيغخ 
 (امتنان الزبونفي  معالجة شكاوى الزبون)وجود تأثير معنوي لوتنص ىذه الفرضية عمى 

 للأنموذج يكميةنمذجة المعادلة الي اف الى( 23)الشكؿ في والمبينة( 27)الجدوؿ نتائج مف يلاحظ
، امتناف الزبوف متطمبات مف( 0.292) فسرت امتناف الزبوفو  معالجة شكاو  الزبوفبيف  القياسي
( 0.708) بمقدار قدراتيـ تطوير عمى المستيدفة العينة تحرص اف ضرورة عمى يدؿ الذي الًمر
معالجة سف عمى اف تح يدؿ الذي الًمر، العينة لد  التفسيرية القيمة في العجز مقدار وىو

 معياري وبخطأ( 0.540)بمقدار امتناف الزبوف زيادة الى يؤدي واحدة وحدة بمقدار شكاو  الزبوف
مما يدؿ عمى اف معالجة العينة المدروسة  (4.954) مقدارىا حرجة وبقيمة( 0.540) قدره

لممشاكؿ التي تحدث داخؿ المشفى يسيـ في تحسيف امتناف المرضى مف خلاؿ تحسيف 
 ت والًعتذار وسرعة الًستجابة.التعويضا
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 اِزٕبْ اٌضثْٛمعالجة شكاو  الزبوف في ( الًنموذج القياسي لتأثير 23الشكؿ )

 
 اِرٕاْ اٌضتْٛمعالجة شكاوى الزبون في ( نتائج تحميل تأثير 27الجدول )

 الاوزان المسار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

 القيمة
 الحرجة

معامل 
 R2الانحدار 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

معالجة شكاوى 
 الزبون

 معنوي *** 0.292 4.954 0.109 0.540 اِرٕاْ اٌضتْٛ --->

 فرضيات فرعية تمثمت في الًتي: اربعةوتتفرع مف ىذه الفرضية 
امتنان لبُعد التعويضات في  تأثير معنوي)وجود : وتنص عمى انفشظيخ انفشػيخ الاولى

 (الزبون
 الى يؤدي واحد معياري وزف التعويضات بمقدار بُعد زيادة اف لىا( 28) الجدوؿ نتائج اسفرت
 قدرىا حرجة بقيمة أي( 0.075) لػ مساوٍ  معياري وبخطأ( 0.177) بقيمة امتناف الزبوف زيادة

لقابمياتيا تجاه الًىتماـ بمتطمبات  المستيدفة العينة عمى الًىتماـ بتطور مما يدؿ( 2.36)
دؿ اىتماـ المشفى بتحسيف التعويضات المقدمة لمزبائف مف اجؿ مما ي (0.823) الزبائف بمقدار

 تجاه المشفى. امتناف الزبوفضماف شعورىـ ب
امتنان لبُعد الاعتذار في  تأثير معنوي)وجود : وتنص عمى انفشظيخ انفشػيخ انخبَيخ

 (الزبون
، ناف الزبوفامتعدـ وجود تأثير معنوي لبُعد الًعتذار في  اف الى( 28) الجدوؿ نتائج تستعرض

والًعتذار عف  معالجة شكاو  الزبوفمما يتحتـ عمى العينة المدروسة توجيو امكاناتيا نحو 
 الًسباب التي ادت الى تمكؤ تقديـ مقدـ الخدمة لمخدمة بالجودة المطموبة.

امتنان لبُعد سرعة الاستجابة في  تأثير معنوي)وجود : وتنص عمى انفشظيخ انفشػيخ انخبنخخ
 (الزبون
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 الى يؤدي واحد معياري وزف سرعة الًستجابة بمقدار بُعد زيادة اف الى( 28)الجدوؿ نتائج شيرت
 تبمغ حرجة بنسبة أي( 0.092) قدره معياري وبخطأ( 0.440)بمقدار التزاـ الزبوف زيادة

 قابميتيا تحسيف عمى المستيدفة العينة تحرص اف ضرورة عمى يدؿ الذي الًمر( 4.783)
ما يدؿ عمى ضرورة اىتماـ المشفى بتحسيف سرعة الًستجابة لأذواؽ المرضى م(0.560بمقدار)

مف الخدمات التي يفضمونيا مف اجؿ رفع الروح المعنوية لممرضى وبالتالي فاف ىذا الًمر 
 ينعكس بشكؿ ايجابي عمى حالة المرضى في الشفاء.

 
 امتناف الزبوففي ابعاد معالجة شكاو  الزبوف ( الًنموذج القياسي لتأثير 24الشكؿ )
 امتناف الزبوفابعاد معالجة شكاو  الزبوف في ( نتائج تحميؿ تأثير 28الجدوؿ )                     

 الاوزان المسار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

 القيمة
 الحرجة

معامل 
 R2الانحدار 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

 ---> التعويضات
 امتنان الزبون

0.177 0.075 2.36 

0.314 
 معنوي 0.002

 n.s 0.056 1.493 0.071 0.106 ---> الاعتذار
 معنوي *** 4.783 0.092 0.440 ---> سرعة الاستجابة

 انخبنخخانفشظيخ انشئيغخ 
 )وجود تأثير معنوي لامتنان في التزام الزبون(وتنص ىذه الفرضية عمى 

 وزف بمقدار امتناف الزبوف زيادة اف الى (25والمبينة في الشكؿ) (29)الجدوؿ نتائج اسفرت
 أي(0.036)ؿ مساوٍ  معياري وبخطأ(0.967)بمقدار التزاـ الزبوف زيادة الى يؤدي واحد معياري
 تطوير عمى العينة تعمؿ اف ضرورة عمى يدؿ الذي الًمر( 26.861) تقدره حرجة بقيمة

