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 المستخمص 

 تسعى الدراسة الحالية الى تقييـ إجراءات معالجة شكاوي الزبوف و تأثيرىا عمى امتناف الزبوف.  ىدؼ الدراسة / غايتيا :-
: تمت الدراسة في القطاع الصحي عمى عينة مف زبائف المستشفيات الاىمية العاممة في منطقة مجتمع وعينة الدراسة -

  .( مستجيب مف المرضى المراجعيف لممستشفيات المذكورة542الفرات الاوسط . تـ أخذ عينة مف المستجبيف )
مكانية معالجة شكاوي الزبوف في وكرزت الدراسة عمى مشكمة رئيسة ىي "ىؿ يوجد تأثير لا مشكمة الدراسة وتساؤلاتيا:-

 امتناف الزبوف؟".
تكمف أىمية الدراسة في معالجتيا لموضوع معالجة شكاوي الزبوف وآثاره المحتممة في  مساىمة الدراسة و اىميتيا: - 

عالجة شكاوي امتناف الزبوف. تتمثؿ المساىمة النظرية في محاولتيا لردـ الفجوة المعرفية لممتغيرات، كما ركزت عمى تأثير م
 الزبوف عمى امتناف الزبوف. 

اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي في استطلاع اراء عينة الدراسة لوصؼ و تحميؿ منيج الدراسة و ادواتيا: -
بيانات الدراسة ثـ تفسيرىا لموصوؿ الى نتائج عممية تعتمد في الاجابة عمى تساؤلات الدراسة و تحقيؽ اىدافيا. تـ جمع 

بيانات مف خلاؿ الاستبانة التي اعتمدت في فقراتيا عمى مقاييس لدراسات سابقة ، و تـ معالجة تمؾ البيانات مف خلاؿ ال
ختبار  Fمجموعة مف الاساليب الاحصائية مثؿ ) الوسط الحسابي، الانحراؼ المعياري، كرونباخ  الفا ، اختبار (  T، وا 

   توظيؼ نمذجة المعادلة الييكمية ، والتحميؿ العاممي التوكيدي. ( وSPSS,24بالاعتماد عمى برمجيات حاسوبية )
اف مبادرة المستشفيات المدروسة لحؿ شكاوي الزبائف حاؿ حدوث الخطأ أو المشكمة  او وقت تقديـ شكوى  اىـ النتائج :-

دافع لدييـ عمى  مف قبؿ الزبوف ) المراجع( والعمؿ عمى ايجاد حؿ وبأسرع وقت ممكف يساىـ بشكؿ كبير عمى توليد
 الشعور بحاجتيـ لاقتناء المزيد مف الخدمات مف ىذه المستشفيات ولمجيود الاضافية التي تقدميا ليـ.

ضرورة اف تحرص ادارة المستشفيات تبني الاجراءات التصحيحية المناسبة مف اجؿ معالجة المشاكؿ اىـ التوصيات: -
مراعات حاجات المراجعيف مف اجؿ الاستجابة بشكؿ سريع لأذواقيـ  والاخطاء في العمؿ وبالوقت المناسب. والعمؿ عمى

وتفضيلاتيـ المطموبة، و بتقديـ تعويضات مالية ومعنوية في حالة قياـ العامميف بمعالجة المشاكؿ والاخطاء التي تحدث 
 نتيجة التصادـ مع المريض.

 . (معالجة شكاوي الزبوف ، امتناف الزبوف):  الكممات المفتاحية
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he effect of customer complaint handling on customer gratitude 

An applied study of the opinions of a sample of patients in private hospitals in 
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ABSTRACT: 

Study Objective / Purpose: The current study seeks to evaluate the procedures for 

handling customer complaints and their impact on the customer's gratitude. 

Study population and sample: The study was conducted in the health sector on a sample 

of clients of private hospitals operating in the Middle Euphrates region. A sample of the 

respondents (245) respondents was taken from the patients who visited the mentioned 

hospitals. 

The study problem and its questions: The study focused on a main problem, which is “Is 

there an impact of the ability to address customer complaints on customer gratitude”? 

 - Contribution and importance of the study: The importance of the study lies in its 

handling of the issue of handling customer complaints and its potential effects on customer 

gratitude. The theoretical contribution is represented in its attempt to bridge the knowledge 

gap for the variables, and it also focused on the effect of handling customer complaints on 

customer gratitude. 

Study methodology and tools: The study adopted the descriptive analytical method in 

polling the opinions of the study sample to describe and analyze the data of the study and then 

interpret it to reach practical results that depend on answering the study’s questions and 

achieving its goals. The data was collected through a questionnaire that relied in its 

paragraphs on the standards of previous studies, and these data were processed through a set 

of statistical methods such as (arithmetic mean, standard deviation, Cronbach's alpha, F-test, 

and T-test) based on computer software (SPSS,24). ), employing structural equation 

modeling, and confirmatory factor analysis. 

The most important results: The studied hospitals initiative to solve customer 

complaints in the event of an error or problem or when a complaint was submitted by the 

customer (references) and working to find a solution as soon as possible contributes greatly to 

generating motivation for them to feel their need to acquire more services from these hospitals 

And for the extra effort you give them. 

The most important recommendations: The hospital administration should be keen to 

adopt appropriate corrective measures in order to address problems and errors at work in a 

timely manner. And work to take into account the needs of the auditors in order to respond 

quickly to their desired tastes and preferences, and to provide financial and moral 

compensation in the event that workers deal with problems and errors that occur as a result of 

the collision with the patient. 

Keywords: (customer complaints handling, customer gratitude). 
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 :المقدمة
( أنو يجب عمى منظمات الخدمة ضماف Komunda and Oserankhoe ,53:5:04يؤكد ) 

, Gruberقبؿ البيع وأثناء البيع وبعد البيع. ووفقاً لػ رضا الزبائف مف خلاؿ  القياـ ببعض الإجراءات 
:(( ، فإف إحدى أىـ  تمؾ الإجراءات التي يمكف أف تتبناىا المنظمات ىي معالجة شكاوي الزبائف ::53

و ادارتيا ، حيث تعد إدارة شكاوى الزبائف قضية جوىرية و بالغة الأىمية في اقتصاديات الخدمة في 
 رة وقد لاقى اىتماـ متزايد مف قبؿ الباحثيف.   صناعة الخدمات المعاص

إف عممية تقديـ الخدمة معرضة لمفشؿ إلى حد كبير ، نظرًا لمخصائص المميزة لتقديـ الخدمة عف إنتاج   
السمع وتسويقيا.  تشمؿ الميزات الأساسية بأف الخدمة تمتاز بعدـ قابمية الانفصاؿ ، وعدـ الممموسية ، 

التجانس الذي ينطوي عمى تبايف في مستوى جودة الخدمة والذي غالبًا ما يؤدي إلى وقابمية التمؼ وعدـ 
عدـ رضا الزبائف ، كما اف ىذا التبايف يفسر مف قبؿ الزبوف بأنو  فشؿ  المنظمة في تقديـ الخدمة لأنيا 

 لـ تكوف مطابقة لتوقعاتو قبؿ الشراء. 
الزبائف وتوقعاتيـ ، يكونوا غير راضيف ويواجيوف  وعندما تفشؿ المنظمة في تقديـ خدمات تمبي حاجات  

تنافرًا معرفيًا )بعد الندـ عمى الشراء( مما قد يؤدي إلى التعبير عف مشاعرىـ مف خلاؿ الشكاوى الايجابية  
 أو حالات التذمر السمبية.

