
 تسىيك الخذية لإخفالاتالاستجاتة
 

 نعمة شميبو الكعبيأ.م.د. 
 جامعة بغداد كمية الادارة والاقتصاد/

 المستخهص
بسبب التغييرات اليائمو في بيئة الاعمال والنمو الكبير في مستويات المعيشو زاد الطمب عمى الخدمات 

يات التسويق التقميديو والنماذج الاداريو التي بشكل عام وازاء ذلك ادرك الممارسين في حقل الخدمو ان استراتيج
تستند الى حمول احاديو كالسعر وحده لا تقود الى نتائج مرغوبو لدى الزبائن وحتى المنظمات كما انيا لا تطبق 
دائما لصناعة خدماتيم الفريده .لذلك اصبحت الحاجو لمعرفة تسويق الخدمو امراً واضحاً وحرجاً لتجنب حالات 

ي الخدمو كما أن التسويق المستند الى المعرفو سيجنب المنظمو ذلك الاخفاق في تسميم الخدمو ويعزز الاخفاق ف
الاستجابو المطموبو لاصلاحيا في الوقت المناسب واحتواء حالات الفشل مما يؤدي الى الارتقاء بالعلاقو مع 

 الزبون.
وره واضحو عن الاخفاق في تسويق وعمى ىذا الاساس تجسد اليدف الرئيسي ليذا البحث  في اعطاء ص

خدمة صيانة سيارات )كيا( و)ىيونداي( والاستجابو وخيارات الزبائن بتقديم شكوى من عدميا في حالات الاخفاق 
التي تحصل.اعتمد الباحث المنيج الوصفي التحميمي في ىذا البحث وجرى استخدام استمارة استبانو)صممت في 

ختبار المقياس بموجب اساليب عمميو واحصائيو ( لاعراض جمع البيانات ضوء دراسات سابقو وتمت صياغة وا
فردا  (٠٦)فردا من الحائزين عمى سيارات الشركات المذكوره توزعت بواقع  (٠٦)من عينة البحث التي قواميا  

الاساليب لكل مركز صيانو تابع لكل شركو في بغداد جرى اختيارىم بطريقو عشوائيو.جرت عممية معالجة البيانات ب
المحوسب وكانت ابرز النتائج التي خرج بيا البحث ضعف ابعاد تسميم الخدمو  الاحصائيو وباستخدام نظام 

والتي تشمل  الدليل المادي وسموك العاممين الذين يمثلان اسباب جوىريو لاخفاق خدمة صيانة السيارات فضلًا 
شركات موضوعة البحث زج العاممين في برامج تدريب عن ضعف الاستجابو لشكاوى الزبائن و ما يتطمب من ال

وتأىيل بيدف تحسين التعامل مع الزبائن واشباع حاجاتيم ورغباتيم وتوفير تسييلات المكان والراحو وفض 
 الازدحام عمى تسميم الخدمو.

 
 .خيارات الزبون -ألأستجابة لأخفاقات الخدمة  -اخفاق الخدمة   نهثحث/المصطهحات انرئيسية 
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 الممذية
ان أخفاق الخدمة واستراتيجية أعادة الخدمة او أصلاح الاخفاق في الخدمة يمثل لحظات حاسمة من 
الحقيقة لمشركات في جيودىا الرامية للاحتفاظ بالزبائن وتحقيق رضاىم.أن الزبائن الذين يممكون الخبرة القوية 

اق الخدمة ويقررون فيما أذا سيستمرون ام لا في تكون استجاباتيم بأفعال قوية لاستجابة الشركات الى أخف
الزبون  وان استمرار (العلاقة مع الشركة )

يعتمد عمى ضبط  (بحسب )
الممارسات التي ىي ضرورية لتحسين تسويق الخدمة وفي مختمف المجالات مع الاحتفاض بخدمة 

(عمى أن ضبط ىذة الممارسات فعالة.وأضاف)
ىي الموجو الحرج في تسويق الخدمة بما يزيد من ولاء ودرجة رضا الزبون وىذا الاخير وبحسب 

(8)  فأن أصلاح الخدمو يعتبر عامل حيوي لمنجاح
مة يؤدي الى نتائج توصف بأنيا خصوصا في بيئة الاعمال شديدة التنافس ,وأن الفشل أوالاخفاق في الخد

تدميرية.أن الاخفاق في الخدمات ممكن ,ألا أنو من الميم أن نفيم بانو ليس كل الاخفاقات في تقديم الخدمة ليا 
 بأن الاستجابة ()تأثيرات متساوية عمى الزبائن اذ ترى

سموك الزبائن وليس الاخفاق بحد ذاتو. ومن ىنا تتأكد البطيئة لاخفاق الخدمة ىي المسؤولو عن النتائج السمبية ل
 اىمية البحث بالاخفاق والاصلاح في أن واحد.

جاء ىذا البحث في قسمين تضمن القسم الاول الجوانب الفكريو والنظريو لمبحث وشمل عمى اطار تمييدي 
الخدمو وشممت ىي الاخرى عام احتوى عمى مشكمة واىداف واىمية البحث كما ضم الجوانب النظريو لاخفاقات 

عمى مفيوم وانواع اخفاقات الخدمو والاستجابو للاخفاق وخيارات الزبون كما تضمن صياغة فرضيات البحث 
المراجعو النظريو وجمع البيانات فيما ضم الجزء الثاني منو  أساليبومجالات التطبيق وعينة البحث بالاضافة الى 

معمومات عامو عن عينة البحث ووصفا احصائيا لفقرات متغيرات البحث  الجانب التطبيقي في البحث والذي تضمن
. وفي ضوء  اضافة الى اختبار فرضياتو . وتم ذلك باستخدام الاساليب الاحصائيو المحوسبو عمى نظام

 النتائج تم التوصل الى مجموعو من الاستنتاجات والتوصيات.
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 إطار تمهيذي ػاو/انمسى الاول
 ة انثحثيشكه

إن الاخفاق في الخدمة متوقع ولا يمكن تجنبو احيانا , عمى الرغم  من كل الجيود التي تبذليا مؤسسة 
الخدمة. كما ان المحافظة عمى البيئة المادية الممموسة لمخدمات ليس ممكن في كل الاوقات ,ولذلك يصبح قبول 

مواقف لتقميل حدوث حالات الاخفاق وتمكين الاخفاق جزء من العمل اليومي . ويكمن سر النجاح في اتخاذ 
العاممين اصلاح الخدمة والتعامل مع خيارات الزبون تمك المتعمقة بحالات التذمر بطريقة سميمة تزيد من ولاءه 

 ورضاه.
وعمى ىذا الأساس , ركز البحث عمى آصل المشكمة في تسويق الخدمة المتأصمة في خصائصيا وبالتالي       

من المنظمة  ليس فقط تقميل حالات الاخفاق المتوقعة بل ىي بالدرجة الاىم كيف تستطيع اصلاح فأن ما ينتظر 
اخفاق الخدمة بما يؤمن عدم المساس بعلاقتيا مع الزبائن .وبيدف بمورة مشكمة البحث وتأطيرىا بما يضمن 

