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 السلوكية النوايا على بنغازي بمدينة العاملة الاتصالات شركات من المقدمة الإنترنت خدمة إصلاح عملية أبعاد تأثير معرفة الحالي البحث استهدف     

 كرات عينة خلال من المناسبة الإحصائية الأساليب باستخدام وتحليلها، البيانات لجمع استقصاء قائمة صممت البحث، هدف ولتحقيق لعملائها، اللاحقة

 من المقدمة الإنترنت خدمة إصلاح عملية أبعاد أن إلى البحث وتوصل. البحث قيد الاتصالات شركات عملاء من مفردة( 165) مفرداتها عدد بلغ الثلج،

 الأبعاد أكثر أن إلى أيضا توصل كما لعملائها، اللاحقة السلوكية النوايا على مباشرا إيجابيا معنويا تأثيرا تؤثر بنغازي بمدينة العاملة الاتصالات شركات

 شيركات تجنيب أن شيأنها مين التيي التوصيات من مجموعة البحث قدم ذلك ضوء وفي. تفسير وتقديم الفورية المعالجة بعدي الإصلاح عملية في تأثيرا

 .حدوثه فور معالجته أو الخدمة، تقديم في مستقبلي إخفاق أي حدوث البحث قيد الاتصالات
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The Impact of Service Recovery Dimensions on the Customer's Behavioral                                                                                  

Intentions of Telecom Companies Operating in the City of Benghazi 

 

 2 Dr.  Mariam M. Hassan Khaled                                                          1 Dr. Faisal S. El Kikhia 

 

Abstract: 

 

     This research aims to investigate the impact of service recovery dimensions on the customer’s behavioral 

intentions of telecom companies operating in the city of Benghazi. Data are collected from a snowballs sample of 

(165) from customers of telecom companies operating in Benghazi, and analyzed by appropriate statistical methods. 

The results show that internet service recovery dimensions provided by telecom companies operating in Benghazi 

have a direct impact on behavioral intentions of their customers, and the most influential dimensions of service 

recovery are: prompt handling and providing an explanation. According to that, the research suggested a set of 

recommendations that would help Telecom companies to avoid future service failure, and treat it as soon as it occurs. 

Key Words: Service Failure, Service Recovery, Behavioral Intentions. 
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 :ةمقدم .1
 

علددى عدددخ عوامددل، مثددل توقعددات العمددلاء، وموقدد  مددن قبددل من مددات الخدمددة تعتمددد جددودخ الخدددمات المقدمددة      

   بالإضدافة إلدى كلدي، يددتم إنتداي العديدد مدن الخددمات واسدتفلاكفا فدي نفد  الوقدد   الأمدامي.وسدلو  مدويفي الخد  

الرغم مدن أن المن مدات تبدذل قصدارد جفددها بديعني أنه  للعملاء؛ وهذادون تر  أي مجال لفحصفا قبل تسليمفا 

               مددددن  اخدددددمات عاليددددة الجددددودخ، إلا أنفددددا لددددن تكددددون قددددادرخ علددددى تقددددديم خدددددمات خاليددددة تمامدددد وتقددددديم لتددددوفير

  (del Río et al., 2009) .الأخطاء
 

عدد  قددرخ كتقدديم الخدمدة، عمليدة أثنداء  الإخفداق توجد العديد من الأسباب التي قد تدددي إلدى، في هذا الإطارو     

التأخر فدي ، أو المطلوبة للمواصفات ا  و أن الخدمة لم يتم تقديمفا طبقالمن مة على تقديم الخدمة المطلوبة للعميل، أ

كان أقل من المتوقع، وبالتالي يشعر العميل بشعور سلبي أو حالدة مدن عدد  الرضدا تفا ، أو أن مستود جودفاتقديم

 فدي الفشدلالناجمدة عدن  العمدلاء الإخفاقدات وشدكاود وتكدون (.Chang and Hsiao, 2008)عند تلقيده الخدمدة 

الخددمات مقارندة بالصدناعات التحويليدة، حيدم لا يمكدن أكبدر فدي قطدا   ، Service Failureتقديم الخدمدة عملية

لاعتمادها على المتغيرات الإنسانية، وكلي مدن  ا  السيطرخ على جميع مكونات الخدمة في الصناعات الخدمية، ن ر

 .(Lin, 2006) حيم عد  تجانسفا، وعد  ملموسيتفا وتقييم مستود جودتفا
 

الناجمدة عدن الإخفداق فدي عمليدة  العمدلاء مع السيئة العلاقات إدارخ على المقدمة الخدمةإصلاح  عملية تركزو     

 يسددتلز  المقدمدة الخدمددة بإصدلاح الوفداء، فلإخفاقدداتا معالجددة هدذ  الخدمدة مقددميمددن  يسدتلز  ممددا ،تقدديم الخدمدة

 .((Demeter et al., 2021عدن عمليدة تقدديم الخدمدة  الراضدين غيدر العمدلاء لتعدوي  تددابير وتخطدي  تصميم

ة إلى في تقديم الخدم الإخفاقمن حالة  فاالمقدمة للعملاء في استخدا  الأدوات لتحويل إصلاح الخدمة تتمثل عمليةو

بقددر  حيدم يشدعر العميدلالخدمدة بنجداح؛  إصدلاحعندما تطبق المن مة عمليدة  موق  إيجابي ومربح، وخصوصا

الخدمدة فدي المسدتقبل وعلدى فدي التعامدل مدع مقدد   وبالتالي يكدون راغبدا ؛فاأكبر من الثقة والالتزا  في علاقته مع

إلدى  ،Service Recovery (SR) إصلاح الخدمةيشير مصطلح . وادل خبراته الإيجابية مع الآخرينلتب استعداد

إيجدابي ومدربح موقد  فدي تقدديم الخدمدة إلدى  الإخفداقاتخاك الإجراء المناسب الذي مدن شدأنه أن يحدول الخطدأ أو 

(Gustafsson, 2009). 
 

 كلمدداتفممددن و ثقددتفم بالمن مددة، مددن زيدددتو العمددلاء، رضددا علددى إيجددابي بشددكل الخدمددة عمليددة إصددلاح تدددثرو     

كمدا  ،أو التعامل معفا في المستقبل الشراء إعادخ سلو  أو نوايا إلى يددي مما ،عن خدماتفا، وولائفم لفا الإيجابية

 بةالحلدول المناسد بتقدديم مدونوويق شدكاواهم إلدى يسدتمعون عندما فاخدمات أو فامنتجات من المزيد شراء إلىون يميل

 .(Amoako et al.,2021) احتياجاتفم لتلبية
 

 البحث: مشكلة .2
 

الخددمات  التدي تتصد  بفدا لخصدائ ا وكلدي بسدبب لا مفدر منده، اأمدر يعتبر الإخفاق في عملية تقديم الخدمدة     

الإخفداق فدي عمليدة تقدديم بالكامدل مدن  نفسدفا حصدنتأن  خدميدة من مدة ةلأيديمكدن  ، فدلا(الملموسدةطبيعتفا غير )

 ,Sony, Toyota, General Electric ،مثددل فددأكبر الشددركات العالميددة فددي مجددال تقددديم الخدددمات، الخدمددة

Starbucks ، يمكدن أن تتعثدر الأولدى، تسعى إلى تقديم خدمات كات جودخ عالية، وبشكل صدحيح مدن المدرخ التي 

بأنده مدن المسدتحيل ، Fisk et al. (1993)جدادل ، حيدم (Lusch and Vargo 2006) في عملية تقديم الخدمدة

 . ٪100خدمة خالية من الأخطاء بنسبة  مضمان تقدي
 

حالة  إلى ،العميلفي تحويل حالة التذمر لدد  امعنوي ادور المن مة التي تقو  بفا إصلاح الخدمة عمليةتلعب و     

 الإشدادخ ىيدفعده إلديفسدر السدبب الحقيقدي الدذي  ممكن أن تكون عاملاال والتي من صلاح،لإاعن ناتجة الرضا من 

 إلدى أن نجداح عمليدة، (2018) (. فمن جانبده توصدل الجندابي2015عنفا )حسين، الشفوية ونشر الدعاية المن مةب

 أن،  Wei et al. (2020)للعميل تجاهفا. كما أوضح كل مدن  الإيجابيةالشعورية  حفز الاستجابةيالخدمة  إصلاح

 لكسدب المدالي التعدوي  مدن فاعليدة أكثدر سدتراتيجيةإو مدن أبعداد عمليدة إصدلاح الخدمدة امفم اعدب   لالاعتذار يمث

 ومسامحتفم. العملاء تعاط 
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والتي  ،التي تقو  بتقديم الخدمة المن ماتكبير بين  حد إلى شائعة الخدمة الإخفاق في عملية تقديم حالات وت عد     