., Nakibin et alفشكوى الزبوف تعبير عف عدـ رضاه تجاه منتج أو خدمة أو حالة شراء )   
( تقرير زبوف رسمي أو غير رسمي بخصوص Tronvoll ,53:0:503(. كما يطمؽ عميو )50:::53

مشكمة في منتج أو خدمة . و في نفس السياؽ ، أظيرت الأبحاث أف الطريقة التي تتعامؿ بيا المنظمة 
, Robert-Lombardمع شكاوى الزبوف يمكف أف تؤثر عمى نجاح أعماليا عمى المدى الطويؿ )

( أف الإجراءات الفاشمة أو السيئة في Gelbrich & Roschk ,53:::103(. لذا يؤكد) 53:0:0483
معالجة الشكاوى يمكف أف تمحؽ الضرر بعلاقة المنظمة مع الزبائف وتسبب عدـ رضاىـ، و تدفعيـ لنشر 

ميف عف القصص و التجارب الفاشمة مف خلاؿ كممة الفـ السمبية ، مما يتسبب في امتناع الزبائف المحتم
 التعامؿ مع المنظمة .كما قد تضرر مواقؼ  ولاء و تدفع الزبائف لمتحوؿ الى منظمات منافسة. 

( الى  أف الاستماع إلى شكاوى الزبائف :Gelbrich & Roschk ,53:::10في حيف يشير )   
وفيميا وتدويف النقاط البارزة لجمع الحقائؽ ذات الصمة ومناقشة الشكوى والمتابعة بالحموؿ الفعالة ليا 

 آثار كبيرة عمى المواقؼ الايجابية لمزبوف تجاه المنظمة و مقدـ الخدمة . 
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لباحثيف في التحقؽ مف تأثير معالجة شكاوي الزبائف عمى والدراسة الحالية تحاوؿ الاستجابة لتوجيات ا
امتناف الزبوف.   وفؽ ىذه المعطيات فاف المستشفيات وخصوصاً الاىمية منيا تحرص عمى الاحتفاظ 
بزبائنيا ولا تريد فقدانيـ، فيجب عمييا أف تتخذ إجراءات احترازية ضرورية لمواجية شكاوي الزبوف وتحاوؿ 

التعامؿ المباشر مع الزبوف أثناء المقاء الخدمي وذلؾ باستخداـ إجراءات التخفيؼ مف ضغوطات 
وسياسات مف شأنيا معالجة شكاوي الزبائف لتجنب الآثار السمبية لمخدمة المعيبة تعزيزا لموقؼ الزبوف مف 
ي المنظمة و التزامو معيا .ومف ىنا جاء ىذا البحث لتسميط الضوء عمى اىمية معالجة شكاوى الزبائف ف

تحقيؽ امتناف الزبوف, ومف اجؿ تحقيؽ ىذا الغرض فقد تـ تقسيـ البحث الى اربعة مباحث, ضمف 
المبحث الاوؿ المنيجية العممية لمدراسة, بينما تمخض المبحث الثاني  الجانب النظري لمبحث, وبيف 

تي توصؿ الييا المبحث الثالث الجانب العممي لمبحث, وعكس المبحث الرابع الاستنتاجات والتوصيات ال
 البحث.

 المبحث الاول: المنهجية العممية لمبحث
 مشكمة الدراسة -اولًا:

نظرا لأف شكوى الزبائف أصبحت موضوعًا مثيراً للاىتماـ عمى المستوى الاكاديمي و التطبيقي ،        
بائف, فقد اكتشؼ بعض الباحثيف أف استجابة منظمات الخدمة لمفشؿ يمكف أف تعزز علاقاتيا مع الز 

وتؤثر عمى استجابة الزبوف نحو العلامة , كما إنيا تؤطر النوايا المستقبمية لمزبوف, ويمكف ليا أف تحسف 
إف عدـ اكتراث المنظمة بيذا الجانب يؤدي الى تفاقـ  مف امتناف  الزبوف عاطفيا تجاه المنظمة ، كما

 ،Hoffman، Kelley and Rotalsky ؛Komunda، 2012 ؛Berry، 2014الآثار السمبية لمفشؿ )
(. و في الواقع ، أكد بعض الباحثيف أف الطرؽ التي Kelley، Hoffman and Davis ،:000 ؛1995

تتعامؿ بيا المنظمات الخدمية مع الفشؿ ، وليس الفشؿ نفسو ، ىي التي تسببت في عدـ الرضا 
(Komunda، 2012؛ Hoffman et al.، 1995؛ Kelley et al ،.:000إذ اف  .)   ضعؼ

عمميات إصلاح الخدمة قد يؤدي إلى إنياء العلاقة بيف البائع والمشتري ودفع الزبائف لمشراء مف مكاف 
 (. Yuksel et al ،.5331 ؛Panther and Farquhar، 2004 ؛Kim 2010آخر )
ؿ وفي ضوء ما سبؽ تحاوؿ الدراسة الحالية ردـ الفجوة المعرفية والتطبيقية ليذه الجوانب مف خلا    

 محاولة الإجابة عمى التساؤلات الأتية  :
 ما ىو مستوى توجو المستشفيات المبحوثة نحو معالجة شكاوي مرضاىا وجية العينة؟  -:
 ما ىو مستوى امتناف مرضى المستشفيات المبحوثة بعلاقتيـ معيا؟ -5
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 تقدميا؟ما ىو مستوى شعور المرضى بالامتناف لممستشفيات في ضوء طبيعة الخدمات التي  -0
 ىؿ يمكف تعزيز امتناف المرضى بواسطة معالجة شكاوي الزبوف؟ -4

 اىداؼ الدراسة -ثانيا:
في محاولة لمعالجة الفجوات المذكورة أعلاه في الأدبيات مف خلاؿ التحقؽ مف "إمكانية معالجة  

اقتراح الأىداؼ شكاوي الزبوف مف اجؿ تعزيز امتناف الزبوف ". لذا تحاوؿ الدراسة تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ 
 البحثية التفصيمية الآتية: 

 التحقؽ مف مستوى  ادراؾ العينة لتوجو المستشفيات المبحوثة نحو معالجة شكواىـ. .:
 تحديد مستوى امتناف مرضى المستشفيات المبحوثة بعلاقتيـ معيا.  .5
 تشخيص مستوى شعور مرضى المستشفيات المبحوثة بالامتناف تجاه تمؾ المستشفيات  .0
 مستوى تأثير معالجة شكاوي المرضى مف قبؿ المستشفيات المبحوثة عمى امتناف الزبوف .معرفة  .4
 تحديد مستوى تأثير شعور الامتناف عمى التزاـ مرضى المستشفيات المبحوثة بعلاقتيـ معيا. .2

 اىمية الدراسة -ثالثا:
 ى النحو الآتي: تتضمف ىذه الدراسة مجموعة مف الإسيامات يمكف أف تعطييا أىمية خاصة وعم     
بالإضافة الى التطبيقات الإدارية والتسويقية في  تقديـ إسياـ نظري في سياؽ المتغيرات المبحوثة -:

مجتمع وميداف الدراسة. إذ تتمثؿ المساىمة النظرية في محاولة ردـ الفجوة المعرفية لممتغيرات، كما 
 ركزت عمى تأثير معالجة شكاوي الزبوف في امتناف الزبوف، وتناوؿ كؿ ذلؾ معا في دراسة واحدة.