المرضى معيا يسيـ في  مما يدؿ عمى اف امتناف المستشفيات لتعاوف (0.033) بمقدار امكاناتيا
 .تحسيف التزاـ الزبوف بالإجراءات والسموكيات التي تحكـ المشفى
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 فٟ اٌزضاَ اٌضثْٛ اِزٕبْ اٌضثْٛ( الًنموذج القياسي لتأثير 25الشكؿ )
( مف العوامؿ التي تؤثر 0.936اسيـ في تفسير ) امتناف الزبوف( الى اف 29تستعرض نتائج الجدوؿ )
الًلتزاـ في التعامؿ مع المشفى مما يتعيف عمى المشفى تطوير امكاناتيا بمقدار عمى حث الزبوف عمى 

(0.064.) 
 اِرٕاْ اٌضتْٛ فٟ اٌرضاَ اٌضتْٛ( نتائج تحميل تأثير 29الجدول )

 الاوزان المسار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

 القيمة
 الحرجة

معامل 
 R2الانحدار 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

 معنوي *** 0.936 26.861 0.036 0.967 اٌرضاَ اٌضتْٛ ---> نامتنان الزبو

 انشاثؼخانفشظيخ انشئيغخ 
من في التزام الزبون  معالجة شكاوى الزبون)وجود تأثير معنوي لوتنص ىذه الفرضية عمى 

 (الزبون امتنان خلال
في تفسير  الى حدوث تمكؤ الفرضية السابعةبالخاصة (30)يلاحظ مف النتائج التي اظيره الجدوؿ

المتغيرات المستقمة لممتغير التابع الخاص بيا، وعميو فمف اجؿ معالجة اوجو القصور الذي 
كمتغير وسيط بيف  متغير امتناف الزبوف استعماؿاحدثتو الظروؼ الخارجية بيف ىذه المتغيرات تـ 

لاقات ىذه المتغيرات مف اجؿ قياس مد  الًصلاح الخدمي الذي يمكف اف يضيفو بيف ىذه الع
امتناف ومقدار التحسيف الذي يمكف اف تصؿ اليو ىذه المتغيرات، وبالتالي تبيف النتائج الى اف 

والتزاـ الزبوف مف خلاؿ تحسيف قدرة العينة  معالجة شكاو  الزبوفمارس دور ميـ بيف  الزبوف
عميو ( مف اجؿ تحسيف التزاـ الزبوف، و 0.686بمقدار ) معالجة شكاو  الزبوفالمدروسة عمى 

تمثؿ في تحسيف مقدار التفسير مف  متغير امتناف الزبوففاف مقدار التحسيف الذي اضافة 
(، وتحسيف مقدار التشبعات مف 0.686( أي اف مقدار التحسيف بمغ )0.704( الى )0.018)
(، والحد مف الخطأ المعياري 0.816( أي اف مقدار التحسيف مقداره )0.952( الى )0.136)

(، فضلا عف 0.14( أي اف مقدار تخفيض الخطأ بمغ )0.053( الى )0.193وتخفيضو مف )
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( الى 0.750تحسيف القيمة الحرجة الخاصة بتفسير العلاقة بيف المتغيرات وزيادتيا مف )
 (.17.255( أي اف مقدار التحسيف قيمتو )17.960)

 لًمتناف الزبوف مف خلاؿتزاـ الزبوف معالجة شكاو  الزبوف في الموذج القياسي لتأثير الًن (26الشكؿ )        
 

 في التزام الزبون من خلال لامتنان الزبون ِؼاٌعح شىاٜٚ اٌضتْٛ( نتائج تحميل تأثير 30الجدول )

 اٌّغاس
الاٚصاْ 

 اٌّؼ١اس٠ح

اٌخطأ 

 اٌّؼ١اسٞ

اٌم١ّح 

 اٌحشظح

ِؼاًِ 

الأحذاس 

R
2 

الاحرّا١ٌح 

(P) 

 تؼذَ ٚظٛد اِرٕاْ اٌضتْٛ

 n.s 96998 0.705 0.193 96996 اٌرضاَ اٌضتْٛ ---> ِْٛؼاٌعح شىاٜٚ اٌضت

 تٛظٛد اِرٕاْ اٌضتْٛ

ِؼاٌعح شىاٜٚ 

 اٌضتْٛ
<--- 

اِرٕاْ 

 اٌضتْٛ
<--- 

اٌرضاَ 

 اٌضتْٛ
96959 96959 976969 96799 *** 

 ِمذاس اٌرحغ١ٓ اٌزٞ احذشٗ اِرٕاْ اٌضتْٛ

ِؼاٌعح شىاٜٚ 

 اٌضتْٛ
<--- 

اِرٕاْ 

 اٌضتْٛ
<--- 

اٌرضاَ 

 ْاٌضتٛ
96896 9699 976955 96686 *** 

 

 



 

 

 
 
 انشاثغانفصم 

الاعتُتبجبد وانتىصيبد والدمترحبد 
 الدغتمجهيخ

 
 : الاعتُتبجبد  الدجحج الاول 

 الدجحج انخبَي : انتىصيبد
 الدجحج انخبنج : الدمترحبد الدغتمجهيخ 
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 الدجحج الاول
 الاعتُتبجبد

مف المرضى المراجعيف عمى  الجة شكاو  الزبوفمع إجراءات تقييـ ىو لمدراسة العاـ اليدؼ كاف
 للامتناف. وفي ضوء النتائج الًحصائية تبيف ما يأتي :  مف خلاؿوتأثيرىا عمى التزاـ الزبائف 

تقديـ المستشفيات تعويضات مادية ومعنوية لممرضى عند وقوع اي خطأ او مشكمة في تقديـ  -1
 يقدميا التي العكسية التغذية بالًىتماـ موضوع ذالخدمات ، مما يعني اف ادارات المستشفيات تأخ

مف اجؿ التخفيؼ مف تأثير  العمؿ في لممشكلات مناسبة حموؿ وضع عند الًعتبار في الزبائف
 الفشؿ المحتمؿ عند تقديـ الخدمات محاولة لًستعادة روابط الثقة و المصداقية مع الزبائف.