تفقد من مدة الخدمدة  فقد بسرعة، الإخفاق في عملية تقديم الخدمة حالات مع التعامل إلا إكا تم منفا التعافي لا يمكن

 أعمدال نتدائ  علدى إيجدابي بشدكل الجيددخ الخدمدة صدلاحإ سدتراتيجيةإ وفدي المقابدل تددثر. هداءفي هذ  الحالة عملا

 .(Mai et al.,2021)دمة مقدمي الخ

 

قطاعدا والمدسسدات العاملدة بده فدي ليبيدا  الفيئدة العامدة للاتصدالات والمعلوماتيدة  قطدا رالإطار يعتبوفي هذا      

، فدي نفد  الوقد  النشداط الاقتصدادي علدى مسدتود الدولدة وفدي ممارسدة ،بالنسبة للاقتصداد الدوطني هاما وحيويا

 الإنترند  سدرعة أنإلا  ،2020 ينداير في ٪ 85 بلغ في هذا القطا  الإنترن خدمات  انتشار معدل أن من فبالرغم

دعدم  بسدفولة ويسدر. )مركدزالمتاحدة  نترند لإلخددمات ا والوصدول في النفاك المستخدمين أما  عائقا تمثل تزال لا

هذا القطدا  إلدى أضدرار جسديمة نتيجدة للاضدطرابات  ض، فقد تعر(2020التحول الديموقراطي وحقوق الإنسان،

، وبالتدالي علدى جدودخ الخدمدة المقدمدة مدن قبدل المدسسدات ئدهوالانقسا  في مدسسات الدولة، والتي أترث على أدا

 العاملة به.
 

، غيدر  عدن الخدمدة في عملية تقدديم لإخفاقلأكثر عرضة  المفم ووفقا لذلي فمن المتوقع أن  يكون هذا القطا      

التدي تقددمفا شدركات نترن  لإا ةأن خدم فاكشف  نتائجولتوضيح معالم المشكلة، قا  الباحثان بدراسة استطلاعية، 

فدي عمليدة تقدديمفا، وأن العمدلاء غيدر  وبعد  الإخفاقدات القصدوربمدينة بنغدازي، تعداني مدن  العاملة الاتصالات

فضلا عن التأخر فدي معالجدة الشدكاود المقدمدة مدن  ،من قبل هذ  الشركات راضين عن مستود الخدمات المقدمة

في محداولتفم لاسدتعادخ  صلاحخفاقفم في تطبيق برام  الإإ إلى يرجع قد والذينترن ، لإقبل بع  مقدمي خدمة ا

 الخدمة.
 

إجدراءات وسياسدات ناجعدة للإخفداق فدي  واتبا  فإنه من الأهمية بمكان أن تقو  هذ  الشركات باستخدا  عليهو     

شدركات  المقدمدة مدن نترند لإخدمدة اعمليدة إصدلاح  بدين الفجوخلمعالجة  ؛صلاحفاإو نترن خدمة الإعملية تقديم 

 وبنداء عليده، الإصلاح.هذا  مستود حول لعملائفا ةالنوايا السلوكية اللاحق وبين بمدينة بنغازي العاملة الاتصالات

 :السدال التالي عنتكمن مشكلة البحم في محاولة الإجابة 

 

من قبل شركات الاتصيالات العاملية بمدينية بنغيازي  المقدمة نترنتلإا إصلاح خدمة عمليةأبعاد  تأثير هو ما     

 للعملاء؟النوايا السلوكية  على

 

 البحث: هدف .3
 

 

 سدوف المقدمدة لعملائفدا إصلاح خددماتفاعملية  في من مة ةأي نجاح كان إكا مما التحقق إلى البحم هذا يفدف     

المقدمدة مدن  نترند لإا إصدلاح خدمدة تأثير أبعاد عمليدة وتحديد دراسة خلال من وكلي نواياهم السلوكية، في يدثر

 .لعملائفاالنوايا السلوكية  على شركات الاتصالات العاملة بمدينة بنغازي
 

 :ثأهمية البح .4
 

 

 التالية:النقاط  خلال البحم منهذا يمكن إبراز أهمية      
 

بصدفة  ر من الموضوعات الفامة فدي مجدال تسدويق الخددماتالمقدمة، والذي يعتب ةالخدم إصلاحمففو   أهمية .1

 عامة، ومجال إدارخ جودخ الخدمة بصفة خاصة.

 العديد خلاف على ،مجتمعة لعميلل النوايا السلوكية أبعادعلى  المقدمة إصلاح الخدمة أبعاد عملية تأثيردراسة  .2

 فق . اأبعادهبع   تناول على ركزت التي الدراسات من

بمدا يكفدل تطدوير ن دا  تقدديم  ،قيدد البحدمالاتصدالات فدي شدركات  المقدمة إصلاح الخدمة ةعملي دعم وتعزيز .3

الخدمة في هذ  الشركات، للتغلب على أي إخفاق محتمل في عملية تقديم خدماتفا، تحسين جودتفا، التدأثير فدي 

  علاقات طويلة الأجل معفم. الحفاي علىرضا عملائفا، وإقامة و
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 الخدددمات إصددلاحومنفددا موضددو   ،الجانددب المعرفددي لمواضدديع تفتقددر إليفددا المكتبددة المحليددة والعربيددةإثددراء  .4

 .الوطني للاقتصاد بالنسبة وها  حيوي قطا  ، فيالمقدمة
 

 حدود البحث: .5
 

 

 النقاط التالية:يمكن توضيح حدود البحم في      
 

 في مدينة بنغازي. العاملة شركات الاتصالاتقبل المقدمة من نترن  لإخدمة ااقتصر البحم على  .1

 العاملددة فددي مدينددة بنغددازي شددركات الاتصددالات مددن قبددل ةنترندد  المقدمددلإاخدمددة عمددلاء  اسددتفدف البحددم .2

 .Facebookين على موقع ودالموج

 البحث:مصطلحات  .6
 

 التالية:يتضمن البحم المصطلحات      
 

 لتوقعات العميل. وفق ا ،ديم الخدمةـويشير إلى فشل المن مة في عملية تق خدمة:ـقديم الـفاق في تـالإخ 

 مدع شددكاود العمددلاء  يتعداملون مباشددرخالددذين  ،خدمدةالالسدلوكيات التددي يشدار  فيفددا مويفددو  الخدميية: إصيلاح

تنفدذها من مدة الخدمدة  ، وهدي أفعدال(Liao, 2007) لفاوولائفدم بعدد فشد رضداهمواسدتعادخ الخدمة، لإصلاح 

 استجابة لإخفاق خدمي معين.

 :معين  سلو  لتبني الفرد ميل شير إلىت النوايا السلوكية(Ajzen, 1991). 

 :البحثتطوير فروض و المفاهيميالإطار  .7
 

  Service Recovery (SR) إصلاح الخدمة:  .1
 

إصدلاح أن  علدى وجده التحديددحيدم بدين  ،وإدارخ الشدكاود إصدلاح الخدمدةبين  ،Michel (2002)ميز  لقد      

إدارخ أمددا ، هشددكود فعليدد قيددا  العميددل بتقددديمقبددل  الخدمددة فددي تقددديم للإخفدداق المن مددةاسددتجابة  عبددارخ عددن الخدمددة

   .دمةـالخ ديمـعملية تق في الإخفاقدوث ـملاء بعد حـود العـشكالجة ــمعإلى  ففي تستند اودـالشك
         

بشدكل نداجح مدن خدلال التواصدل  إصدلاح الخدمدةق يتحقه يمكن أن ،.Petzer et al( 2009ويوضح كل من )     

مع العملاء غير الراضين، الاعتذار للعميل عن الموق  غير المريح، تزويدد العميدل بدالردود السدريعة فدي الوقد  

لحلفا، تمكين المويفين من التصرف واتخاك القرارات بشدأن مشدكلة فدي  فعلهالمناسب حول المشكلة وما الذي يتم 

 .متناول اليد، وضمان أن المويفين مفذبون عند التعامل مع العملاء
 

سدعى ت االخدمدة فقد ؛ ولكنفد إخفداقدمدة إلدى تصدحيح حدالات معيندة مدن خال إصدلاح تفددف عمليدةومن زاوية أخرد، لا      

الخدمدة فدي المسدتقبل، وتحسدين جدودخ  عمليدة تقدديممحتمدل فدي  إخفداقأيضا إلدى تحسدين ن دا  تقدديم الخدمدة للتغلدب علدى أي 

 .(Van Vaerenbergh et al., 2010) ودعم علاقات العملاء طويلة الأجلللعميل،  المتوقعةالخدمة 

 