 الصحية الاىمية في العراؽ وتناميو في السنوات الاخيرة . تزايد الاىتماـ بقطاع الخدمات  -5
كما يعد موضوع معالجة شكاوي الزبوف وآثاره المحتممة في متغيرات كثيرة ومنيا امتناف الزبوف مف  -0

المسائؿ التي تشغؿ تفكير إدارات المنظمات الخدمية المعاصرة ، والباحثيف الميتميف في الكثير مف 
اش الفكري حوليما مازاؿ حديثا لحد الآف ويحتاج إلى المزيد مف البحث والدراسة دوؿ العالـ. لاف النق

المنظمة، فضلًا عف دورىما في ظؿ اقتصاد تجاوز الإطار التقميدي القائـ عمى التكاليؼ والحجـ 
 الاقتصادي إلى اقتصاد قائـ عمى العلاقات مع الزبوف. 

 المخطط الفرضي لمدراسة -رابعا:
الدراسة وتساؤلاتيا ومحاولة تأطير أبعاد الدراسة الحالية في نموذج  يمكف تقديـ لتجسيد مشكمة  

 (. :مخطط فرضي لمدراسة وعمى النحو الواضح في الشكؿ)
 (المخطط الفرضي لمدراسة:الشكؿ )
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يمكف تعزيز إمكانية معالجة وبناءاً عمى تساؤلات الدراسة وأىدافيا يمكف صياغة فرضية رئيسة مفادىا " 
 وتتفرع منيا الفرضيات الآتية:شكاوي الزبوف مف اجؿ  تحسيف امتناف الزبوف". 

 توجد علاقة ارتباط بيف معالجة شكاوي الزبوف و امتناف الزبوف.  -:
 توجد علاقة تأثير إيجابية لمعالجة شكاوي الزبوف في امتناف الزبوف. -5

 خصائص عينة الدراسة -خامسا:
( والتي 542( اف خصائص عينة الدراسة تمثمت في حجـ عينة قدرة ):يلاحظ مف نتائج الجدوؿ ) 

 -يمكف توزيعيا عمى النحو الاتي:
تستعرض النتائج اف اغمب المراجعيف تمثؿ في فئة الذكور والبالغ عددىـ  فئة النوع الاجتماعي: .:

تمثمت في فئة الاناث بتكرار قدرة %(, بينما اف الحصيمة الاقؿ 18( وبنسبة مئوية قدرىا )11:)
%( ويعود السبب في ذلؾ الى جائحة كورونا كوف اف الذكور 05( أي بشدة اجابة مساوية لػ )0:)

اكثر ملامسة فيما بينيـ نتيجة الاعماؿ اليومية التي يمارسونيا في مكاف العمؿ وفي المتطمبات 
 اليومية العائمية.

%( 04( وبنسبة مئوية بمغت )84سنة  فأكثر( بتكرار مساوٍ لػ ) 43: تمثمت اعمى فئة في )فئة العمر .5
كوف اف ىذه الفئة تكوف اشد عرضة لجائحة كورونا الامر الذي يتطمب عناية خاصة مف المستشفيات 

 مف اجؿ تدارؾ حالتيـ الصحية.
مساوية  ( وبشدة اجابة35:: يلاحظ اف فئة المتزوجيف ىي اعمى فئة بتكرار قدرة )فئة الحالة الزوجية .0

%( ويعود ىذا الامر الى المتطمبات اليومية يخرج بيا المتزوجيف مف اجؿ تمبية متطمبات 45لػ )
 العائمة واحضار القوت اليومي الامر الذي يجعميـ اكثر عرضة للإصابة بالأمراض.
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 بيف النتائج اف اغمب المراجعيف ىـ مف حممة شيادة اعدادية فأقؿ بتكرار فئة التحصيؿ الدراسي: .4
%( وىذا الامر يدؿ عمى اف اغمب المراجعيف ىـ مف 45( أي بشدة اجابة قدرىا )34:مساوٍ لػ )

 الفئة العامة لممواطنيف.
تسفر النتائج الى اف اغمب المرضى ىـ مف الموظفيف المراجعيف لممستشفيات  فئة مجاؿ العمؿ: .2

ثر تماس مع المواطنيف, مما %( ويعود السبب الى كونو اك20( وبنسبة مئوية مقدراىا ):0:بتكرار )
 يجعميـ اكثر اصابة بالأمراض والاوبئة.

: يلاحظ اف المراجعيف يمتمكوف يتعامموف مع المستشفيات المدروسة فئة مدة التعامؿ مع المستشفى .1
%( وىذا الامر يعود الى 24( وبنسبة مئوية مقداره )00:سنوات(  بتكرار بمغ ) 1-0تتراوح بيف )

منو المستشفيات الحكومية, الامر الذي يؤدي الى عزوؼ المرضى الى التعامؿ التمكؤ الذي تعاني 
 معيا والتوجو الى المستشفيات الاىمية.

تبيف النتائج اف اغمب المراجعيف قاموا بتقديـ شكوى  ىؿ سبؽ واف قدمت شكوى لممستشفى:فئة  .:
ر يدؿ فشؿ الخدمة %(  وىذا الام15( وبشدة اجابة مساوية لػ )20:لممستشفى وبتكرار قدره )

 المقدمة مف قبؿ ىذه المستشفيات ولا تمبي حاجات المرضى بالكامؿ.
تؤكد اجابات المرضى اف اغمبيـ اقاـ في  شير الماضية: 5:فئة ىؿ اقمت في المستشفى خلاؿ  .8

%( ويعود السبب الى جائحة كورونا التي 1:( وبنسبة مئوية ):8:المستشفيات وبتكرار مساوٍ لػ )
عامة المراجعيف واثرت عمى متطمباتيـ في استحصاؿ الدواء المناسب لذلؾ يؤدي الامر اثرت عمى 

 الى تردد المراجعيف الى الاقامة في المستشفى نتيجة الاصابة بيذا المرض.
: تبيف النتائج اف اغمب المراجعيف اجاب بنعـ كوف اف ىذه فئة ىؿ تعد نفسؾ زبوف دائـ لممستشفى .0

( 51:افضؿ مف الخدمات التي تقدميا المستشفيات الحكومية وبتكرار )المستشفيات تقدـ خدمات 
 %(.:2وبنسبة مئوية مقدارىا )

فئة ىؿ توصي بزيارة المستشفى لأقاربؾ واصدقائؾ اذا احتاجوا لمخدمات الصحية والطبية التي  .3:
المستشفيات  : يلاحظ مف النتائج اف الممارسات والخدمات الايجابية التي تقدميا ىذهتقدميا المستشفى