و الًىتماـ و تخصيص المزيد مف الوقت  ؼالمستشفيات واىتماميا مف خلاؿ التعاط تواصؿ -2
 تيتـاذ  . والطبية الصحية الخدمة تقديـ في فشؿ حالًت يواجيوف الذيف( المراجعيف) لمزبائف
 العامميف واخلاقية في حيف يبدي مينية بطريقة معيا وتتعامؿ المراجعيف شكاو ب كثيرا الًدارة
 تو الشخصية.لًحتياجا وفقا شكاو ال مع التعامؿ في واضحة مرونة

 او حدوثيا حاؿ المشكلات والًخطاء التي تواجو الزبائف لحؿ المستشفيات المدروسة مبادرة -3
ممكف، فقد  وقت وبأسرع حؿ ايجاد عمى والعمؿ( المراجع)  الزبوف قبؿ مف شكو  تقديـ في وقت

الخدمة  في والًخطاء المشاكؿ حوؿ المراجعيف شكاو ل للاستجابة جيودىـ قصار  العامميف يبذؿ
 بشكؿ التصحيحية الًجراءات العامميف اف يستعيدوا عمى الًدارة وموثوؽ ، إذ تؤكد وبشكؿ فوري

 سريع. 
يراجعوف  او يتعامموف معيا التي المستشفيات المدروسة قبؿ مف المقدمة ادراؾ العينة لممنافع -4

 ىذه في لمعامميف والتعظيـ التقدير في ضوء مشاعر ايجابية عاطفية اذ ابدوا فييا استجابة  فييا،
 تقدميا التي الًضافية خدمات ذات قيمة و جودة ، علاوة عمى المنافع مف تقدمو لما المستشفيات
 مستمر.  بشكؿ المستشفيات

 مع العلاقة عبرت العينة مف خلاؿ نتائج التحميؿ الًحصائي عف تعيدىا باستمرار-5
مع تمؾ  الطويؿ الًجؿ في المتبادلة فعبالمنا الًعتقاد اساس عمى المستشفيات المدروسة

 الصحية وقد اتضح ذلؾ مف خلاؿ الأتي:  لمخدمات احتياجيا حالة في المستشفيات
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  بديمومية يرغب لًنو ايجابي لمزبوف المراجع بالمستشفى وجود علاقة التزاـ تقوـ عمى ارتباط - أ
 خدمة مقدـ او مستشفى الى التحوؿ وعدـ معيا العلاقة عمى والًبقاء  منيا الخدمة اقتناء
يربطو  قوي بإحساس مف خلاؿ شعوره المستشفى ليذه دائـ زبوف يعداخر، لذا فيو  صحية

 بالمستشفى. 
 بالمستشفى علاقتو عمى البقاء بيف تعتمد عمى المفاضمة المستشفى وجود علاقة التزاـ اتجاه - ب

 مستشفى مع التعامؿ في خيار يممؾ ، وانو لً اخر مستشفى اختيار قرر لو سيفقده ما مقابؿ
 اخر. 

 يشعروف لًنيـ المستشفى مع العلاقة عمى عف حاجتيـ الًبقاء (  المراجعيف)  عبر الزبائف - ت
 ليا.  ولًئيـ تضاىي ليـ تقدميا المستشفى التي ، فالخدمات ذلؾ فعؿ عمييـ يجب بانيـ

ومعنوية ستشفى بتقديـ تعويضات مادية تبيف مف خلاؿ النتائج الًحصائي اىتماـ الم -6
تعظـ  ايجابية عاطفية استجابةفي تحقيؽ  لممرضى عند وقوع اي خطأ او مشكمة يمكف أف يسيـ 

 المستشفيات تقدميا التي الًضافية و تبرز المنافع المستشفيات ىذه في لمعامميف التقدير مشاعر
 مستمر.  بشكؿ

 الصحية الخدمة شؿف تأثير مف لمتخفيؼ المستشفى يتخذىا التي والخطوات اف الًجراءات -7
يمكنيا اف تولد مشاعر  الزبائف مع الروابط وتقوية المصداقية لًستعادة محاولة في والطبية

الًمتناف و التقدير لد  ىؤلًء الزبائف و تجعميـ يكنوف كؿ المودة ليا بما يضمف استمرار العلاقة 
 مستقبلًا.