 :الخدمة  إصلاحمفهوم  1.1
 

حيدم  ،المزيدد مدن الاهتمدا  فدي أواخدر التسدعينيات وأوائدل الألفيدة الثانيدة إصلاح الخدمة عملية مففو اكتسب      

سدتراتيجية إالأمدر الدذي اسدتوجب وجدود ، خددماتفاالخدمية للإخفاق في عملية تقدديم  تتعرض العديد من المن مات

  الإخفاق.الخدمة من  صلاحلإ يمكن لفذ  المن مات السعي من خلالفا
 

 /علددى إخفدداقدلالددة علددى تقييمددات العمددلاء لتقددابلات تنطددوي  يالخدمددة بتددأثير كإصددلاح وتح ددى إدارخ عمليددة      

مدنفم فدي عمليدة أداء الخدمدة الروتينيدة أو  صلاحعادخ ما يكونون أكثر عاطفية وملاح ة لخدمة الإ فم، لأنإصلاح

الإخفداق الخددمي  مدن صدلاحعمليدة الإ خفداق فديالإفي الغالب عند  ء  ول مرخ. فيما يكونون أكثر استيالأت قد  خدمة 

 .(Parasuraman et al., 1991; Bitner et al.,1990)في حد كاته 
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عنددما كدان هندا  إخفداق فدي  حددث إلى أن ربع التفاعلات المٌرضية ،  Bitner et al. (1990)توصل الإطار وفي هذا     

  إلددى إحددداث الرضددا. عليدده فددإن الإخفاقددات فددي  أدتقدددرخ المن مددة علددى الاسددتجابة لفددذا الإخفدداق فتسددليم الخدمددة الأساسددية، 

لتغييددر سددلو  العميددل فددي من مددات الخدمددة   غيددر الناجحددة تعددد سددببا رئيسددياصددلاح عمليددة تقددديم الخدمددة وعمليددات الإ

(Keaveney, 1995). ( هامدة لتعزيدز رضدا العميدل، وبنداء )الناجحدةالخدمدة المنفدذخ بشدكل جيدد  إصدلاحتعتبدر عمليدات و

 .(Fornell and Wernerfelt,  1987)علاقات قوية معه، وتلافي تخليه عن المن مة 
 

الخدمة، تتمثل في اكتشاف المن مة بأسر  ما يمكن للوقد  إصلاح وفي واقع الأمر، فإن أهم خطوخ في عملية      

فم لمقدد  ئراضين لا يكتفون بالتعبير عن اسدتياالفالعملاء غير  ،الذي أخفق  فيه الخدمة في تحقيق توقعات العملاء

إلدى مدا هدو أسدوأ بإخبدار أصددقائفم ومعدارففم عدن  يتجاوزن كلديالخدمة، أو عد  العودخ إلى المن مة فحسب، بل 

    ،عمليددات التغذيددة العكسددديةتجددربتفم السدديئة مددع المن مددة، ممددا يدددفع من مدددات الخدمددة للاتجددا  صددوب تسددفيل 

ة ول علددى تعليقددات وملاح ددات العمددلاء، علددى أمددل أن تحصددل علددى الفرصددة لإجددراء التعددديلات المطلوبددللحصدد

(Clemmer and Schneider, 1996)  الخدمة بعد الحددث تعويضدا ماليدا قدد يعتبدر  إصلاح . وقد تشمل عملية

 المتلقي )العميل( منصفا، أو عرض خدمات إضافية مجانية لإعطاء المن مة فرصة لل فور بشكل أفضل. 
 

خدمدة، علدى  إصدلاح /الذي ينطوي علدى إخفداق بين الطرفين )مقد  الخدمة والعميل( ويمكن أن يشتمل التقابل     

لتعدوي   للإصدلاحعملية تبادل، يتكبد فيفا العميل خسارخ ن را للإخفاق، حيم تحاول من مة الخدمة بذل مجفود 

أو  (،الخسارخ التي تعرض لفا العميل. فالإخفاقات الخدمية قد تدددي إلدى خسدارخ مدوارد اقتصدادية )المدال والوقد 

(، مددن شددأنفا أن تدددفع المن مددات إلددى محاولددة Bagozzi, 1975) مددوارد اجتماعيددة للعمددلاء )المكانددة والتقدددير(

وبالتالي فإن تقيديم  ،لفم )اعتذار( الاجتماعيةالخدمة بتقديم الموارد الاقتصادية للعملاء )خصم( أو الموارد  إصلاح

 تعتمددد علدى نددو  ومقددار المددوارد التدي تمدد  خسدارتفا أو ربحفددا أثنداء عمليددة   إصدلاحإخفدداق / العميدل لتقدابلات 

هدذ  التبدادلات بندو  وحجدم الإخفداق الدذي يحددث،  ، طبيعدة (Smith et al., 1999)التبادل، حيم يحدد كدل مدن 

 .صلاحوالكيفية التي تتصرف بفا المن مة أثناء عملية الإ
 

  Failure Type:  نوع الإخفاق  2.1
 

 

   همددا: النتيجددة والعمليددة ،إلددى نددوعين والعميددلبددين مقددد  الخدمددة التقابددل  عمليددة الإخفدداق فددي تقددديم الخدمددة أثندداءتنقسددم      

(Mohr and Bitner, 1995) كيفيدة تلقدي  العمليدةب عدد بينمدا يتضدمن   من الخدمة، ياالنتيجة ما يتلقا  العميل فعل ب عد. يتضمن

. وهكدذا ففدي إخفداق النتيجدة لا (Groonroos,1988; Parasuraman, et al.,1985)العملاء للخدمة، أي طريقة تسليمفا 

أو لا تددي الخدمة الأساسية، بينمدا يكدون تسدليم الخدمدة الأساسدية فدي إخفداق العمليدة ناقصدا  الأساسية،تفي المن مة بالخدمة 

إلدى أن العمدلاء يكوندون أقدل رضدا ،  (Smith et al., 1999)أو معابا بطريقة ما. وفي هذا السدياق تشدير بعد  الدراسدات 

الإخفدداق فدي العمليددة مدنفم بعددد الإخفداق فددي النتيجدة. وبندداء علدى كلددي قدد تختلدد  عمليدة تقيدديم العمدلاء علددى أسدا  نددو  بعدد 

 الإخفاق، لأن إخفاقات النتيجة والعملية تمثل فئات خسارخ مختلفة.
 

  Failure Magnitudeحجم الإخفاق:    3.1
 

ر حجم الخسارخ النات  عن الإخفداق، وتحديدا كلما كب ،تختل  أحكا  رضا العميل أيضا باختلاف حجم الإخفاق     

اعتبر العميل أن التبادل أكثر إجحافا، مما يجعلده غيدر راض، حيدم تشدير الدراسدات عدن كيفيدة اسدتجابة المن مدة 

إلى أنه كلما كبر حجم أو شددخ الإخفداق، انخفد  مسدتود رضدا ،  (Hoffman et al.,1995)للإخفاقات الخدمية 

، كلدي لأن سدياق لعمليدة تقدديم الخدمدةالي يمكن القول أن نو  وحجم الإخفاق يددثر فدي تقيديم العمدلاء العميل. وبالت

، ويفضدلون نتيجدة لدذلي بين الطرفين الإخفاق يعمل كنقطة مرجعية يحكم العملاء من منطلقفا على إنصاف التقابل

 الإخفاق الذي يحدث.تكافئ نو  الإخفاق، وبمقادير تتناسب مع حجم  إصلاحتلقي موارد 
 

 الخدمة: إصلاحوأبعاد صفات   4.1
 

تتمثدل فدي التعدوي ، وسدرعة  ،الخدمدة علدى أربدع صدفات فيمدا يتصدل بتقيديم العمدلاء إصدلاحتنطوي عمليدة      

فالمن مددة تحدداول مددن خددلال هددذ  الصددفات تقددديم عددروض مناسددبة  ،صددلاحالاسددتجابة، والاعتددذار، والمبددادرخ بالإ

 فق ،للتعوي  بسرعة وبإنصاف، لأن العك  يجعل العملاء مستائين من الخدمة، لا بسبب تفاعل الخدمة الرديء 

 . (Smith, Bolton and Wanger, 1999)مقبول لما بعد الخدمة الغير  بل أيضا بسبب السلو 
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وفضلا عن الانت ار بعد الإخفاق في حدث حري ما، يتعين على من مدة الخدمدة، أن تبدذل المزيدد مدن التفكيدر      

الخدمة أثناء عملية الإنتاي. فإكا لم يتم الوفاء بتوقعات العملاء في مرحلة مبكرخ من عملية إنتداي  إصلاحفي عملية 

ية، وبشكل له دلالة فيما بعد. فمدثلا مشدرف الرحلدة الدذي بتوقعات عال فاصلاحوأداء الخدمة ففنا  غالبا إمكانية لإ