 %(.84( وبنسبة مئوية قدرىا ):53ادى الى اىتماـ المراجعيف بيا وبتكرار )
( اشير  الاخيرة اثناء 1فئة ىؿ عانيت مف تجربة فاشمة)سيئة( واحدة او اكثر خلاؿ اخر مدة ) .::

: تشير النتائج الى اف اغمب المراجعيف يعاني مف تمكؤ في الخدمات التي تعاممؾ مع المستشفى
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ا ىذه المستشفيات في الاواني الاخيرة ويعود السبب الى الزخـ عمى ىذه المستشفيات نتيجة تقدمي
 %(.3:( وشدة اجابة مقدارىا )5::جائحة كورونا, وبتكرار مساوٍ لػ )

 ( خصائص عينة الدراسة:الجدوؿ )
 الفئات المستيدفة
 الحالة الزوجية (بالسنوات)العمر  النوع الاجتماعي

 % التكرار  % التكرار  % التكرار 

  166 ذكر
 %42 102 متزوج %11 26 8:اقؿ مف 
 %26 64 اعزب 25% 61 19-25
26-30 20 8% 

 %22 53 مطمؽ

  79 انثى
31-35 41 17% 
36-40 13 5% 

 %11 26 ارمؿ
 %34 84 فأكثر 43

 (بالسنوت)مدة التعامؿ مع المستشفى  مجاؿ العمؿ التحصيؿ الدراسي
 %42 104 اعدادية فأقؿ

 %47 114 كاسب
 %14 34 سنتيف فأقؿ

 %54 133 6-3 %32 78 دبموـ
 %23 56 10-7 %6 15 بكالوريوس
 %11 26 دبموـ عالي

 %53 131 موظؼ
11-14 22 9% 

 %8 19 ماجستير
 %0 0 فأكثر 2:

 %1 3 دكتوراه
 اخرى

 شير الماضية 5:ىؿ اقمت في المستشفى خلاؿ  ىؿ سبؽ واف قدمت شكوى لممستشفى
 %76 187 نعـ %62 153 نعـ
 %24 58 كلا %38 92 كلا

 ىؿ تعد نفسؾ زبوف دائـ لممستشفى
ىؿ توصي بزيارة المستشفى لأقاربؾ واصدقائؾ اذا احتاجوا لمخدمات الصحية 

 والطبية التي تقدميا المستشفى
 %84 207 نعـ %51 126 نعـ
 %16 38 كلا %49 119 كلا

 اشير  الاخيرة اثناء تعاممؾ مع المستشفى( 1) واحدة او اكثر خلاؿ اخر مدة( سيئة)ىؿ عانيت مف تجربة فاشمة
 %70 172 نعـ
 %30 73 كلا
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 مقاييس الدراسة -سادسا:
يعد القياس مف المفاىيـ الاساسية في ادراء البحوث العممية ويمكف تعريفو بانو عممية تخصيص ارقاـ  

لمتغير بالاستناد الى قواعد معينة تمكف مف تمثيؿ المتغير بدقة. تمثمت اداة القياس في الاستبياف, مف 
( يبيف متغيرات :اجؿ جمع المعمومات والبيانات الضرورية حوؿ العينة المدروسة وعميو فاف والجدوؿ )

 وابعاد الدراسة
 

 ( متغيرات وابعاد الدراسة5الجدوؿ )
عدد  البعد المتغير

 الفقرات
 المصدر الرمز

 معالجة شكاوى الزبائف
(HCCO) 

 HCA Johnston, 2018 7 التعويضات
 HCB 9 الاعتذار 

 HCC 9 سرعة الاستجابة
بالاعتماد (  53:0الجنابي وكاظـ، ) GRAT 5 احادي البُعد الامتناف

 De Wulf et al.2003  عمى
 المبحث الثاني: الجانب النظري لمبحث

 معالجة شكاوى الزبائف -اولا:
 مفيوـ معالجة شكاوى الزبائف .:

( واحدة مف أولى نظرية معالجة شكوى الزبائف, ووفقًا ليذه 0:3:) Hirschmanكانت نظرية  
النظرية يمكف لمزبوف أف يختار تقديـ شكوى لمبائع أو طرؼ ثالث ثـ الخروج مف العلاقة مع البائع مف 

 Singh( 088:(.  وفي عاـ قاـ )Tronvoll,5338:00خلاؿ التحوؿ بالاعتماد عمى مستوى ولائو )
اليرمي إلى نموذج ثلاثي الأبعاد يتكوف مف استجابة خاصة   ::Day&Landon:0بتطوير نموذج 

)الكممات الشفوية السمبية( ، والاستجابة الصوتية )السعي لمحصوؿ عمى تعويض مف البائع( ، والرد مف 
(.ويرى Singh,:088:02طرؼ ثالث )اتخاذ إجراء قانوني أو تقديـ شكوى إلى طرؼ ثالث خارجي( ) 

اؿ التسويؽ وعمـ النفس اف ىناؾ بعض العوامؿ التي تؤدي إلى سموؾ شكوى الزبائف, اذ الباحثيف في مج
(( اف سبب سموؾ شكوى الزبائف يعود الى النقص في الجودة ,بينما حدد Singh,:088بيف 
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(Gronroos,:088( و )Landon,:083( و )Stephens ,5333 عدـ الرضا باعتباره المحرؾ )
( أف عدـ الرضا ليس سببًا كافيًا لمزبائف لتقديـ Day,:084ومع ذلؾ كشؼ) الرئيسي لشكوى الزبائف, 

( اراء عدد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ معالجة 5ويعرض الجدوؿ )(. Agu et al,.53:::88شكوى)
 شكاوى الزبائف.

 ( اراء عدد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ معالجة شكاوى الزبائف5جدوؿ)
 المفيوـ الباحث والسنة ت
1 Schoefer,2008:91  ىي الإجراءات التي تتخذىا الشركة لمرد عمى العيوب أو الإخفاقات في تقديـ

 .الخدمة لمزبائف
2 Svari et al.,2010:33  الجيود اللازمة التي تبذليا لمشركات في جيودىا لإرضاء زبائنيا والاحتفاظ

 .بيـ
3 Taleghani et al.,2011:140 الخدمات لتصحيح الأخطاء وتعزيز العلاقات  أحد السبؿ المفتوحة لمقدمي

حتى مع اختلاؼ الخمفية الاجتماعية والثقافية لمزبائف، بحيث تجعميـ 
 .يتوقعوف نتائج مختمفة مف مقدمي الخدمة في لقاءاتيـ مع الخدمة

4 Ryngelblum et al.,2013:2 ارة الاستراتيجيات التي تستخدميا الشركات لحؿ إخفاقات الخدمة مف أجؿ إد
 .عدـ رضا المستيمكيف بعد الشراء

5 Laksaputra,2016:62 وبالتالي فيي , ىي أداة مراقبة أداء مجانية وتعمؿ كإشارة إنذار مبكر لمشركة
 .تزويد الشركة بنظاـ معمومات جيد

6 Istanbulluoglu,2017:5  عممية التي تيدؼ الى التعامؿ مع الشكاوى المقدمة مف قبؿ الزبائف مف اجؿ
 .خفض نفقات التسويؽ عف طريؽ تقميؿ التكمفة لمحصوؿ عمى زبائف جدد

