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 لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك ييا إله
الشكر لله، والحمد له على نعمه العظيمة وأحمده حمدا كثيرا على توفيقنا لإنجاز هذا العمل، كما نحمده على 

 نعمتي الاسلام والعقل الذي أنار بهما درب العلم والعمل أمامنا
الذي ساهم في إنجاز هذا العمل بفضل "  عبد الرزاق حميديالمشرف "   الدكتور لأستاذلاتقدم بالشكر الجزيل  

توجهاته ونصائحه وصبره معي وعلي، ولأنه كان الداعم لي ورمز العطاء دون انتظار المقابل فله مني أرقى 
 .الحمد لله الذي شرفني بإشرافه على بحثي هذا  ، عبارات الامتنان والشكر والعرفان 

 خالص الشكر والتقدير إلى أعضاء لجنة المناقشة التي آثرت بتقييم هذا العمل 
كما نخص بالشكر كل أستاذة قسم العلوم التجارية الذين لم يبخلوا علينا بدعمهم المتواصل في إنجاز هذا العمل 

 يزيدهم علما البسيط نسأل الله أن يجزيهم عنا خيرا و  
صليحة رقاد )جامعة الدكتورة    ة، الأستاذعيل ميلود )جامعة البويرة(كل من الأستاذ الدكتور ووأشكر  

 على دعمهم المتواصل لي   سطيف( 
 سهيرأختي  أشكر  

على مساعدتهن، مساندتهن   سارة ،  حسنى، نجاة،  حليمة،  حنانصديقاتي وزميلاتي بالدراسة كل من:  
 واخلاصهن لي طوال مشوار الدراسة. 

 ساتذة الذين ساهموا في تعليمي وتكويني الأكما أتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير لكل  
 .إلى إخواني في الله وإلى كل من كان يسأل عن سير العمل

 إلى كل من وقف إلى جانبي وساعدني ولو بالكلمة الطيبة والدعاء 
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 : الملخص

الى   حيث تهدف الدراسةةةةةفي المجال التسةةةةويقي،  ات أسةةةةاسةةةةيةبين متغير إن الدراسةةةةة الحالية  اول الربط  
الذهنية لزبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية في ظل الممارسات  الإخفاق الخدمي على الصورة  الوقوف على تأثير  
، وتمثلت مشةةةةةةةةةكلة البحث  جموعة من التسةةةةةةةةةاةلات عن طبيعة العلاقة والتأثير بين المتغير التسةةةةةةةةةويقية المضةةةةةةةةةللة

يقية  إلى جانب المتغير الوسةةةيط  الممارسةةةات التسةةةو  (،صةةةورة الذهنية( والمتغير التابع  الدميالخ  لاخفاقالمسةةةتقل  ا
بتحليل   PLS Smart 3 برنامجواسةةةةةةةتخدام   بالمعادلات الهيكلية  نمذجة  لعتماد على ابالاك لوذ  المضةةةةةةةللة(،

أنه    لىإنتائج البحث وتشةةير      ،زبون  634ضةةمت  البيانات، التي تم جمعها بتوزيع الاسةةتبيان على عينة عشةةوائية  
الصةةةةةورة الذهنية لزبائن شةةةةةركة الخطوط الجوية الجزائرية،  على لاخفاقات تسةةةةةويم الخدمة   ةموجب علاقة تأثير  جد تو 

للممارسةةةات التسةةةويقية المضةةةللة على الصةةةورة  موجب   تأثيرك  لكذ يوجد  و   الممارسةةةات التسةةةويقية المضةةةللة،وعلى 
التسةويقية المضةللة تلعب دور الوسةاطة  النتائج أيضةا أن الممارسةات  وتظهر  الذهنية للزبائن بالشةركة لل الدراسةة، 

 .  بين الاخفاق الخدمي والصورة  الذهنية لزبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية
: الإخفاق الخدمي، الصةةةةورة الذهنية، الممارسةةةةات التسةةةةويقية المضةةةةللة، شةةةةركة الخطوط الجوية  الكلمات المفتاحية

 الجزائرية  
Abstract: 

The current study attempts to link a key variable in the marketing field. 

The study aims to identify the impact of service failure on the brand image of 

Algerian Airlines customers under misleading marketing practices. The 

problem of study about the relationship, and the impact between the 

independent variable (Service failure) and dependent variable (brand image), 

along with intermediate variable (Misleading marketing practices), to explore 

the method of structural equation modelling is adopted, using the Smart PLS3 

program to analyze data collected by a questionnaire to a sample of 634 

customers. The study finds a positive impact of service failures on the Algerian 

airline’s customers' brand image, and a positive impact of misleading 

marketing practices on the brand image of the customers, in addition the 

misleading marketing practices play the role of mediator between service 

failure and the brand image of the Algerian airline's customers. 

Keywords: service failure, brand image, marketing deception, Algerian 

Airlines.



IV 
 

 فهرس المحتويات 

 لعنوان ا رقم الصفحة  
I  كلمة شكر وعرفان................................................................... 
II   الإهداء............................................................................ 
III الملخص............................................................................ 
IV فهرس المحتويات......................................................................  
IV الأشكال    قائمة..................................................................... 
IV   الجداول.......................................................................قائمة 
IV الملاحم    قائمة...................................................................... 
IV ............................................................ قائمة الرموز والمختصرات 

 .............................................................................مقدمة   د-أ
 الفصل الأول: منهجية وخلفية الدراسة 
 تمهيد................................................................................ 20
 .......................................... المبحث الأول: منهجية الدراسة 12- 03

 المطلب الأول: مشكلة الدراسة ...................................................        03
 المطلب الثاني: المخطط الفرضي للدراسة وفرضياتها...................................        08

 ............................................ المبحث الثاني: الدراسات السابقة 12-30
 ........................الدراسات السابقة المتعلقة بالإخفاق الخدمي  المطلب الأول:           31
 الدراسات السابقة المتعلقة بالصورة الذهنية ..........................المطلب الثاني:            81
 الدراسات السابقة المتعلقة بالممارسات التسويقية المضللة.............المطلب الثالث:            22

 المطلب الرابع: التطبيقات الادراية للدراسة ومساهماتها ..............................          26
 خلاصة الفصل............................................................ 31

 تغيرات الدراسة على مالتسويقي و المفاهيمي  عرف الفصل الثاني: الت 
 ...................................................................... تمهيد  33

 .............................. المبحث الأول: الإطار النظري للإخفاق الخدمي 34-51
 وأسبابه............................ي، أنواعه  المطلب الأول: مفهوم الإخفاق الخدم         34
 ................................المطلب الثاني: الإخفاق الخدمي والمفاهيم المرتبطة به         46



V 
 

 ........................................الإخفاق الخدمي    أسباب المطلب الثالث:           49
 ......................................المطلب الرابع: انعكاسات الإخفاق الخدمي           51

 .................................. المبحث الثاني: التعافي من الإخفاق الخدمي  52-68
 ...................................المطلب الأول: تعافي الخدمة والمفاهيم المرتبطة به           53
 ..........................................تعافي الخدمة    جراءاتالمطلب الثاني: ا         60
 ..... .................................... المطلب الثالث: انعكاسات تعافي الخدمة           63
 .................................: العوامل المؤثرة على تعافي الخدمة رابع المطلب ال         67

 ....................................... المبحث الثالث: أداء عمليات الخدمة  69-105
 اللقاء الخدمي، مفهومه، أهميته وأبعاده .............................المطلب الأول:           69
  ...........................................تقنية الأحداث الحرجة  المطلب الثاني:           73
 نظام تقديم الخدمة ..............................................المطلب الثالث:           77
 .............................................  مفهوم إنتاج الخدمة المطلب الرابع:          81
 الزبائن وموظفي المكتب الأمامي...................................المطلب الخامس:          85
 المطلب السادس: إدارة الشكاوى .................................................        93

 ............................................. صورة الذهنية الالمبحث الرابع:  105-128
 ...................................المطلب الأول: مفهوم الصورة الذهنية وخصائصها        105
 ..........................................الصورة الذهنية    خصائص المطلب الثاني:          110
 الصورة الذهنية............................................  تأثيرات المطلب الثالث:         116
 ..................الصورة الذهنية....................مكونات وأهمية  المطلب الرابع:        118
 .....................تصنيفات وعوامل بناء الصورة الذهنية للمنظمةالمطلب الخامس:          127

 .............................. : الممارسات التسويقية المضللة امسالمبحث الخ 129-141
 ماهية الممارسات التسويقية المضللة..................................المطلب الأول:        129
 .................الممارسات التسويقية المضللة في المزيج التسويقي الموسع  المطلب الثاني:         135
 ...............................الممارسات التسويقية المضللة   أشكال   المطلب الثالث:       138
 المطلب الرابع: طرق التصدي للممارسات التسويقية المضللة ...........................       140
 ....................................................................  خلاصة الفصل  142
 مُدخلات الدراسة الميدانية  : الثالفصل الث 



VI 
 

 ...................................................................... تمهيد  144
 المبحث الأول: تقديم عام لشركة الخطوط الجوية الجزائرية .....................  152  -145

 ..........................نشأة وتعريف شركة الخطوط الجوية الجزائرية  المطلب الأول:          145
 ......................  الخدمة الجوهر في شركة الخطوط الجوية الجزائرية  المطلب الثاني:          146
 خدمات النقل الجوي .................على  متغيرات الدراسة   اسقاط المطلب الثالث:          149

 المنهجي للدراسة الميدانية ............................. المبحث الثاني: الاطار  166  -152
 المطلب الأول: المنهج، الاجراءات وأدوات الدراسة الميدانية ..........................        152
 .................................الطريقة المستخدمة لتحليل البيانات  :  ثانيالمطلب ال        158

 المبحث الثالث: ربط متغيرات الدراسة بخدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية ...  183  -167
 إخفاقات خدمات النقل الجوي الجزائري .............................: الأولالمطلب         167
 خدمات النقل الجوي الجزائري ...................... الأحداث الحرجة في الثاني:    طلبالم       168
 المطلب الثالث: تفعيل متغيرات الدراسة، بناء الاستبيان وجمع البيانات  .................       171
 ....................................................................  خلاصة الفصل  183
 الفصل الرابع: تحليل مناقشة، نتائج الدراسة واختبار الفرضيات   
 تمهيد..................................................................... 184

 المبحث الأول: وصف العينة وطريقة المعالجة الاحصائية للبيانات ............. 185-202
 المطلب الأول:  ليل خصائص عينة الدراسة........................................        185
 المطلب الثاني: توزيع أفراد العينة حسب تقييم للمحاور واتجاه إجاباتهم.................       188
 المطلب الثالث:  ليل أسئلة القسم الأول من الاستبيان .............................       196

 المبحث الثاني: التحليل الوصفي لأسئلة الاستبيان المفتوحة ...................  202-210
 المطلب الأول: تصنيف أنواع الاخفاق الخدمي في شركة الخطوط الجوية الجزائرية .........      202
 الاستجابة للخفاق الخدمي ...  /المطلب الثاني: إجابات أفراد العينة على الأسئلة المفتوحة       204
 المطلب الثالث: اتجاهات الزبائن بشركة الخطوط الجوية الجزائرية نحو الشكاوى............      206

 المبحث الثالث:  تقييم النوذج الهيكلي واختبار الفرضيات ................... 210-231
 المطلب الأول: نموذج الدراسة .......................................................      210
 المطلب الثاني: تقييم النموذج الهيكلي ...............................................      225
 المطلب الثالث: إختبار فرضيات الدراسة ...........................................       227



VII 
 

 : تحليل خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية تسويقيا رابع المبحث ال 232-249
لمرحلة الاخفاق الخدمي والتعافي منه في شركة تقنية الأحداث الحرجة  المطلب الأول:         232

 الخطوط الجوية الجزائرية  
المطلب الثاني:  ليل جدور أسباب حدوث الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية        242

 الجزائرية  
الزرقاء تقييم خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية باعتماد منهج الطبعة  المطلب الثالث :         246

  الخريطة الخدمية( 
 خاتمة عامة .................................................................  251-256
 .............................................................. قائمة المراجع  270  -257

 الملاحق ...................................................................  271-286
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



VIII 
 

 قائمة الأشكال 

 الصفحة  العنوان الرقم
 9 النموذج الكلي الدراسة  1-1
 41 الإخفاق الخدمي حالات   2-1
 44 النقاط من المحتمل الظهور فيها الاخفاق الخدمي  2-2
 68 مراحل عملية تعافي الخدمة  2-3
 72 مستويات التوقعات  2-4

 72 حدود منطقة تساهل أو تحمل الزبون 2-5
 81 الأنواع الأربعة لطرق تقديم الخدمة  2-6
 84 الخدمية عناصر إنتاج الخدمة في المنظمة   2-7
 91 مثلث الخدمة  2-8
 101 مراحل العملية الفعالة لمعالجة الشكاوى 2-9
 111 خصائص الصورة الذهنية  2-10
 112 مكونات مصطلح نموذج الجبل الجليدي  2-11
 123 لدى الموظفي   منظمة تكوين الصورة الذهنية لل  2-12
 125 الخارجيي )الزبائن( تكوين الصورة الذهنية للشركة لدى الزبائن   2-13
ملخص للأسس السبع القاعدية التي يتم الاعتماد عليها في تقييم وتحسي التسويق  2-14

 الأخلاقي 
131 

 133 التوازن بي أبعاد التسويق الأخلاقي  2-15
 148 الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية للخطوط الجوية الجزائرية 3-1
 157 الدراسة الميدانية مراحل إجراء   3-2
 159 مراحل بناء نموذج المعادلات الهيكلية  3-3
 179 المتغيرات المعتمد عليها في صياغة أسئلة الاستبيان  3-4
 197 إتجاه إجابات أفراد العينة لحدة الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية  4-1



IX 
 

 198 الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية إتجاه إجابات أفراد العينة لتأثير   4-2
رضا الزبون عن خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث الاخفاق  4-3

 الخدمي مباشرة 
199 

 204 تصنيف أفراد العينة لأنواع الاخفاق الخدمي بشركة  الخطوط الجوية الجزائرية  4-4
 207 الشكاوى في شركة الخطوط الجوية الجزائريةاتجاه أفراد العينة نحو   4-5
 209 تصنيف أفراد العينة لأنواع الشكاوى المقدمة بشركة الخطوط الجوية الجزائرية 4-6
 212 النموذج المقترح للدراسة )النموذج الهيكلي ونموذج القياس( 4-7
 224 النموذج الهيكلي للدراسة  4-8
 240 الخدمة  لدى  شركة خطوط الجوية الجزائريةاستراتيجيات تعافي   4-9
 243 مخطط هيكل السمكة "مخطط السبب والنتيجة"  4-10
الأسباب الجذرية للاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية )مخطط هيكل  4-11

 السمكة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية( 
244 

 247 الجوية الجزائريةالخريطة الخدمية لشركة الخطوط   4-12
 

 قائمة الجداول  

 الصفحة  العنوان الرقم 
 21 ملخص لوسائل وأدوات التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة 1-1

 31 بعض الدراسات المتعلقة بالإخفاق الخدمي  1-2

 81 بعض الدراسات المتعلقة بالممارسات التسويقية المضللة  1-3
 22 المتعلقة بالصورة الذهنية بعض الدراسات   1-4
 48 كيف يمكن أن تتقاطع التوقعات مع المدركات )الواقع( 2-1
 55 ملخص لأهم التعاريف المعتمدة لتعافي الخدمة من طريف الباحثي 2-2
 58 أشكال تعافي الخدمة الالكترونية  2-3
 75 وسلبيا( أمثلة عن الأحداث الحرجة وكيفية التعامل معها ) ايجابيا  2-4
 88 مميزات كل من المكتب الأمامي والمكتب الخلفي  2-5
 107 ملخص تعاريف الصورة الذهنية  2-6