 او حدوث الخطأ أو المشكمة  حاؿ الزبائف شكاو  المستشفيات المدروسة لحؿ اف مبادرة -8
ممكف يساىـ  وقت وبأسرع حؿ ايجاد عمى والعمؿ( المراجع)  الزبوف قبؿ مف شكو  تقديـ وقت

 ىذه مف الخدمات مف المزيد بشكؿ كبير عمى توليد دافع لدييـ عمى الشعور بحاجتيـ لًقتناء
 ليـ. تقدميا التي الًضافية ولمجيود المستشفيات

 مف المقدمة المنافع لإدراكو ايجابية نتيجة عاطفية ف القائمة عمى استجابةاف مشاعر الًمتنا -9
يمكف توظيفيا في حث الزبوف عمى ادامة العلاقة و الًستمرار في المستقبؿ  المستشفيات قبؿ

 بجد ويولد بداخمو القريب و البعيد عمى التعامؿ مع المستشفى، وجعمو يفضؿ خدمات المستشفى
 . بيا يربطو قوي إحساس
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و الًىتماـ و تخصيص المزيد مف  المستشفيات واىتماميا مف خلاؿ التعاطؼ تواصؿ -10
 والطبية يخمؽ  الصحية الخدمة تقديـ في فشؿ حالًت يواجيوف الذيف( المراجعيف) الوقت لمزبائف

 بيف مقارنة بعقد المراجع قياـ جراء مف المتأتي المستشفى اتجاه( المراجع) الزبوف التزاـ درجة
 . اخر مستشفى اختيار قرر لو سيفقده ما مقابؿ بالمستشفى علاقتو عمى لبقاءا

 
  الدجحج انخبَي
 انتىصيبد

ضرورة اف تيتـ المستشفيات ببناء علاقات ايجابية مف المرضى مف اجؿ استمرار المريض -1
في تمقي خدماتيا، مما يتطمب الًمر منيا فتح قسـ خاص بمتابعة اراء واذواؽ المرضى في 

 لخدمات المطموبة.ا
ضرورة اف تمتزـ المستشفيات في توفير المعايير والخدمات الصحية العالمية مف اجؿ ضماف -2

تمقي المريض لمدواء والخدمات التي تسيـ في شفاءه مما يتطمب منيا اف تكوف عمى اطلاع 
 واسع تجاه التطورات التي تحدث في البيئة الخارجية.

شفيات تبني الًجراءات التصحيحية المناسبة مف اجؿ معالجة ضرورة اف تحرص ادارة المست-3
 المشاكؿ والًخطاء في العمؿ وبالوقت المناسب.

يتعيف عمى ادارة المستشفيات اف تيتـ بمراعات حاجات المراجعيف مف اجؿ الًستجابة بشكؿ -4
 سريع لأذواقيـ وتفضيلاتيـ المطموبة.

عويضات مالية ومعنوية في حالة قياـ العامميف ضرورة اف تيتـ ادارة المستشفيات بتقديـ ت-5
 بمعالجة المشاكؿ والًخطاء التي تحدث نتيجة التصادـ مع المريض.

يتعيف عمى ادارة المستشفيات بناء قاعدة بياناتو تبيف ميارات وامكانات كؿ عامؿ داخؿ -6
 ب.المستشفى مف اجؿ الحرص عمى تطبيؽ مبدأ وضع الشخص المناسب في المكاف المناس

بطريقة مينية واخلاقية ومرنة مف  معالجة شكاو  الزبوفضرورة اف تيتـ ادارة المستشفيات ب-7
 اجؿ تحسيف التعامؿ مع متطمبات وحاجات المرضى بشكؿ صحيح.
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ضرورة اف تيتـ ادارة المستشفيات بفترة معالجة الًخطاء نتيجة الفشؿ الخدمي، مما يتطمب -8
 تيا تجاه وضع الحموؿ المناسبة لممشاكؿمنيا اف تطوير إمكاناتيا وتوقعا

 
  الدجحج انخبنج 

 الدمترحبد الدغتمجهيخ
تعزيز الًنخراط الخدمي بالًعتماد عمى معالجة السموؾ الشرائي الديناميكي في ضوء الدور -1

 الوسيط للامتناف
 الزبوفمعالجة شكاو  الدور الوسيط للانفتاح الروحي لمقدـ الخدمة بيف كممة الفـ المنطوقة و -2
 الدور الوسيط لمولًء السموكي بيف ولًء الزبوف الًخضر والتزاـ الزبوف-3
لمنضج الروحي  مف خلاؿتعزيز اليات النوايا السموكية بالًعتماد عمى معالجة الفشؿ الخدمي -4

 .لمقدـ الخدمة
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 انمشاٌ انكشيى

 ؼشثيخالدصبدس ان -اولاً:
 انجحىث وانذوسيبد - أ

ذٛع١ؾ اِرٕاْ ٚسػا اٌضتْٛ فٟ اٌؼلالح ت١ٓ اٌّشاسوح (. 2021), خشبْ, ِؾّذ ػجذ إٌجٟ .1

فٟ خٍك اٌم١ّح ٚإٌٛا٠ا اٌغٍٛو١ح الا٠عات١ح ٌضتائٓ اٌفٕادق تّظش: اٌذٚس اٌّؼذي ٌٍؼذاٌح 

(. 1, اٌؼذد) (58الإعىٕذس٠خ ٌٍؼٍَٛ الإداس٠خ .اٌّغٍذ) .ِغٍخ عبِؼخاٌّذسوح ٌغؼش اٌخذِح 

403-459. 

ذأش١ش اٌصمافح اٌرغ٠ٛم١ح ٚاٌؼمذ ( 2019) وبظُ, اٌٙبَ ٔؼّخٚ ,ػجذ اٌشعٛي ,ؽغ١ٓ ػٍٟ .2

( , 2, ِغٍخ و١ٍخ اٌشافذ٠ٓ اٌغبِؼ١خ. اٌّغٍذ)إٌفغٟ ػٍٝ الاٌرضاَ اٌشؼٛسٞ ٌٍضتْٛ

 .217-205(.44اٌؼذد)

لالح ت١ٓ اٌرضاَ اٌضتْٛ د٠ٕا١ِى١ح اٌؼ( 2019وبظُ, اٌٙبَ ٔؼّخ )ٚػجذ اٌشعٛي ,ؽغ١ٓ ػٍٟ.  .3