7 Ateke& Kalu,2017:17  الإجراءات التي يتخذىا مقدمو الخدمة والتي تيدؼ إلى معالجة شكاوى
 .الزبائف واستعادة الزبائف غير الراضيف

8 Ciesla,2019:50 وثيقًا ببناء صورة  ىو احد العوامؿ التي تحدد رضا الزبائف ويرتبط ارتباطًا
 .إيجابية عف الشركة

9 Jerry,2020:13  ىي شكؿ مف الخدمات لتقميؿ تذمر الزبائف وفي نفس الوقت زيادة رضا
 .الزبائف

10 Ginting,2020:516  الإجراءات العكسية  الفورية التي تقوـ بيا الشركة حتى تتمكف مف التعامؿ
 .بسرعة مع ما يسبب عدـ رضا الزبائف
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 -تقدـ اعلاه يمكف تعريؼ معالجة شكاوى الزبائف بالاتي: مامو 
مصطمح شامؿ لمجيود المنيجية التي تبذليا الشركة لتصحيح المشكمة بعد حدوث فشؿ في الخدمة 
والاحتفاظ بالشيرة والسمعة الجيدة لدى الزبائف والاحتفاظ بيـ ، فيي عممية تحويؿ فشؿ الخدمة إلى فرصة 

لمحصوؿ عمى رضا الزبائف, لذا فيي  عممية تعكس احتياجات الشركات المصنعة جديدة وغير متوقعة 
والزبائف وتزيد مف التواصؿ, وذلؾ مف خلاؿ استخداـ المعمومات التي تـ الحصوؿ عمييا مف خلاؿ 

 لتحسيف المنتجات والعمميات. الشكاوى التعامؿ مع
 -تتمثؿ بالاتي: اف طرؽ معالجة شكاوى الزبائفابعاد معالجة شكاوى الزبوف : .5
: ىو استراتيجية ميمة بشكؿ كبير لإعادة الثقة التي كسرىا فشؿ الخدمة المقدمة لمزبوف الاعتذار .:
(Kruger,53:1:::2 اذ أف تبدأ أي استراتيجية مناسبة لمعالجة شكاوى الزبائف باعتذار ، وتحديد .)

ادة ما يعبر الزبائف عف مصدر فشؿ الخدمة وتقديـ حؿ معقوؿ, ففي حاؿ حدوث فشؿ في الخدمة ع
تذمرىـ مف الموقؼ, ومع ذلؾ مف الضروري أف يبذؿ مقدـ الخدمة جيدًا واضحًا لموصوؿ إلى جذر 
المشكمة وتقديـ حؿ مناسب وفي نفس الوقت إقناع الزبوف بأنو قد تـ اتخاذ مبادرات أو خطوات لمعالجة 

 .Fierro et al,.53:::13المشكمة ))
التحدي الذي تواجيو المنظمة في معالجة الشكاوى أو الرد عمييا بسرعة ، يتمثؿ سرعة الاستجابة:  .5

ذا لـ يكف مف الممكف معالجة المشكمة بسرعة، فيجب عمى الشركة إبلاغ الزبوف بسرعة والإشارة إلى  وا 
الخطوات التي يتـ اتخاذىا لمعالجة المشكمة, اذ أف العمميات البطيئة وحموؿ مشاكؿ الزبائف تخمؽ تقارير 
شفيية سمبية, تكوف الآثار المترتبة عمى بطء معالجة الشكاوى أكبر مما لو كانت عممية المعالجة سريعة 

(Msosa,53:0:81.) 
اف الزبائف يتوقعوف أف  يتـ تعويضيـ عندما يقضوف الكثير مف الوقت والجيد في التعويضات:  .0

طويلًا لمعالجة شكواىـ, لذا يمكف لمقدمي محاولة إيجاد حؿ لشكواىـ أو عندما يستغرؽ مقدـ الخدمة وقتًا 
الخدمة تجنب التعويض عف طريؽ تقميؿ الوقت الذي يقضيو الزبائف في تسجيؿ شكوى والوقت الذي 

 Wamuyu et(. ويضيؼ )Valenzuela&Cooksey,53:5::2يستغرقونو لمعالجة الشكوى )
al,.53:2:820خداـ التعويض كأداة لمتنازؿ عف ( الى انو عادة  ما يتـ تحذير مقدمي الخدمة مف است

عممية معالجة الشكوى, اذ  يجب استخداـ التعويض مع استراتيجيات المعالجة الأخرى المتاحة تحت 
 تصرؼ مقدـ الخدمة كالخصومات والمبالغ المستردة والاستبداؿ والقسائـ وتحسيف الخدمة.
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 امتناف الزبوف -ثانياً:
 مفيوـ امتناف الزبوف .:

ؽ استنادًا إلى قاعدة المعاممة بالمثؿ يعرؼ امتناف الزبوف عمى أنو سموكيات في مجاؿ التسوي 
الشراء لمزبوف مدفوعة بالالتزاـ بالمعاممة بالمثؿ التي يقدميا البائع, اذ تعزز المشاعر الإيجابية للامتناف 

تري والبائع عمى بناء العلاقة والحفاظ عمييا, كما أف التعبير عف الامتناف قد يساعد العلاقات بيف المش
 (.Huang,53:2::0:0التطور مف مرحمة التوسع إلى مرحمة الالتزاـ)

أف الامتناف والتقدير العاطفي لمفوائد المستحصمة ، مصحوباً بالرغبة في الرد بالمثؿ ، يوفر تفسيراً ميماً 
ف عندما ينسبوف (.يشعر الافراد عادةً بالامتناWetzel et al,.53:4:0لفيـ فعالية التسويؽ بالعلاقات)

نتائجيـ الإيجابية أو نجاحاتيـ الشخصية ، جزئيًا عمى الأقؿ إلى الآخريف بدلًا مف إسنادىـ إلى أنفسيـ 
( أف الامتناف ىو عاطفة لأنو يولد مشاعر Fazal,53:0:03&(. وبيف)Barnes,2017:2 Ballوحدىـ)

( اراء عدد مف 0يعرض الجدوؿ )ممتعة موجية نحو الآخريف حوؿ الفوائد التي يتـ الحصوؿ عمييا. 
 الباحثيف حوؿ مفيوـ امتناف الزبوف.

 ( اراء عدد مف الباحثيف حوؿ مفيوـ امتناف الزبوف0الجدوؿ )
 المفيوـ الباحث والسنة ت
1 Bartlett,2006:320  المشاعر الإيجابية التي يشعر بيا الفرد عندما يقوـ شخص آخر عمدا

 .قيمةبإعطاء أو محاولة إعطاء شيء ذي 
2 Mishra,2015:530 حافز أخلاقي يساعد الافراد عمى تكويف روابط اجتماعية وثيقة. 
3 Dewani et al.,2016:144  شعور ينبع مف تصور نتيجة شخصية إيجابية ، ليست بالضرورة مستحقة

 .أو مكتسبة بسبب أفعاؿ شخص آخر
4 Fazal,2017:201  بإحساس بالالتزاـ بالمعاممة بالمزايا سموكيات الشراء لدى الزبوف مدفوعة

 .التي يقدميا البائع
5 McKechnie et al.,2018:161  رد فعؿ عاطفي إيجابي عمى تمقي منفعة يُعتقد أنيا نتجت عف نوايا حسنة

 .لشخص آخر
6 Putri et al.,2019:3  بأفعاؿ الآخريف التي تحفز ( الإدراكي)تنبع مف الاعتراؼ ( عاطفية)حالة

 .السموؾ المتبادؿ
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7 Kim& Baker,2019:2 التقدير العاطفي لممنافع المستحصمة مصحوباً بالرغبة في الرد. 
مشاعر المتعة والسرور وىي وجو اخر لممنافع التي يتمقاه الزبوف مف  282:  53:0,الجنابي وكاظـ 8

 .المنظمة
9 Kashani,2019:2  الزبوف والمنظمة والحفاظ عميياعاطفة إيجابية تعزز بناء العلاقة بيف. 