X 
 

 117 تحليلات لمكونات الصورة الذهنية الالكترونية  2-7
 149 خدمات شركات الطيران  3-1
نمذجة المعادلات الهيكلية القائمة على المربعات الصغرى الجزئية)   خصائص 3-2

(PLS-SEM 
162 

 PLS- SEM 163 )القواعد الأساسية في اختيار نمذجة   3-3
 167 مصادر فشل خدمة النقل الجوي 3-4
 169 نمط الأحداث الحرجة في خدمات النقل الجوي  3-5
 178 الشكل النهائي للاستبيان  3-6
 180 عدد الاستبيان الموزع والمسترجع 3-7
 118 توزيع الدرجات وتحديد الاجابات على الفقرات وفق مقياس ليكارت الخماسي 3-8
 185 حسب الجنس  أفراد العينةتوزيع   4-1
 185 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر  4-2
 186 الهدف من الرحلة توزيع أفراد العينة حسب   4-3
 187  أفراد العينة حسب متغير الدرجة توزيع   4-4
 187 توزيع أفراد العينة حسب متغير نوع الرحلة  4-5
 188 شركة الخطوط الجوية الجزائرية توزيع أفراد العينة حسب متغير مرات السفر مع   4-6
 188 إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الاخفاق الخدمي  4-7
 190 الدراسة حول محور الصورة الذهنية إتجاهات أفراد عينة   4-8
 193 إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الممارسات التسويقية المضللة  4-9
 196 حدة الاخفاق الخدمي في شركة الخطوط الجوية الجزائرية  4-10
 197 تأثير الاخفاق الخدمي في شركة الخطوط الجوية الجزائرية  4-11
خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث الاخفاق رضا الزبون عن   4-12

 الخدمي مباشرة 
198 

 200 إتجاه مشاعر الزبائن بعد حدوث الاخفاق الخدمي في شركة الخطوط الجوية الجزائرية  4-13
 201 استجابة شركة الخطوط الجوية الجزائرية للاخفاق الخدمي  4-14

 202 الخطوط الجوية الجزائريريةأنواع الاخقاق الخدمي في شركة   4-15
 204 تصنيف أفراد العينة لاستجابة شركة الخطوط الجوية الجزائرية للاخفاق الخدمي  4-16
 209 نسبة الشكاوى لدى شركة الخطوط الجوية الجزائرية  4-17



XI 
 

 211 اسم وترميز المتغيرات الكامنة والمتغيرات الجلية  4-18
 214 لمتغيرات الدراسة  (Alpha Cronbach)معاملات ألفا كرونباخ   4-19

 214 لمتغيرات الدراسة  Rho De Joreskog قيم معامل    4-20
 215 لمتغيرات الدراسة   Composite Reliability(CR)قيم  4-21
 215 لمتغيرات الدراسة  (AVE)قيم متوسط التباين المستخرج )المفسر(   4-22
 216 لمتغير الاخفاق الخدمي    Loading Factor)قيم معامل)   4-23
 217 لمتغير الصورة الذهنية    Loading Factor)قيم معامل)   4-24
 218 لمتغير الممارسات التسويقية المضللة    Loading Factor)قيم معامل)   4-25
 220 (Cross Loading)معاملات التباين بي الأسئلة  4-26
 Variable correlation -R² of)  تداخل الأبعاد مع بعضها البعض 4-27

AVE) 
222 

 R Square (R²) 225قيم معامل   4-28
 Relevance Predictive (Q²) 226  الصدق التنبؤي   قيم مؤشر  4-29
 GoF 226قيمة مؤشر جودة المطابقة  4-30
 Effect size 227قيمة مؤشر معامل تأثير الحجم   4-31
 Latente Variable Corrélations 227الارتباط بي المتغيرات الكامنة    4-32
 Direct Effects 228التأثيرات المباشرة:   4-33
 Indirect Effects 229التأثيرات غير  المباشرة:   4-34
 Total Effects 229الاثر الكلي   4-35
 Indirect Effect 230الأثر الاجمالي غير المباشر   4-36
 Direct Effect 231الأثر المباشر   4-37
 231 فترة )مجال الثقة(  4-38
 249 تحليل نقاط القوة والضعف بشركة الخطوط الجوية الجزائرية  4-39

 

 

 



XII 
 

 قائمة الملاحق 

 

 

 قائمة الرموز والمختصرات

 

 صفحة  العنوان الرقم
 272 قائمة الأساتذة المحكمي للاستبيان  1
 273 الاستبان الموجه لللزبائن 2

 المعنى الرمز  
 شركة الخطوط الجوية الجزائرية  ش خ ج ج 

CIT  Critical Incidents Technique تقنية الحوادث الحرجة/     
WOMMA Word of Mouth Marketing Association  

EVP the Employee Value Proposition 

SEM Structural Equations Method 

CFE Confirmatory Factor Analysis 

AVE Average Variance Extracted 

CR Composite Reliability  

CCS-R Co-Created Service Recovery 

SWOT  S : Strenght ) نقاط القوة (     , W : Weakness )نقاط الضعف(   , 

O: Opportunity ) الفرصة( , T: Threats  )التهديدات( 



دمة  مق 

 عامة 
 



 مقدمة عامة  

 ب‌
 

 : تمهيد
 تزايد عدد المنظمات الخدمية،  مصدرا لخلق الثروة الاقتصادية، ويتجسد ذلك فيقطاع الخدمات  أصبح 

هذه  اخيرةة تااهذا الياا اليذديذد مت الت ذدخت الم تلظذة في هذ  وذذذذذذذذذذذذذذييباذا اا التميز في يرذدمذة    نباذا    رغم أن 
، أما مت هباة أيررى نجد  خدة اهتماا هها مت هباة  كأحد المداير  الر يسذذذذذذذذذذية لزخدة وتطاير قدرايا التنا سذذذذذذذذذذية

ت الجذديذدة الت تااا علأ أوذذذذذذذذذذذذذذا  البذاحث  واخكذاديني  طاطذاع الخذدمذات ويظبار ذلذك هليذا مت يرري النظرخ
الخدمة، إلى هانب تركيزهم علأ إيجاد ووذذذذذذذذذذذذا   تسذذذذذذذذذذذذاعد في إدارة عمليات الخدمة كاوذذذذذذذذذذذذيلة لتيزيز التاها اا 

 .الخدمات

)وذذذذاان كاند الخدمة الجاهر أو الخدمات التيميلية    وذذذذتمرار إلى تادم يردمات   نظماتلمتسذذذذيأ ا   
 إن هها يياد ييان مسذذذذت يرب طسذذذذبب الطبيية غة الملماوذذذذة  ذلك،، ومع  واخيرطان لز  نباا يرالية مت اليياب

إذ إن يرصذذا ا الخدمة  واوذذتباركباا،  وغة الااطلة للتجز ة لل دمات  لإضذذا ة إلى المرذذاركة البرذذرية في إنتاهباا 
، وكما هيلد مت غة المميت ادينبااوت عمليات إنتاهباا، والترشذذذذذد  عادت  يةة، التبايت، التر م)الرملماوذذذذذي

أوذذذذذذذذذذذبائا،  إن نتا جباا متناعة   يرترفيرطان متناعة ن اخأتاييم هاديا طدقة كما ها عليا في السذذذذذذذذذذذلع، و ا 
ارتظاع ،  المبييات  انخظاض  بية،اليلمة المنطاقة السذذذذذذذذذذذذذل الزطان،أيضذذذذذذذذذذذذذاب في )عدا رضذذذذذذذذذذذذذا الزطان وتهمر ،  ك   اة  

وأدا بام  كلباذذذا  محر لتملذذذة لتاذذذدم يرذذذدمذذذات مييبذذذة أو حااد  حرهذذذة في   أدان الماهظ   انخظذذذاض،  اليفيذذذتال
 الخدمة.

دركان أنا لا ياهد نظاا يردمات مثالي،  اخيرطان تحد   لظي ، وعندما يحد   ي   المساق  ميظمإن 
لحسذذت الح ،  رذذ  الخدمة لا ييئ دا ما يرسذذارة الز  ت  ا يا، وإ ا ذلك يرذذار إليا علأ أنا  رذذ  في الخدمة.  

نظمة و لتالي ماذا ينيت أن تظيلا الم  تصذذذذذذذبح  اتبام في المنظمة غة م كدة  ،يرظاق يردمدإالز  ت عندما ي دركان  
طيد الإيرظاق الخدمد؟ وه  وذتجي  الإيرظاقات الخدمية اخمار أ ضذ  أو أوذاأ؟  وه  وذاف يااا الز  ت غة  

 رض؟الراض   لتيام  مرة أيررى إذا تم ح  مراكلبام طري  م  

تحرص حرصذذذذذا شذذذذذديدا علأ تحايق علأ رضذذذذذا    نبام، ويتم  لانطباعات الت  نظمات الخدميةوخن الم
وها مت أهم اخنرذطة ، نظمةالمييد التسذايق أحد اخنرذطة اخوذاوذية الت تااا ئا ،  نظمةيرذيلباا الز  ت عت الم

ونة اخيرةة  اب مل اها في الآتطار النرذذذذذا   نتيجة تطار هها  ،يتم الاعتماد عليا في تحايق اخهدافالر يسذذذذذية الت 
  هه  اخيرةة مت أهداف كمية وناعية، وعلأ الرغم مت ذلك  إن  نظماتالمما أدى إلى تحايق ما تسذذذذذذذذذذذذذذيأ إليا  

تاهباد اا ما يسذذذذمأ  لخداع التسذذذذاياد )المماروذذذذات الرأيررقية في التسذذذذايق  ما انييسذذذذد وذذذذلباب في اخدان  
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 رذي  لديبام مااقف وذلبية وغة مناوذبة ت دلى إلى  ادان الز  ت وترذاياالتسذاياد و لتالي علأ الز  ت، الهيت ت
 اليرقة ميبام.

نتيجة  الز  ت  ه  ليط تنا سذذذذذذذذذذذذذذد شذذذذذذذذذذذذذذر ، وانظجار وذذذذذذذذذذذذذذليد ويردمد كبة ا دادت حدة ميا ة  في و 
لى  إ نظماتالمالغش والخداع التسذاياد الممار  عليبام.  لطالما هد د اليثة مت المماروذات التسذاياية المضذللة، 

 عتبار أن الخداع التسذذذاياد ها ساروذذذات و ،  ز  تالب ث عت الرطح السذذذريع مسذذذتيملة أوذذذاليب عدة لتضذذذلي  ال
 يما يتيلق  الزطان تسذذذذذذذذذذاياية يتتب عليباا تيايت انطباع أو اعتااد أو تادير أو حيم شذذذذذذذذذذ صذذذذذذذذذذد يرا   لدى  

مت عناصذر المزي  التسذاياد التاليدلى والماوذع، هها ما د ع ين ييان ، أو ما يرتبط طا   لرذدن ماضذع التسذايق
اهتماا طيض الباحث  والجباات الرسمية المدنية والمباتمة بحماية  لط   ماروذذذذذذذذذات التسذذذذذذذذذاياية المضذذذذذذذذذللةماضذذذذذذذذذاع الم

اوذذذذذذات  المسذذذذذذتبالك في اليا ، أما في الا ت اليريح  لم يح  هها الماضذذذذذذاع  هتماا كاف أكادينياب )حيث قلة الدر 
 .الطماحالت تناولتا ، كما أن دور الجباات الرسمية وجمييات حماية المسذذذذذتبالك ما  الد لدودة ودون مسذذذذذتاى 

في ترذذيي  صذذارة ذهنية وذذلبية حيث تراهع ماروذذات التسذذاياية المضذذللة  وقد أدركد طيض المنظمات يرطارة الم
 .ادا حاي الخدمات المادمةفي نجاح المنظمات يتبيا ولاك ولبي للز  ت حيث ميلامات مراهة ت

ييتبر قطاع النا  الجالى مت أطر  وأهم عناصر التنمية الاقتصادية والاهتماعية خلى دولة،  ر ينيت  
تصار وهاد تطار وا دهار دولة ما في مختلف مجالات الحياة دون تطار أنظمة النا  الجالى، لهها اهتمد أغلبباا 

ومت هباة أيررى ها يردمة ،  التمدن مت هباةبار مت مظاهر التادا و طتطاير وتحس  هها الاطاع الحيالى كانا مظ
سباي  حركة اخش اص والبضا ع، ومع  خدة الطلب علأ يردمات النا  الجالى النا  بحد ذاتا الهلى يضمت ت 

وكسب رضاهم عت  ريق التكيز علأ ،  النا  الجالى الاهتماا طز  نباا  منظماتو خدة المنا سة  ت مت واهب  
يراصة في ه    نظماتدة الخدمات المادمة لهم، خن رضا الزطان أصبح عامر مت عاام  نجاح المر ع مستاى ها 

الظروف الاقتصادية السا دة،  لاد أصب د عملية الاوتجاطة لرغبات الز  ت، ومير ة حاهايم واليم  علأ 
للز  ت أمرا ضرورخ يراصة   مير ة تأ ة الايرظاق الخدمد علأ الصارة الههنية  تلبيتباا أمرا ضرورخ، لهلك أصبح  

إذا تم إعتماد المماروات التساياية المضللة كطرياة مت أه  غض الطرف عت الايرظاق أو إيجاد ح  لا يق  
نظمات ، الت أهبرت جميع الم19، وقد هبارت هه  الضرورة طري  يراص هدا يرري أ مة كا يد  ةتيلظة سين

خنا لا   -إن صح التيبة -اى الخاص علأ وضع يرطة مثالية   الطةان علأ المست  شركات علأ المستاى الياا، و 
ياهد وقد مت أه  تدارك اخيرطان وإن وهدت  ر طد مت اتباع طروتاكاي اوتاتيجد تساياد، عملياتي مت 

 أه  تادم يردمة كما يتاقيباا الزطان. 
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، إلى ا  الجالى الجزا رلىمت الرركات الميرو ة في قطاع النت يتبر    و ا أن شركة الخطا  الجاية الجزا رية
الاطاع  لت ديد د ينا إلى إيرتيار هه  الرركة لاولة لإواا  مختلف وعليا  باها     بيية الاقتصاد الجزا رلىهانب  

 المظاهيم النظرية، ومير ة واقع يردمات شركة الخطا  الجاية الجزا رية.