ٚاٌذػا٠ح اٌشف٠ٛح، ١ٔح اٌثماء، اٌشغثح تذفغ ػلاٚج ِٓ خلاي اٌذٚس اٌرفاػٍٟ ٌٍظٛسج 

 .122-98(.59( , اٌؼذد)15, اٌّغٍخ اٌؼشال١خ ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خ. اٌّغٍذ)اٌز١ٕ٘ح ٌٍّٕظّح

دٚس ذحغ١ٓ اٌؼائذ ػٍٝ الاعرصّاس فٟ ػلالاخ اٌضتائٓ (. 2019ػجذ اٌشعٛي ,ؽغ١ٓ ػٍٟ ) .4

 .599-578(.120( , اٌؼذد)42. ِغٍخ الإداسح ٚالالزصبد , اٌّغٍذ)ِؼرذي لاِرٕاْ اٌضتائٓ

  - ة
 
 انشعبئم والاطبسيح اجةبيؼيخ

 ٚلاء ػٍٝ اٌضثبئٓ شىبٜٚ ِؼبٌغخ ٔظبَ أصش.) 2017. )ثِٛؾّذ ساض١خ. دٌَٛ, ثؼٍٟ.1 .5

سعبٌخ ِبعغز١ش , اٌّغ١ٍخ ثّذ٠ٕخ ِٛث١ٍ١ظ ِؤعغخ صثبئٓ ِٓ ٌؼ١ٕخ ١ِذا١ٔخ .داسعخ اٌضثبئٓ

 اٌغضائش .اٌّغ١ٍخ ثٛض١بف ِؾّذ ِٕشٛسح .عبِؼخ

(, سأط اٌّبي اٌضثبئٕٟ ثزّبصً اٌضثْٛ ٚإٌّظّخ فٟ اطبس فٍغفخ 2012اٌغٕبثٟ, ؽغ١ٓ ػٍٟ ) .6

اٌزغ٠ٛك اٌشٌّٟٛ, اطشٚؽخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛسح, و١ٍخ الاداسح ٚالالزصبد, عبِؼخ ثغذاد, 

 اٌؼشاق. 
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 الاعرث١اْ اعرّاسج

 اٌشح١ُ ْااٌشحّ الله تغُ

  الموضوع : استبانة

 اٌّغرع١ة اٌىش6666ُ٠ ػض٠ضٞ

 حّح الله ٚتشواذ66ٗساٌغلاَ ػ١ٍىُ ٚ

ػٍرررٝ ِؼاٌعرررح اٌشرررىاٚٞ  ػرّررراد٠رررشَٚ اٌثاحرررس دظرررشاء دساعرررح تؼٕرررٛاْ )ذؼض٠رررض اٌررررضاَ اٌضترررْٛ تالا

فرررٟ اٌّغرشرررف١اخ اٌخاطرررح فرررٟ اٌفرررشاخ   ذطث١م١رررحدساعرررح ( ػرررٛء اٌرررذٚس اٌٛعررر١ؾ ٌلاِرٕررراْ فرررٟ

١ٍخ ـةةةةةغلغةةةةة١ّٓ وةةةةةٛغزجبٕخ اٌّىٕٚخ ّْ لإضغ ج١ْ أ١د١ىَ ٘رٖ ا اٌذساعةةةةةخٌٚزؾم١ق أ٘داف  .الاٚعرررررؾ

بلاطلاع ـةةةةةةةةةةةاٌزىسَ جؽضةةةةةةةةةةةشارىُ ّْ  اٌرا ٕسغٚ, غ اٌج١بٕبد ٚاٌّؼٍّٚبد اٌلاصّخ ٌٍدساغخ ـةةةةةةةةةةةٌغّ

خز١بس ّغزٜٚ اغزغبجبزىَ ػٍٝ اّغزف١ضخ ٚلةةةةةةةشاءح اٌفمساد لةةةةةةةشاءح بّٙب ٚ زجبٕخ جألغـةةةةةةةٝ الاغـةةةةةةةػٍ

 ِشاػرررراخِررررغ   .ػٍٝ أسض اٌٚالغ اٌزؼبِةةةةًي خلاِةةةةٓ ِشةةةةبػشوُ ب ١ٕغغَ ّغ ـةةةةفمسح ؾغة ّوةةةةً 

 اٌّلاحظاخ اٌرا١ٌح : 

 إْ إعبثبرىُ عٛف ٌٓ رغزخذَ إلا لأغشاض اٌجؾش اٌؼٍّٟ فلا داػٟ ٌزوش الاعُ سعبءً . -1

 خبطئخ .أٚ  ١ٌظ ٕ٘بن إعبثبد صؾ١ؾخإر  ٟ اٌذل١ك ٘ٛ اٌّطٍٛة ,سأ٠ه اٌّٛضٛػ -2

ارفةةةك ثشةةةذح, ارفةةةك, ِؾب٠ةةةذ, لا ارفةةةك , لا ارفةةةك ( ثةةةذائً رزةةةشاٚػ ثةةة١ٓ ) 5عةةزغذ أِةةةبَ وةةةً فمةةةشح ) -3 

 رؾذ ٚاؽذح ِٕٙب ٚاٌزٟ رؼجش ػٓ ٚعٙخ ٔظشن .  (√)  ( , ٔشعٛ ِٕه ٚضغ ػلاِخثشذح

 ْ رٌه ٠ؼٕٟ ػذَ صلاؽ١خ الاعزّبسح ٌٍزؾ١ًٍ ., لا إعبثخ٠شعٝ ػذَ رشن اٞ عؤاي دْٚ  -4

 الاعزجبٔخ . ػجبسادػٍٝ الاعزفغبساد ؽٛي  عبثخاٌجبؽش ػٍٝ اعزؼذاد ربَ ٌلإ -5

 ِغ خاٌض شىشٔا ٚذمذ٠شٔا ٌرؼاٚٔىُ ِؼٕا
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 (2ٍِؾك )