 تية :تحديدىا لاستيدافيا وفقا لإجراءات ىذا البحث ,يمكن التعبير عنيا بالأسئمة الا 
 ما ىية الاخفاق في خدماتيا الموجيو الى الزبائن. -مراكز الصيانة –ىل تدرك شركات السيارات 
 عن أسباب آخفاق خدمو صيانة السيارات. -مراكز الصيانو–كم ىي المعرفة بحوزة الشركات 
. كيف تتعامل الشركات حيال الاخفاق في الخدمة الموجية الى الزبائن 
ن وىم يواجيون الاخفاق في صيانة السيارات .ما ىي خيارات الزبائ 

 هذف انثحث 
 ييدف البحث الى جممو من الاىداف وىي: 

  تقديم تحميل لاخفاق الخدمو في مركزي صيانة سيارات كيا وىيونداي سواء كان الاخفاق في نظام التسميم
 .والعمميات او في جانبي الدليل المادي لمخدمو وسموك العاممين

 مابحوزة الزبائن من معرفو حول الاستجابات المطموبو عند حدوث الاخفاق في خدمة الصيانو  نقل ومشاركة
 .الى الشركات موضع البحث 

  التعرف عمى مايدفع الزبائن لتقديم الشكاوى والاسباب التي تدفعيم عن الامتناع لتقديم شكوى في حالة
 .لخدمو حصول الاخفاق في خدمة الصيانو المقدمو من مراكز تقديم ا

  اقتراح الخطوات الضروريو لتحسين خدمة صيانة سيارات الزبائن المقدمو من مراكز صيانة السيارات لكلا
 .الشركتين  
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 اهًية انثحث 
  -تنطمق اىمية البحث من كونو :

  يسيم في التعرف بشكل مبدئي عمى مستوى توقعات الزبائن ورضاىم خلال فترة تجربتيم مع مركزي صيانة
 .السيارات

  يقدم معمومات ميمو في مجال التعرف عمى اسباب الاخفاق في خدمة الصيانو الموجيو لمزبائن وبالاخص
 .في مجال تسميم الخدمو وتوفير التسييلات المختمفو والموظفين المؤىمين لانجاز الخدمات المطموبو 

  ئمو لمواجية حالات الاخفاق في يرشد الشركات موضوعة البحث الى ضرورة وضع استراتيجية استجابو ملا
 .خدمات الصيانو 

  يساعد في التعرف عن اسباب عزوف الزبائن عن تقديم شكاوى في حالة حدوث اخفاق في الخدمو المسممو
 .ليم مما يعطي فرص اصلاح الخدمو واستردادىا 

 
 الاطار انُظري لإخفاق الخذية وصياغة انفرضيات

 ذية أولاً : يفهىو وأَىاع إخفالات الخ
يمعب التسويق بفعل التحديات التي تطرحيا خصائص الخدمات )اللاممموسة ,التلازم ,عدم 

دور مختمف جدا في الشركات المنتجة لمخدمات .أن ممارسات الاداره التي تعمل بموجب  التجانس,اليلاكية (
ق مسؤولا عن بيعو ىذه المقدمات المنطقية والتي تفيد بأن العمميات مسؤولة عن أنتاج السمعة وأن التسوي

(( لا يمكن ان تنجح  &الممارسات وبحسب
في شركات الخدمة وعميو فأن خصائص الخدمات تعطي دليلا عمى ان الاجزاء المرئية وغير المرئية وموظفي 

ة من العلاقات واعتقد الاتصال بالزبائن والبيئة المادية في الشركة وزبائنيا كميا مرتبطة معا بمجموعة متعدد
() بأن تجنب الاخفاق في تسويق الخدمة يعتمد عمى حد كبير عمى الممارسات الثقافية والمواقف

 الاجتماعية ونمط الحياة وخمفية التعمم والاخلاق والتجارب السابقة لمزبون.
والأكثر من ذلك فأن مسألة النجاح تستند الى الخيار المرن لخيارات  
( , واعتبر الزبون)

(8 مسألة اخفاق)
الخدمة بأنيا عدم قدرة مقدم الخدمة )المنظمة (عمى الايفاء بوعودة التي قطعيا الى الزبون .ووصف 

( اخفاق الخدمة كونيا تعطل)
لاكيا وعدم تحقيق توقعات الزبون .وعرف اخفاق الخدمة ببساطة أو انييار تقديم الخدمة وحرمان الزبون من استي

( عمى أنيا أي دعوه لخدمة الزبائن ذات نتائج غير مرضية .وان سبب)
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عدم الرضا قد يكون لطول فترة التجييز أو نقص المعرفة والفيم لدى مزود الخدمة أو قد يكون لأسباب تقع خارج 
 قد يعود لسياسات الشركة والقوى الطبيعية .سيطرة مزود الخدمة ,أو 
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بأن فشل العمل يعني اخفاق  (ويرى )
التسميم وقد لايؤثر عمى الخدمة الاساسية النيائية ,وان عدم توفر الخدمة تمثل اخفاق في النتيجة وخدمة ميممة 

وقدم  (ويمثل اخفاق العممية )
(تصورا ميما )  عن اخفاق الخدمة حيث

اعتبر الاخفاق فرصة لمقدم الخدمة لاعادة حل المشكمة المدركة من الزبون وتعزيز العلاقة معو .ووصف 
( اخفاق الخدمة بكونيا نقاط الضعف التي تلازم)

خدمة وأوضح التجييز فيي تعطل في عممية تجييز وتسميم ال
( بأن اخفاق الخدمة حالة ترتبط بسموك المنظمة)

لمتعامل بعدالو تجاه حالات مختمفة للاخفاق ,حدد نطاقيا بالعدالة الاجرائيو التي توضع لتسييل التعامل مع شكاوى 
التوزيعية المبنى عمى ربط اخفاق الزبائن والعدالة التفاعمية في التعاطف والاىتمام من موظفي الخدمة والعدالة 

 الخدمة بالتعويض.
وأعتبر اخفاق الخدمة بمثابة عدم تسميم الخدمة وفق ما خطط لو اوما يتوقعو الزبون ,ويكون اخفاقات في 
النتائج ويعبر أو يعكس حقيقة ما يتمقاه الزبون من الخدمة في حين يعد بُعد الاخفاق في العممية ليعبر عن كيفية 

والطريقة التي يتم تسميميا  بون عمى الخدمةحصول الز 
(.)  وأعتبر آخرون اخفاق الخدمة كونيا

أحداث سمبيو من وجية نظر الزبائن .ويحدث الاخفاق تقميديا من وجية نظر الادب التسويقي لمخدمات نتيجة فشل 
العممية مقابل فشل  في النتائج .وان حجم الاخفاق أو الفشل 

   والاخفاق الاساسي مقابل غير الاساسي
( ) . 

 (إن اغمب تصنيفات اخفاقات الخدمة قريبة من بعضيا حيث حددىا )      
بأخفاق الدليل المادي لمخدمة واخفاق العمميات والعاممين وىو يقترب من رأي 

()  اذ وصف اخفاق
 الخدمة بأنيا تقع في واحد أو أكثر من الجوانب الآتية :

  قصور الدليل المادي ويتمثل بـ:)النظافة ,الادلو ,التعميمات ,الموظفين المرتبين ,ترتيب الوسائل, الماء
 الصالح لشرب,الازدحام ,ترتيب غرف الانتظار,حرارة ,بروده(.