، إ داد تاها اليا  اا قطاع النا     COVID 19ومع أحدا  اخ مة الص ية اخيرةة ها  ة كارو   
 نظمات الجالى يراصة مع إهرانات الاهرن والتيام  مع الز  ت ) المسا ريت ، وطيند هه  الجا  ة قدرة مختلف الم

التيام  مع   النا  الجالى في كيظية  النبااض وتيزيز قدرة مختلف هه  اخ مة. وعليا  ر   محرفي قطاع   طد مت 
يرطان تحسبا خلى عاام  مستابلية أيررى، وهها ما ااولا تحاياا في قطاع النا  الجالى واوتدراك اخ   نظماتالم

، وأيضا مير ة الصارة الت يحملباا المسا ر )الزطان  مت يرري هه  الدراوة  يرتيار شركة الخطا  الجاية الجزا رية 
 ية الجزا رية.عت شركة الخطا  الجا 
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 تمهيد: 
أهم ما جاء   راض واستعراسة،  عن المسار المنهجي للد   نظريطار  تتبع وعرض إ  ل إهذا الفصل    يهدف

طرقت ال المتغيرات المربطة بالدراسة، إل جانب توضيح التي تسواء كانت عربية أو أجنبية  من دراسات سابقة  
  .بما يخدم منهجية الباحثمدى الاستفادة من تلك الدراسات  

 ما يلي: طرق كل مبحث إل، حيث يتمبحثينولذلك تم تقسيم هذا الفصل إل 
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة 
اذ يهدف هذا  لها،ح معالم دراس      ة معينة بالس      اه علل منهجيتها التي تعد بمثابة الموج  يعتمد توض      ي

المبحث ال توض    يح المنهجية المعتمدة د الدراس    ة وهي تطوات منتظمة ومتس    لس    لة من حيث طبيعتها المعر ية  
نهجية الدراس     ة علل و   والميدانية والهمية التي تض     يفها علل مس     توى ايانب النظري والتطبيقي، ويتم تناو  م

 الفقرات الاتية

 المطلب الأول: مشكلة الدراسة 
بحثية متنوعة تجس            د الاعتبارات الفارية والعملية المراد    دوا ع ملامح مش            الة الدراس            ة ا الية   تفرز

  :هالوقوف عليها، وعلل النحو أدنا

وأيضا حجم   من أهمية كبيرة ودورها د بقاء ونجاح المنظمات  الصورة الذهنيةلما تاتسب     الدوافع الفكرية:-
،  ان العديد من الباحثين د مجا  التسوي  والممارسين علل حد المبالغ المنفقة علل تاوين صورة ذهنية ايجابية

زيد دعوا ال بذ  المبالنسبة للإتفاق الخدمي الذي أصبح يهدد ماانة الصورة الذهنية لدى الزبائن، حيث    سواء
، بما يحق  مصالح المنظمات ورغبتها الخفاق الخدمي وتعزيز الصورة الذهنيةتجاه    كاديمي التسويقيمن التحقي  ال 

البقاء وكسب حصة سوقية أكب  التسويقية المضللة  د  ، من تلا  تسليط الضوء علل بعيدا عن الممارسات 
و يقلل أن يزيد  أ ؟ وما الذي يمان  ورة الذهنيةكيف يؤثر الإتفاق الخدمي علل الص:  ة تتمثل د جوهري  ت تساؤلا
 هذه الإتفاقات الخدمية؟ هل بفعل الممارسات التسويقية أو العاس؟ تأثير  

ننا نعرف القليل أ  الإتفاق الخدمي إلا   التي تناولت   الجنبية   علل الرغم من وجود العديد من الدراسات  
وهذا المحور يشال الممارسات التسويقية المضللة،  ل وجود  سواء علل الصورة الذهنية أو انعااسات  د ظ آثاره  عن  

ومعاية ن للإتفاقات الخدمية  ئقد أشارت إل إدراك الزباالدراسات     دراسة،  دا ع بحتي يستح  الوقوف وال 
الالمة المنطوقة نشر  ،  تارار الشراءمن عدم ،    الرضاانعااسات محتملة مثل   شل الخدمة يمان أن يؤدي إل  

تتغير إذا أدرك ممارسات مضللة من   التي يمان أن    الزبائنإلا أنها لم تشير إل استجابات  ،   نوولاء الزبائالإيجابية  
مقدم الخدمة التعاد عن طري  إجراءات مضللة   الزبون أن الفشل حدث سيحاو   يدرك   وعندما   ،  طرف المنظمة

وسياون أكثر تركيزا علل جهود   الزبون،  بين  وبين    التفاعلية   قة التبادليةاعادة التوازن د العلا   يؤدي ب  ال  
 التعاد التي تتبعها المنظمة. 
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  هذا واجن قطاع النقل ايوي ينطوي علل الاثير من الخدمات المقدمة للزبون، حيث  إ :العمليةالدوافع    -
علل الرغم من أن ،  بقائها د  ربحيتها  حسب، بل تواج  أيضًا    تتمثل د العديد من التحديات التي لا  القطاع  
ايويشركات   تعزيز   النقل  تستطيع  أنها  إلا  بقائها،  تؤثر علل  التي  التحديات  التحام د معظم  تستطيع  لا 

إل تحديد   هذه الشركاتذلك، تحتاج  . للقيام بالإتفاق الخدمي  ع من تلا  التعامل الفعا  م زبائن  الاحتفاظ بال
أكثر حذرا د الشركات  الصورة الذهنية للزبائن، كما يجب أن تاون  آثار  شل الخدمة واستعادة الخدمة علل  

الإجراءات الي تتخذها من أجل ا د من الإتفاق الخدمي من جهة ومن جهة أترى، ألا تاون هذه الإجراءات  
   .ات التسويقية المضللةصنفة د دائرة الممارسالمتبعة م  

 أولا.إشكالية الدراسة: 

د هذا السياق، جاءت الدراسة ا الية لتبحث د طبيعة العلاقة الموجودة بين الاتفاق الخدمي والصورة 
الذهنية والممارسات التسويقية المضللة، حيث تشير أغلب الدراسات إل قوة تأثير الاتفاق الخدمي علل الصورة 

المضللة  التسويقية  الممارسات  بين  أترى  ومن جهة  من جهة،  علل جاءت   الذهنية  وبناءا  الذهنية.  والصورة 
 الاشاالية كالتالي: 

إلى أي مدى يمكن أن يؤثر الاخفاق الخدمي على الصورة الذهنية لزبائن شركة 
 الخطوط الجوية الجزائرية في ظل الممارسات التسويقية المضللة؟

عليها، وعلل الإجابة  الفرعية التي تسعل الدراسة    التساؤلات يمان طرح    أعلاهعلل و   مشالة الدراسة  
 الاتي: النحو  

 كيف يؤثر الإتفاق الخدمي علل الصورة الذهنية لزبائن شركة الخطوط ايوية ايزائرية؟  -1

 بين الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة؟  الموجودة  علاقةهي الما -2

 هل إتفاقات تسوي  الخدمة ل  علاقة بالممارسات التسويقية المضللة بشركة الخطوطة ايوية ايزائرية؟  -3

هل الممارسات التسويقية المضللة هي نتيجة  دوث إتفاق تدمي؟ أم أن الإتفاق الخدمي هي  -4
 للة؟ نتيجة للممارسات التسويقية المض
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 ثانيا. أهمية الدراسة 

 : يما يلي موضح هو كما العمليةو  العلمية الناحيتين من أهميتها الدراسة هذه تستمد 
 :العلمية الأهمية .أ

تاصة تسوي  الخدمات بإزالة اللبس و  التسوي  أدبيات تدعيم  د الدراسة هذه نتائج تسهم أن  المتوقع  من
العرض الخدمي، تصوصا علل  هذه التيرة    تأثير وزيادة توضيح كيفية  الإتفاق الخدمي، والغموض عن مفهوم  

 ةغلبيأ، إذ تبين أن  محدودة نوعا ماتعتب  ات والمتغيرات محل الدراسة كال  الدراسا النوع من  إذا علمنا أن هذ 
 .  تنشط د قطاع ومحيط تنا سي جدا عادة ما تتواجد د الدو  المتقدمةالدراسات تبنتها المنظمات التي 

التي يجب الاهتمام كما تجدر الاشارة إل أن الدراسة ا الية تساهم د إبراز أهمية هذا المفهوم كأحد العناصر  
الذهنية و قا للبعد المعرد، ، وربط  بتاوين الصورة  د صياغة وتاوين الاستراتيجيات التسويقيةبها والتركيز عليها  

التي    الوجداني والسلوكي، وتصوصا ترقية    تولي  دولة إذا ما تعل  المر بالخدمات  اهتماما كبيرا ضمن  ايزائر 
بهدف   - ظل سياسة تنويع الاقتصاد الوطني تارج قطاع البترو    د -   الخدمات السياحية   الخدمات تاصة وتعزيز  

ايزائرية الذي يرتبط ارتباطا وثيقا مع تدمات النقل بشال عام، وتدمات النقل ايوي ترويج الوجهة السياحية  
 بشال تاص. 

بالإضا ة إل أن هذه الدراسة تستمد أهميتها من تلا  محاولة إثارة الاهتمام بموضوع الممارسات التسويقية 
 ة.المضللة د قطاع تدمات النقل ايوي ومحاولة ربط  بالمتغيرات محل الدراس

 الأهمية العملية:  . ب
بالاهتمام بهذا النوع من كما س         بقت الاش         ارة إلي  د البداية قامت العديد من المنظمات الخدمية العالمية  

 ، وعلي  يمان توضيح الهمية العملية لهذه الدراسة علل مستويات ثلاثة كما هو موضح  يما يلي:الدراسات

إعطائهم نظرة و هم أعم  للخدمات التي يتم تقديمها، وبالتالي مس   اعد م   دارة العليا:بالنسبببة لإ .1
 مة للزبون؛المقد  ضعف وا رجة د الخدماتعلل معر ة نقاط ال

علل  هم  الموظفين وتاصة موظفي الخط المامي ستساعد نتائج هذه الدراسة   بالنسبة للموظفين: .2
وتماينهم من أج  ل اذ  اذ   ات الموظفينس              لوك الزبائن أكثر من جه  ة ومن جه  ة أترى تعزيز ق  در 

 ؛المناسبة وانتهاج السلوكيات التي من شأنها تعزر العلاقة بين مقدم الخدمة والزبون   تالقرارا
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 ا ص      و  علل الخدمة التي تش      بع رغبات  وتقديمها بالمس      توى الذي يفوق توقعات  بالنسبببببة للز ون: .3
 .وتل  تجربة ضمن مستوى توقعات 

 الدراسة : ثالثا. أهداف  

من   وأهميتها  انطلاقا  الدراسة  بتحديد  إمشالة  يتمثل  الدراسة  لهذه  الرئيس  الهدف  الإتفاق ن  أثر 
د   الذهنية  الصورة  علل  المضللة   الممارسات   ظل الخدمي  طرف    التسويقية  من  ايوية المنتهجة  الخطوط  شركة 

 : يما يلي  لثأترى تتمترمي هذه الدراسة إل تحقي  أهداف عدة  ، وعلي   ايزائرية

 الإتفاق الخدمي والصورة الذهنية؛توضيح أكثر لمفهوم   -1

 ؛ ضمون الممارسات التسويقية المضللةتوضيح وتفايك لم -2

 بين المتغيرات الثلاث للدراسة؛   لاقة الارتباط والتأثيرع  راتتبا -3

 بايزائر؛ للإتفاق الخدمي ا اصل د تدمات النقل ايوي    دراسة  تحديد مستوى إدراك عينة ال -4

يؤثر الإتفاق الخدمي علل تاوين الصورة الذهنية و قا للبعد السلوكي   تحديد إل أي مدي يمان أن -5
 والوجداني والمعرد؛ 

وكيف يؤثر هذا علل تقييم  للخدمات الزبون الممارسات التسويقية المضللة معر ة الطريقة التي يدرك بها  -6
 المقدمة؛ 

لدى شركة الخطوط ايوية ايزائرية بضرورة معر ة مواطن الإتفاق   لاعتقاد عمل علل تطوير وترسيخ اال -7
د تدما ا وكيفية العمل علل معاية هذه التيرة وكيفية التحام د تقديم الخدمة من ايانب العملياتي 

 والبشري؛  

لشركة الخطوط ايوية ايزائرية من أجل تحسين تقديم تدما ا وتبني   اقتراحاتاقتراح بعض ا لو  وتقديم   -8
الاستراتيجيات المناسبة من أجل تاوين الصورة الذهنية الملائمة للمنظمة بعيدا عن أي ممارسات تسويقية 

 مضللة. 
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 را عا. مبررات الدراسة  

 :التالية النقاط د إيجازها يمان السباب من جملة إل للدراسة ا الي الموضوع اتتيار يرجع 

 ؛تدمات النقل ايوي بصف تاصة وقطاع   عام،الاهتمام بقطاع الخدمات بشال    زبادة    -
الآليات   حتى نتمان من إبراز  ايزائرية،  ايويةالمنظمات    للإتفاقات الخدمية علل دراسة الآثار الممانة   -

 المناسبة من أجل ا د من هذه الإتفاقات؛ 
تاوين صورة ذهنية إيجابية تحو  دون    مع الممارسات التسويقية المضللة التيل  البحث د سبل التعام -

  عن تدمات المنظمة محل الدراسة؛  
تدمات الخطوط ايوية ايزائرية وجعلها علل نفس مستوى بإماانية الر ع من مستوى    طالبةإيمان ال -

 ؛هج وتقنيات تسويقية تدماتيةمنابواسطة  الخدمات المقدمة  تلا  تقييم    تنا سية الخطوط الدولية من 
 :  هيكل الدراسة خامسا. 

بغية الإجابة علل التساؤلات الواردة د الإشاالية المطروحة، ومن أجل تأكيد أو نفي الفرضيات التي 
 صلين نظريين و صلين تطبيقين، حيث أن الفصل الو  ،  أربع  صو بنيت عليها الدراسة، تم تجزئة الدراسة إل  

ثاني  تطرق إل العرض النظري والتسويقي ، أما الفصل ال  مبحثين   تضمن منهجية وتلفية الدراسة وتم تقسيم  إل
لمتغيرات الدراسة التي تم عرضها علل ست مباحث، أما الفصل الثالث تحت عنوان م دتلات الدراسة الميدانية  

تحليل، مناقشة نتائح الدراسة واتتبار الفرضيات والفصل الرابع  قد تطرق إل  ،  الذي تضمن ثلاث مباحث
 وقسيم  إل أربع مباحث. 

 سا.صعوبات الدراسة: ساد

  م ثلت صعوبات الدراسة د قلة الدبيات السابقة التي تجمع متغيرات الدراسة وتبحث د العلاقة بينهتم
 ، ومن جهة أترى تتمثل  يما يلي: تاصةCovid 19  رونا  و بالإضا ة لصعوبة تطبي  الدراسة د ظل جائحة ك

 الر ض المطل  من طرف الشركة محل الدراسة؛ -

  ؛ ئة من المسا رين ير ضون الإجابة عن الاستبانة بحجة ضي  الوقتهناك    -

  ؛نقص البيانات والمعلومات والمراجع المتعلقة بالموضوع المدروه  -
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للمطار علل مستوى ولايىة سطيف وقسطينة، والكثر صعوبة كان بالنسبة لمطار صعوبة الدتو    -
 .19بسبب الإجراءات الاحترازية يائحة "كو يد  العاصمة  

 حدود الدراسة:  

: تقف ا دود المفاهيمية لهذه الدراسة عند محاولة بناء نموذج تفسيري لتحليل العلاقة الحدود المفاهيمية -
دمي والصورة الذهنية واللمارسات التسويقية المضللة باستخدام طريقة المعادلات والثر بين الإتفاق الخ

 الهيالية.  

: ذص الدراسة التطبيقية بالزبائن الذين تعاملوا أو تعاملت مع شركة الخطوط ايوية الحدود المكانية -
 ايزائرية علل مستوى المطارات المتواجدة بال من ولاية سطيف، قسنطينة والعاصمة. 