10 Wang et al.,2020:6 الامتناف ىو رد فعؿ عمى السموؾ الأخلاقي ومحفز لمسموؾ الأخلاقي. 
 -ومما تقدـ يمكف القوؿ بأف امتناف الزبوف:

 مكوف اجتماعي أساسي لمتفاعلات بيف المنظمة والزبوف يوفر أساساً عاطفياً لمسموكيات المتبادلة. .:
 عاطفية والتي تنشأ مف الاعتراؼ بالفائدة التي يحصؿ عمييا الزبوف مف المنظمة.استجابة  .5
الامتناف ىو دافع قوي وفقًا لقاعدة العلاقات المتبادلة لسموؾ الشراء لمزبائف , وىو بداية دافع أو  .0

 التزاـ عاطفي لمزبوف تجاه المنظمة.
 اىمية سموؾ امتناف الزبوف .0

زبائف الذيف يبمغوف عف الشعور بالامتناف بشكؿ اعتيادي ينخرطوف أظيرت الدراسات الحديثة أف ال 
بشكؿ متكرر في السموكيات الاجتماعية الإيجابية أكثر مف الزبائف الذيف يشعروف بالامتناف بشكؿ 

( إف Lund et al,.53:2::4 )؛(Hasan et al.,2017:54(. ويرى )Bartlett,5331:053أقؿ)
 -أىمية الامتناف تتمثؿ بالاتي:

 أف دور الامتناف باعتباره عاطفة إيجابية يمتد إلى التبادلات العلائقية.  .:
 أف الامتناف يوسع الموارد المعرفية والشخصية والاجتماعية للأفراد في المنظمات والمجتمعات. .5
 أف الامتناف يؤثر عمى المزاج الإيجابي للأفراد داخؿ المنظمات.  .0
بالامتناف والتعبير عف الشكر بطريقة ميذبة قد يتسببوف في أف الموظفيف الذيف يفشموف في الشعور  .4

 عدـ رضا الزبائف.
 أف الامتناف يجبر الزبائف عمى مكافأة الشركات عمى مدخلاتيـ الإضافية في العلاقات. .2
 يضع دور المشاعر القائمة عمى الامتناف والسموكيات المرتبطة بيا عمى أنيا تؤثر عمى أداء الشركة.  .1
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 ث: الجانب العممي لمبحثالمبحث الثال

 اولًا: توصيؼ وترميز متغيرات الدراسة
تبيف ىذه الفقرة الطريقة التي يتـ مف خلاليا التعبير عف متغيرات الدراسة بشكؿ يسيؿ الامر عمى  

القارئ تفسير البيانات وفيميا, واستنتاج اليدؼ والغرض الذي تسعى الدراسة الى تحقيقو, وعميو فاف تعبير 
عف متغيراتيا بمجموعة مف الرموز يسيـ في تحقيؽ الغاية الخاصة بالقارئ مف جية, وتسييؿ الدراسة 

( يبيف الرموز 4الامر عمى الباحثيف مف اجؿ تحميؿ البيانات بشكؿ مرف وسيؿ, وبالتالي فاف الجدوؿ )
 التي تعبر عف المتغيرات الداخمة في التحميؿ

 بالدراسة ( توصيؼ وترميز المتغيرات الخاصة4الجدوؿ )
عدد  البعد المتغير

 الفقرات
 المصدر الرمز

 معالجة شكاوى الزبائف
(HCCO) 

 HCA Johnston, 2018 7 التعويضات
 HCB 9 الاعتذار 

 HCC 9 سرعة الاستجابة
بالاعتماد (  53:0الجنابي وكاظـ، ) GRAT 5 احادي البُعد الامتناف

 De Wulf et al.2003  عمى
 التوزيع الطبيعي لمبياناتفحص ثانيا: 
تحميؿ فقرات وابعاد متغير معالجة شكاوى ( الى اف البيانات الداخمة في 2تستعرض نتائج الجدوؿ ) 

الزبائف تتبع التوزيع الطبيعي, وىذا يدؿ اف شكؿ التوزيع بيانات العينة المدروسة مشابو لشكؿ التوزيع 
الطبيعي, وىذا يميد الطريؽ الى استخداـ الاختبارات المعممية كوف اف القيمة المعنوية لاختبار 

( وعميو يمكف القوؿ اف البيانات الداخمة لمتحميؿ تتبع التوزيع 3.32سيمنروؼ   اعمى مف ) –كمومجروؼ 
الطبيعي وىذا يمثؿ قبوؿ الفرضية البديمة, رفض الفرضية الصفرية التي تفرض اف البيانات الداخمة في 

 (.3.32التحميؿ لا تتبع التوزيع الطبيعي عند مستوى معنوية اقؿ مف )
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 يرات الدراسة( اختبار التوزيع الطبيعي لمتغ2الجدوؿ )
 (Kol-Smi)اختبار 

 القرار
 sig. P-value المتغير

 0.05 < 0.088 بُعد التعويضات

 قبوؿ صحة الاختبار
 0.05 < 0.065 بُعد الاعتذار

 0.05 < 0.075 بُعد سرعة الاستجابة
 0.05 < 0.233 معالجة شكاوى الزبائف

 0.05 < 0.131 الامتناف
 الدراسةثبات اداة قياس  -ثالثا:

(, وىذا 3.882( اف اداة قياس الدراسة تتسـ بالثبات النسبي المقبوؿ وقدره )1اسفرت نتائج الجدوؿ ) 
( لممتغير المستقؿ )معالجة شكاوى الزبائف(, 3.815جاء مطابقا لثبات متغيرات الدراسة بواقع )

الإدارية والسموكية لاف قيمتيا اكبر ( لامتناف الزبوف, وىذه القيـ مقبولة إحصائيا في البحوث 3.880و)
 (، والتي تدؿ عمى إف مقاييس أداة قياس الدراسة تتصؼ بالاتساؽ والثبات الداخمي.2:.3مف )

 ( معاملات الفا كرونباخ لمتغيرات وابعاد الدراسة1الجدوؿ )
 المتغيرات اختبار الفا كرونباخ

 0.862 معالجة شكاوى الزبائف لممتغير المستقؿ

 للابعاد
 سرعة الاستجابة الاعتذار التعويضات

0.865 0.888 0.882 
 0.883 الامتناف لممتغير الوسيط

 معامؿ الفا كرونباخ الفا لمدراسة
0.885 
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 الوصؼ الاحصائي لمبيانات -ابعا:ر 