يات الخدمة الذي يتمثل بعدم توفر اختصاصين ,غموض العمل ,انتظار طويل ,عدم توفر مكائن بطئ عمم -6
 فقدان مواد شخصية ,فقدان حجز. ومعدات , فقدان طمبات ,شحن خاطئ ,

موظفون غير مدربون ويتمثل بـ: موظفين ليس لدييم فطنة ,جيودىم غير عممية , خبراتيم ضعيفة ,  -3
( فقد حدد اما )معرفتيم بالعمل ضعيفة. 

 اخفاق الخدمة في ثلاث جوانب تتمثل بالآتي :
 . اخفاقات نظام تسميم الخدمة .1
 . اخفاقات في الاستجابة لحاجات الزبون .6
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 . الاحداث وسموك العاممين الجيدة والسيئة غير المتوقعة من الزبائن .3
وانب التي جرى ذكرىا عمى وفق التبويب الذي تظير عميو بين الأنواع الجدول الاتي يوضح أخفاقات الخدمة لمج

 الممثمة  ليا والأمثمة الدالة إلييا :
 

 ( أنواع اخفاقات الخدمة1جدول )
الامثمةأنواع أخفاقات الخدمة

 
 

نظام تسميم الخدمة

 -خدمة غير(.متوفرة )مفقودة,فييا نقص 
 بطيئة(. خدمة بطيئة )موظف بطئ الانجاز,الخدمة-6
بقية أخفاقات الخدمة الجوىرية )النظافة,التعامل مع التقنيات.......الخ(.-3

 
 

الاستجابة الى حاجات 
الزبون وطمباتو

 غير واضحة ألآن–حاجات الزبون الضمنية 
حاجات الزبون الواضحة وتشمل الاخفاق في : تمبية الحاجات الخاصة ) طبية -6

 الزبون,نفسية,أجتماعية(. وتفضيلات 
 أخطاء الزبون )فقدان وصل,فقدان مفاتيح غرفة في فندق(.-3
تأثير الزبون السمبي عمى الأخرين )عدم التزام بالتسمسل,اليدوء,عدم التدخين(.-4

 
 

سموك العاممين الجيدة 
والسيئة وغير المتوقعة من 

الزبائن

العمل غير الاعتيادي الذي يبديو الموظف 
 كالمساواة والعدالة والصدق أو خرقيا بالخداع والتضميل والكذبدعم اخلاقيات العمل :-6
اتخاذ مواقف خاطئة تحت عوامل ضغط تثير الزبون مثل اختراق التسمسل والعكس فانيا -3

 تحظى باحترام الزبون كعدم قبول الوساطة في تصريف الاعمال .
لزبون .مستوى الاىتمام :قيام الموظف بتصرف يرضي الزبون والعكس تجاىل ا-4

المصدر:  أعداد الباحث بالاستناد الى رأي الكاتب  
:367 

( فقد صنف أخفاقات الخدمة عمى ضوء ما جرى تبيانو في الجدول أما )
 الخدمة : ( الخاص بأنواع إخفاقات 6) 

 ت الخدمة( أنواع أخفاقا6جدول )                                    
الامثموأنواع اخفاقات الخدمة 

 
قوة العمل :قضايا البنية التحتية

وقت انتظار طويل 
 انجاز بطئ .-6
عدم نموذجية الخدمة .-3

 
سياسات خدمة الزبائن 

استياء من سياسات الخدمة 
 ضعف تخويل الصلاحيات.-6
تقديم منتجات أضافة لمخدمات .-3



                                                                                                                                          

                                                                                                                                          

                                                

 2014 لسنة 80العدد    20والإدارية   المجمد  يةالعموم الاقتصاد مجمة             24٠
 تسويق الخدمة لإخفاقاتالاستجابة

 
 

 

 
 
 

وغير كفوءهخدمات غير واقعية 

معمومات متضاربة 
 طمبات متعددة لحل القضايا .-6
 نقل متعدد بين ممثمي الشركات )تحويل أشخاص,مكان أشخاص(.-3
 نقص في المتابعة .-4
خدمات بدائيو .-5

 
عدم الرضا عن منتج الشركة 

استياء من المنتج 
منتجات متضررة.-6





  
 

( في وأشار )
ىذا الخصوص الى أن أدبيات أدارة الاعمال كشفت أخفاقات الخدمة بعد تصنيفيا الى أخفاقات في عممية الخدمة 

مة .أن الاخفاقات في النتائج بعني أن الشركات لاتؤدي الخدمة الاساسية أو نتائج الخد
( وأن فشل العممية نشأ في عممية التسميم والتي )

قد لا تؤثر عمى الخدمة الاساسيو النيائية والذي ىو سبب شراء الزبون لمخدمة .أن عدم توفر الخدمة يمكن أن 
)وخدمة ميممة ( تمثل أخفاق العممية وأن الفشل في عممية تقديم الخدمة ىو الأكثر تمثل أخفاق في النتيجة 

شيوعا 
(.



.) 
 ثاَياً :الاستجاتة لإخفالات الخذية وخيارات انزتىٌ 

 الاستجاتة لاخفالات الخذية 
لاخفاقات الخدمة من الادوات الميمة لمشركات أصبح تنظيم سياسات وبرامج أصلاح الخدمة أو الاستجابة 

في جيودىا لمحفاظ عمى علاقات متميزة مع الزبون بالرغم من الاخفاق في الخدمة 
( وتوصف بأنيا التعامل)

ن مما يؤثر الفعال مع شكاوى الزبائن أو الاستجابة لاخفاق الخدمة , كما أنيا لحظة يتم حل أو استياء الزبو
(  واعتبرىا أيجابيا عمى سموكيم ويعزز ولاءىم )

( الاجراءات الرامية الى حل المشاكل وتغير المواقف السمبية من الزبائن غير)
الراضين 

(.(وحدد.)
 مفيوم الاستجابة بكونيا جيود)

معنوي لمواجيو احتمالات أخفاق الخدمة اليدف منيا تلافي حدوث شرخ –ستراتيجيو ذات طابع أخلاقي تنظيمية وا
في العلاقة مع الزبائن .ولم يبتعد الباحثين كثيرا في تحديد وتصنيف عممية الاستجابة لاخفاق الخدمة اذ اعتبر 
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(مسألة استرداد الخدمة كونيا أجراء أو فعل تتخذه ال ) شركة لمواجية
مخاطر الاخفاق .وأن سرعة الاستجابة تخفض من أثار الاخفاق )المخاطرة( ومن المحتمل حسب 

( أن تخسر الشركة )
(الزبائن لذا فأنيا تحتاج الى أجراءات الاصلاح المتمثمة بتقديم الاعتذار ومتابعة ثقة )

(اذ حدد فين واعادة المال الى الزبون . وطبقا ل )الاخفاق وتمكين الموظ
أربع خطوات لاسترداد واصلاح الخدمة ىي الاقرار بالمشكمة أولا وتوضيح أسباب الاخفاق ثانيا والاعتذار لمزبون 
عند الضرورة ثالثا والتعويض رابعا.أن اصلاح الخدمة والاستجابة لاخفاقيا وطبقا لاراء كل من 

((و)
: يمر بالاتي ) 

(     ) المشكمة( الاعتراف بحدوث الاخفاق) 
 التعاطف فيم الاخفاق من وجية نظر الزبون

() 
( الاعتذار: القول أسف فقط) 
تبني المشكمة والعمل عمى حميا واص( لاحيا) 
 توفير الامان والاطمئنان بان المشكمة قد أفرزت وأن لاتحدث مره ثانية