تشير ا دود الزمانية حيث    ،اانيةوالمزمانية  الدود  ا   يدانية د دراسة الملثلت حدود ا: تمالحدود الزمانية -
 ، والتي تم تلالها توزيع الاستبانة. 2020إل غاية أ ريل     2019للفترة الممتدة بين نو مب  

 المطلب الثاني: المخطط الفرضي للدراسة وفرضياتها 
من تلا  هذا المطلب س       يتم التطرق إل  رض       يات الدراس       ة ومحاولة بناء نموذج للدراس       ة يحاو   هم  

لفرض     يات المتعمد عليها لتفس     ير العلاقات س     واء كانت علاقات ارتباط أو تأثير بين المتغيرات وتوض     يح حركة ا
 الثلاث  

الدراسة  أولا.   الشال ظ د    الفرضي:مخطط  د  مخطط  رضي كما  اعداد  تم  وأهدا ها  الدراسة  مشالة  ل 
 كالآتي:   ت الدراسةابين متغير   علاقةوالذي يوضح طبيعة ال)1)

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول: منهجية وخلفية الدراسة 

9 
 

 : النموذج الكلي الدراسة (  1-1)  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبة المصدر: 

 المتغير الوسيط

 الممارسات التسويقية المضللة 

 المتغير المستقل  

 الاخفاق الخدمي 

 المتغير التا ع  

   الصورة الذهنية

فشل في نظام  
 تقديم الخدمة 

الاستجا ة  
لاحتياجات  

 الزبائن 

 سلوك الموظفين 

التضليل في 
 الخدمات المقدمة  

التضليل في 
 العمليات 

التضليل في 
 الموظفين  

 عرفي البعد الم 

 وجداني البعد ال

البعد  
 السلوكي 

 التأثير المباشر 

 التأثير غير المباشر 

التضليل في 
 الإظهار المادي 

H1 

H2
   

H3 
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طبيعة و الدراسة  تغيرات  التي تربط بين م  السهميوضح اتجاه  أعلاه الذي    (  1- 1)   من تلا  الشال
الإتفاق الخدمي بين    العلاقة والتي تشير    الول تمثل الفرضية  (    H1)  والتأثير  يما بينها.  حركة السهم  العلاقات

الممارسات التسويقية بين  العلاقة  الفرضية الثانية التي تشير ال    ( (H2    وتمثل حركة السهموالصورة الذهنية،  
الذهنية،   السهم  المضللة والصورة  الثالثة وتشير ال   (H3) أما حركة  الفرضية  اع ال تمثل  الإتفاق بين    لاقة 

( تمثل العلاقة بين الاتفاق الخدمة والصورة 4H) ما الفرضية الرابعة  الخدمي والممارسات التسويقية المضللة، أ
 الذهنية د وجود الممارسات التسويقية المضللة كمتغير وسيط 

 ( يمان صياغة الفرضيات التالية:  1-1من تلا  الشال )  الدراسة:فرضيات  ثانيا. 

الذهنية لزبائن ش     ركة الخطوط ايوية  يوجد أثر موجب للاتفاق الخدمي علل الص     ورة  الفرضببببية الأولى:   .1
 ايزائرية؛

علل الصورة الذهنية لزبائن شركة الخطوط يوجد أثر موجب للمارسات التسويقية المضللة    :الثانيةالفرضية   .2
 ايوية ايزائرية؛ 

يوجد أثر موجب للاتفاق الخدمي علل الممارس ات التس ويقية المض للة بش ركة الخطوط    :لثةالفرضبية الثا  .3
 ايوية ايزائرية؛

يوجد أثر موجب للاتفاق الخدمي علل الص    ورة الذهنية لزبائن ش    ركة الخطوط ايوية   الفرضبببية الرا عة: .4
 ايزائرية بوجود الممارسات التسويقية المضللة كمتغير وسيط.

 وات المستخدمة لأدالدراسة وامنهج  .  ثالثا

بالاس       تناد إل ش       ال وطبيعة الدراس       ة ا الية، تم الاعتماد علل المنهج الوص       في التحليلي، حيث تم 
اس         تخدام المنهج الوص         في التحليلي من تلا  الاطلاع علل ما جات ب  أدبيات الموض         وع عن طري  القيام  

وريات الملتقيات المتض       منة للدراس       ات الس       ابقة، والتي بمس       ح ماتف لما تو ر من مراجع متعلقة د الاتب والد 
اس    تند عليها الباحث وترجمت  د ش    ال  رض    يات تم اتتيارها  يا بعد، أما المنهج التحليلي  لقد تم اعتماده من 
تلا  القي ام بتص              ميم وتنفي ذ اي ان ب العملي لل دراس              ة، عن طري  تح دد البي انات المطلوب ة وأدوات تجميعه ا،  

س         تهدف من الدراس         ة وكذا كل ما هو متعل  بالعينة من حجم ونوع، ليتم تحليل هذه البيانات  يما المجتمع الم
 بعد باستخدام الساليب الاحصائية من أجل الاجابة علل أسئلة الدراسة واتتبار  رضيا ا.
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معاية البيانات التي جمعت من توزيع الاستبانة عن طري  استخدام برنامج ا زمة الإحصائية    تلقد تم 
بغرض القيام بالتحليل الإحص  ائي الوص  في لعينة الدراس  ة )وص  ف عينة   22الطبعة  SPSS للعلوم الاجتماعية

واتتبار الفرض    يات  بهدف تقدير نموذج الدراس    ة المقترح Smart PLS 3الدراس    ة ( كما تم اس    تخدام برنامج 
بالاعتماد     حص العلاقات الس  بية المحتمل وجودها بين المتغيرات الاامنة مع الإش  ارة إل أن  تم تحليل المعلومات

لاونها أحس    ن طريقة لمعاية العلاقة  (Structural Equations Method) علل طريقة المعادلات الهيالية
 إيجاد مدى تأثير حوكمة الموارد البش     رية علل كس     ب رض     ا الزبون الموجودة بين متغيرات الدراس     ة التي تبحث د

 بوجود الداء الوظيفي كمتغير وسي

المناس بة بقص د تحليل إجابات    الإحص ائية بالس اليعدد من وعلي ، تم الاعتماد د هذه الدراس ة علل 
 د ايدو  التالي:  يأتي  وكما الدراسةعينة  
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 لدراسة المستخدمة في ا  الإحصائيملخص لوسائل وأدوات التحليل  :  (1-1)الجدول  

 التحليل الإحصائي  الغرض 

 تحديد حجم العينة 
 معادلة كسر المعاينة 

 يداو  الإحصائية ا

  حص التوزيع الطبيعي للبيانات فحص  يانات الدراسة 

 تقويم وتطوير أدوات قياس الدراسة 

 التحليل العاملي التوكيدي 

 صدق التقارب   

 صدق التمايز 

 الثبات  
 الثبات البنائي لداة الدراسة

 ثبات  قرات أداء القياه 

 المتوسط ا ساب  الوصف الإحصائي 

 والانحراف المعياري والنسبة المئوية والشاا  

 اختبار الفرضيات 

 Pearson معامل الارتباط البسيط

 (SEM) معادلة النمذجة الهيالية

 بسلو أتحليل المسار باستخدام 

Bootstrapping) لاتتبار  رضية الوسيط 

 طالبة : من اعداد الالمصدر
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 المبحث الثاني: الدراسات السا قة 
بناء نموذج   دحث  التي يس    تند عليها أي با  تازات الس    اس    يةعد الدراس    ات الس    ابقة واحدة من المر ت  
والعربية ذات الص             لة  لجنبيةالس             ابقة النظرية والميدانية اراس             ات من الد   عدد  عللولقد تم التركيز الفاري، 

 :يأتيبموضوع الدراسة التي أسهمت د رسم أطرها المنهجية والنظرية والميدانية وكما  

 الخدمي  المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بالإخفاق
 الخدمي   بالإخفاق :  عض الدراسات المتعلقة  (  2-1)الجدول

 Vasilis Gotsis ،2016 دراسة  -1

 Service failure and recovery in UK airlines عنوان الدراسة 

 الإخفاق الخدمي ونظُم إصلاحه في شركات الطيران بالمملكة المتحدة 

التي تحدث د صناعة الخدمي    الإتفاقالبحث عن أنواع  هد ت إل     هدف الدراسة 
 .زبائنالاستراتيجيات الممانة لتحسين رضا ال الطيران وتحديد أ ضل  

 دراسة وصفية تحليلية  نوع الدراسة 

 شركات الطيران بالمملاة المتحدة  مجتمع الدراسة 

 زبون  387    عينة الدراسة 

 رالانحداتحليل    الارتباطي، معامل    ف المعياري،لانحراوا  ا ساب، المتوسط   الأساليب الإحصائية 
 ANOVAواتتبار   البسيط والمتعدد.

( من أنواع الخدمات  22كش فت البيانات عن العثور علل اثنين وعش رين ) أهم النتائج 
الثلاثة الوائل علل نس           بة    د قطاع الطيران، حيث اس           تحوذ .الفاش           لة
"تأتير  %، و  46.35تأتير الطيران" بنس              ب ة  ، متمثل ة د "68.27%
%. أما  8.82% و"س   وء الخدمة" بنس   بة  13.10المتعة" بنس   بة  تس   ليم  

%  31.75بنس      بة    كانت قد    (19)  عش      ر الإتفاق التس      عةباقي أنواع 



 الفصل الأول: منهجية وخلفية الدراسة 

14 
 

وتتراوح النس            ب المئوية لال منها بين  .)مع وجود نس            بة أص            غر منها(
 .%الدنى 0.25و% العلل 5.29

تحس       ين كيفية التعامل مع ش       ااوى الزبون، ال جانب تبني نظام يض       من  أهم التوصيات 
بتماين وت  دري  ب موظفي الخط الم  امي )مق  دمي الخ  دم  ات(، تحس              ين 
 استراتيجيات تطبي  ايودة، تحسين عمليات الخدمة ومعايير تدمة الزبون 

 استراتيجيات التعاد و   يالخدم  بالإتفاق   زيادة ايانب المعرد  يما يتعل   الاستفادة من الدراسة 

 Sen Choon Leow ،2015 دراسة  -2

 Airline Service Failure and Recovery: A عنوان الدراسة 

Conceptual and Empirical Analysis 

 الإتفاق والتعاد لخدمات قطاع الطيران: تحليل مفاهيمي وتطبيقي

، والتواص ل الش فهي ونية تفاقتحليل تأثير ش دة الفش ل علل الرض ا بعد الا هدف الدراسة 
علل الرض               ا بع د   ح دة الاتف اقتحلي ل تأثير  ء إل ج ان ب  إع ادة الش              را

تحديد النواع مع   ، والتواص  ل الش  فهي ونية إعادة الش  راء الإتفاق الخدمي
المختلفة من تأثير  ش ل الخدمة علل الرض ا بعد الفش ل ، والتواص ل الش فهي 

ت د تص              ور اينس علل تأثير ح  دي  د الاتتلا   ا،  وني  ة إع  ادة الش              راء
تحديد تأثير التواص ل بالرض ا بعد   .اس تراتيجية التعاد علل الرض ا بعد التعاد

تحليل تأثير الوس     اطة للعاطفة  بالإض     ا ة ال الاس     ترداد ونية إعادة الش     راء. 
والعدالة المتص  ورة علل إجراءات الاس  ترداد ير تأثير الإس  تراتيجية علل الرض  ا 

 اد.والولاء بعد التع

 تحليلية، تطبيقية نوع الدراسة

 جميع الزبائن الذين تعرضوا للإتفاق الخدمي د قطاع الطيران مجتمع الدراسة 

 ز ون    387 عينة الدراسة 
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المتوسط ا ساب، والانحراف المعياري، معامل الارتباطي، تحليل الانحدار  الأساليب الإحصائية 
 ANOVAالبسيط والمتعدد. واتتبار  

عتد  لنوع المس     ا رين علل نوع الفش     ل وا س     اس     ية بالنس     بة  متأثير هناك    أهم النتائج 
المس         ا رين  لم يان ذا أهمية باس         تثناء التأثير المعتد  لنوع ،  لمتغيرات النتائج

لالمة المنطوقة، إل جانب أن تأثير علل أهمية الفش ل  يما يتعل  بالترويج ل
الخطوط ايوي ة علل أنواع الفش               ل د الت أثير علل متغيرات النت ائج لم   نوع
وهذا يش    ير   التعاد،هناك اتتلا ات كبيرة بين إجراءات  بالمر الهام،   يان

د الخدمات التي س ياون لها تأثير اتتلاف أنواع اس تراتيجيات اس تردا  إل أن 
 تعاد.بعد ال  زبائنإرضاء ال كبير علل

يج ب علل المنظم ات الع امل ة د قط اع الطيران أن  تم بالإتف اق ات الخ دمي ة   أهم التوصيات 
وذلك عن طري  تحديث منص     ب تاص باس     تلام الش     ااوى والعمل علل 

ع ام ل د المواقف  وت دريبهم علل كيفي ة الت  حله ا، إل ج ان ب تماين الموظفين
 ا رجة واذاذ الإجراءات اللازمة لذلك  

 الإحصائية   الساليب وتطوير    والتطبيقي  ايانب النظري  اثراء الاستفادة من الدراسة 

 Jun Ma ،2007 دراسة  -3

 نموذج متكامل لفشل الخدمة وتعافيها  والتعافي:الاسناد، التوقع    عنوان الدراسة 

Attribution, Expectation, And Recovery: An  

Integrated Model Of Service Failure And 

Recovery 

 

يأتذ د الاعتبار و للإتفاق الخدمي دف هذه الدراس           ة إل بناء نموذج  هدف الدراسة 
الخدمة التي تنطوي علل الفش ل  تفاعلاتجميع العوامل المس ببة المحتملة. د 

ال  هذه الدراس  ة كما  دف  الاتتبار التجريف،  ال جانب، تعاد الخدمةو 
التي   إجراءات التع  ادعلل    زبون رد  ع  ل الض              رورة الت  ذ بعين الاعتب  ار  

  مي.شركات بعد حدوث الإتفاق الخد تقدمها ال
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 دراسة تحليلية  نوع الدراسة

 الشركات الناشطة قي تدمات الاطعام   مجتمع الدراسة 

 ( Kent State Universityزبون ) طلبة جامعة    455 عينة الدراسة 

، معامل ألفا كرونباخ، معاملات الانحدار، تحليل التباين أحادي الاتجاه الأساليب الإحصائية 
 MANOVA  تحليل

توصلت الدراسة علل أن  كلما كانت أسباب الإتفاق متعلقة بالمنظمة،  النتائج أهم  
كلما انخفضت جودة الخدمة والزبون لا يحمل توقعات عالية بخصوص 
التعاد المتوقع، كما أن  كلما زاد تطبي  استراتيجيات التعاد زاد مستوى 

التعويض ل  تأثير أكب تقييم اللقاء الخدمي بصورة إيجابية نحو الرضا، إن  
علل العدالة التوزيعية وبالتالي إن هذه التيرة تلعب دورا رئيسيا د تحديد 

 توقعات التعاد. 