 متغير معالجة شكاوى الزبائف .:

( الى اف المعدؿ العاـ للأوساط الحسابية لمتغير معالجة شكاوى :تشير النتائج الواردة في الجدوؿ ) 
%( وبمستوى اجابة مرتفع ::( واىمية نسبية بمغت )3.42( وبانحراؼ معياري قدره )0.21الزبائف بمغ )

ابة اسيـ في اغناء متغير واتجاه اجابة نحو الاتفاؽ, ولعؿ اىتماـ العينة المدروسة في بُعد سرعة الاستج
( واىمية نسبية مساوية 3.24( وبانحراؼ معياري بمغ )0:.0معالجة شكاوى الزبائف بوسط حسابي قدره )

( وانحراؼ 0.20%(, بينما تمثمت المرتبة الثانية في بُعد التعويضات  بوسط حسابي مساوٍ لػ )1:لػ )
ميو يتعيف عمى العينة المدروسة الاىتماـ في %(, وع5:( واىمية نسبية بمغت )3.188معياري مقداره )

( وانحراؼ معياري بمغ 0.58بُعد الاعتذار كونو جاء في المرتبة الاخيرة بواقع وسط حسابي قيمتو )
%(, وتوكد ىذه النتائج اف ادارة المستشفيات المدروسة تعمؿ بشكؿ 11( واىمية نسبية مقدارىا )3.118)

دمة وىي مف المشاكؿ التي تواجو الزبائف المرضى مف ضماف رضا واضح عمى معالجة اخطاء تقديـ الخ
زبائنيا وتجنب حالات التذمر التي ترافؽ فشميا في معالجة شكاوى الزبائف والتي قد تتحوؿ الى سموكيات 

 سمبية تضر بالمستشفى وتسبب خسائر في راس ماليا الزبائني.
 (:الجدوؿ )

ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لأبعاد متغير معالجة الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري 
 شكاوى الزبائف

 الوسط الحسابي البُعد
الانحراؼ 
 المعياري

 اتجاه الاجابة
مستوى 
 الاجابة

الاىمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاىمية

 الثاني %72 مرتفع اتفؽ 0.688 3.59 التعويضات
 الثالث %66 معتدؿ ما اتفؽ الى حداً  0.668 3.28 الاعتذار

 الاولى %76 مرتفع اتفؽ 0.54 3.79 سرعة الاستجابة
 اجمالي لإبعاد متغير معالجة شكاوى الزبائف

 *** %71 مرتفع اتفؽ 0.45 3.56 ---
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 متغير امتناف الزبوف .5

( الى اف المعدؿ العاـ لممتوسطات الحسابية العينة المدروسة تجاه 8يلاحظ مف نتائج الجدوؿ ) 
%( 0:( وبأىمية نسبية مقدارىا )3.8:0( وبانحراؼ معياري مساوٍ لػ )0.11متغير الامتناف بمغ )

وبمستوى اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الاتفاؽ, وىذا الامر يعود الى اتفاؽ عينة الدراسة حوؿ الاستجابة 
لتي تقدميا المستشفى اقدر جدا الخدمات ا( ومفادىا ):GRATالعاطفية التي عكستيا الفقرة الاولى )

( 332.:( وانحراؼ معياري قدره )0:.0( كونيا حققت وسط حسابي بمغ )وتوفرىا حسب حاجاتي
%(, واظيرت نتائج الدراسة 2:ومستوى اجابة مرتفع واتجاه اجابة نحو الاتفاؽ وبأىمية نسبية قيمتيا )

في ىذه المستشفى لما يقدمو لي مف  احمؿ مشاعر التقدير والتعظيـ لمعامميفاتفاؽ العينة المدروسة حوؿ )
( واىمية نسبية مساوٍ لػ 320.:( وبواقع انحراؼ معياري قيمتو )0.28( بوسط حسابي بمغ )خدمات

%(, مما يدؿ عمى اىتماـ العينة المدروسة بفيـ مشاعر ومتطمبات المرضى مف اجؿ ضماف تمبية 5:)
 حاجاتيـ ورغباتيـ المرضية بشكؿ افضؿ.

الاوساط الحسابية والانحرافات المعياري ومستوى واتجاه الاجابة والاىمية النسبية لفقرات ( 8الجدوؿ )
 متغير الامتناف

 ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

اتجاه 
 الاجابة

مستوى 
 الاجابة

الاىمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاىمية

GRAT1 3.73 1.005 1 %75 مرتفع اتفؽ 
GRAT2 3.73 1.026 2 %75 مرتفع اتفؽ 
GRAT3 3.66 1.069 3 %73 مرتفع اتفؽ 
GRAT4 3.58 1.059 5 %72 مرتفع اتفؽ 
GRAT5 3.6 1.046 4 %72 مرتفع اتفؽ 

 اجمالي متغير الامتناف
 *** %73 مرتفع اتفؽ 0.879 3.66 
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 اختبار فرضيات الدراسة -خامسا:
 فرضية الارتباط :الفرضية الرئيسة الاولى .:

)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بيف معالجة شكاوى  الفرضية عمىتنص ىذه  
 الزبائف والامتناف(

( اف ىناؾ علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف معالجة شكاوى الزبائف 0تستعرض نتائج الجدوؿ )
( وعند Cohen et al.,:080:5( وىي علاقة طردية معتدلة وفقا لمقياس )3.400والامتناف مساوية لػ )

(, اي يتـ قبوؿ الفرضية الرئيسة الثانية, مما يدؿ عمى اف اىتماـ :3.3مستوى معنوية اقؿ مف )
المستشفيات بتقدير الخدمات التي يفضميا المرضى يسيـ في تحسيف امتنانيـ تجاه الخدمات المقدمة مف 

 قبؿ المستشفى.
 -ي الاتي:وتتفرع مف ىذه الفرضية اربعة فرضيات فرعية تمثمت ف 

: وتنص ىذه الفرضية عمى )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بيف الفرضية الفرعية الاولى
 بُعد التعويضات والامتناف(.

( اف ىناؾ علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف بُعد التعويضات 0اوضحت النتائج الواردة في الجدوؿ )
(  وعند Cohen et al,.:080:5قة طردية ضعيفة وفقا لمقياس )( وىي علا3.500والامتناف وقيمتيا )

(, مما يدؿ عمى اف اىتماـ المستشفى في تقديـ منافع اضافية لممرضى :3.3مستوى معنوية اقؿ مف )
 سوؼ يحسف امتناف ونية المريض عمى الاستمرار في التعامؿ مع ىذه المستشفيات.

ة عمى )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بيف : وتنص ىذه الفرضيالفرضية الفرعية الثانية
 بُعد الاعتذار والامتناف(.

( وىي 3.044( اف قوة الارتباط بيف بُعد الاعتذار والامتناف بمغت )0تبيف النتائج الواردة في الجدوؿ )
ستوى ( وىي تمثؿ علاقة طردية وعند مCohen et al,.:080:5علاقة طردية معتدلة وفقا لمقياس )

(, مما يدؿ عمى اعتراؼ المستشفيات بالأخطاء والقصور الذي يمحؽ بالخدمات :3.3معنوية اقؿ مف )
 المقدمة لممريض سوؼ يعزز مشاعر التقدير والتعظيـ لدى المريض تجاه المستشفى.