قد يقو  بأخذهم لتنداول وجبدة أو  توقعاتفم،بشكل يتجاوز يعلن لعملائه أنفم سيتعرضون لتأخير في مطار المغادرخ 

أن تحدول حددثا غيدر  صدلاحتسلية كبديل يري  للانت ار، وبالتالي فإنه يمكن لمن مة الخدمة من خدلال عمليدة الإ

رض إلى ميزخ إيجابية مع عملائفا، حيم يمكن في بع  ال روف لقددرخ المن مدة علدى التعداط  مدع عملائفدا، مٌ 

 خدمة.التقديم خفاق في الإأقود عند  أن تخلق رواب 
 

الخدمة على عاملين أساسيين، يتمثل الأول في وجوب أن يكدون لمدويفي الخدمدة  إصلاحوتعتمد مدد إمكانية      

القدرخ على التعاط  مع العملاء، حيم يمكن إيفار هذا التعداط  بدايدة فدي القددرخ علدى تحديدد  في الخ  الأمامي

الخدمدة وتبدرز قددرخ مدويفي   ،تباعفداافي الطريقة التدي يدتم  الإخفاق كما يدركه العملاء، فيما يمكن إيفار  أيضا

  (.Palmer,1994) أفضل في الخ  الأمامي على اتخاك الإجراءات التي توافق حاجات العملاء على نحو
 

فيتمثل في ضرورخ أن تقو  من مات الخدمة بتمكين مقدمي الخدمة، لاتخاك إجراء تصحيحي  أما العامل الثاني     

فددي الوقدد  والزمددان المناسددبين. وقددد يسددتتبع كلددي تفددوي  وتوقددع بددأن يحيددد مويفددو الخدمددة عددن برنددام  الخدمددة 

لاسدتخدا  المدوارد حسدب تقدديرهم  لمقددمي الخدمدةا لدز  الأمدر سدلطة الموضو ، فيمدا يمكدن أن تمدنح المن مدة إك

  الخدمة.  إصلاحالشخصي لتحقيق 
 

 تتمثددل فددي، الخدمددة صددلاحلإثلاثددة أبعدداد ،  Valenzuela et al. (2006)حدددد كددل مددن وفددي هددذا الإطددار،     

 Promptوري ـ، والتعامدددل الفدددEmployee Behaviorوسدددلو  المويددد  ،  Compensationالتعدددوي 

Handling بينما قد  كل من .Najjar et al. (2010)،  الشدرح والاسدتجابة ،الاعتدذار فدي الخدمة إصلاحأبعاد، 

  .صلاحالإمستود و ،صلاحالإجفد  ،صلاحالإسرعة 
 

خم  عبدارات  ،Boshoff and Allen (2000), Rod et al. (2008)، استخد  كل من وفي سياق متصل     

أمدانع  ، لااأتعامدل مدع العمدلاء غيدر الراضدين جيدد ، مثلالعبارات مجموعة ، تمثل  فيالخدمة إصلاحلقيا  أداء 

 إرضداء العمدلاء المشدتكين ، إنالذي أتعامل معه لديه مشاكل لم يتم حلفدا ، العميلفي التعامل مع العملاء المشتكين

الماضي هم مدن بدين العمدلاء الأكثدر ولاء   العملاء المشتكين الذين تعامل  معفم فييمثل إثارخ كبيرخ بالنسبة لي، و

، يمكدن توضديحفا علدى إصدلاح الخدمدة عمليةلقيا  مجموعة من الأبعاد ،  Liao (2007) ومن ناحيته قد  .اليو 

 :التاليالنحو 
 

 تقديم اعتذار: Making an Apology  
 

  تحمددل الددذي يعنددي أن المن مددة ومويفيفددا يقبلددون  ،الخدمددة إصددلاح عمليددةأبعدداد أهددم ي عددد تقددديم اعتددذار أحددد      

 يعتبدرو، لعملائفداللأحدداث السدلبية التدي وقعد  عدن طريدق الاعتدذار  نويتأسدفوالخدمدة،  الإخفاق في عملية تقديم

Leary (2010)  ،سديئ حادث وقو  بسبب تضررت التي العلاقة لإصلاح ت ستخد  استرداد ستراتيجيةإ الاعتذار. 

 فدي خفداقإ حددوث عندد الإصدلاح أشدكال مدن ، وشدكلنفسدي كتعوي  ي قد  لأنه ،العاطفي للتعافي ستراتيجيةإففو 

 .(Gelbrich and Roschk, 2011;You et al., 2020 ) ةالخدم
 

 حل المشكلة: Problem Solving  
 

 

لتصدحيح  ،مدن جاندب المن مدة بأنده الإجدراءات المتخدذخ إصدلاح الخدمدة عمليدةعدد حدل المشدكلات فدي يعني ب       

 عدادخ العمدلاء يتوقدع ،الاعتدذار تلقي إلى بالإضافة وحل المشكلات. التي وقع  أثناء عملية تقديم الخدمة، الأخطاء

 التددي النتددائ  يتلقددوا لددم أنفددم العمددلاء فسيشددعر ،فدداحل فددي الخدمددة مقدددمي فشددل إكا المشددكلة وحددل الخطددأ تصددحيح

 . ويستحقونفا يتوقعونفا
 

  المجاملة والتهذيب: Being Courteous  
 

التددي تتضددمن أدبفددم  ،مقدددمي الخدمددة الخدمددة سددلوكيات المددويفين إصددلاح عمليددةعددد مددن يعكدد  هددذا الب  و     

  وصبرهم عند التفاعل مع العملاء. ومودتفم وودهم ،واحترامفم
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 تقديم تفسير: Providing an Explanation  
 

 ،الخدمدة بطريقدة واضدحة ومدوجزخ فدي عمليدة تقدديم للإخفداقتزويد العميل بسدبب معقدول  البعٌد إلىيشير هذا      

 ،فيفدا والتحكم خدمتفم بيئة لففم ووسيلة قيمّة ونتيجة ،المعلومات من مفم جزء أنه على الشرح إلى العملاء وين ر

 الخدمة. إخفاق بشأن السيئة العملاء مشاعر من المفتوح التواصل يخف  قد كلي، إلى بالإضافة
 

 المعالجة الفورية: Prompt Handling 
 

 العمدلاء ين در فقدد ،سريعة لشدكاود العمدلاء مقدمي الخدمةاستجابة المويفين   عد فيما إكا كانيعك  هذا الب  و     

 .العملاء مع والتفاعل للتواصل الخدمة لمقدمي مناسبة وطريقة قيمّة نتيجة أنفا على السريعة الاستجابة هذ  إلى

 

 Behavioral Intentions     النوايا السلوكية: .2
 

      التنافسدددية السدددوق فدددي الخدميدددة للمن مدددات الرئيسدددي الشددداغل( SR) الخدمدددة إصدددلاح   عمليدددةأصدددبحلقدددد      

(Yaya et al., 2013)الخددمات تسدويق مجدال فدي جديددا تطدورا تمثدل عمليدة إصدلاح الخدمدة وأدائفدا ، حيدم 

والتنبددد  عملائفددا ولاء علددى الحفدداي فددي للمن مددات رئيسددية أداخ رعتبددتو ،(Yuan, 2010) الخدمددة جددودخ وإدارخ

 (.Sousa and Voss, 2009)بالنوايا السلوكية لفم 
 

 مفهوم النوايا السلوكية:  1.2
 

 Lin and كدل مدن أشداركمدا . معدين سدلو  لتبندي الفدرد أنفدا ميدلب السلوكية واياالن ، Ajzen (1991)عرّف     

Fang (2018)   ،السدلوكيةالنوايدا  أن اواقترحد، معينة سلوكيات الفرد يتبنى أن احتمالية أنفاب السلوكيةالنوايا  إلى 

 .معين سلو  لتبني استعداد  وتعك  ،اللاحقة الفرد بسلوكيات تتنبأ أن يمكن
 

 أبعاد النوايا السلوكية:  2.2
 

 إعدادخ فدي الرغبة تمثل  في ،متغيرات أربعة باستخدا  السلوكيةالنوايا  بدراسة ،Kao and Lin (2019) قا      

وفدي السدياق  .المفضدلة الوجفدةو مدا، لشديء للتدروي  المقدمدة المساعدخ للمشاركة، للآخرين التوصيات المشاركة،

 الاسدتخدا  على بعدين في قيا  النوايا السدلوكية تمثلد  فدي نوايدا،  Hwang et al. (2021)عتمد كل من انفسه، 

مجموعة مدن الأبعداد لقيدا  النوايدا ،  Zeithaml et al. (1996)كل من  ومن جانبه حددالمزيد.  لدفع والاستعداد