 يجب علل المنظمات الاتذ بعين الاعتبار تطبي  استراتيجيات التعاد.  أهم التوصيات 

 مة )نظرية العدالة( نظريات تعاد الخد النظري  يما يخص    اثراء ايانب الاستفادة من الدراسة 

 2019 وقجاني جناة،   دراسة  -4

معاية الشااوى الناتجة عن  شل الخدمة وأثرها علل ولاء العملاء: دراسة  عنوان الدراسة 
 حالة مؤسسة الهاتف النقا  موبيليس 

  زبائن معر ة مدى اهتمام مؤسسة موبيليس بشااوي الهد ت الدراسة إل   هدف الدراسة 
 بمؤس  س  ة  زبائنمعاجلة ش  ااوي ال  أهميةمعر ة مدى  ، إل جانب  ومعاجلتها

 ومعاجلةمعهم  الاحتااكموبيليس وكيفية بناء عالقات متميزة معهم أثناء  
  ايزائرية  بالمؤس    س    ةتوص    يات للقيادات العليا   يم تقد إل جانب   .ش    ااويهم

 موبيليس  للاتصالات

 دراسة تحليلية وصفية  نوع الدراسة
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 جميع زبائن مؤسسة موبيليس مجتمع الدراسة 

 ز ون   437 عينة الدراسة 

المتوسط ا ساب، والانحراف المعياري، معامل الارتباطي، تحليل الانحدار  الأساليب الإحصائية 
 ANOVAالبسيط والمتعدد. واتتبار  

معاجلة    باس     تراتيجياتاهتمام مؤس     س     ة موبيليس  توص     لت الدراس     ة إل   أهم النتائج 
  دلالة يوجد أثر ذو  الزبائن،  الش            ااوى متوس            ط نس            بيا من وجهة نظر  

لقد كان  ،  .موبيليس  ولاء الزبائن بمؤس  س  ةالش  ااوى علل   لمعايةإحص  ائية  
:  الآتي  الترتيبمعاجلة الش              ااوى و      باس              تراتيجياتاهتمام موبيليس 

 ث ، الاس   تجابةس   رعة ث أس   باب الفش   ل،  يرتفس     ث حل للمش   الة،   اقتراح
حني ك ان ترتي ب ه ذه    الم اديالتعويض    ود التير،  الاعت ذارس              ي اس               ة 

تفس    ري أس    باب   الزبائن كالآتي: ولاء ثريها عللحس    ب تأ  الاس    تراتيجيات
حل للمش الة،   اقتراح ث ، المادي التعويض ث ، الاس تجابةس رعة    ث الفش ل،  

 الاعتذارسياسة   التير دو 

علل تقديم ش    ااويهم للمؤس    س    ة عند حدوث تطأ، أو   لزبائنتش    جيع ا- أهم التوصيات 
 ش              ل د تق ديم الخ دم ة. التركيز علل جودة الخ دم ة وض              رورة توعي ة ك ل 
الموظفين د المؤس              س               ة تهمي  ة ايودة وذل  ك من تلا  دورات ت  دريبي  ة 
وتاويني  ة. وجوب تعزيز التوج    نحو العمي  ل ونش              ر ثق  ا   ة تقوم علل أن  

 .وسبب وجودهاالعميل هو بؤرة نشاط المؤسسة  

، من أجل التعرف علل زبائنالعمل علل وض    ع قاعدة بيانات تاص    ة بال-
 مما يسهل ربط علاقة متميزة معهم والاحتفاظ زبون ال

من أجل الوص و  إل    زبائنوض ع تطط واس تراتيجيات لمعاية ش ااوى ال-
رض اهم وولائهم للمؤس س ة. اس تخدام الوس ائل التانولوجية ا ديثة د إدارة 

قة مع العملاء، مع تحديث موقع النترنت بش             ال دوري لتس             هيل  العلا
 .. ، واستقبا  شااوي ، ومعايتها د الوقت المناسبزبون التواصل مع ال
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 اثراء ايانب النظري المتعل  بالإتفاق الخدمي  الاستفادة من الدراسة 

 من إعداد الطالبة المصدر:   

 المتعلقة بالممارسات التسويقية المضللة   الثاني: الدراسات المطلب  
 :  عض الدراسات المتعلقة بالممارسات التسويقية المضللة (3-1)  الجدول

 Karam M. Ghazi  ،2018 دراسة  -1

 ممارسات الخداع التسويقي الفندقي وتأثيرها على صورة الضيوف  عنوان الدراسة 

Hotel Marketing Deception Practises And  

Its Efect On Guestes’ Image 
هد ت الدراسة إل تقييم إدراك ممارسات التسويقية المضللة من منظور  هدف الدراسة 

الزبائن د قطاع الفنادق بمصر، إل جانب تقييم تأثير الممارسات 
 طفي والسلوكي(التسويقية المضللة علل صورة الزبون )المعرد، العا 

 دراسة تحليلية وصفية  نوع الدراسة 

يتمثل د الضيوف الذين لديهم تبة د الخدمات المقدمة د  نادق  مجتمع الدراسة 
د مصر )الساحل   Matrouhومطروح    Alexandriaالإساندرية  

 الشمالي لمصر( 

 زبون   206 عينة الدراسة 

 الانحدار، تحليل  الارتباطمعامل    المعياري،  لانحراف ا ساب، والمتوسط  ا الأساليب الإحصائية 
 البسيط والمتعدد

أش          ارت النت          ائج إل أن ال          زبائن ل          ديهم وع          ي ع          ا  تن الفن          ادق   أهم النتائج 
والمس     وقين يعتم     دون عل     ل أس     اليب الخ     داع المختلف     ة د جمي     ع عناص     ر  
الم           زيج التس           ويقي، كم           ا تلص           ت النت           ائج إل أن أبع           اد الخ           داع  
التس      ويقي الس      بعة ت      ؤثر س      لبا عل      ل ص      ورة الزب      ون )الص      ورة المعر ي       ة،  

وكية(، إل جان       ب أن التقي       يم المع       رد  الص       ورة العاطفي       ة، الص       ورة الس       ل
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والع      اطفي لم ي      ؤثر بش      ال كب      ير عل      ل ني      ة إع      ادة الاس      تهلاك أو ني      ة  
التوص      ية بالخ      دمات الفندقي      ة مح      ل الدراس      ة إل الآت      رين. ود الت      ير  
أش              ارت النت              ائج إل أن الفن              ادق والمس              وقين يمارس              ون الخ              داع  

الي       ة مم       ا  التس       ويقي عل       ل جمي       ع عناص       ر الم       زيج التس       ويقي بدرج       ة ع
ي      ؤدي إل ص      ورة س      لبية للمس      تهلاين ون      واياهم الس      لوكية  يم      ا يتعل         

 بتجربة الفنادق د الإساندرية.

ض       رورة تفعي       ل دور وظيف       ة الت       دقي  والرقاب       ة التس       ويقية عل       ل تطبي           أهم التوصيات 
أتلاقي      ات التس      وي  د الفن      ادق ل      دورها د تا      وين ص      رة إيجابي      ة ع      ن  

ادق اج         راء دورات تدريبي         ة لم         ديري  الزب         ون، كم         ا يج         ب عل         ل الفن         
الفن         ادق والمس         يرين و          رض الس         لوك التلاق         ي د ثقا          ة الخط         وط  

ت        لا  الممارس        ات الفندقي        ة، ض        رورة تق        ديم    نايوي        ة ايزائري        ة وم        
الزب      ون ش      اوى عن      د تعرض        للخ      داع التس      ويقي ومتابع      ة ش      اواه م      ن  

 قبل الفنادق وايهات ا اومية وجمعيات حماية المستهلك.

 ة الدراس  نموذجايانب النظري والتطبيقي وبناء  إثراء   ستفادة من الدراسة الا

 2015عبد الله عبد الله الهنداوي،   دراسة  -2

تأثير ممارسات الخداع التسويقي على اتجاهات العملاء نحو الشراء:   عنوان الدراسة 
 دراسة تطبيقية على عملاء شركات قطع غيار السيارات 

دراسة إل أي مدى يؤثر نوع الخداع التسويقي محل الدراسة علل  هدف الدراسة 
الاتجاهات نحو الشراء والتعرف لبعاد الخداع التسويقي علل اتجاهات 

 نحو الشراء   المستهلاين

 دراسة تطبيقية   نوع الدراسة

 عملاء شركات قطع غيار السيارات  مجتمع الدراسة 

 زبون   384 عينة الدراسة 
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 معامل ألفا كرونباخ، معاملات الانحدار، تحليل التباين أحادي الاتجاه  الأساليب الإحصائية 

 أظهرت نتائج التحليل الاحصائي أن عينة الدراسة تن الشركات الخدمية أهم النتائج 

علل المنظمات بتوض      يح المنتجات للزبائن، وتوض      يح الفرق بين الص      لي   أهم التوصيات 
أكثر للزبائن حتى يمان زيادة اقب الهم علل والتقلي د وتق ديم وس              ائ ل تحفيز  

الش       راء، ولزيادة الثقة بين المنظمة وزبائنها، ض       رورة التزام المنظمات كاملا  
بس              رعة الاس              تجابة لش              ااوى الزبائن من تلا  اهتمامها بوض              ع  
استراتيجيات تحد من هذه وتقديم ا لو ، ضرورة اهتمام الدولة متمثلة د 

عايير للمنظمات المخا ة بحيث تحام قبضتها علل أجهز ا الرقابية بوضع م
هذه المنظمات وتعاقبها أش         د العقاب، تقديم النص         ح والإرش         اد للزبائن  
الذين يقعون ض         حية للخداع التس         ويقي وتوجهيهم عند التعامل د مثل  

 هذه المواقف.

المضللة )الخداع بالممارسات التسويقية  زيادة ايانب المعرد  يما يتعل    الاستفادة من الدراسة 
 التسويقي(  

 khalil Aladwan  ،2014 و Abdullah Hersh دراسة  -3

 السياح لممارسات الخداع التسويقي في المزيج الترويجي   إدراك عنوان الدراسة 

Tourists perceive marketing deception through 

the promotional mix 

الس    ائحين لءجزاء غير التلاقية التي دراس    ة مس    توى تص    ور  هد ت إل  هدف الدراسة 
الدعاية   زيجتش  ير إل الإملاء من قبل وكالات الس  فر والس  ياحة المرتبطة بم

التج     اري     ة مبيع     ات  ،والإعلانات  والمبيع     ات   ،ترويج  الع     ام     ة  العلاق     ات 
مدى قبو  الس       ائحين بوض       ع علامة التس       مية  ، إل جانب الش       خص       ية

هناك اتتلاف د تص   ور   وهل .بايولة الس   ياحيةالتوض   يحية أثناء قيامهم  
الديموغرا ية،  الس      ائح للخداع التس      ويقي بش      ال عام يعزى إل المتغيرات 

 الكاديمي.  والمستوىاينس  العمر، 
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 دراسة وصفية تحليلية  نوع الدراسة

 جميع السياح الزائرين لءردن من مختلف اينسيات  مجتمع الدراسة 

 ز ون   316 عينة الدراسة 

المتوسط ا ساب، والانحراف المعياري، معامل الارتباطي، تحليل الانحدار  الأساليب الإحصائية 
 ANOVAالبسيط والمتعدد. واتتبار  

توجد علاقة ذات دلالة إحص      ائية قوية  تمثلت نتائج هذه الدراس      ة د أنع  أهم النتائج 
 ، إل جانب وجود بين عناصر المزيج الترويجي والخداع التسويقي للسائحين

لالة إحص ائية متوس طة بين الدعاية المتغيرة وإدراك الس ائحين علاقة ذات د
 .للخداع التسويقي

توجد علاقة ذات دلالة إحص      ائية قوية بين المتغير الإعلاني وإدراك         
علاقة ذات دلالة إحص  ائية قوية بين   التس  ويقي. توجد الس  ائحين للخداع  

توجد علاقة ض  عيفة  .الس  ائحين للخداع التس  ويقي إدراكترويج المبيعات و 
ذات دلال  ة إحص                ائي  ة بين متغير العلاق  ات الع  ام  ة ونظرة الس                ائحين  

توج د علاق ة ذات دلال ة إحص              ائي ة قوي ة بين متغير المبيع ات  .للتس              وي 
 روق ذات دلالة   قي. توجد التس  ويالش  خص  ية وتص  ور الس  ائحين للخداع  

إحص         ائية د أثر عناص         ر المزيج الترويجي علل تص         ور الس         ائح للخداع  
 التسويقي حسب جنس  وكانت الفروق لصالح الإناث.

 لم يتم إليها الباحث  أهم التوصيات 

المزيج إثراء ايانب النظري المتعل  بالممارسات التسويقية المضللة د  الاستفادة من الدراسة 
 الترويجي 

 من إعداد الطالبة المصدر:   
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 المطلب الثالث: الدراسات المتعلقة بالصورة الذهنية 
 صورة الذهنية :  عض الدراسات المتعلقة بال4-1الجدول

 2014عصمت سيد سلمان،   دراسة  -1

انعكاسات ممارسات الخداع التسويقي على الصورة الذهنية لدى  عنوان الدراسة 
 عملاء شركات المحمول 

تحديد درجة تأثير ممارسات الخداع التسويقي علل الصورة الذهنية لدى  هدف الدراسة 
 عملاء شركات المحمو  والتوصل إل نموذج مقترح للبحث. 

 دراسة ميدانية  نوع الدراسة 

 جميع عملاء شركات المحمو  الثلاث د محا ظة بني سويف  مجتمع الدراسة 

عينة منتظمة من العملاء المترددين علل مراكز صيانة د احدى محا ظات  عينة الدراسة 
 زبون  400مصر وهي محا ظة بني سويف تمثلت د  

الوسط ا ساب ونباخ ،  التحليل العاملي التوكيدي، معامل الثبات ألفا كر  الأساليب الإحصائية 
 ANOVA، معامل االرتباط البسيط والمتعدد واتتبار  

تل ص البحث إل وجود ممارس    ات بدرجة مرتفعة للخداع التس    ويقي علل  أهم النتائج 
مس       توى البعاد الخمس       ة لعناص       ر المزيج التس       ويقي، وجود تأثير س       لف 
لممارس      ات الخداع التس      ويقي علل الص      ورة الذهنية لدى عملاء ش      ركات 

 المحمو ، 

اين وحقوقهم  توعية العملاء عن طري  تعريفهم باا ة حقوقهم كمس            تهل أهم التوصيات 
الق  انوني  ة د ح  ال  ة ح  دوث ت  داع تس              ويقي، تطوير الداء التس              ويقي  
لش          ركات المحمو  عن طري  إعداد تطط تس          ويقية وعقد برامج تدريبية 
لمقدمي الخدمات تس          تهدف تدريبهم وتوعيتهم، توعية ش          ركات المحمو  
 والآثار الس    لبية لممارس    ات الخداع التس    ويقي، تش    ديد العقوبات القانونية
علل المنظمات والش          ركات التي تماره الخداع التس          ويقي، تحقي  التعاون  
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والتا  ام  ل بين أدوار ايه  از القومي لتنظيم الاتص                الات وجه  از حم  اي  ة 
المس           تهلك والمش           رع لض           مان متابعة ش           ااوى العملاء وحماية حقوق  

 المستهلك

 الدراسة  نموذجبناء  و   الإحصائية  والساليبتعزيز ايانب النظري   الاستفادة من الدراسة 

 2018، عبد الكريم البلداوي  علاء  دراسة  -2

مدى مساهمة الخداع التسويقي في  ناء الصورة الذهنية لدى زبائن  عنوان الدراسة 
 مين: دراسة ميدانية في شركة التامين العراقية أشركات الت

أراء المؤمن لهم لدى الش            ركة محل البحث   اس            تطلاعهدف البحث إل  هدف الدراسة 
تندرج تحت مس      مل الخداع التس      ويقي  حو  الممارس      ات التس      ويقية التي

بعد يماره  إض       ا ة إل التعرف علل أبعاد المزيج التس       ويقي ومعر ة د أي
التعرف علل طبيع ة الخ داع التس              ويقي د ش              رك ات إل ج ان ب    .الخ داع

التعرف علل مس              توى الخ  داع و   .المؤمن لهمالت  أمين من قب  ل وجه  ة نظر  
توزيع   ،ترويج الخدمات ،تس عير الخدماتمجا  )التس ويقي الذي يماره د 

 المادي(  الإظهار  ،الخدمات

 وصفية تحليلية  نوع الدراسة

 زبائن شركات التأمين العراقية   مجتمع الدراسة 

 زبون 35 عينة الدراسة 

التحليل العاملي التوكيدي، معامل الثبات ألفا كرونباخ ، الوسط ا ساب  الأساليب الإحصائية 
 ANOVAالبسيط والمتعدد واتتبار    الارتباط ، معامل  

)منتجي   بين رج   ا  البيع   اتتلا    اتاتفق   ت اغل   ب عين   ة البح   ث بوجود   أهم النتائج 
 لرئيس للش              رك    ة إذ إن المنتج يب    الغ بالمزاياالمركز اد    الت    أمين( والموظفين

عند ملئ القس            اط  كما يتجنب ذكر جميع تفاص            يل مبالغ    والإيجابيات
 الس              لوباس              تم ارة طل ب الت أمين بينم ا يتبع موظفي المركز الرئيس              ي  
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المعقدة    الإجراءاتإل   بالإض       ا ةالتعامل مع الزبائن   التقليدي الس       ائد د
ش  املة  تفتقر ش  ركة التأمين محل البحث إل تطة  .والروتينية عند التعويض