() 
 تقديم التعويض :أعادة المال و/أو تقديم او /و أخذ التعويض اعتمادا عمى شدة الاخفاق

() 
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لخدمة تتمخص في الاعتـراف بـان الاخفـاق ( عمى أن الخطوات الناجحة لاصلاح اواتفق )
قد وقع والاعتذار وشرح الاسباب وتـوفير حمـول للاخفـاق وعمـل شـئ جديـد وتقـديم التعـويض والظيـور أمـام الزبـون 

ــــة .) ــــون ذات قيم ــــع الزب ــــة م ــــر العلاق ــــف أن الشــــركة تعتب ( وصــــنف كي
(الاستجابة لاخفـاق الخد) مـة

 عمى الوجية الاتي:
. استجابات لحالات الاخفاق التي تعزى الى الشركة 
. الاستجابة لحالات الاخفاق التي تعزى الى الزبون 

( , عمى مستوى الحالتين المذكورتين , أن الاستجابة المنسوبة لمشركة والزبون قـد وقد اعتبر )
 تكون جيده أو ضعيفة والجدول الاتي يوضح ذلك:

 (3ل )جدو
 الزبون الجيدة والضعيفة لاخفاقات الخدمة–استجابات المنظمة 

 الاستجابة
التشكيل



 المنظمة



 الزبون

 
 
 
 
 
 

      
جيده

 
 الاعتراف بالمشكمة :حاجات الزبون لمعرفة أن

 شكواه سمعت .
ركة .أشعار الزبون بأن ما قدمة من أفكار ميمة لمش 
. تشجيع الاعتذار لمزبون 
 شرح أسباب حالة الاخفاق ونقل شعور الشركة

 حول اىمية الزبون بالنسبة ليا .
 .تعويض الزبائن وىي الاستجابة الأكثر رغبة ليم

 
 الاعتراف بمشكمة الزبون والاصغاء الى

 احتياجاتيم بغض النظر عن الخطأ .
 تحمل المسؤولية وعدم ترك الزبون وحده
 ل المشكمة(.)تذلي
 مساعدة الزبون في حل المشكمة بدون

 أحراج الزبون .


 
 
 
 

      
ضعيفة

الفشل في أدراك جدية المشكمة 
. الفشل في توفير الراحة لمزبون 
.ممارسة الاعمال دون الشعور بالخطأ 
. الاخفاق في شرح أسباب المشكمة 
. ترك الزبون يحل مشكمتو بنفسو 

 طاة الى الزبون .عدم متابعة الوعود المع

 
.الضحك واحراج الزبون 
. تجنب أي مسؤولية 
  عدم الرغبة في مساعدة الزبون لحل

المشكمة.

المصدر: الجدول من اعداد الباحث بالاستناد الى أراء الباحث 
() 
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 خيارات انزتىٌ لأخفالات الخذية 
م سموك الزبائن عند حدوث حالات الاخفاق في الخدمة لمتمكن بصورة فاعمة لمتعامل تحتاج المنظمات الى في      

مع الزبائن والمحافظة عمى علاقة طويمة الامد .وبحسب 
( فأن خيارات الزبون عمى اثر )

عدم القيام بأي شئ .وعندما أخفاق الخدمة ىو تقديم شكوى لمشركة او طرف ثالث او آىمال المورد او المجيز او 
يشتكي الزبون فيو يتوقع من الشركة تتعامل معو بطريقة عادلة وفقا لابعاد نظرية العدالة وحسب 

( فأن أبعاد العدالة )
 ىي: 
 العدالة الاجرائية    اذ يتوقع الزبائن استجابة الشركة ,

 ضيم عن اخفاق الخدمة بشكل ملائم . وىي تتعمق بالعمميات التي تحدث لتحقيق النتيجة .المرنة وتعوي
العدالة التفاعمية     يتوقع الزبون التفسير النزيو ,

 والجيد الحقيقي لحل المشكمة والمعاممة الحسنة.
 التوزيع العادل –العدالة التوزيعية    ,   يتوقع الزبون

 التعويض الذي يعكس الخسارة وعدم الملائمة نتيجة اخفاق الخدمة وقد يكون التعويض محدودا او غير محدود.
ولقد وجيت نظرية العدالة الكثير من الباحثين لفيم تقيمات الزبائن من خلال دراسة حالات الشكاوى وحسب 

(


ك يظير عمى النحو الاتي:( فان ذل 
 شكاوى الزبائن تقل اذا زاد مبمغ التعويض )الضمان( عند الاخفاق .الا ان زيادتو عن الحد المقبول ربما يشكل

ىدرا في موارد الشركة ولايكون بالضرورة زيادة تقيم عدالة الزبون ,فضلا عن انو لابد ان يحدد مسبقا لان عدم 
 تحديده يثير الشكوك.

ت التعويض )الضمان( السيمة الاستدعاء وذات القواعد الواضحة تكون أقل ازعاجا لمزبائن عند ان تعميما
 تعرضيم لاخفاق الخدمة.كما أن ىناك علاقة ايجابية بين درجة تسييل الضمان وميل الزبائن لمشكاوى.

بديو الموظفون فكمما زاد ىناك تصورات ايجابية بين ما يفيمو الزبائن لمعدالة التفاعمية ودرجة الاىتمام الذي ي
التعويض قل التفاعل والاىتمام بالزبون ,وكمما كان التعويض غير ىام كانت معاممة الموظفين 

(أن تذمر )فظو(.)
الزبائن من آخفاقات الخدمة يثير فيم الشكوى وحسب 

(فأن الزبائن يتقدمون بالش) كوى
 لغرض التعويض والتنفيس عن الغضب .وتحسين الخدمةو حماية الزبائن الاخرين.
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أما عدم الشكوى فيو بسبب كونيم لا يعرفون ان يشتكون أو لعدم قناعتيم بما ستقوم بو الجية المعنية 
(يتطمب من الشركة أجراء بسب انخفاض مستوى التعميم .وبحسب )

يرات الرئيسية لكي تدعم عممية أصلاح الخدمة فان منياوضع ىيكل حوافز مناسبة ,ودعم فريق أصلاح بعض التغ
(وتعميمات واضحة لتحديد مؤىل عمميا من ذوي الخبرة العالية لمغاية )

وت المعاممة الحالات النموذجية لمخدمة وتحديد المنتج الجيد وتعميمات واضحة لمنع الافراط في العرض,ومنع تفا
عمى أسس غير مشروعو واعتماد قيمة الزبون وشدة الاخفاق. وأضاف 

(مسؤلية قيام الشركة بعدد ) 
من الافعال الضرورية لانجاز عممية أصلاح الخدمة كالمقارنة بين كمف الاحتفاظ واكتساب الزبائن الجدد ومقارنة 

القدامى والتشجيع الفعال لمشكاوى ,والقيام بالاستجابة السريعة لاصلاح الخدمة وتدريب  القيمة التي يولدىا الزبائن
 الموظفين لخمق مستوى عال من الاىتمام بالزبائن وتأدية الخدمة بالكمف الفاعمة .