الاسدتعداد )أكثدر فع الدد ،أخدرد( من مدة)الاسدتعداد للتبدديل إلدى  الدولاء، التحدولتتمثل في أربعة أبعداد،  ،السلوكية

 والاستجابة الداخلية والخارجية. ،الخدمة(مقابل  لدفع المزيد
 

 الخدمة والنوايا السلوكية: إصلاح عمليةالعلاقة بين  .3
 

 عنددما أنده يفتدرضالدذي  الخدمة لجودخ العميل بتقييم اخاص انموكج،  Zeithaml et al. (1996)كل من  قد      

يزيدد مدن  ممدا "إيجابيدة"؛ لصدالح المن مدة مواتيدة للعميدل السلوكية النوايا تكون عالية الخدمة جودخ تقييمات تكون

 مواتيدة "سدلبية"، غيدر السدلوكية العميل منخفضة تكون نوايا الخدمة جودخ تقييمات تكون وعندما. معفا علاقته قوخ

 العمدلاء كان إكا ما إلى شيرت   كمدشرات السلوكية النوايا إلى الن ر ويمكن العلاقة بينفما. تضع  أن المرجح ومن

 .عنفا  ينشقون أو المن مة مع سي لون
 

عليفدا، الثنداء ، كالمن مدة التدي تكدون فدي صدالح سدلوكيات العمدلاء المواتية إلدى بعد  السلوكية النوايا تشيرو     

 ففدي مقبدول، بشدكل سدعرية عدلاوخ لددفع أو اسدتعداهم مشدترياتفم منفدا، حجدم وزيدادخلفدا،  تفضديلفم عن وتعبيرهم

 .(Zeithaml et al., 1996) بالمن مة مدد ارتباطفم إلى تشير
 

 ,.Zeithaml et  al)رين ـللآخدد ةـالمن مدد عددن ةــددـإيجابي أشددياء قددول ،ةـددـيجابيلإالنوايددا السددلوكية ا وتتضددمن    

1996; Boulding  et  al., 1993) ، للآخدرين الخدمدة التوصية بالتعامدل مدع المن مدة أو (Parasuraman et  

al., 1988 ; Parasuraman et al., 1991;  Zeithaml et al., 1996) ، عريةـدـس لاوخـدـع ميلـدـالع عـدـدف 

 علدى من مدةل هتفضديل عدنالعميل بتعبير  ي فر الذي ،(,.Zeithaml et al 1996)  مةـللمن ولاءــالو مة،ـ ـللمن

 .المستقبل  في امعف استمرار التعامل أو ، امنف في الشراء الاستمرار خلال من ،خردأ
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 الإيجابيدةالشدعورية  ت حفز الاسدتجابةالخدمة  إصلاح إلى أن نجاح عملية ،(2018) ومن جانبه توصل الجنابي     

 عد مفم مدن أبعداد عمليدة إصدلاح الخدمدةالاعتذار ب   أن ،Wei et al. (2020)للعميل اتجاهفا. كما أوضح كل من 

 Khashanدراسدة ومسدامحتفم. وبيند   العمدلاء تعداط  لكسدب المدالي التعدوي  مدن فاعليدة أكثدر سدتراتيجيةإو

 .عن عملية الإصلاحح الخدمة على ولاء العميل، ورضا  وجود تأثير معنوي إيجابي لعملية إصلا،  (2018)
 

 إلددى التحددول مددن وتمددنعفم العمددلاء رضددا مددن الخدمددة لإخفدداق الاسددتجابة فددي الخدمددة مقددد  فعاليددة تزيددد كمددا     

سيكون لعملائفدا الخدمة  لقاءات أثناء وفعالية بسرعة الإخفاق حالات تعال  التي المن ماتوبالتالي فإن . المنافسين

 Amoako etدراسة كل من  تدكد  نتائ وهذا ما  .(Shams et al., 2020)الشراء والتعامل  لإعادخ أعلى نوايا

al. (2021)  ، لددد الشدراء إعدادخ نوايدا علدى إصدلاح الخدمدةوجود تدأثير إيجدابي مباشدر لعمليدة التي أشارت إلى 

 .العملاء
 

 نترند لإا إصدلاح خددماتعمليدة يفترض البحم الحالي النموكي المفداهيمي القدائم علدى أن سبق،  بناء  على ما     

وبالتالي  النوايا السلوكية لعملاء شركات الاتصالات العاملة بمدينة بنغازي.على  امباشر امعنوي اإيجابي اتأثير تدثر

 النحو التالي:يمكن صياغة الفرض الرئيسي للبحم والفروض الفرعية المنبثقة عنه على 
 

علدى النوايدا السدلوكية  امباشدر اإيجابيد امعنويد انترند  تدأثيرلإا إصدلاح خدمدةتدثر أبعداد عمليدة  الفرض الرئيسي:

 .بنغازي مدينة في الاتصالات العاملة شركات لعملاء
 

 هذا الفرض الفروض الفرعية التالية:وينبثق من      
 

 السدلوكية النوايدا نترند  علدىلإا خدمدةمقددمي المويفين من قبل  اعتذار للعميل تقديم يدثر الفرض الفرعي الأول:

 .بنغازي مدينة في الاتصالات العاملة شركات لعملاء

 السدلوكية النوايدا نترند  علدىلإاالمدويفين مقددمي خدمدة من قبدل  مشكلة العميل حل يدثر الفرض الفرعي الثاني:

 .بنغازي مدينة في الاتصالات العاملة شركات لعملاء

 النوايدا نترند  علدىلإاالمويفين مقدمي خدمة مع العميل من قبل  والتفذيب المجاملة تدثر الفرض الفرعي الثالث:

 .بنغازي مدينة في الاتصالات العاملة شركات لعملاء السلوكية

 السدلوكية النوايدا نترند  علدىلإاالمويفين مقددمي خدمدة للعميل من قبل  تفسير تقديم يدثر الفرض الفرعي الرابع:

 .بنغازي مدينة في الاتصالات العاملة شركات لعملاء

 النوايدا نترند  علدىلإاالمدويفين مقددمي خدمدة مدن قبدل  الفوريدة للعميدل المعالجة تدثر الخامس:الفرض الفرعي 

 .بنغازي مدينة في الاتصالات العاملة شركات لعملاء السلوكية
 

 :البحث ةمنهجي .8
 

فدا مدن خدلال البياندات المجمعدة حدول يلاعتمد البحم علدى المدنف  الوصدفي القدائم علدى وصد  ال داهرخ وتحل     

 مشكلة البحم.
 

 :عليها الحصول ومصادر البيانات نوع  1.8
 

 :على نوعين أساسيين من البيانات، هما الباحثان في عملية تجميع البيانات اعتمد     
 

 الثانوية: بياناتلا 
 

 راسداتوالد والبحدوث والدوريات الكتب من والأجنبية المراجع العربية مراجعة من خلال عليفا الحصول وتم     

 كات العلاقة.والموضوعات  البحم موضو  تناول  التي
 

 الأولية: البيانات 
 

 شدركات الاتصدالاتالتدي تقددمفا نترند  لإخدمدة ان مدن يالعملاء المسدتفيدمن بشكل مباشر تم الحصول عليفا      

 .(Facebook) الاجتماعيوالمستخدمين لموقع التواصل  ،في مدينة بنغازي العاملة
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 مجتمع وعينة البحث:   2.8
 

شدركات الاتصدالات  مدن قبدلالمقدمدة نترند  لإخدمة االذين يستخدمون عملاء الكافة من مجتمع البحم  يتكون     

ن را لصعوبة تحديد حجدم مجتمدع البحدم، أو وضدع إطدار محددد لده، فقدد تدم اسدتخدا  بنغازي، ومدينة العاملة في 

حيدم بلدغ عددد ، Google Drive، وكلي بالاعتماد على للمشاركين المحتملين الكتروني وجعله متاحلإالاستبيان ا

% مددن مجمددو  94، أي مددا يقددارب 2021( مسددتخد  فددي أغسددط  6562000فددي ليبيددا ) Facebookمسددتخدمي 

 Napoleon cat.خر إحصائية لموقع لآالسكان وفقا 
 

كاندد  نسددبة الاسددتجابة و ،2022. 03.28الفتددرخ  ى، حتدد2022 .02.20تددم وضددع الاسددتبيان مددن الفتددرخ وقددد      

فدي  مشداركةالسدماح بلل، Facebookعلدى موقدع وضع الاستبيان مرخ أخرد  ولتعزيز نسبة الاستجابة تم .ضعيفة

، عشدوائيةالقائمة، وكلي بالاعتماد على العينة غيدر  (165)لكترونيا  إبلغ عدد القوائم المجمعة  الاستبيان؛ وقد تعبئة

 Snowball Sample.الشبكية وبالتحديد ما ي عرف بعينة كرات الثل ، أو ما يطلق عليفا العينة 
 

 :قياس متغيرات البحث   3.8
 

تمثلد  فدي تقددديم  ،الخدمدة مدن خدلال خمسدة أبعداد إصدلاح عمليدة لقيدا ،  Liao (2007) اسدتخد  مقيدا تدم      

 ،Zeithaml et al . (1996)، ومقيا  اعتذار، حل المشكلة، المجاملة والتفذيب، تقديم تفسير، والمعالجة الفورية

ع أكثدر، الاسدتجابة الخارجيدة، ـدـة أبعداد تمثلد  فدي الدولاء، التحدول، الدفـلال خمسدـة من خـالسلوكيا  النوايا ــلقي

 والاستجابة الداخلية.
 