يب  الغ  كم  ا    .المؤمن لهم من اج  ل بن  اء ص              ورة ذهني  ة ايج  ابي  ة ل  دى جمهور
المنتجون لدى ش   ركة التأمين بمزايا الوثائ  بغرض تس   ويقها وهذا يؤثر س   لبا  

 لدى زبائن الشركة ا اليين والمحتملين علل الصورة الذهنية

ترويج طلبات   الروتينية د  الإجراءاتض       رورة اتتص       ار يوص       ي البحث ب  أهم التوصيات 
سبب تذمر المؤمن لهم من طو    التعويض وتقديم طلبات التأمين والتجديد 

وض        ع تطة متااملة من اجل بناء ص        ورة ذهنية  جانب   إل  .الإجراءات
إجراء دورات تدريبية للعاملين د مجالي التس           وي    .ايجابية لدى المؤمن لهم

ومنتجين(    بالإنت    اج  ومنتجين بالتع    اق    د وموظفين مخولين  وكلاء)  والإنت    اج
الزبائن عن طري  الص    حف   ةتوعي .الطويللبيان مخاطر الخداع علل المدى 

من  وبيان كيفية التعاطي مع هذه الش        ركات للتقليل  الإتباريةوالنش        رات  
بمظهر الش              ركة الداتلي والخارجي مع   الاهتمام  .هذه الظاهرة الس              لبية

مباش    ر مع المؤمن    لوجيا حديثة لاي ياون هنالك تواص    لاس    تخدام تانو 
الخ داع التي يمان ان   ح الاتوب ذل ك تق ل    تس               اؤلا معن    والإج اب ةلهم  

المنتجين ال  ذين يم  ارس              ون الخ  داع    رتح  ذي  .المنتجينبعض   تم  اره من قب  ل
رد  عل  لتس        ويقي عن قص        د أو غير قص        د من تطورة ذلك س        واء من

 الشركة أو حتى المؤمن لهم

المضللة والصورة   إثراء ايانب النظري المتعل  بالممارسات التسويقية ستفادة من الدراسة الا
 الذهنية

 Yu-Chuan Chen  ،2015 دراسة  -3

دراسة العلاقات المتبادلة  ين تعافي الخدمة، الجودة وصورة العلامة في  عنوان الدراسة 
 قطاع التعليم العالي
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A Study of the Interrelationships Among 

Service  Recovery, Relationship Quality, and 

Brand Image in Higher Education Industries 

د التعليم العالي من تلا  معر ة   تقياه العلاقات بين ثلاث متغيرا هدف الدراسة 
 التصورات التي يحملها الطلبة عن جامعا م

 تحليلية، وصفية  نوع الدراسة

 جميع طلبة غير المتخرجين بتايوان مجتمع الدراسة 

 مستجوب   526 عينة الدراسة 

التحليل العاملي التوكيدي، معامل الثبات ألفا كرونباخ، الوسط ا ساب،  الأساليب الإحصائية 
 ANOVAالبسيط والمتعدد واتتبار    الارتباطمعامل  

 كانت مبنية علل جودة العلاقة  للجامعةالعلامة  أظهرت النتائج أن ص    ورة أهم النتائج 
الص  ورة  ثقة الطلاب والتزامهم يعززان  إل جانب أن  .  بين ايامعة وطلابها

ا علل أهمية اس     تراتيجيات    الذهنية، كما تس     لط النتائج تعاد  الض     وء أيض     ً
تعاد  يمان لاس          تراتيجيات   حيث  الخدمة د مؤس          س          ات التعليم العالي

  الصورة الذهنية.الخدمة أن ذل  ثقة الطلاب والتزامهم وتعزز 

تحتاج مؤسسات التعليم العالي التي ترغب د تطوير صورة العلامة التجارية  أهم التوصيات 
الخدمة وجودة العلاقات  تعادللمدرس  ة إل  هم كيفية تأثير اس  تراتيجيات  

الصورة    تطوير  ضرورة عمل ايامعات علل  .  الصورة الذهنية للطلابعلل  
 الذهنية لدى طلابهم.

 الاستفادة من ايانب النظري المرتبط بالصورة الذهنية الاستفادة من الدراسة 

 Hsiao-Hsuan Ku  ،2016 و  Shiu-Li Huang دراسة  -4

إدارة صورة العلامة التجارية للمنظمات غير الربحية: تحليل العلاقة  ين  عنوان الدراسة 
صورة العلامة والتبرعات   الويب،مواقع    
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Brand Image Management  For Nonprofit  

Organizations: Exploring The Relationships 

Between Websites, Brand Images And  

Donations 

الهدف من هذه الدراسة هو تحليل تأثيرات أنواع المعلومات المختلفة علل  هدف الدراسة 
 صورة العلامة التجارية د المنظمات غير الربحية 

 تحليلية، وصفية  نوع الدراسة

 جميع مستخدمي المواقع الالاترونية الخاصة بالمنظمات غير الربحية  مجتمع الدراسة 

 م ستجوب  210 عينة الدراسة 

 . التحليل العاملي التوكيدي، معامل الثبات ألفا كرونباخ، الوسط ا ساب الأساليب الإحصائية 

التنفيذية والتواص      ل  أظهرت النتائج أن عناص      ر المعلومات المتعلقة بالإدارة  أهم النتائج 
  ن والاس     تش     ارة س     تاون ص     ورة إيجابية وس     تعزز ذه التيرة نوايا المش     اهدي

للتبع بالم   ا  والتطوع، إل ج   ان   ب أن     كلم   ا تو رت المعلوم   ات المتعلق   ة  
 بالهدف والخدمة عب الانترنت ساهم د تاوين صورة ذهنية دينامياية

يم نوع المعلومات المطلوبة من أجل ضرورة البحث د أ ضل طريقة لتقد  أهم التوصيات 
 تحسين صورة العلامة للمنظمات غير الربحية  

 وبناء الفرضيات   الاستفادة من ايانب النظري المرتبط بالصورة الذهنية الاستفادة من الدراسة 

 من إعداد الطالبة المصدر:   

 المطلب الرا ع:  التطبيقات الإدارية للدراسة ومساهماتها 
 هو  الإطار المفاهيمي الذي و ض           ع لهذه الدراس           ة   أولوياتمن 

 
س           يري  ديري وم  تو ير أداة ش           املة لم

 دود أ عالهم عند التعامل مع ا وادث المتاررةر  المنظمات التي تنش  ط د قطاع ص  ناعة الطيران، من أجل تحس  ين  
ي طوروا  عليهم أن    ب، يجت و رها هذه الدراس     ة للمس     يرين واس     تنادا إل النتائج التي تفاق الخدمي،الناجمة عن الإ

وعدم التركيز  قط ايفية حدوث الإتفاق الخدمي وكيفية التعاد من  د آن وحد،  لاطار عملياتي ش امل وكلي  
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  الزبون   حص تجربة  يتعين عليهمض        من   مرحلة واحدة معينة من عمليات الخدمة،  أي  إجراءات محددة   علل
 .بشال شامل  (المسا ر)

 ما يميز دراسة الباحث عن الدراسات السا قة:   أولا.
مظاهر الإتفاق  هذه الدراس     ة  ريدة نس     بيًا لنها من أول الدراس     ات التي تربط النظرية والممارس     ة بين  

 إن الدراس            ات الس            ابقة التي تفحص   ذلك،ونواياهم الس            لوكية. ومع  والص            ورة الذهنية للزبائن  الخدمي، 
ي، لان هذه الدراسة تفحص د البعاد الكثر بطبيعة  أبعاد المزيج التسويق  الممارسات التسويقية المضللة جميع 

د: الخداع بالخدمات، تداع بالتس   عير، الخداع الترويجي،  الخدمة ايوية والتي س   يتم التركيز عليها حيث تتمثل  
علل إعطاء تص ور ش امل لممارس ات  هذه البعاد س اعد الخداع بالموظفين، الخداع د الإجراءات المادية حيث ت

  أترى، ناحية  نالس     لوكية. مونواياهم    زبائنوتأثيرها علل ص     ورة ال  د الخدمة ايوية ايزائرية  الخداع التس     ويقي
تاوين   للإتفاقات الخدمية عللبالآثار الس     لبية  وعي الخطوط الدوية ايزائرية  هم هذه الدراس     ة د زيادة تس     ا

تعد  ذلك،علل  ، تاص  ة د ظل الممارس  ات التس  ويقية المض  للة علاوةعلل المدى الطويل  للزبائنص  ورة س  لبية  
إدارة الخطوط ايوية ايزائرية بخطورة   الباحثين والمس              يرين والقائمين عللهذه الدراس              ة محاولة لإثارة اهتمام 

ما يميز    إن د ض   وء ما تقدم يمان القو    الإتفاقات الخدمة وض   رورة اذاذ إجراءات التعاد منها بص   ورة آنية.
 الاتي:الدراسة ا الية عن الدراسات السابقة هو  

الص   ورة الذهنية د و   لخدميالإتفاق امتغيرات رئيس   ة للدراس   ة هي   ثلاثامتازت الدراس   ة ا الية بريط    -1 
وأن لال متغير أبعاداً  رعية، د حين اقتص   رت الدراس   ات التي وردت د  ظل الممارس   ات التس   ويقية المض   للة،

 ؛الصفحات السابقة علل علاقة غير متااملة من تلا  تناولها إما لمتغير واحد أو لمتغيرين  قط
ومض    امينها   الإتفاق الخدميحاولت الدراس    ة ا الية تقديم توجهات بحثية أكثر عمقا ولمولا لموض    وع    -2 

تاصة د ضوء قلة الدبيات التي حاولت تحقي   د ظل الممارسات التسويقية المضللة. بناء الصورة الذهنيةد 
الإتف اق الخ دمي زا  موض              وع  ، اذ لاالص              ورة ال ذهني ةو   الإتف اق الخ دميالعلاق ة بين    تلا الاتتب ار من  

 ؛قيد الدراسة علل مستوى النظرية والتطبي والصورة الذهنية 
بالمنظور التس      ويقي مع ندرة الدراس      ات العربية   الإتفاق الخدميامتازت الدراس      ة ا الية بتناولها مفهوم   -3 

 ؛المنظورالتي تناولتها بهذا  
ليات تس   ويقية تمانها  آتس   اليب و طوط ايوية ايزائرية  الخلش   خيص ش   ركة   تعد الدراس   ة ا الية محاولة    -4 

 ؛. اعلةية علل المستوى الاقتصادي والاجتماعي ومدها بقدرات تنا سية  ئمن مواكبة التطورات البي
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ايوية عما  ون د بيئة البكما تميزت الدراس   ة ا الية باونها تحاو  اش   اعة ثقا ة تس   ويقية موجه  نحو الز   -5
مجتمع الدراس  ة إل ض  رورة   نظماتالزبون هو محور العملية التس  ويقية وذلك من تلا  توجي  الم  ايزائرية وجعل

   .تقصي وتحليل آراء زبائنها ومستوى رضاهم عن طبيعة الخدمات وجود ا
 ثانيا. التعاريف الإجرائية للمفاهيم ذات العلاقة بالدراسة: 

 . الفشل د الو اء بتوقعات الزبائن بشأن مستوى أداء الخدمة  :)فشل الخدمة(    الإخفاق الخدمي -

بص        ورة مباش        رة مع الش        ركة الخدمية، ول   الفترة الزمنية التي يتفاعل تلالها الزبون   هو  الخدمي:اللقاء   -
 د المنشآت الخدمية. ةأهمية كبير 

الخ دمي ة من   المنظم اتالمقص              ودة والمخطط ة والتي تقوم به ا   تالإجراءاهو مجموع ة من    تعبافي الخبدمبة: -
الزبائن المتض              ررين ال   لإعادةد تقديمها  بجل مطابقة توقعات الزبون عن الخدمة بعد حدوث عيو أ

   حالة الرضا

إحياؤه   ستحضار ذهني لإدراك شيء أو حدث قابل للبقاء عب الزمان والماان ليعادا  الصورة الذهنية: -
ص   ورة معينة د أذهان الزبائن حو  س   لعة أو تدمة    وقوع إثارة ما، ويقص   د ب  د هذه الدراس   ةنتيجة  

 مشالة اتجاهات إما سلبية أو إيجابية.   أو علامة تجارية موجهة للسلوك الشرائي

يمان أن ينظر ال الصورة الذهنية للشركة علل أنها كل ما يتبادر ال الذهن بشال  وري، علل سبيل المثا  
 يرى الشعار أو يسمع إسم الشركة مما يجعل الصورة تتاون لدى المتلقي بصورة  ورية عن الشركة.

 طباعات الذاتية والمدركة التي تعزز عند للانائية  هي النتائج النه :)الز ون( الصببببورة الذهنية للمسببببافر -
بعواطفيم  ذه التجاربهوترتبط  لخدمات الس    فر، عن طري  التجارب المباش    رة وغير المباش    رة    س    ا رينالم

 .م لتارار التجربة  والتأثير به  الشركةواتجاىاتيم إزاء 

تص     ر ات الإنس     ان النابعة من توجيهات وتأثير العقل الذي تتراكم ب  المعر ة الماتس     بة    المعرفي:البعد   -
الس     لوك  إجرائياً:ويقص     د بالبعد المعرد  المختلفة،بالتجارب والتعامل مع الحداث والنش     طة ا ياتية  

 الإرادي للفرد الذي يستخدم  ي  المعر ة المتراكمة لاذاذ مواقف واتجاهات 

النش              طة الانفعالية الص              ادرة عن الفرد كحالات الفرح ا زن والغض              ب والميو    داني:البعد الوج -
والاتجاهات والقيم. ويقص        د ب  إجرائياً ردة الفعل للفرد اتجاه موقف معين س        واء كان د حالة  رح أو 

 حالة غضب.  
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ات                المادية أو التصر ات أو الممارسات التي يسعل الفرد عن طريقها إل إشباع حاج البعد السلوكي: -
معينة من تلا  ش  راء    ورغباتالمعنوية. ويقص  د ب  إجرائيا الس  لوك الذي يمارس    الفرد لإش  باع حاجات   

 .السلع أو الخدمات واذاذ المواقف نحوها

م ادي ة من لاش              ي اء الم ادي ة، والك الإن النق ل ايوي هو عب ارة عن عملي ة تحري   خبدمبة النقبل الجوي : -
ة طويلة باستعما  الطائرة، وذلك من أجل تحقي  غايات اقتصادية، اجتماعية، ماان إل آتر، ولمسا 

 سياسية، وتر يهية،..الخ.