 المشرف الأستاذ 
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 الشخصٍة(ل: )المعلومات لأواالقسم 

 فً المربع الخاص بالخٍار المناسب: (√)ضع علامة 
 

 النوع الاجتماعً .1

 انثى ذكر

  
 
 

 العمر .2

 40اوضش ِٓ  40-36  35-31 30-26 25-19 فبلً 18

      
 

 الحالة الزوجٌة               متزوج              اعزب               مطلق              ارمل .3

 الدراسً ٌلالتحص .4

 دكتوراه ماجستٌر دبلوم عالً بكالورٌوس دبلوم إعدادٌة فاقل

      
 

- 

 جال العملم -5

 موظف كاسب

  

 

  التعامل مع المستشفى  مدة -6

 كتابة رقما

  

 

 ىؿ سبؽ واف قدمت شكاوي لممستشفى  -1

 كلا                نعـ 

 شير الماضية؟ 12ىؿ اقمت في المستشفى خلاؿ  -2
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 كلا         نعـ 

 ىؿ انت زبوف دائـ لممستشفى ؟ -3

 كلا         نعـ 

المستشػػػػػػػػفى لأقاربػػػػػػػػؾ واصػػػػػػػػدقائؾ اذا احتػػػػػػػػاجوا لمخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية ىػػػػػػػػؿ توصػػػػػػػػي بزيػػػػػػػػارة  -4
 .والطبية التي تقدميا المستشفى 

        كلا        نعـ   

متػػػػى تجربتػػػػؾ الًولػػػػى مػػػػع المستشػػػػفى  كػػػػـ عػػػػدد التجػػػػارب السػػػػيئة )الفاشػػػػمة( التػػػػي واجيتػػػػؾ  -5
 في المستشفى

 .( الماضية2كـ مرة ترددت عمى المستشفى خلاؿ) -6

 .( اشير6خلاؿ اخر فترة )أو أكثر  مف تجربة فاشمة)سيئة( واحدة ىؿ عانيت -7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 الملاحق ............................................................................................
 

 

 القسم الثانً : متغٌرات الدراسة

لمتخفيف من تأثير  المستشفىالاجراءات والخطوات التي يتخذىا إلى  تشير :معالجة شكاوى الزبائن -اولًا:
 .) المراجعين ( تقوية الروابط مع الزبائنفي محاولة لاستعادة المصداقية و الصحية والطبية فشل الخدمة 

) المراجعين من خلاليا بتقديم شيء لمزبائن  المستشفىعممية تقوم اٌرؼ٠ٛؼاخ :  خ
عمى شكل الصحية والطبية  كتعويض عن الفشل الحاصل في تقديم الخدمة( 

 مبالغ مستردةأو  خصومات

     

 

 لا اذفك ذّاِا

اذفك 

 ذّاِا
 اتفق

إلى  اتفق

 حد ما
 لا اتفق

دٚ  فٟ حاٌح اخثاسُ٘ ػٓ ِشىٍح ِاد٠ح ِٚؼ٠ٕٛح ذمَٛ اٌّغرشفٝ ترمذ٠ُ ذؼ٠ٛؼاخ 1

 خطا  ٠رؼشع ٌٗ ػٕذ ذؼاٍِٗ ِغ اٌّغرشفٝ
     

خطا ِؼ١ٓ فٟ اٌخذِح دٚ  ٠مذَ  اٌىادس اٌطثٟ حٍٛي ِٕاعثح حاي ذؼشػد ٌّشىٍح 2

 اٌّمذِح ٌٟ 

     

طاء ٚاٌّشاوً اٌرٟ ٠خثش ٠حظً اٌّشاظغ ػٍٝ ذؼ٠ٛؼاخ ػادٌح ػٓ الاخ 3

 اٌّغرشفٝ ػٕٙا تؼذ ذؼاٍِٗ ِؼٙا 

     

لاحظد خلاي فرشج ذٛاظذٞ فٟ اٌّغرشفٝ اْ الاخطاء ٚاٌّشاوً اٌرٟ ذحذز ٠رُ  4

 ذؼ٠ٛغ اٌضتائٓ ػٕٙا تشىً ِادٞ ِٓ خلاي خظِٛاخ ذمذَ ٌُٙ

     

ىاٜٚ ٠حظً صتائٓ اٌّغرشفٝ ػٍٝ ذؼ٠ٛؼاخ  ِّراصج ٚتعٛدج ػا١ٌح تؼذ ذمذ٠ُ ش 5

 لإداسج اٌّغرشفٝ

     

ذأخز الاداسج اٌرغز٠ح اٌؼىغ١ح اٌرٟ ٠مذِٙا اٌضتائٓ فٟ الاػرثاس ػٕذ ٚػغ حٍٛي  6

 ِٕاعثح ٌٍّشىلاخ فٟ اٌؼًّ

     

      ذغرع١ة الاداسج ٌشىاٜٚ اٌّشاظغ تطش٠مح ذفٛق ذٛلؼاذٗ 7

غ اٌضتائٓ ِ تـ) ذؼاؽف ،ا٘رّاَ ، ذٛل١د ( اٌّغرشفٝ ذٛاطً إٌٝ  الاػرزاس: ٠ش١ش

 6اٌظح١ح ٚاٌطث١ح  اٌز٠ٓ ٠ٛاظْٙٛ حالاخ فشً فٟ ذمذ٠ُ اٌخذِح)اٌّشاظؼ١ٓ( 
 لا اذفك ذّاِا    