 :أداة البحث   4.8
 

 3وجف  إلى مفردات عينة البحدم، والتدي تتكدون مدن  استقصاءقائمة  نالتجميع بيانات البحم، استخد  الباحث     

نترند  فدي لإخدمدة العملاء  النوايا السلوكية علىالخدمة صلاح إ تأثير أبعاد عمليةالأول منفا لقيا   صممأجزاء، 

صدلاح الخدمدة، باسدتخدا  مقيدا  إتعكد  أبعداد عمليدة  عبدارخ 17من خلال مقيا  مكون من  الاتصالاتشركات 

Likert  المتدري والمكون من خم  درجات بديلة للاستجابة مع وجود درجة محايدخ في المنتص ، حيدم تتددري

 الذي يعبر عن موافقته التامة. 5، إلى الرقم المستقصى منه ةالذي يعبر عن عد  موافق 1الاستجابات من الرقم 
 

ة ـدـمفدردات عين لعمدلاء لمن قائمة الاستقصداء، فقدد اخدت  بقيدا  النوايدا السدلوكية اللاحقدة  أما الجزء الثاني     

  النوايدا السدلوكية ـدـعبدارخ تعك 13ذي يتكدون مدن ـدـال (،(Zeithaml et al., 1996دا  مقيدا  ـــدـالبحدم باستخ

والمكدون مدن خمد  درجدات بديلدة للاسدتجابة مدع وجدود درجدة  أيضدا المتدري Likertللعملاء، باستخدا  مقيا  

منده،  المستقصي ةالذي يمثل أو يعبر عن عد  موافق (1)محايدخ في المنتص ، حيم تتدري الاستجابات من الرقم 

ويخددت  الجددزء الثالددم والأخيددر مددن اسددتمارخ الاستقصدداء بقيددا   الددذي يعبددر عددن موافقتدده التامددة. (5)إلددى الددرقم 

 لديموغرافية لمفردات عينة البحم.الخصائ  ا
 

 :اختبارات الثبات والصدق5.8   
 

 قديم معامدل ألفدا والصدق لمتغيرات البحم، حيدم بلغد الثبات  عامليم احتساب( نتائ  1يوضح الجدول رقم )     

وهددذ  القديم مقبولددة إحصدائيا فددي  ( لمتغيددر النوايدا السدلوكية،0.829( لمتغيدر إصددلاح الخدمدة و)0.925كرونبدا  )

، والتدي تددل علدى (Nunnaly and Bernstein, 1994)( 0.75البحوث الإدارية والسلوكية لأن قيمتفدا أكبدر مدن )

 .أن المقيا  يتص  بالاتساق الداخلي

 

 معاملي الثبات والصدق لمتغيرات البحثاحتساب (: نتائج 1جدول رقم )
 

 

 الصدق الذاتيمعامل  قيمة معامل ألفا المتغير

 0.96 0.925 إصلاح الخدمة

 0.91 0.829 النوايا السلوكية
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الصدددق و الثبددات ( أن جميددع قدديم معدداملات1للبيانددات فددي الجدددول رقددم ) ييتضددح مددن نتددائ  التحليددل الإحصددائ     

 في قيا  متغيرات البحم.تجاوزت الحدود المقبولة، وبالتالي يمكن الاعتماد على قائمة الاستقصاء )المقيا ( 

 

 :الإحصائية المستخدمة الأساليب   6.8
 

 التالية: لتحقيق أهداف البحم تم استخدا  مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة     

 .حساب معاملي الصدق والثبات 

 البسدي الانحددار الخطدي  أسدلوب (Simple Linear Regression) ،  المسدتقلوكلدي لقيدا  تدأثير المتغيدر 

 .الرئيسيالفرض  رالسلوكية( لاختبا )النوايا على المتغير التابع)إصلاح الخدمة( 
 

  لحساب معاملات الانحدار المتعددد للمتغيدرات المسدتقلة مدع المتغيدر  المتدريالمتعدد الخطي أسلوب الانحدار

 لاختبار الفروض الفرعية للبحم.التابع، وتم استخدامه 
 

 :البحثاختبار فروض    7.8
 

 

 الإحصددائي البرنددام  باسددتخدا  البحددم لمتغيددرات وصددفي إحصددائي تحليددل تددم إجددراء لتحقيددق أهددداف البحددم     

SPSS Ver 23) )التالي النحو على وكلي ،قيد البحمنترن  في شركات الاتصالات لإخدمة ا لعملاء: 
 

 :الخصائص الديموغرافية لمفردات عينة البحث 
 

 

  ( التالي الخصائ  الديموغرافية لمفردات عينة البحم:2)يوضح الجدول رقم       
 

 الخصائص الديموغرافية لمفردات عينة البحث(: 2جدول رقم )
 

 النسبة العدد المتغير

 النوع
 %49 81 .ككر

 %51 84 .أنثى

 العمر

 %6 9 .سنة 20أقل من 

 %51 85 .سنة 40إلى أقل من  20من 

 %41 68 .سنة 60إلى أقل من  40من 

 %2 3 فأكثر. 60من 

 المستوى التعليمي

 %2 4 .بدون مدهل

 %12 19 .مدهل متوس  فأقل

 %63 104 .مدهل جامعي

 %23 38 .مدهل فوق الجامعي

 الوظيفة

 %58 96 موي  في الدولة.

 %31 51 عمل خاص.

 %1 1 متقاعد.

 %10 17 بدون عمل.

 الحالة الإجتماعية

 %53 88 أعزب.

 %41 68 متزوي.

 %1 1 أرمل.

 %5 8 مطلق.

 الدخل

 %13 21 دينار. 450أقل من 

 %28 47 .1000دينار إلى  450من 

 %52 85 .3000دينار إلى  1001من 

 %7 12 دينار. 3000أكثر من 
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بين  نتائ  التحليل الإحصائي للخصائ  الديموغرافية لمفردات عينة البحم أن الاستجابة كان  متقاربة لكل      

( بنسدبة 81(، وبلغد  قيمدة اسدتجابة الدذكور )%51( بنسدبة )84ناث )الإ، حيم كان  استجابة والإناثمن الذكور 

نترن  المقدمة مدن لإعلى خدمات ا للحصول ن( على التوالي. وهذا يدل على الإقبال المتساوي لكلا الجنسي49%)

 .قيد البحم شركات الاتصالات
 

نترند  المقدمدة مدن شدركات لإخددمات ا تسدتخد كما أوضدح  نتدائ  التحليدل الإحصدائي أن أكثدر فئدة عمريدة      

ليفدا الفئدة ت(، %51( ونسدبة )85سدنة بعددد ) 40سنة إلى أقدل مدن  20أعمارها من  تتراوح قيد البحم الاتصالات

(، حيدم شدكل  هاتدان الفئتدان العمريتدان مدا %41بنسدبة )و( 68سدنة بعددد ) 60 مدن أقل إلى سنة 40من العمرية 

 20( من إجمالي نسبة استجابات أفراد العيندة، فدي حدين بلغد  نسدبة اسدتجابة الفئدة العمريدة أقدل مدن %92نسبته )

. وهدذا يشدير إلدى مقارندة بدالفئتين السدابقتين عيفة جددانسدبة ضد وهدي( %6سنة ) 60سنة، والفئة العمرية أكثر من 

نترن  أصدبح  لإأن خدمة انترن ، وقد يرجع كلي إلى لإعلى خدمات ا (فئة الشباب) للفئات السابقة الأقبال الكبير

ي، وفددي الحصددول علددى المعلومددات كات الاقتصددادأساسددية لفددذ  الفئددة وأداخ مفمددة للتواصددل الاجتمدداعي والتعامددل 

   بمناحي الحياخ اليومية. العلاقة
     

وكلدي فيمدا  ،حليل الخصائ  الديموغرافية لمفردات عيندة البحدم إلدى وجدود فدارق واضدحتنتائ   كذلي تشير     

( مفدردخ 38( مقابدل )%63( مفدردخ يحملدون المدهدل الجدامعي بنسدبة )104يتعلق بالمسدتود التعليمدي، حيدم أن )