مقدم الخدمة بص    فة تاص    ة  أي ممارس    ات تس    ويقية تاطئة من قبل    الممارسبببات التسبببويقية المضبببللة: -
تاطئة    ةقرارات ش         رائيذاذ  وازبائن  عليها تض         ليل ال حيث تتمثل د تقديم معلومات مض         للة، يترتب

 نظمة.تاوين انطباعات سيئة عن المو 

 :   اعتماد المصطلح  ثالثا: أسس  
لقد تم اس تخدام هذا المص طلح للدلالة علل الخداع التس ويقي المماره    الممارسبات التسبويقية المضبللة: -

أو المطب  د مجا  الس   لع الملموس   ة،  هذه التيرة  لقد نالت حص   ة الس   د من الدراس   ات الكاديمية 
والميدانية للتعريف بال جوانب الخداع التسويقي، أما د مجا  الخدمات  هناك دراسات قليلة جدا من 

الخداع التس ويقي ، إل جانب أن  تم حص ر ذلك د المزيج التس ويقي الموس ع بص فة مختص رة  تطرقت ال 
مقارنة بالمزيج التس     ويقي التقليدي ، وعلي  تم اعتماد مص     طلح الممارس     ات التس     ويقية المض     للة للدلالة  

د مراجع  واعص طاء الص بغة الخاص ة بالخداع التس ويقي د ميدان الخدمات  قط لا غير، مع أن  تم اعتما
 .تحمل عنوان الخداع التسويقي

تمركزت حو    الممارس  ات التس  ويقية المض  للة  أن  تم التركيز علل المزيج التس  ويقي الموس  ع للخدمات،  بما 
التض          ليل د الخدمة، التض          ليل د العمليات، التض          ليل د البيئة المادية )الاظهار المادي( والتض          ليل د 

 .الموظفين

هو مصطلح يد  علل مختلف الاتفاقات أو الفشل الذي يمان أن يحدث   الخدمة:اخفاقات تسويق  -
 أثناء تسوي  الخدمة للزبون )تقديم الخدمة(، ود هذه الدراسة تم التركيز علل المزيج التسويقي الموسع .
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 را عا. التموقع الا ستمولوجي والمنهجي للدراسة :

البنائي   -تحت ثلاث نماذج بحثية )الوضعي اسات ميدان العلوم الاقتصاديو والتجارية وعلوم التسيير  تندرج در 
هذا التفسيري(، حيث تشال هذه النماذج التمثيل الفاري أو الإطار المرجعي الذي يعتمد علي  الباحثون د  -

سيري، أي ايمع بينهما و   ما التف-وقد اعتمدت هذه الدراسة كإطار مرجعي علل النموذج الوضعي الميدان، 
تقتضي  متطلبات هذه الدراسة ومتغيرا ا. إن النموذج الوضعي هو النموذج الكثر استخداما الذي يعتمد علل 
وصف الواقع وشرح  بينما النموذج التفسيري يعتمد علل  هم الواقع وتفسيره، لذلك اعتمدنا حسب النموذج 

، بينما بالاتفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة   رضيات واقعية محددة متعلقة   الوضعي 
 بالتعاد من الاتفاق الخدمي.   نسبية قصدية متعلقة   حسب النموذج التفسيري اعتمدنا علل  رضيات 

 إن تصميم الدراسة يعتمد علل تموقعها الابستمولوجي، حيث يعتمد النموذج الوضعي علل المعطيات 
  التي   ةيالثلاث  نهجيةوقد اعتمدنا د دراستنا علل الم  .يعتمد النموذج التفسيري علل المعطيات الايفية الامية بينما  

الظاهرة، والهدف من ذلك هو زيادة الايفية )للصدق( لدراسة نفس  )للتحقي ( و  الامية  الطرق   تستخدم 
 وصحة النتائج، ونستخدمها د سياق محدد للحصو  علل تأكيد النتائج من تلا  مقاربة وجهات  مصداقية

 (2017)جودي ،    .نظر مختلفة

 المتغيرات  د دراستنا طريقة دراسة ا الة )الدراسة الايفية( للمرحلة الاستاشا ية وطريقة  اعتمدنا  وقد 
شركة الخطوط ايوية ايزائرية،    )الدراسة الامية( للمرحلة التأكيدية. واعتمدت الدراسة الايفية علل دراسة حالة  

التالية: كيف   التساؤلات  علل  الخطللإجابة  تسوي  تدمات  اتفاقات  الصورة تؤثر  علل  ايزائرية  ايوية  وط 
علل شركة الخطوط ايوية ايزائرية أن لاتقع د  خ الممارسات التسويقية   و لماذا يجب الذهنية لدى زبائنها؟  

 . جمييع التساؤلات    اعتمدت الدراسة الامية علل استبيان استهدفبينما    المضللة؟
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 خلاصة الفصل: 

بمنهجي       ة الدراس       ة م       ن ت       لا  ع       رض مش       الة الدراس       ة ال       تي    الإلم       امإل  و   الفص       ل اله       دف  
تق     وم عليه     ا، إل جان     ب ص     ياغة الفرض     يات ال     تي تتماش     ل م     ع مش     الة وتس     اؤلات الدراس     ة وه     ذا ال     ذي  

الدراس      ات الس      ابقة    يتعل        بالمبح      ث الو  م      ن ه      ذا الفص      ل، أم      ا بالنس      بة للمبح      ث الث      اني  تط      رق إل  
دراس        ة المتمثل        ة د الاتف        اق الخ        دمي، الص        ورة الذهني        ة والممارس         ات  المتغ        يرات مح        ل ال  ال        تي تناول        ت  

التس      ويقية المض      للة، إل جان      ب محاول      ة إس      تخراج البع      اد ال      تي تس      اهم د بن      اء الدوات المعتم      دة د جم      ع  
   البانات 

إل جان       ب ذل       ك، تم وض       ع أس       س لتحدي       د مص       طلحات الدراس       ة، وال       تي قام       ت عليه       ا طيل       ة  
 إزالة أي غموض أو إلتباه . إجراء الدراسة، من أجل

م      ن ت      لا  الدراس      ت الس      ابقة نج      د أن المتغ      يرات الثلاث      ة تم      ت دراس      تها بش      ال منفص      ل س      واء  
كان        ت دراس        ات عربي        ة أو أجنبي        ة، د ح        ين أن الدراس        ات ال        تي تطرق        ت إل الم        زج ب        ين متغ        يرن م        ن  

م      ازا  يحت      اج إل    متغ      يرات الدراس      ة ه      ي قليل      ة ج      دا، وه      ذا إن د  ي      د  أن ه      ذا الن      وع م      ن الدراس      ات
 اجتهادات الباحثين أكثر.
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 تمهيد: 
النظري المتعلق بكل متغير من متغيرات الدراسة، حيث طار  تتبع وعرض ال   لىإ هذا الفصل    يهدف

سيتم التطرق إلى كل من الخفاق الخدمي، معالجة الخدمة، اللقاء الخدمي، الصور الذهنية والممارسات التسويقية 
 ما يلي:   طرق كل مبحث إلى يتس  مباحث، حيث خمسولذلك تم تقسيم هذا الفصل إلى  المضللة، 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ماهية اخفاق تسويق الخدمة؛المبحث الأول: 

 ؛المبحث الثاني: التعافي من الإخفاق الخدمي

 المبحث الثالث: أداء الخدمة؛

 الذهنية؛الصورة  الرابع:المبحث 

 المبحث الخامس: الممارسات التسويقية المضللة
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 المبحث الأول: الاطار النظري للاخفاق الخدمي  
قياساااااا بتلك ال  لادارة  هي اكثر صاااااعوبة   ا باشااااار فالمرتفعا مع ال بون تصاااااا  المالاذات   الخدماتن  إ

 ،تكون ذات درجة اتصا  منخفضة بال بون 

مي تصااااااااب  نهائيا، وإنما ال بائن عندما يدُركون اخفاق خد   ال بائندائما خسااااااااارة فشاااااااال الخدمة لا يع  
هاال ساااااااااااااات عاال و   ؟الخفاااق الخاادميبعااد    نظمااةالم  هتفعلاا  يمكن أن   ماااذاوبالتااا     غير مؤكاادة     نظمااةثقتهم   الم

مرة أخرى إذا تم   تعاملساااااوف يقوبا ال بائن غير الرا ااااا  بال؟  وهل أفضااااال أو أساااااوأمور  الأالخفاقات الخدمية 
 ؟ مرض لمشاكلهم بشكحل 

 وعليه، فإن الجابة عن هذه التساؤلات سيتم تداولها   مطالب هذا المبحث 

 المطلب الأول: مفهوم الإخفاق الخدمي، أنواعه، أسبابه
 قبل التطرق إلى مفهوبا الاخفاق الخدمي، فلا بد من التطرق إلى مفهوبا الخدمة وخصائصها 

 أولا.  مفهوم الخدمة:

الخدمة منذ فترة ليسا  بقصايرة، إلا أ ه لا يوجد اتفاق وا ا  ودقيق لها، لذا على الرغم من تداو  مصاطل   
على أنها: " أي  شاا  أو إاا   حيث عُرف  الخدمة  سانحاو  عرض أهم التعاري  ال  تعر ا  لمفهوبا الخدمة

ها أو أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أسااااساااا غير ملموساااة ولا ينتة عنها أية ملكية، وأن إ تاج
   ) 18، صفحة  2005الضمور،   ("تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتة مادي ملموس أو لا يكون 

"الخدمات هي منت ات غير ملموساااة، يتم  أنها كما عرف  الخدمة من طرف جمعية التساااويق الأمريكية على 
بسرعة، ويصعب   الغالب تحديدها أو تبادلها من المنتة إلى المستعمل، ولا يتم  قلها أو خ نها وهي تقريبا تفنى 

معرفتها لأنها تظهر للوجود    فس الوق  ال  يتم شااراؤها واسااتهلاكها، فهي تتكون من عناصاار غير ملموسااة  
ومتلا مااة وغااالبااا مااا تتضاااااااااااااامن مشااااااااااااااااركااة ال بون بطريقااة هااامااة، حيااث لا يتم  قاال ملكيتهااا وليس لهااا لقااب أو 

  )54، صفحة  2009كورتل،  ("صفة

 رك ت على التميي  ب  الخدمة الجوهر والعناصر المحيطة بهذا   Shostack أن الباحثة  شوستاك     ح  
عرض   الجوهر، وأن هذا التميي  هو أساس يمكن اعتماده لتعري  الخدمة، فعرف  الخدمة على أنها "إن الجوهر   



 ثاني: العرض المفاهيمي والتسويقي لمتغيرات الدراسة   الفصل ال

35 

 

 

 

تقديم منافع غير محسوسة فملموسةا الخدمة هو عبارة عن المخرجات الضرورية لمنظمة الخدمة وال  تستهدف  
 ا 190، صفحة 2007القربا،   و الصميدعي  (يتطلع إليها ال بائن

 ) :346، صفحة  2002الصحن ،  (ن تعري  الخدمة جاء  من ثلاث مداخلإ

 .مدخل تو يحي: حيث تم تو ي  طبيعة  شا  الخدمات .1
الخدمة بحيث يتم التعرف مدخل خصاائصاي: حيث يرك  هذا المدخل على تو اي  خصاائ   .2

 .على طبيعة الخدمة واختلافها عن السلع المادية
مادخال التعري  بالقاائماة: يتم و ااااااااااااااع قاائماة بالأ شااااااااااااااطاة ال  تع  عن خادماات يتم تقاديمهاا   .3

 :  قائمة بهذه الخدمات على النحو الآتي Stantan  لل بائن، وقد قدبا  الباحث ستا تن
 .إلخالأمن   ، الخدمات العلاجية، الخدمات الاستشارية، خدمات  خدمات النقل، الخدمات المالية 

خدمة  تي ة لاختلاف كل خدمة عن لل  موحد من الصااعب إعطاء مفهوبا    السااابقة أ ه لاحظ من التعاري  
 مجموعة من الأ شطة  الأخرى، يمكن تلخي  التعاري  السابقة   تعري  شامل وهو أن الخدمة هي عبارة عن

 ال بون عن طريق التأثير المتباد  ب  هذا الأخير ومقدبا الخدمة ال  يتحصل عليها  والمنافع غير الملموسة

 اعاادة ننهاعناد التطرق لمفهوبا الخادماة لا باد من تنااو  مفهوبا ح ماة الخادماات حياث توصاااااااااااااا  هاذه الأخيرة  
الملموسااااااة وال  تشااااااكل معا الخدمة، هذه الخدمة تقساااااام تكون من ح مة متنوعة من الخدمات الملموسااااااة وغير ت

لقسااااام : الخدمات الأسااااااساااااية فالجوهرا والخدمات التكميلية المسااااااعدة أو ال اااااافية وال  ترجع أحيا  إلى ما  
يسامى بالخدمات المحيطة أو التساهيلية  مثل هذه الخدمات التساهيلية غالبا ما تعد من عناصار ح مة الخدمة ال  

ن  إ جحة    وال  تكون بدورها معيارا للتفريق ب  منظمة غير  جحة وأخرىية  وتخلق لها قيمة تنافسااااااااااتحددها،  
، بحياث يمكن ييي  جميع عنااصاااااااااااااار الخادماة ال   بون نموذج عرض الخادماة  اب أن يكون مبنياا على وجهاة  ظر ال

 هر والخدمة التكميلية الفرق ب  الخدمة جو  ، بمعنى أ ه غالبا ما لا يدرك ال بون  بائنيدركها ال

وتفضيلاته، ويمكن   مفهوبا الخدمة  ب أن يكون مشمولًا بح مة واحدة توجه إلى إدراك ال بون  نولذا فإن تكوي
ستاك من فرق ب  الخدمة الجوهر والخدمة التكميلية و التميي  ب  الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية: بما أو حه ش 

، ةمتمرك ة، تقع الخدمة الجوهر   مرك  هذه الدوائر، وتدور حولها الخدمات التكميليعندما شبه الخدمة بدوائر  
الخدمة، حيث إن المجا    نظمات سيمها يعد صحيحا إذا ما راقبنا  شا  بعض مقإن هذا الترمي  للخدمة وت

 النقل  خدمات   منظماتالحقيقي لتطبيق هذا المفهوبا الآ   الذكر هو أن معظم الخدمات متشابهة   جوهرها، ف
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مثلا جميعها تقدبا الخدمة الجوهر وهي النقل الجوي وبهذا فلا شيء متمي ، الا   البحث عن التمي    تقديم 
 ) 4-3ات  لصفحا،  2016 صر،   ( ة   خدمات تكميلية مبتكر 

،  تتمثل فيما  lovelockتم تصااااني  الخدمات التكملية إلى مجاو مجموعات رئيسااااية وفقا لتصااااني  لوفلوك 
 :   )  78-73، الصفحات  2009العلاق،   و الطائي( يلي  

  Informationالمعلومات:   -1

معلومات  لكي يحصاااال المسااااتفيد على قيمة حقيقية أو فائدة مرجوة من الخدمة المقدمة، فإ ه يحتاج إلى 
عن هذه الخدمة  فالمنتفعون الجدد أو المحتملون غالبا ما يكو ون متعطشااااااااااااا  للمعلومات عن هذه الخدمة  إنهم 

تحرص المنظماات على حياث   يريادون أن يعرفوا تلاك الخادماات ال  تلبيااحتيااجااام ورغبااام بالشااااااااااااااكال الأمثال 
الشاركة المعنية، سالعها، وخدمااا، وأساواقها،  إ شااء مكاتب متخصاصاة لبجابة عن اساتفساارات العملاء حو   

وأهاادافهااا الخ،  هيااك عن الاداااه الجااديااد اليوبا   توفير معلومااات تفصاااااااااااااايليااة من خلا  الهااات ، وال تر اا ،  
 والمحطات الحاسوبية الطرفية وغيرها من وسائل الاتصالات الحديثة 

 Consultationتقديم الاستشارة:  -2

لغرض حل مشااااكلة ما، أو ا تهاج أساااالو  مع ،    بون بناء على طلب التقدبا الاسااااتشااااارة   الغالب  
الاسااااتشااااارة حواراً يسااااتهدف الوقوف على  وذلك    ااااوء معطيات معينة، أو   رل رروف محددة  تتضاااامن

تتطلب ، حيث بالذات  بون بهدف و ااع حل أو اقتراأ أساالو  لمعالجة المشااكلة ال  تواجه ال  بون احتياجات ال
، ويحبذ كثيراً أن تكون لدى   بون فاعلة أن يكون مقدبا الاساتشاارة ملماً إلماماً دقيقاً بالو اع القائم للالاساتشاارة ال

 قبل تقديم أو اقتراأ أي حل أو أسلو  لمعالجة المشكلة    بون المستشار معلومات خلفية عن ال

 Order-takingاستلام الطلبيات:   -3

على شاااراء الخدمة، فإن الخطوة التالية هي اساااتعدار مقدبا الخدمة  فال بونا حا  اساااتقرار رأي المساااتفيد  
لبرابا الصااااااافقة، بمعنى اساااااااتلابا طلبية المساااااااتفيد ومعالجتها بغية توفيرها له   المكان وال مان المحددين  وتتضااااااامن 