اذفك 

 ذّاِا
 اتفق

إلى  اتفق

 حد ما
 لا اتفق

٠ؤوذ اٌؼا١ٍِٓ اػرزاسُ٘ ػٕذِا ٠مذَ اٌّشاظؼ١ٓ شىاٚٞ ػٓ حالاخ اٌخطأ ٚاٌّشاوً  8

 اٌرٟ ٠رؼشػْٛ ٌٙا

     

      ١شا تشىاٚٞ اٌّشاظؼ١ٓ ٚذرؼاًِ ِؼٙا تطش٠مح ١ِٕٙح ٚاخلال١حذٙرُ الاداسج وص 9

      ٠ثذٞ اٌؼا١ٍِٓ ِشٚٔح ٚاػحح فٟ اٌرؼاًِ ِغ اٌشىاٚٞ ٚفما لاحر١اظاخ اٌّشاظغ 10

      ٠رحٍٝ اٌؼا١ٍِٓ تاٌظثش ٚاٌى١اعح ػٕذ اٌرؼاًِ ِغ شىاٚٞ اٌّشاظؼ١ٓ اٌّمذِح ٌُٙ 11

ٕطم١ح ػٓ دعثاب حذٚز الاخطاء ٚاٌّشاوً تؼذ ٠حظً اٌؼا١ٍِٓ  ػٍٝ ذفغ١شاخ ِ 12

 ذمذ٠ُ اٌشىاٜٚ ٌٍّغرشفٝ
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      ذؼرزس الاداسج تظذق ػٓ حالاخ الاصػاض ٔر١عح اٌخطأ ٚاٌفشً اٌرٟ ذحذز ٌٍّشاظغ 13

      ذرحًّ الاداسج ٚاٌؼا١ٍِٓ اٌّغؤ١ٌٚح ػٓ حالاخ اٌخطأ اٌرٟ ٠شرىٟ ِٕٙا اٌّشاظغ 14

      َ ٚاػح ٌّؼاٌعح شىاٚٞ اٌّشاظغ ٚتشىً ػادي٠ظٙش اٌؼا١ٍِٓ ا٘رّا 15

ذمذَ اٌّغرشفٝ ِضا٠ا ِٕٚافغ اػاف١ح ٌٍّشاظؼ١ٓ ورؼث١ش ػٓ اػرزاس٘ا ٌُٙ ٔر١عح  16

 اٌخطأ اٌزٞ ٠رؼشػْٛ ٌٗ

     

وقت تقديم أو  لحل المشكمة حال حدوثيا المستشفىمبادرة  :عشػح الاعرعاتح 
 عمى ايجاد حل وبأسرع وقت ممكنوالعمل  ) المراجع( شكوى من قبل الزبون

اذفك 

 ذّاِا

إٌٝ  اذفك اذفك

 حذ ِا

 لا اذفك ذّاِا لا اذفك

٠ؼشف ٠ٚحذد اٌؼا١ٍِٓ اٌحٍٛي ٌٍّشاوً ٚالاخطاء اٌرٟ ٠رؼشع ٌٙا اٌّشاظؼ١ٓ اشٕاء  17

 ذمذ٠ُ اٌخذِح

     

٠ثزي اٌؼا١ٍِٓ لظاسٜ ظٙٛدُ٘ ٌلاعرعاتح ٌشىاٚٞ اٌّشاظؼ١ٓ حٛي اٌّشاوً  18

 ء فٟ اٌخذِحٚالاخطا

     

٠رّرغ اٌؼا١ٍِٓ تاٌظلاح١اخ اٌىاف١ح ٌّؼاٌعح وً اٌشىاٚٞ حغة ٚػذد الاداسج فٟ  19

 اٌّغرشفٝ

     

      غاٌثا ِا ذحاٚي الاداسج حً اٌّشاوً تغشػح ٚوفاءج ػا١ٌح 20

      ذؤوذ الاداسج اْ اٌؼا١ٍِٓ عرؼ١ذ الاظشاءاخ اٌرظح١ح١ح تشىً عش٠غ 21

      ١ٓ فٟ ِؼاٌعح اٌشىاٚٞ فٛسٞ ِٚٛشٛقاعٍٛب اٌؼاٍِ 22

      ذشاػٟ اداسج اٌّغرشفٝ حاظاخ اٌّشاظغ اٌظشف١ح 23

      ٠رُ اٌرؼاًِ ِغ اٌّشاوً ٚالاخطاء فٟ اٌؼًّ تاٌٛلد إٌّاعة 24

٠رُ حً اٌّشاوً ٚالاخطاء اٌرٟ ٠رؼشع ٌٙا اٌّشاظؼ١ٓ حاي حذٚشٙا ٌٚغد تحاظح  25

 ٌطٍة ِغاػذج اػاف١ح

     

استجابة عاطفية ايجابية تنشأ لدى الزبون ) المراجع ( نتيجة لإدراكو المنافع المقدمة محور الامتنان:  -انياً:ث
  يراجع فيياأو  من قبل المستشفى التي يتعامل معيا

اذفك   د

 ذّاِا

حذ إٌٝ  اذفك اذفك

 ِا

 لا اذفك ذّاِا لا اذفك

      ا حغة حاظاذٟالذس ظذا اٌخذِاخ اٌرٟ ذمذِٙا اٌّغرشفٝ ٚذٛفش٘ 26

      أا ِّرٓ ظذا ٌٍّٕافغ الاػاف١ح اٌرٟ ذمذِٙا اٌّغرشفٝ تشىً ِغرّش 27

      وٛٔٙا ذغرع١ة ٌشغثاذٟ اشؼش تالاِرٕاْ ٌٙزٖ اٌّغرشفٝ 28
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ٌّا ٠مذِٗ ٌٟ ِٓ  احًّ ِشاػش اٌرمذ٠ش ٚاٌرؼظ١ُ ٌٍؼا١ٍِٓ فٟ ٘زٖ اٌّغرشفٝ 29