 ثانثاً: فرضيات انثحث
يغت اربع فرضيات تأسيساً عمى ما جرى عرضو ومراجعتو عمى مستوى النظرية والأدبيات ذات الصمة , ص   

 استنباطاً عمى وفق النسق الآتي : خضعت في منطق بنائيا الى تفسير المشكمة المدروسة
 اسباب اخفاق الخدمو. تمثل ابعاد نظام تسميم الخدمو والدليل المادي وسموك العاممين اىم 
يدرك الزبائن اىمية الاستجابو السريعو من مركز تقديم الخدمو في حال اخفاق الخدمو. 
.يمجأ الزبائن الى تقديم الشكوى لدى مركز تقديم الخدمو في حال الاخفاق فييا 
.يمتنع الزبائن عن تقديم شكوى الى مركز تقديم الخدمو في حال شعورىم بغياب الاستجابو لاخفاق الخدمو 


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يُهجية انثحث


أولاً: مجال انتطثيك وػيُة انثحث
ىونـداي لمســيارات فـي مدينــة بغـداد مجــالا لمبحـث , فيمــا اعتبــر اختيـر مركــز صـيانة الســيارات لشـركتي كيــا و 

الحائزون عمى سيارات ىاتين الشـركتين مجتمعـا لمبحـث وقـد تـم آخـذ عينـة عشـوائية مـن زبـائن الشـركتين لأغـراض 
ــغ قواميــا ) ( شخصــا لكــل شــركة بعــد أن جــرى وصــفيا عمــى وفــق 38( شخصــا توزعــت بواقــع )68ىــذا البحــث بم

 ( . 4امة يعرضيا الجدول )مجموعة معمومات ع
 ( المعطيات الآتية التي تخص عينة البحث: 4وتظير من الجدول )

 من عينة البحث تربطيم علاقة تعامل مـع 68مدة التعامل مع مركز الصيانو:أتضح بان اكبر نسبو والبالغو %
 41عامــل تزيــد عــن % تــربطيم علاقــة ت5( شــير فــي حــين النســبو الاقــل البالغــو 38-61مراكــز الصــيانو بحــدود )

 شير.
 6معدل زيادة الزبون لممركز: ان النسبو الغالبو مـن افـراد عينـة البحـث يـزورون مركـزي الصـيانو فـي غضـون 

 % زيارة الزبون.8(شير فبمغت في مجموعيا 6% اما الزيارات التي تقل عن )96شير فما فوق اذ بمغ نسبتيم 
دمات مركزي الصـيانو قميمـو ازاء نسـبة عـدد الزبـائن غيـر رضا الزبون عن خدمة المركز:ان نسبة الرضا عن خ

% 43% فـي حـين ظيـرت نسـبة عـدم الرضـا 65الراضين مـن افـراد عينـة البحـث.اذ بمغـت نسـبة الرضـا الاعتيـادي 
 %.18% والرضاا لقميل 13وغير الرضا التام 

يـيم سـمبي عـن خـدمات مركـزي تقييم اداء المركز: اتضح بأن النسبو الاكبر من افراد عينة البحث يحتفظون بتق
% عمى التوالي فـي حـين كانـت نسـبة 38% ,و 68الصيانو.اذ بمغت نسبة ممن توقعيم اقل بكثير واقل من التوقع 
 % فقط.34الزبائن من العينو ممن ليم تقييم في صالح خدمات المركزين 

 (معمومات عامة حول عينة البحث4جدول )
سبيةالأىمية النالنسبة التكرارالخصائص

مدة التعامل مع مركز الصيانة)شير(

6-18148.633
11-68168.676
61-38178.681
31-48188.174
38.855فأكثر 41

68188%المجموع

المدة /عدد الأشيرزيارة / زبونالنسبة

معدل زيارة الزبون 
لممركز

(1)18.861
(6)18.861
(3)18.861
(4)18.861
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(5)158.654
(6)148.633
(7)118.186
(8)168.665

68188%المجموع

رضا الزبون عن خدمة المركز

-85رضا تام
158.656راض  

118.183راضي قميلاً 
668.431غير راض  

88.134غيرراضي تماماً 
68188%المجموع

تقييم أداء 
المركز

18.865أفضل منالمتوقع بكثير
78.164أفضل منالمتوقع

168.683مثل ما أتوقع
638.381أقل مما أتوقع

178.686أقل مما أتوقع بكثير
68188%المجموع

 ثاَياً: أسانية المراجؼة انُظرية وجمغ انثياَات 
عممية من الكتب والدراسات والبحوث العممية الاجنبية إعتمد الباحث في الجانب النظري عمى المصادر ال

بشكل خاص ومن عمى شبكة الانترنيت .وذلك مرده اىمية الخدمات في اقتصادات الدول الغربية والمتقدمة قياسا 
 بدول العالم الثالث فيما تم استخدام استمارة الاستبيان كأحد الادوات الميمة لجمع البيانات في الجانب التطبيقي .

إحتوت الاستبانة عمى قسمين الاول تضمن معمومات عامة عن عينة البحث فيما ضم القسم الثاني معمومات      
عن متغيرات البحث اخفاق الخدمة والاستجابة والاصلاح وخيارات الزبون وفيما يأتي توضيحا لاىم فقرات الاستبانة 

 كما موضح بالجدول الآتي .
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(5جدول ) 

ستمارة الاستبانةمتغيرات البحث في ا 

المقياس


من و 
الى

عدد 
الفقرات

المتغير


















































الخدمة اخفاق-اولا 

العمميات
الدليل المادي
سموك العاممين















الاستجابة للإخفاق-ثانيا 





























شكوى الزبائن -ثالثا 

وعدم تقديم شكوى

 

 انمسى انثاَي
 ػرض انُتائج وتحهيهها

 
يغطي الجانب التطبيقي في البحث التحقق من اىداف البحث واختبار فرضياتو من خلال استعمال عدد من 
الادوات الاحصائية. اذ تم استخدام الاحصاء الوصفي الذي يمثل الجانب الميم للاستدلال الاحصائي ذي العلاقة 

ن افراد عينة البحث وتناولنا في ىذا بأىداف البحث المرتبطة بمستوى ومصداقية ابعاد ومتغيرات البحث من لد
    .القسم ايضا اختبار فرضيات البحث

 أولاً : انىصف الأحصائي نهًتغيرات 
حُسب مستوى الأجابة عمى ضوء نتائج تقدير الأوساط الحسابية والفئة التي تنتمي الييا ,ويدعو إستعمال 

ت تحدد عمى وفق طول مدى المقياس مقياس ليكرت الخماسي الى تقسيم مستويات الأجابة الى خمس فئا
(, ومن ثم إضافة الناتج الى الحد الأدنى لممقياس 8.88=4/5( وقسمتو عمى عدد الفئات )4=1-5الخماسي )

( منخفض 1.88-1أو طرحو من الحد الأعمى لو , وبما يؤدي الى توليد خمس فئات أو مستويات للأجابة ىي ] )
( مرتفع جداً [ 5-4.61( مرتفع , )4.68-3.41( معتدل , ) 3.48-6.61( منخفض , )6.6-1.81جداً , )

 (.  615: : 6816)العطوي , 
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ت

 المؤشرات
الفقرات

الوسط 
 الحسابي




الأنحراف 
المعياري 
.

أعمى 
 قيمة


.

أدنى 
 قيمة


.