(، وقد يرجع كلي إلى أن النسبة الأعلى من مفردات عينة البحدم كدانوا %23يحملون مدهل فوق الجامعي بنسبة )

ن علميدا لتعبئدة اسدتمارخ وأن أفدراد العيندة مدهلد كما يعني كلي أيضدا سنة. 60إلى  20ضمن الفئتين العمريتين من 

مفدردات  ( مدن%58كمدا بيند  نتدائ  التحليدل أيضدا أن ) إدراكفم لمتغيدرات البحدم. الاستقصاء والتعبير عن مدد

( مدنفم يعملدون فدي القطدا  الخداص، وهدي نسدبة متوقعدة، وربمدا % 31) عينة البحدم مويفدون فدي الدولدة، بينمدا

يعزد كلي إلدى طبيعدة الن دا  الاقتصدادي فدي ليبيدا واعتمداد  بشدكل كبيدر جددا علدى القطدا  العدا ، إضدافة إلدى أن 

بينمدا العداملون فدي القطدا  الخداص يعملددون  ( سداعات فقد ،8( إلدى )7مدويفي الدولدة يعملدون بوقد  محددد مدن )

 .المقدمة نترن لإلاستخدا  خدمات ا ياقد لا يجدون وقتا كاف ، حيمساعات أكثر
 

مدن مفدردات ( %53أن ) تحليدل الخصدائ  الديموغرافيدة لمفدردات عيندة البحدم خدلال مدنأيضا كما يلاحظ      

. كمددا وهددي متقاربددة إلددى حددد مددامتزوجددون، مددن هددذ  المفددردات ( %41حددالتفم الاجتماعيددة أعددزب، وأن )البحددم 

 3000ديندار إلدى  1001مسدتود دخدولفم مدن  يتراوح( من مفردات عينة البحم %51أيفرت نتائ  التحليل أن )

، ويتقاضون مرتبات مرتفعدة ( منفم يحملون مدهلات جامعية وفوق الجامعية%86وقد يرجع كلي إلى أن ) .دينار

  بقية الفئات الأخرد.نسبيا مقارنة ب
 

البحددم إلددى التنددو  الواضددح لفددذ   نتددائ  تحليددل الخصددائ  الديموغرافيددة لمفددردات عينددةتشددير  ،بصددفة عامددة     

المفردات، وكلي مدن حيدم الجدن ، العمدر، المسدتود التعليمدي، الددخل، الحالدة الاجتماعيدة، وكدذلي القطدا  الدذي 

يعملون به، والذي يعك  اتصاف مفردات العينة بخصائ  تعك  قدرتفم على إدرا  أهميدة إصدلاح الخدمدة فدي 

ركات قيد البحم، وبالتالي الحصول على نتائ  توضح تأثير أبعداد عمليدة حالات الإخفاق في تقديمفا من جانب الش

 اللاحقة تجاهفا. السلوكيةالإصلاح على نواياهم 
 

 :اختبار فرض البحث 
 

الفددرض  لاختبددار صددحة ،Simple Linear Regressionتددم اسددتخدا  تحليددل الانحدددار الخطددي البسددي       

علدى  امباشدر اإيجابيد امعنويد اتدثر تأثير المقدمة نترن لإإصلاح خدمة اأبعاد عملية على أن  الذي ين  ،الرئيسي

 التالي: (3) رقم ، وكلي كما هو موضح في الجدولقيد البحمالنوايا السلوكية لعملاء شركات الاتصالات 

 

 (: تحليل الانحدار الخطي البسيط3جدول رقم )
 

 t Sig 𝑹𝟐 F Sigقيمة  Bمعامل الانحدار  النموذج

 0.000 9.427 1.866 الثابت
0.311 75.024 0.00 

 0.000 8.662 0.466 إصلاح الخدمة
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 معنوية، دلالة كو الإحصائي أن النموكي إلى أعلا  الجدول في F بإحصائية الخاصة البيانات تحليل نتائ  تشير    

أبعداد تأثير  أن على الانحدار بمعامل الخاصة النتائ  وأثبت  التابع، ( من المتغير%31) فسر المستقل المتغير وأن

 t لإحصدائية الاحتمالية المنايرخ القيمة لأن وكلي معنوية، دلالة توكا إيجابية كان  نترن لإعملية إصلاح خدمة ا

بعداد عمليدة أي يوجد تأثير معنوي مباشر لأ الفرض الرئيسي قبول يمكن فإنهبالتالي و .( 0.05من ) أقل( 0.000)

، حيدم على النوايا السلوكية لعملاء شركات الاتصالات العاملة فدي مديندة بنغدازي المقدمة  نترنخدمة الإإصلاح 

النوايدا % مدن التغيدرات الحاصدلة فدي 31مدا نسدبته   )2R  (في مجملفا الإنترن  أبعاد عملية إصلاح خدمةفسرت 

، والبداقي يرجدع لعوامدل أخددرد لدم يتطدرق إليفددا السدلوكية لعمدلاء شدركات الاتصددالات العاملدة فدي مديندة بنغددازي

 البحم الحالي.نموكي 
 

الانحددار  لاتلحسداب معدام المتددري حددار المتعدددليدل الانتحتدم اسدتخدا  ولاختبار الفروض الفرعيدة للبحدم      

 التالي:وكلي على النحو  ،مع المتغير التابع ةالمستقل اتلمتغيرلالمتعدد 

 

 أبعاد عملية إصلاح الخدمة على النوايا السلوكية تأثير(: 4جدول رقم )
 

المتغير 

 التابع

معامل 

 𝑹𝟐التحديد
F المتغيرات المستقلة 

 التقديرات

 B t Sig 

ية
وك

سل
ال
ا 
اي
و
لن

ا
 

 تقديم اعتذار 33.567 0.166
Constant 2.697 17.650 000. 

Making an apology 0.240 5.794 000. 

 المشكلةحل  30.600 0.153
Constant 2.460 12.218 000. 

Problem solving 0.298 5.532 000. 

 المجاملة والتفذيب 32.321 0.160
Constant 2.269 9.912 000. 

Being courteous 0.325 5.685 000. 

 تقديم تفسير 59.616 0.263

Constant 2.358 14.818 000. 

Providing an 

explanation 
0.345 7.721 000. 

 المعالجة الفورية 67.307 0.288
Constant 2.530 19.448 000. 

Prompt handling 0.306 8.204 000. 

       

( مدن %28.8قد فسدر مدا نسدبته ) المعالجة الفوريةعد أن ب   (4رقم )الجدول  لبيانات فيانتائ  تحليل  يتضح من      

عدد حدل ، بينما فسر ب  السلوكية لعملاء شركات الاتصالات العاملة في مدينة بنغازي التغيرات التي حدث  في النوايا

مدا  (وتقدديم اعتدذار ،تقدديم تفسدير ،المجاملة والتفدذيب)كل من الأبعاد الأخرد  ت(، وفسر15.3المشكلة ما قيمته )

عيندة  ءسدلوكية للعمدلامن التغيدرات التدي حددث  فدي النوايدا ال ( على التوالي%16.6(، )%26.3)(، %16قيمته )

 .البحم

 

ممدا يددل علدى أن هدذا التدأثير فدي اتجدا   ،أن معاملات الانحددار موجبدة (4رقم ) الجدولأيضا من كما يتضح        

علدى النوايدا السدلوكية لعمدلاء  اموجبد اتدثر تأثير نترن الإعملية إصلاح خدمة موجب، الأمر الذي يعني أن أبعاد 

 .شركات الاتصالات العاملة في مدينة بنغازي
 

النوايدا السدلوكية لعمدلاء شدركات الاتصدالات العاملدة فدي أكثر الأبعاد تأثيرا على المعالجة الفورية  ويعتبر ب عد       

(، %26.3بمعامدل تحديدد )تفسدير  ب عدد تقدديم يليده ،(%28.8حيم بلغ معامل التحديد الخاص بفدا ) بنغازي،مدينة 

( %16.6فدي تفسدير المتغيدر التدابع بنسدبة ) ينعدد المجاملدة والتفدذيب متقداربعدد تقدديم اعتدذار، وب  ب   كاندافي حدين و

صدلاح الخدمدة تدأثيرا علدى إولتحديدد أكثدر أبعداد عمليدة  (.15.3مدا قيمتده ) حدل المشدكلةعدد تدأثير ب   (، بلغ%16و)

تم استخدا  الانحدار المتدري، كما هو موضح في الجدول رقم  ا،بشكل أكثر تحديد (السلوكيةالنوايا )المتغير التابع 

 :يالتال( 5)
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 المتدرجالانحدار المتعدد نتائج  :(5جدول رقم )
 

 

معامل 

 𝑹𝟐التحديد
F Sig المتغيرات المستقلة 

 التقديرات

 B t Sig 

Constant 2.530 19.448 000. 