 خذِاخ

     

ِاخ ِٓ ٘زٖ اٌّغرشفٝ لإٟٔٔ ِّرٓ ٌٍعٙٛد الاػاف١ح اٌرٟ اٌّض٠ذ ِٓ اٌخذ لرٕٟا 30

 ذمذِٙا ٌٟ

     

مع المستشفى عمى اساس الاعتقاد باستمرار العلاقة  الزبون ) المراجع (  الزبون: تعيد التزاممحور  -ثالثاً:
 بالمنافع المتبادلة في الاجل الطويل مع المستشفى في حالة احتياجو لمخدمات الصحية والطبية .

بشكل ايجابي  ) المراجع ( الزبون ارتباطالالتزام الشعوري: يعبر عنو بأنو  خ
 العلاقةوالابقاء عمى  الخدمة منيا نظرا لانو ير ب بديمومية اقتناء  بالمستشفى 

  مقدم خدمة صحية اخر أو  مستشفىإلى  معيا وعدم التحول

اذفك 

 ذّاِا

إٌٝ  اذفك اذفك

 حذ ِا

 لا اذفك ذّاِا لا اذفك

      افؼً اٌخذِاخ اٌرٟ ذمذِٙا ٘زٖ اٌّغرشفٝ 31

      اذؼاًِ ِغ ٘زٖ اٌّغرشفٝ لأٟٔ افؼٍٙا تعذ 32
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 ٕظّاختشىً ػاَ اذؼاًِ ِغ ٘زٖ اٌّغرشفٝ لإٟٔٔ افؼٍٙا ػٍٝ غ١ش٘ا ِٓ اٌّ 34

 اٌظح١ح

     

المتأتي من  المستشفىاتجاه  مراجع(الالزبون )المستمر: يعني درجة التزام  الالتزام 
مقابل ما  علاقتو بالمستشفىبعقد مقارنة بين البقاء عمى  المراجعجراء قيام 

 مستشفى اخر .سيفقده لو قرر اختيار 

اذفك 

 ذّاِا

إٌٝ  اذفك اذفك

 حذ ِا

 لا اذفك ذّاِا لا اذفك

      فٟ اٌرؼاًِ ِغ ِغرشفٝ اخشاشؼش تإٟٔ لا اٍِه خ١اس  35

      اشؼش تإٟٔ اشرشٞ خذِاخ اٌّغرشفٝ اٌخاص تٟ لإٟٔٔ ٠عة  اْ افؼً رٌه 36

      اشؼش وإٟٔٔ ِشذثؾ تاٌّغرشفٝ اٌخاص تٟ 37

يتحقق ىذا النوع من الالتزام عندما يقرر الزبائن ) المراجعين ( الالتزام المعياري:  
 تشفى لانيم يشعرون بانيم يجب عمييم فعل ذلك البقاء عمى العلاقة مع المس

اذفك 

 ذّاِا

اذفك  اذفك

إٌٝ حذ 

 ِا

لا اذفك  لا اذفك

 ذّاِا

      اٌخذِاخ اٌرٟ ذمذِٙا ٌّغرشفٝ اٌخاص تٟ ذؼاٟ٘ ٚلائٟ ٌٙا 38

      ِٓ إٌّطمٟ اْ ٠ىْٛ صتائٓ اٌّغرشفٝ اٌخاص تٟ ِخٍظ١ٓ ٌٙا 39
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      ١ٌظ ِٓ اٌظح١ح اٌرحٛي ٌّغرشفٝ اخش لأٟٔ اشؼش تاٌٛفاء اٌشذ٠ذ ٌٙا 41
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Abstract 

- Aim of Study: The study aims to evaluate the procedures of 

handling customer’s compliant and its impact on customer’s commitment 

through intermediary role of customer’s gratitude. 

- Study community: The study is conducted in health sector and 

included a sample of private hospitals in the middle Euphrates area. The 

sample consists of (245) respondents of private hospitals of the above 

mentioned area. 

- The study problem: the study focuses on a main problem: ― is it 

possible to enhance customer’s commitment depending on handling 

customer’s compliant through intermediary role of customer’s gratitude?‖ 

- The study contribution and importance: the study importance 

lies in the handling of customer’s complaints and its potential effects on 

customer’s situational and emotional responses including customer’s 

gratitude and commitment. The theoretical contribution attempted to 

bridge variables cognitive gap. Moreover, it focuses on the effect of 

handling customer’s complaint on the dimension of customer’s 

commitment and intermediary role of customer’s gratitude. 

- The study method: the study adopted descriptive analytical 

approach to investigate the study sample and analyze data then interpret 

them to reach the answers for the study questions. Data are collected 

through questionnaire, which depended in its items on previous studies. 

Data are treated through using statistical tools like (mean, standard 

deviation, Alpha Cronbach, F test, T- test, and SPSS 24). Structural 

equation modeling and factor analysis are also employed. 

- Results: handling complaints in the studied hospitals at the time of 

problem or the time of submitting complaint to find a quick solution 

contributed to motivate customers to seek the services of these hospitals. 

- Recommendations: hospitals have to adopt correct and sound 

procedures to handle customers’ complaints on time and respond to 

costumers’ favourites and interests through paying financial and morale 

compensations.  

Keywords: handling customer’s complaints, customer’s commitment and 

customer’s gratitude.   
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