 المدى




مستوى 
الأجابة

الأىمية

1خدمة غير متوفرة6.461.3715.881.884.88منخفض11

6خدمة فييا نقص6.93



5.881.884.88معتدل18

3خدمة بطيئة3.951.185.881.884.88مرتفع4
4)ضعف التعامل مع التقنيات)خدمة بدائية3.681.665.881.884.88مرتفع3
5عدم توفر اخصائيين4.851.885.886.883.88مرتفع6
6غموض في السعر4.6666.5.883.886.88 ًمرتفع جدا1
7غموض في العممية3.9576.5.886.883.88مرتفع4
8عدم توفرالآلات والمعدات اللازمة لمصيانة6.851.155.881.884.88منخفض13

9التسرع والاخطاء3.681.165.881.884.88معتدل9
18عدم سلامة الاعمال المنجزة3.661.475.881.884.88معتدل8
11ضياع اوامر العمل6.161.635.881.884.88منخفض16

16 فقدان مواد شخصية بالسيارة1.554.881.883.88 ًمنخفض جدا14

13فقدان تسمسل الصيانة والحجز3.361.355.881.884.88معتدل7
14وقت انتظار طويل3.911.195.881.884.88فعمرت5

15

عدم نموذجية الخدمة )خدمة غير متماثمة 
لمزبائن( 

3.881.885.886.883.88مرتفع6

16عدم تخويل صلاحيات لموظفي الصيانة3.8897.5.886.883.88مرتفع6
3.331.18

 ( نتائج الوصف الأحصائي لبعد نظام تسميم الخدمة  6الجدول ) 
 

ىذه البنية الأساسية في البحث من ثلاثة أبعاد ىي نظام تسميم الخدمة , والدليل المادي , تتألف  إخفاق الخذية:
 وسموك العاممين , والآتي وصف إحصائي لكل منيا :   

  ( الخاص بنتائج الوصف الأحصائي لبعد نظام تسميم الخدمة  6نظام تسميم الخدمة: يظير من الجدول )
( وان متوسط 1.15( وانحراف معياري )3.33قرات نظام تسميم الخدمة بمغ )أنالمتوسط الحسابي العام لجميع ف

الاجابة كانت بمستوى معتدل مما يعطي تصورا عن انسجام واتساق اجابات افراد عينة البحث بيذا المستوى وان 
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معياري ( وانحراف 1.55الفقرة الثانية عشر, فقدان مواد شخصية بالسيارة حصمت عمى ادنى متوسط حسابي بمغ )
( ومستوى اجابة منخفض جدا في حين كانت الفقرة السادسة غموض الاسعار قد حصمت عمى اعمى 8.89)

( ومستوى اجابة مرتفع جدا. وتراوحت اكثر فقرات البحث بين 8.66( وانحراف معياري )4.66متوسط حسابي )
مستوى الاجابة منخفضة وىي لاترتقي والتي كانت  1111618معتدل ومرتفع جدا لمستولى الاجابة بأستثناء الفقرة 

.الى مستوى الاىمية في تشكيل البعد
 

انذنيم المادي نهخذية -ب 

( الوصف  الحصائي لبعد الدليل المادي لمخدمة ان المتوسط الحسابي العام لجميع 7يظير من الجدول )
دا وظير بان مستوى ( وبمستوى اجابو منخفض ج3.81( وانحراف معياري )1.688فقرات ىذا البعد بمغ ) 

كحد اعمى ( مما  1.58كحد ادنى  و  8.85الاجابة لجميع فقرات ىذا البعد بمستوى منخفض جدا تتراوح بين  )
يؤشر اتساق عالي في اجابات افراد العينة حيال ضعف جانب الدليل المادي لمخدمة المقدمة في مركزي صيانة 

 .السيارات
 لبعد الدليل المادي لمخدمة ( نتائج الوصف الأحصائي  7الجدول ) 

ت

 المؤشرات
الفقرات

الوسط 
 الحسابي




الأنحراف 
المعياري 


.

أعمى 
 قيمة


.

أدنى 
 قيمة


.

 المدى




مستوى 
الأجابة

الأىمية

1عدم وجود نظافة


6.185.884.881.88 ًمنخفض جدا8

6موظفون المركز غير مرتبون1.116.585.884.881.88 ًمنخفض جدا5
3مظير الشركة غير جذاب1.363.865.884.881.88 ًمنخفض جدا3
4اجواء الشركة سيئة1.183.985.884.881.88 ًمنخفض جدا6
5تسييلات الماء وقضاء الوقت ضعيفة1.683.565.884.881.88 ًمنخفض جدا4
6ازدحام الزبائن عمى الخدمة1.583.615.884.881.88 ًمنخفض جدا1
7الجو غير مريح)حرارة الصيف وبرودة 

الشتاء(

1.393.115.884.881.88 ًمنخفض جدا6

8 ترتيب غرف الانتظار سيئة1.883.485.883.886.88 ًمنخفض جدا7
1.6883.81

 
 سهىن انؼايهين: -ت

مين كأحد الأبعاد الفرعية لعممية تسميم الخدمة حيث ظير ( الوصف الاحصائي لبعد سموك العام8يوضح الجدول ) 
( وبمستوى اجابة منخفض 6.73( والأنحراف المعياري )1.67المتوسط الحسابي العام لجميع فقرات ىذا البعد ) 

جدا ولجميع فقراتو مما يؤشر اتساق عالي في اجابات افراد العينة حول مفردات بعد سموك العاممين في مراكز 
 ة التي اتسمت بالضعف وتدىور مستوى خدماتيا . الصيان
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( فيما 1.83( وبانحراف معياري )8.76وحصمت الفقرة التاسعة ) فساد الموظفين عمى ادنى متوسط حسابي قدره )
( 1.53حصمت الفقرة الثانية )نفص في الجيود التي يبذليا الموظفون من اجل الزبون (عمى وسط حسابي بمغ )

 .( وبمستوى منخفض جدا لكلا الفقرتينن6.96وبانحراف معياري )
 
 
 
 

 ( نتائج الوصف الأحصائي لبعد سموك العاممين 8الجدول )  

ت

 المؤشرات
الفقرات      

الوسط 
 الحسابي




الأنحراف 
المعياري 
.

أعمى 
 قيمة


.

أدنى 
 قيمة


.

 المدى




الأىميةمستوى الأجابة

1موظفون لا ييتمون بالزبائن1.396.885.881.884.88 ًمنخفض جدا6

6 نقص في الجيود التي يبذليا الموظفون من
اجل الزبون

1.566.965.881.884.88 ًمنخفض جدا1

3موظفون لا يفيمون حاجات الزبائن1.356.715.881.884.88 ًمنخفض جدا3
4موظفون ليس لدييم المعرفة1.393.435.881.884.88خفض جداً من6
5موظفون غير متعاونين وليس وديون1.343.555.881.884.88 ًمنخفض جدا6

6
 موظفون يخرقون اخلاقيات العمل

) المساوات والعدالة والصدق ( بالخداع 
والتضميل والكذب

1.316.635.881.884.88 ًمنخفض جدا8

7 موظفون يتبنون مواقف خاطئة )قبول
الوساطة(

1.866.185.881.884.88 ًمنخفض جدا9

8تجاىل الزبون1.343.885.881.884.88 ًمنخفض جدا7
9فساد الموظفين76.1.834.881.883.88 ًمنخفض جدا18

1.676.73

 
 .الاستجاته لاخفالات الخذيه:2

لخدمة من لدن مراكز الصيانة وحسب ( الوصف الأحصائي لبعد الأستجابو لأخفاقات ا9يظير الجدول )         
( 1.14( وانحراف معياري )6.47وجية نظر الزبائن حصمت فقرات ىذا البعد عمى متوسط حسابي عام بمغ )

وبمستوى اجابة منخفض وتؤشر ىذه النتيجة  ضعف مستوى الثقو لمزبائن باستجابة مركزي الصيانة عند حدوث 
الثانية تقديم  التعويض النقدي حصمت عمى ادنى وسط حسابي قدره  خمل في فقرات  الصيانة  عمما بأن الفقرة

( وبمستوى اجابة منخفض جدا , فيما حصمت الفقرة الخامسة اعطاء ضمانات 8.55( وبانحراف معياري )1.71)
 ( وبمستوى اجابة معتدل .1.68( وانحراف معياري )6.93بعد تكرارىا عمى وسط حسابي )
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 ائج الوصف الأحصائي لبعد الأستجابة( نت 9الجدول )   
 

ت

 المؤشرات
الفقرات

الوسط 
 الحسابي




الأنحراف 
المعياري 
.