بيف : وتنص ىذه الفرضية عمى )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية الفرضية الفرعية الثالثة
 بُعد سرعة الاستجابة والامتناف(.
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( الى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بيف بُعد سرعة 0اسفرت النتائج الواردة في الجدوؿ )
(,  مما يدؿ عمى اف اىتماـ المستشفيات بالاستجابة 3.2:8الاستجابة والامتناف بواقع قوة ارتباط )

 ر في كسب ولاء ورضا المريض.لمتطمبات المرضى بسرعة سوؼ يسيـ ىذا الام
 ( مصفوفة الارتباط بيف معالجة شكوى الزبائف والامتناف0الجدوؿ )

 الاعتذار التعويضات المتغيرات
سرعة 

 الاستجابة

معالجة 
شكاوى 
 الزبائف

 الامتناف

     1 التعويضات
    1 **250. الاعتذار

   1 **320. **201. سرعة الاستجابة
  1 **661. **750. **714. معالجة شكاوى الزبائف

 1 **499. **518. **344. **239. الامتناف
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

N=245 Sig. (2-tailed)= 0.000 
)وجود تأثير معنوي لمعالجة شكاوى الزبائف وتنص ىذه الفرضية عمى  :  الفرضية الرئيسة الثانية

 الامتناف(في 
( الى اف نمذجة المعادلة الييكمية للأنموذج القياسي 5( والمبينة في الشكؿ )3:يلاحظ مف نتائج الجدوؿ )

( مف متطمبات امتناف الزبوف, الامر الذي يدؿ عمى 3.505بيف معالجة شكاوى الزبائف والامتناف فسرت )
( وىو مقدار العجز في القيمة 38:.3)ضرورة اف تحرص العينة المستيدفة عمى تطوير قدراتيـ بمقدار 

التفسيرية لدى العينة, الامر الذي يدؿ عمى اف تحسف معالجة شكاوى الزبائف بمقدار وحدة واحدة يؤدي 
( مما 4.024( وبقيمة حرجة مقدارىا )3.243( وبخطأ معياري قدره )3.243الى زيادة الامتناف بمقدار  )

مشاكؿ التي تحدث داخؿ المشفى يسيـ في تحسيف امتناف يدؿ عمى اف معالجة العينة المدروسة لم
 المرضى مف خلاؿ تحسيف التعويضات والاعتذار وسرعة الاستجابة.
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 ( الانموذج القياسي لتأثير معالجة شكاوى الزبائف في الامتناف5الشكؿ )

 
 ( نتائج تحميؿ تأثير معالجة شكاوى الزبائف في الامتناف10الجدوؿ )

 المسار
الاوزاف 

 معياريةال
الخطأ 

 المعياري
القيمة 
 الحرجة

معامؿ 
الانحدار 

R2 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

معالجة 
 شكاوى الزبائف

<--
- 

 معنوي *** 0.292 4.954 0.109 0.540 الامتناف

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 الاستنتاجات -اولًا:
لممرضى عند وقوع اي خطأ او مشكمة في تقديـ الخدمات تقديـ المستشفيات تعويضات مادية ومعنوية .:

، مما يعني اف ادارات المستشفيات تأخذ بالاىتماـ موضوع التغذية العكسية التي يقدميا الزبائف في 
الاعتبار عند وضع حموؿ مناسبة لممشكلات في العمؿ مف اجؿ التخفيؼ مف تأثير الفشؿ المحتمؿ عند 

 ادة روابط الثقة و المصداقية مع الزبائف.تقديـ الخدمات محاولة لاستع
تواصؿ المستشفيات واىتماميا مف خلاؿ التعاطؼ و الاىتماـ و تخصيص المزيد مف الوقت لمزبائف .5

)المراجعيف( الذيف يواجيوف حالات فشؿ في تقديـ الخدمة الصحية والطبية . اذ تيتـ الادارة كثيرا بشكاوي 
مينية واخلاقية في حيف يبدي العامميف مرونة واضحة في التعامؿ مع المراجعيف وتتعامؿ معيا بطريقة 

 الشكاوي وفقا لاحتياجاتو الشخصية.
مبادرة المستشفيات المدروسة لحؿ المشكلات والاخطاء التي تواجو الزبائف حاؿ حدوثيا او في وقت .0

ف، فقد يبذؿ العامميف تقديـ شكوى مف قبؿ الزبوف ) المراجع( والعمؿ عمى ايجاد حؿ وبأسرع وقت ممك
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قصارى جيودىـ للاستجابة لشكاوي المراجعيف حوؿ المشاكؿ والاخطاء في الخدمة وبشكؿ فوري وموثوؽ 
 ، إذ تؤكد الادارة عمى العامميف اف يستعيدوا الاجراءات التصحيحية بشكؿ سريع. 

معيا او يراجعوف فييا،  اذ  ادراؾ العينة لممنافع المقدمة مف قبؿ المستشفيات المدروسة التي يتعامموف.4
ابدوا فييا استجابة عاطفية ايجابية في ضوء مشاعر التقدير والتعظيـ لمعامميف في ىذه المستشفيات لما 
تقدمو مف خدمات ذات قيمة و جودة ، علاوة عمى المنافع الاضافية التي تقدميا المستشفيات بشكؿ 

 مستمر. 
حصائي عف تعيدىا باستمرار العلاقة مع المستشفيات عبرت العينة مف خلاؿ نتائج التحميؿ الا.2

المدروسة عمى اساس الاعتقاد بالمنافع المتبادلة في الاجؿ الطويؿ مع تمؾ المستشفيات في حالة 
 احتياجيا لمخدمات الصحية.

 التوصيات -ثانيا:
ض في تمقي ضرورة اف تيتـ المستشفيات ببناء علاقات ايجابية مف المرضى مف اجؿ استمرار المري.:

 خدماتيا, مما يتطمب الامر منيا فتح قسـ خاص بمتابعة اراء واذواؽ المرضى في الخدمات المطموبة.
ضرورة اف تمتزـ المستشفيات في توفير المعايير والخدمات الصحية العالمية مف اجؿ ضماف تمقي .5

ا يتطمب منيا اف تكوف عمى المريض لمدواء والخدمات التي تسيـ في تحسيف امتنانيـ تجاه المستشفى, مم
 اطلاع واسع تجاه التطورات التي تحدث في البيئة الخارجية.

يتعيف عمى ادارة المستشفيات اف تيتـ بمراعات حاجات المراجعيف مف اجؿ الاستجابة بشكؿ سريع .0
 لأذواقيـ وتفضيلاتيـ المطموبة.

المناسبة مف اجؿ معالجة المشاكؿ ضرورة اف تحرص ادارة المستشفيات تبني الاجراءات التصحيحية .4
 والاخطاء في العمؿ وبالوقت المناسب.

ضرورة اف تيتـ ادارة المستشفيات بتقديـ تعويضات مالية ومعنوية في حالة قياـ العامميف بمعالجة .2
 المشاكؿ والاخطاء التي تحدث نتيجة التصادـ مع المريض.
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