0.584 41.953 0.000 

 .Prompt handling 0.306 8.204 000 المعالجة الفورية

 تقديم تفسير
Providing an 

explanation 
0.194 3.470 000. 

      

 SigوF (41.953 )، حيدم بلغد  قيمدة المتددريمعنويدة نمدوكي الانحددار المتعددد ( 5) رقميتضح من الجدول     

النوايا السلوكية لعملاء شركات الاتصالات العاملدة فدي في  تأثيراصلاح الخدمة إأبعاد عملية  كثر(، وأن أ0.000)

( مدن التغيدرات التدي حددث %58.4المعالجة الفورية وتقديم تفسير، حيدم فسدرا مدا قيمتده ) اعدب   هما مدينة بنغازي

 السلوكية(. التابع )النوايافي المتغير 

 

 :مناقشة النتائج والتوصيات .9
 

توضديحفا ومناقشدتفا  يمكدن ،النتدائ مدن  إلدى مجموعدةمن خلال عرض نتائ  تحليل البيانات، توصدل البحدم      

 التالي:على النحو 
 

على النوايا السلوكية لعمدلاء شدركات   نترنخدمة الإبعاد عملية إصلاح مباشر لأ إيجابي ود تأثير معنويوج .1

معنويددة ( عنددد مسددتود 75,024) F(، وقيمددة 31%) 2Rتحديددد بمعامددل  الاتصددالات العاملددة فددي مدينددة بنغددازي

% مدن 31مدا نسدبته  فدي مجملفدا الإنترن  أبعاد عملية إصلاح خدمةحيم فسرت (، 0.05( وهي أقل من )0.00)

، والبدداقي يرجددع النوايددا السددلوكية لعمددلاء شددركات الاتصددالات العاملددة فددي مدينددة بنغددازيالتغيددرات الحاصددلة فددي 

  .إليفا نموكي البحملعوامل أخرد لم يتطرق 
      

ه في حالة إخفاق الخدمة المقدمدة النتيجة وفقا للأدبيات العلمية متوقعة ومنطقية، ويمكن تفسيرها بأن وتعتبر هذ     

إيفار التعاط  وتقديم الاعتذار واسدتخدا  أسد  التعامدل الفعدال مدن مجاملدة وتفدذيب  فإن ،للعميل لأي سبب كان

، وتددثر فدي المن مدةفي حل المشكلة بشكل فوري من الإجدراءات الضدرورية التدي تددثر علدى تعامدل العميدل مدع 

لشدركات بعمليدة زاد اهتمدا  ا اكلمدكمدا أنده خدرين. لآارغبته في الاستمرار معفا، والتحدث عنفا بشكل إيجابي مدع 

وهذا يتفق مع مدا  أدد كلي إلى تعزيز النوايا الإيجابية في التعامل في المستقبل.  ،إصلاح خدماتفم المقدمة للعملاء

 وفعاليدة بسدرعة الإخفداق حدالات تعدال  التي المن مات أشار إلى أن والذي، Shams et al. (2020)توصل إليه 

 دراسددة كمددا يتفددق أيضددا مددع نتددائ . والتعامددل الشددراء لإعددادخ أعلددى نوايددا لعملائفددا سدديكون ،الخدمددة لقدداءات أثندداء

Amoako et al. (2021)إعدادخ نوايدا علدى الخدمدة إصلاح لعملية مباشر إيجابي تأثير وجود إلى أشارت ، التي 

 إصدلاح عملية نجاح أن إلىالتي توصل   ،(2018)الجنابيدراسة مع نتائ   اتفق  أيضاكما  .العملاء لدد الشراء

 اتجاهفا. للعميل الإيجابية الشعورية الاستجابة ت حفز الخدمة
 

 ( من التغيرات التي حدث  فدي النوايدا%28.8عد المعالجة الفورية قد فسر ما نسبته )كشف  نتائ  البحم أن ب   .2

(، 15.3)عدد حدل المشدكلة مدا قيمتده ، بينمدا فسدر ب  السلوكية لعملاء شدركات الاتصدالات العاملدة فدي مديندة بنغدازي

(، %16مدا قيمتده ) وتقدديم اعتدذار ،تقدديم تفسدير ،المجاملدة والتفدذيب المتمثلدة فدي وفسر كدل مدن الأبعداد الأخدرد

النوايدا السدلوكية لعمدلاء  فدي صدلاح الخدمدةإعمليدة ل الأبعداد تدأثيرا أكثروأن  %( على التوالي.%16.6(، )26.3)

المعالجددة الفوريددة وتقددديم تفسددير، حيددم فسددرا مددا قيمتدده  اعدددب   همددا شددركات الاتصددالات العاملددة فددي مدينددة بنغددازي

الاعتددذار وحددل  تقددديم السددلوكية(. وهددذا يبددين أن )النوايددافددي المتغيددر التددابع   %( مددن التغيددرات التددي حدددث58.4)

المشكلة والمجاملة والتفذيب في حالة إخفاق الخددمات مدن الأمدور الفامدة فدي إجدراءات الإصدلاح ولكدن لدي  لفدا 

عدن  للعمدلاء عتدذرويمكدن تبريدر كلدي بدأن الشدركات قدد ت، كبير يوازي تأثير المعالجة الفورية وتقدديم تفسدير تأثير

لا يقتنعدون  يجعل العملاءبعد كلي، مما  املموس ئاشي تقد بطريقة سريعة ولكنفا لم  ق في تقديم الخدمةخفاالإملية ع

 الخدمة المقدمة.في تقديم الإخفاق  إلا بالمعالجة الفورية وتقديم تفسيرات لأسباب
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 يمكن تقديم التوصيات التالية: من نتائج، وفي ضوء ما توصل إليه البحث     
 

بشدكل  المقدمة الخدمة عملية إصلاح إجراءات واعتماد توفيرب )قيد البحم( الاتصالات شركات قيا  ضرورخ .1

 ،للعمدلاء تحددث قدد مشداكل ةأيد لحدل كاكبال الالتزا و الوعودتقديم  مجرد من أكثر صلاح تتطلبالإفعملية  ،فعال

 . رشاديةإ قواعدوفق  واضحا وتخطيطا التزاما يتطلب ففو
 

 بواسددطة اتنفيددذه تمويدد ،ةمخططددو ةاسددتباقيو فعالددة المقدمددة الخدمددة عمليددة إصددلاح إجددراءات تكددون أن يجددب .2

 ليدتحو مدن مكدنفميو والعملاء الأمامية الخطوط مويفي والكفاءخ بين الثقة يبني الفعال فالتدريب ،مدربين مويفين

 .في التعامل المستقبلي الرضا والسعادخ والإيجابية من حالة إلى العميل محنة
 

 أو شدكود تقدديمب قيدامفم قبدل العملاء مشاكل استكشاف إلى الانتبا  الاتصالات قيد البحم شركات على ينبغي .3

 مدن للتأكدد للعمدلاء الفاتفية المكالمات وإجراء المنت مة المتابعة خلال منوكلي  ،ثانية عودخال دون الشركة مغادرخ

 الغالبيدة ختداري حيدمالمقدمدة،  الخدمدة فدي معيندة مشداكل مدن يعانون كانوا إكا وما ،صحيح بشكل الخدمة استئناف

 .السلبي الشفوي الحديم في والمشاركة العودخ نية دون الشركة بمغادرخ القيا  عد  العملاء من الع مى
 

والكفداءات  المفارات على الحصول أجل من المويفين الاهتما  لتدريب من المزيد الشركات قيد البحم إيلاء .4

 لآخدر أمدر مفيدد، وقد  مدن الفعليدة العملاء لمشاكل منت مة محاكاخ قيوتطب ،العملاء لحل مشاكل الكافية والقدرات

 .مع الشركة من قبل العملاء نوايا سلوكية جيدخ إلى النفاية في ويددي

 حدل أجدل مدن القرارات اتخاك منحفم سلطةوكلي ب ،مويفيفا تمكين الاتصالات قيد البحم شركات على يجب .5

 مسدتويات إلدى اللجوء دون اللازمة بالوسائل وتزويدهم ،صلاحفا في الوق  المناسبإو الفور الخدمة على مشاكل

 .للعملاء سريعةاستجابة  إلى تحتاي التي الاستثنائية المواق  في أعلى
 

لتخفي  من حددخ للحل مشاكل العملاء باستخدا  خطوط الفات  والمكالمات المجانية  وضع إجراءات معيارية .6

 مشكلة. ةالإخفاق في تقديم الخدمة والمعالجة الفورية لأي

 

 :المراجع
 

 المراجع العربية: (1)
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