أعمى 
 قيمة


.

أدنى 
 قيمة


.

 المدى




الأىميةمستوى الأجابة

1القيام بحل مشكمتي عمى الفور6.681.195.881.884.88منخفض4
6تقديم التعويض النقدي1.713.881.886.88 ًمنخفض جدا7
3تصحيح الخطأ بسرعة6.411.135.881.884.88منخفض5
4تقديم اعتذار شخصي لي6.85




5.881.884.88منخفض6

5اعطائي ضمانات بعدم تكرارىا6.931.685.881.884.88معتدل1
6الاعتراف بالخطأ6.681.435.881.884.88معتدل3
7تقديم تفسير معقول لحدوث الخطأ6.911.465.881.884.88معتدل6

6.471.14

 
 خيارات انزتائٍ : -:3

: تمذيى شكىي 
( الوصف الأحصائي لبعد تقديم شكوى من الزبائن عند حدوث اخفاق الخدمو حيث  18ويظير الجدول )

( وبمستوى اجابة مرتفع مما يدل 1.64ياري ) (  وانحراف مع3.47حصمت فقراتيا عمى متوسط حسابي عام )
عمى  اتساق اجابات العينة  حول فقرات ىذا الجانب  , واتفاقيم عمى جميع فقراتو نسبياً وحصمت الفقرة الأولى 

( وبمستوى اجابة مرتفع , فيما كان ادنى وسط حسابي لمفقرة 1.44( وانحراف معياري )3.65عمى وسط حسابي )
( وبمستوى اجابة معتدل وتؤشر ىذه النتائج رغبة افراد العينة تقديم 1.18نحراف معياري )( وا3.38الثانية )

شكوى عند حصول الأخفاق في خدمة  صيانة سياراتيم بيدف التعويض وحماية الزبائن الآخرين  ومن ثم 
 التنفيس عن الغضب وتحسين الخدمة مستقبلا .

 شكوى ( نتائج الوصف الأحصائي لبعد تقديم18الجدول )

 المدىأدنى أعمى الأنحراف الوسط  المؤشراتت


الأىميةمستوى 
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 الحسابيالفقرات




المعياري 
.

 قيمة


.

 قيمة


.

الأجابة

1 الحصول عمى تعويض
1مرتفع3.65881.147615.881.884.88مناسب

6التنفيس عن الغضب3.38881.183665.881.884.88معتدل4
3تحسين الخدمة مستقبلا3.38331.698815.881.884.88معتدل3
4حماية الزبائن الاخرين3.55881.358685.881.884.88مرتفع6

3.471.64

 
: ػذو تمذيى شكىي 

( الوصف الاحصائي لبعد عدم تقديم شكوى من الزبائن عند حصول حالة الاخفاق في 11ويظير الجدول ) 
( ومستوى 1.64( وانحراف معياري )3.7اذ حصمت جميع فقرات ىذا البعد عمى متوسط حسابي عام بمغ )الخدمة 

اجابو مرتفع, مما يؤكد انسجام اجابات افراد العينو تجاه ىذا البعد وتقارب وجيات نظرىم وتقيماتيم السمبيو لفقرات 
( وانحراف معياري 6.93مب وقت طويل ( بمغ )ىذا البعد .وظير ادنى وسط حسابي لمفقره الاولى )تقديم شكوى يتط

( ومستوى اجابو معتدل فيما كان اعمى وسط حسابي لمفقره الثالثو )لاتمقى الشكاوى استجابو كافيو( اذ بمغ 1.47)
 ( ومستوى اجابو مرتفع .8.89( بانحراف معياري )4.15الوسط الحسابي )

 الشكوى ( نتائج الوصف الأحصائي لبعد عدم تقديم  11الجدول )
 

ت

 المؤشرات
الفقرات

الوسط 
 الحسابي




الأنحراف 
المعياري 


.

أعمى 
 قيمة


.

أدنى 
 قيمة


.

 المدى




مستوى 
الأجابة

الأىمية

1تقديم الشكوى يتطمب وقت طويل6.931.475.884.881.88معتدل5
6تقديم الشكوى  أمر محرج3.811.585.884.881.88معتدل4
3لا تمقى الشكوى الرعاية الكافية4.15




5.883.886.88مرتفع1

4 قد تسبب الشكوى فقدان بعض الموظفين
3مرتفع3.431.445.884.881.88اعماليم

5غالبا ما ييمل طمب الشكوى3.9885.5.884.881.88مرتفع6
3.71.64

 

 ثاَياً : إختثار انفرضيات
ية الأولى : تمثل أبعاد نظام تسميم الخدمة , والدليل المادي , وسموك العاممين أىم أسباب إخفاق الفرض

( الخاص بنتائج إختبار الفرضية الأولى عمى مستوى الأبعاد الأساسية الثلاث  16الخدمة.يظير من الجدول ) 
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( ميم الخدمة بعد إرتفاع قيمة )%( في ما يخص بعد تس5لأخفاق الخدمة وجود فروقات معنوية بمستوى دلالة )
( , في حين لم تثبت نتائج الأختبار معنوية 1.671( أزاء نظيرتيا الجدولية البالغة )  6.339المحسوبة )

( الفروقات المؤشرة حيال كل من بعدي الدليل المادي , ومن ثمَّ سموك العاممين الى حد  ما ,اذ بمغت قيمة )
( .في 59( وبدرجة حريو )6711( وىي اقل من القيمو الجدوليو البالغو ).8.799) المحسوبو لفقرة الدليل المادي

( 1.671(وىي اقل من القيمو الجدوليو البالغو )1.67-( المحسوبو لفقرة سموك العاممين )حين بمغت قيمة )
لأمر ببعد , مما يقود الى قبول فرضية البحث بشكل جزئي قدر تعمق ا 8.85( وبمستوى ثقو 59وبدرجو حريو )

نظام تسميم الخدمة بوصفو عاملًا أساسياً لا غنى عنو بالنسبة الى العينة الخاضعة لمتحميل في تفسير تباين 
إخفاق الخدمة . وتأسيساً عمى ذلك , وفرت نتائج الأختبار الأحصائي لمفرضية الأولى دعماً جزئياً لصحتيا 

 ومنطقية ما بُنيت عميو .
 

 تبار الفرضية الأولى( نتائج إخ  16الجدول ) 

البعد

 =3

إحصاءة 
الأختبار 

درجة الحرية 


 معنوية الأختبار
(6-



)

متوسط 
الفروقات

حدود الثقة

الأعمىالأدنى

6.33959863.311.845.577.تسميم الخدمة
796.59469.118.179.-417.الدليل المادي

1.677-59899.666.-576.-858.سموك العاممين
 

 الفرضية الثانية : يدرك الزبائن أىمية الأستجابة السريعة من مركز تقديم الخدمة في حال إخفاق الخدمة .
 ( نتائج إختبار الفرضية الثانية  13الجدول ) 

البعد

 =3

إحصاءة 
الأختبار 

درجة الحرية 


 معنوية الأختبار
(6-



)

وسط مت
الفروقات

حدود الثقة

الأعمىالأدنى

3.76159888.56619.-8896.-6436.-الأستجابة لأخفاق الخدمة
أثبتت نتائج الاختبار وجود فروق تامة المعنويو في متوسط اجابات العينو لفقرات بعد الاستجابو لاخفاقات 

( وبدرجة حريو 1.671ن قيمتيا الجدوليو البالغو )( وىي اكبر م3.761( المحسوبو )الخدمو اذا بمغت قيمة )
 %( مما يقود الى قبول الفرضيو الثانيو وبما يؤكد صحتيا.5( وبمستوى ثقو )59)

 الفرضية الثالثة : يمجأ الزبائن الى تقديم الشكوى لدى مركز تقديم الخدمة في حال الأخفاق فييا .
 ( نتائج إختبار الفرضية الثالثة 14الجدول )  
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لبعدا 

 =3

إحصاءة 
الأختبار 

درجة الحرية 


 معنوية الأختبار
(6-



)

متوسط 
الفروقات

حدود الثقة

الأعمىالأدنى

3.88559884.478.157.784.تقديم شكوى


زبائن عند أثبتت نتائج الاختبار وجود فروق معنويو في متوسط اجابات العينو لفقرات تقديم شكوى من ال
( وىو اكبر من القيمو الجدوليو البالغو 3.885( المحسوبو )حدوث اخفاق في الخدمو, اذا بمغت قيمة )

(مما يقود الى قبول فرضية البحث الثالثو وبما يؤكد صحة 59% ودرجة حريو )5( وبمستوى ثقو 1.671)
 الفرضيو.

كز تقديم الخدمة في حال شعورىم بغياب الأستجابة الفرضية الرابعة : يمتنع الزبائن عن تقديم الشكوى الى مر 
 لأخفاق الخدمة .

 
 

 
 

 ( نتائج إختبار الفرضية الرابعة 15الجدول )  

البعد

 =3

إحصاءة 
الأختبار 

درجة الحرية 


 معنوية الأختبار
(6-



)

متوسط 
الفروقات

حدود الثقة

الأعمىالأدنى

3.65959.886.583.194.816عدم تقديم شكوى



أثبتت نتائج الاختبار وجود فروقات معنويو في متوسط اجابات العينو لبعد عدم تقديم شكوى من الزبائن 
( وىي اكبر من 3.659( المحسوبو )عند حدوث اخفاق في تقديم خدمة صيانة السيارات , اذا بمغت قيمة )

% مما يؤكد صحة الفرضيو ويقود الى 5( ومستوى ثقو 59حريو )( بدرجة 1.671القيمو الجدوليو البالغو )
 قبوليا

 الاستُتاجات وانتىصيات
 الاستُتاجات -اولآ:
 ان اخفاق الخدمو في مركزي صيانة سيارات ىوانداي وكيا يعود بالدرجو الاساس الى ضعف بعد الدليل المادي

وفير التسييلات لمزبائن عمى مختمف الاصعده سواء لمخدمو  وبعد سموك العاممين المتمثمو بأخفاق الشركتين في ت
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بتوفير مكان للانتظار والنظافو وتكييف حرارة وبرودة الجو والازدحام عمى الخدمو والاخفاق في جانب الموظفين 
 كونيم غير متعاونين ويتجاىمون حاجات ورغبات الزبائن ويتبنون مواقف خاطئو .

و في مركزي الصيانو المتوقعو من قبل الزبائن يعطي دليلًا عمى ان ضعف مؤشر الاستجابو لاخفاقات الخدم
ضعف العلاقو مع الزبائن وعدم التفكير بضرورة الاحتفاظ بيم مما سيقود الى انخفاض الحصو السوقيو لمبيعات 

 الخدمو في المستقبل لمركزي الصيانو.
 كزي الصيانو اىميو في تفكير يشكل عامل غموض الاسعار وعدم توفر اخصائيين لصيانة السيارات في مر

 زبائن المركزين.
 ظير تقييم الزبائن لاداء خدمة الصيانو بكونيا اقل من المتوقع مما ادى الي عدم رضاىم عن الخدمو وىذا

 يفقد الشركتين زبائنيا عمى الامد القريب وعدم الاحتفاظ بيم .
فقدان فرصو ذىبيو من الشركتين لمعرفة  عدم الاستجابو لشكوى الزبائن عند حدوث اخفاق الخدمو يؤدي الى

 حقيقة اداء عمال الصيانو وتسميم الخدمو الى الزبائن.
 عدم ابلاء الشركتين اىميو لشكاوى الزبائن واىمال طمباتيم يعني ضعف استجابة الشركتين في حالات وقوع

 اخفاق في خدمة الصيانو.
 في حالة اخفاق الخدمو اىميو نسبيو في تفكير يشكل الحصول عمى التعويض المناسب الذي ينشده الزبون

الزبائن.

 
 

 انتىصيات: -ثاَيا :
  ضرورة قيام الشركتين بتدريب العاممين في مركزي صيانة السيارات في مجالات خمق مستوى عال من

 الاىتمام بحاجات الزبائن وماىو مقبول من السموك بمنظور الاداره وتحمل المخاطره.
  بنظام تسميم الخدمو المعتمد حاليا وجعل الزبائن عمى عمم مسبق بالاسعار ازاء الخدمات ضرورة اعادة النظر

المقدمو من مراكز الصيانو وخصوصاً الخدمات القياسيو واعتماد تقنيات حديثو لتقميل الاخطاء وتقميل وقت انتظار 
 الزبائن.
 و كزيادة منافذىا في المركز واختيار يترتب قيام الشركتين بتيئية تسييلات مختمفو في مجال تسميم الخدم

 الموقع وتيئية مستمزمات راحة الزبائن اثناء الانتظار.
  ايلاء شكاوى الزبائن الاىميو المناسبو باعتبارىا تشكل رافداً ميماً من نظام المعمومات.بيدف ترشيد وتقويم

 اداء مركزي الصيانو بما يؤمن علاقو وثيقو مع الزبائن.
 عيل العلاقو مع الزبائن واعتماد الشفافيو باعلان فقرات نظام الاستجابو عند حدوث اخفاق في التأكيد عمى تف

 الخدمو المقدمو الى الزبائن.
  التأكيد عمى ضرورة انجاز الاعمال دون تأخير وفك الازدحام عمى الخدمو الموجيو لمزبائن بزيادة المنافذ

 المخصصو لمصيانو داخل المركز.
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  ًقيام الشركتين مد جسور الثقو مع زبائنيا الحائزين عمى سياراتيا  واعتبار خدمة الصيانو من الميم جدا
 )السياره( باعتباره يمثل المستوى )الداعم( الثالث لممنتج . الاساس متمما لممنتج

 المصادر





















































































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




































































































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
































































































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








































































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