الاسااااااااتمارات المخصااااااااصااااااااة أو النداءات   مور مثل قبو  الطلب ذاته فمن خلا أعملية اسااااااااتلابا الطلبيات عدة  
  ح   مقعد على طائرة أو طاولة   مطعم وغيرها ا مثل  –الهاتفية  
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، ومن  ااااااامنها تحديد المواعيد ،  وعاً خاصااااااااً من خدمة اساااااااتلابا  اReservationف ويثل الح و ات
مثل مقعد     –الخدمة الطلبيات، حيث أن هذه الح و ات تؤهل المساااااااتفيد للحصاااااااو  على وحدة محددة من 

 شخ  محترف، أو الدخو  إلى معرض   طائرة، طاولة   مطعم، غرفة   فندق، لقاء مع 

  Hospitality : taking care of the customerالضيافة: رعاية الزبون -4

 بائن، الضايافة الورقة الأجمل من أوراق  هرة الخدمة أ فة الذكر، حيث أنها تعكس ساعادة اللقاء بال تعد 
و  بعض الحالات تبدأ الضااااايافة  .وتكمن قيمة الضااااايافة   أنها خدمة تكميلية مبنيةعلى الاتصاااااا  وجهاً لوجه

وتنتهي من خلا   قل المسااااااااتفيدين من وإلى موقع الخدمة، أو إيصااااااااا  المسااااااااافرين من وإلى المطار، أو من مبنى 
خذ الضااااااااايافة شاااااااااكل تقديم الأطعمة والمشاااااااااروبات المطار إلى حيث الطائرة وبالعكس  و  كثير من الحالات تأ

ووسااااااااائل الترفيه، مثل البث التلف يوو والذاعي، عندما يضااااااااطر المسااااااااتفيد للبقاء   مصاااااااانع الخدمة لفترة  منية 
ليسااا  بالقصااايرة  وهناك مؤساااساااات خدمية تقدبا ل بائنها خدمات الحماية والسااالامة، وتوفر لهم أماكن خاصاااة 

 الأمر ذلك  وهذه جميعها خدمات تكميلية تقع  من فئة الضيافة لحفظ ممتلكاام إن تطلب 

 Safekeeping: Looking after the Customer's حماية ممتلكات الزبون: -5

Possessions 
، ويرغبون   أن توفر لهم المنظمة الخدمية المساعدة   الحفاظ على ممتلكاام  ال بائن    غالبا ما يطلب

لمتعلقة   بعض التسهيلات الخاصة بحماية ممتلكاام فمثل توفير مواق  مأمو ة ليواء سيارااما  ومن الخدمات
خ ائن الخطو       سبيل المثا  لا الحصر، خدمات الاحتفاظ نموا  وممتلكات الن لاء  بائن  بحماية ممتلكات ال

 خلا  عملية تقديم الخدمة  الأطفا   ة ، أو حتى رعاية  الجوية الج ائري

 Exceptions   الاستثناءات -6 

الاستثناءات هي خدمات تكميلية لا تقع    طاق الخدمات الاعتيادية المتعارف عليها  إنها خدمات 
محدد  وغالبا ما استثنائية خاصة تقدبا إلى ال بائن   رروف غير اعتيادية، وذلك لسداء خدمة ما   ررف  

تست يب المنظمات الخدمية لهذا النوع من الطلبات، خصوصاً عندما يكون الظرف مواتياً ف  الظروف الاستثنائية  
 مثلا، أو عندما يطلب ال بون ذلك بالحاج لظرف مع ا  وتوجد عدة أ واع من الاستثناءات،  ذكر أبر ها وهي: 
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روف أحيا ً أن تقدبا المنظمة الخدمية إلى  بائنها  خدمات يلي الظ :Special requests أ طلبات خاصة
غير نمطية، أو خدمات مفصلة حسب رغبة ال بون الشخصية، أو تسهيلات غير معتادة  من ال  مة أو الخطة 
  .المقررة  مثا  ذلك، توفير مقاعد خاصة ذوي العاقة الحركية   المسارأ، الطائرات، القطارات، المطاعم، وغيرها

المشاكل إلى  :Problem Solving    حل  تسليم خدمااا  الخدمة    مؤسسة  أن تخفق  أحيا ً  يحصل 
المستفيدين، أو أن تسلم هذه الخدمات لكن بصورة لا تسر ال بون، الأمر الذي يتطلب من المؤسسة المذكورة 

متوقعة، و  حالات أخرى،   معالجة الموق ، من خلا  توفير حل للمشكلة القائمة، وال  غالباً ما تكون غير
قد  د ال بو صعوبة   الاستفادة من الخدمة، وهنا تدخل المؤسسة لمعالجة ذلك، من خلا  إسداء النصيحة، أو 

 .توجيه ال بو بالاداه الصحي  الذي يمكنه من الاستفادة الكاملة من الخدمة مو وع المشكلة 

التشكرات  / المقترحات   / الشكاوى  معالجة     / Handling of Complaints/Suggestions ج  
Compliments  :  تتطلب هذه الخطوة توافر إجراءات محددة بشكل وا   ودقيق حيث أن شكاوى ال بائن

وكذلك مقترحاام تتطلب است ابة سريعة من قبل المؤسسة الخدمية وصولا لمعالجة الشكاوى والب    الاقتراحات 
أيضاً تحتاج إلى است ابة المؤسسة الخدمية، ما يشعر العملاء باهتمابا المؤسسة المقدمة  إما التشكرات، فهي  

 .بملاحظاام ال ابية

: على المنظمة الخدمية  أن تتوقع قيابا بعض المستفيدين من خدمااا بطلب تعويض، Restitutionد  المردعات  
ؤسسة الخدمية بإعادة صيا ة الممتلكات العائدة أو رد اعتبار،  تي ة عدبا الر ا عن الخدمة المقدمة، أو مطالبة الم

 لهم، مطالبتها بتنفيذ ما جاء بالعقد الم با ب  ال بونأو ومقدبا الخدمة فمثل اتفاقيات الضمان وغيرهاا  

 Billing   إعداد الفواتير -7

تقدبا بالمجانا  تقوبا معظم المنظمات الخدمية بإعداد فواتير للمستفيدين من خدمااا فباستثناء الخدمات ال   
وغالبا ما تكون عملية إعداد الفواتير ذات طابع روتي   إلا أن الحيطة والحذر مطلوبان من الشخ  القائم على 
إعداد الفواتير  فالفواتير ينبغي أن تكون دقيقة وصحيحة ومطابقة لقيمة الخدمة المقدمة، وإلا أصاب  ال بون 

غي إعداد الفواتير بالسرعة اللا مة خصوصا عندما يكون المستفيد   حالة من عدبا الر ا أو الامتعاض  كما ينب
حالة ا تظار لاستلامها ودفعها، فالتأخير   إعداد الفواتير حالة مرفو ة ياماً، خصوصاً إذا  كان المستفيد على 

ال بون با  الفواتير للعميل أو  الفواتير أن تسم  هذه  لطلاع عليها، عُ الة من أمره، والأهم   عملية إعداد 
 .والاقتناع بها  فمن حقه أن يدققها ويتأكد من صحتها قبل تسديدها
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 Payment   الدفع -8

، أو من  ( Credit cards) أصب  ال بائن اليوبا يتوقعون تسديد فواتيرهم من خلا  بطاقات الائتمان 
مشقة الذها  إلى مصنع الخدمة خلا  توسّط البنوك، أو بواسطة ال يد وغيرها من الوسائل ال  توفر عليهم  

 .لأغراض تسديد الفواتير

  :ثانيا. مفهوم الإخفاق الخدمي 

قبل التطرق الى مفهوبا  الاخفاق الخدمي،  لابد من المرور على تعري  الاخفاق بحد ذاته، حيث عرف هذا 
،  " (Kurita بة منهالأخير على أ ه : "عدبا قدرة، نهاية و فناء عنصر ما على أداء مهامه أو الوريفة المطلو 

Ota  ،Kojiو ، Yoshiki  ،2012  حيث تشير كلمة "عنصر " الى أي ج ء أو مكون ) 59، الصفحة ،
أو جها  أو  ظابا فرعي أو وحدة وريفية من هذا العنصر  اد أن تعري  الاخفاق هنا مرتبط بالجوا ب المادية 

الأخيرة عندما تعاو اخفاقا أو فشلا فإنها تختل  عن الملموسة أي بالسلع أكثر من الخدمات، حيث أن هذه  
اخفاق السلع،  ففي حالة الاخفاق الخدمي تشمل كلمة "عنصر "   التعري  أعلاه حتى العنصر البشري، وهنا 

 .يكمن الاختلاف ب  الاخفاق الخدمي والاخفاق السلعي

ليًا أو متصوراً، خلا  دربة ال بون يشير فشل الخدمة إلى أي حادث مؤس  متعلق بالخدمة، سواء كان فع
 ) .324، صفحة Jang  ،2010 و (Namkung مع المنظمة

يحدث إخفاق الخدمة عندما لا يتم تلبية التوقعات ال  حددها ال بون من قبل الخدمة المدركة  وقد تنشأ 
ة؛ فالفشل   الخدمة هذه الف وة عن طريق فشل الخدمة الجوهر فالأساسيةا أو فشل الخط الأمامي لمقدبا الخدم 

الجوهر هي تلك الأحداث ال  تسبب المشاكل وال  تتشكل بواسطة مقدبا الخدمة، أما فشل الخط الأمامي 
فيرجع إلى السلوك السلبي وغير المناسب من قبل مقدبا الخدمة    ح  أن هناك مع عرف فشل الخدمة أ ه 

حيث أن فشل الخدمة يمثل أي حادثة متصلة بالخدمة ال  يتمثل   أداء الخدمة الذي يقل عن توقعات ال بائن،  
من الممكن حدوثها أثناء تعامل ال بون مع المنظمة، كما أن أي فشل الخدمة عندما لا يتم التعامل معه فورا من 

بوق او وشمابا، فقبل مقدبا الخدمة قد يكون مُكلفا وقد يؤدي إلى تحو  ال بائن نحو المنظمات الأخرى المنافسة   
   )325، صفحة  2019

  أن ويمكن  ال بون   توقعاات مع   الخادماة فيهاا  تتوافق  لا  ال   كماا عرف الخفااق الخادمي على أ اه "الحاالاة
   )9، صفحة  Gotsis)  ،2016 الخدمة"  تقديم  عن  المترتبة  والنتائة العمليات من  كل     تحدث
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بت اربه   هسااااااااااتتأثر توقعات تقديم الخدمة الخاصااااااااااة ب المنظمة،مع    بون يتعامل ال  وعليه يمكن القو  أ ه عندما
 بائن  يمكن تصني  توقعات خدمة ال  ، حيث  مع المنظمة اللقاء الخدميالسابقة مع المنظمة وعلى وجه التحديد  

خدمة مناسبة   ا؛  الحصو  عليه   بون إلى أحد المستويات التالية: الخدمة المطلوبة فمستوى الخدمة الذي يأمل ال
تلقيها   بون الخدمة المتوقعة فمسااااااتوى الخدمة الذي يتوقع ال  بونا،ير ااااااي الدنى لمسااااااتوى الخدمة الذي ُ فالحد الأ

تكون الخدمة المتصاااااااااااورة فمن وجهة  ظر    والكافية عندماومنطقة تسااااااااااااهل تقع ب  مساااااااااااتويات الخدمة المرغوبة 
اخفاق  سااااايواجه   بون فإن ال وقع،المتأو لا ترقى إلى مساااااتوى الخدمة  المناساااااب،ا أقل من مساااااتوى الخدمة   بون ال

مشااااااكلة حقيقية أو متصااااااورة حيث حدث  " ال بون،من وجهة  ظر   هذا الأخير،يمكن اعتبار   وبالتا ،   خدمي
،  Steynف اللقااء الخادمي"أثنااء   بون تحقق المنظماة توقعاات ال ، أي بمعنى آخر لمنظماةالمخطاأ ماا   التعاامال مع  

Mostert  ،Meyer و ،Rensburg  ،2011 ا106، صفحة  

،  (Dutta لقد تم تصني  فشل الخدمة إلى ثلاثة أصناف، تتمثل فيما يلي  ثانيا. أصناف الخفاق الخدمي:
Venkateshو ، Parsa  ،2007 353، صفحة ( : 

فشل  ظابا الخدمة: يحدث هذا   الخدمة الأساسية ال  تشمل عيو  المنتة فالطعابا بارد ، رطب،  .1
يحتوي على شعر وما إلى ذلكا الخدمة البطيئة أو غير المتوفرة ، مشكلة المرافق فمشاكل النظافة مثل الأواو 
المتسخة، مشاكل الحشرات أو القوارض ،    إلخا، إلى جا ب  السياسات غير الودية وغير الوا حة فمثل عدبا 

 ة المداد بعناصر القائمةا قبو  الشيكات أو بطاقات الائتمان،  فاد المخ ون مثل عدبا كفاي

الفشل   توقع / تلبية طلبات ال بائن الضمنية أو الصريحة: يحدث هذا بشكل رئيسي عندما لا يتمكن  .2
الطعابا غير المطهو حسب الطلب، أو مشاكل الجلوس   - المورفون من الامتثا  لاحتياجات ال بون الفردية مثل  

 .أو الجلوس قر  النافذة  وما إلى ذلكمثل جلوس المدخن    قسم لغير المدخن   

تصرفات المورف  غير المقصودة وغير المرغو  فيها: وهذا يشمل سلوك المورف  غير المقبو  للضيوف   3
مثل الوقاحة، تسليم طلب خاطئ، طلب   غير محله أو لم يتم تنفيذه،  ورسوبا غير صحيحة مثل فرض رسوبا 

 لبها أو إجراء تغيير غير صحي   على ال بائن  مقابل عناصر لم يتم ط 

تصني  فشل الخدمة حسب سلوك المور  وهو مرتبط بما يلي: الخدمة الأساسية، وطلبات الخدمة إن  
المتخصصة، والجراءات المتخذة من طرف المورف  غير المتوقعة، كما  يمكن أن تعُ ى مصادر اخفاقات تسويق 

كل من ال بون أوالمنظمة ، حيث توصل  دراسات إلى أن   إلى  (Johnston) الخدمة  حسب الباحث  أمثا  
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هناك ثلاث تصنيفات للاخفاق يثل  ماب  خطأ مقدبا الخدمة، خطأ ال بون أو خطأ تنظيمي مرتبط ف على 
  ) 9، صفحة Gotsis) ،2016     سبيل المثا ، إ را  مراقبي الحركة الجويةا 

إن أدبيات تسويق الخدمات مي ت  وع  من فشل اللقاء الخدمي: فشل المخرجات وفشل العملية وفشل 
خرجات ما يتلقاه ال بائن فعلا من الخدمة،   ح  أن بعُد العملية ينطوي على 

ُ
المخرجات، إذ يعكس بعد الم

فالمخرجاتا النتائة ، لا توفر المنظمة   الكيفية أو الطريقة ال  يتم تقديم الخدمة بها، وبالتا  ، ففي حالة فشل
الخدمة الجوهر  أو تؤدي الخدمة الأساسية فعلى سبيل المثا  ، لا تتوفر غرفة فندقية مح و ةا ،   ح  أ ه   
حالة فشل العملية، يحدث خطأ    تقديم جوهر الخدمة أو تكون الخدمة  قصة بطريقة ما فعلى سبيل المثا   

 ا 12، صفحة  Lee  ،2010الخطو  الجوية الج ائرية ال بون بوقاحة أثناء عملية التفقدا ف  يعُامل كاتب مكتب  

 : التا   ا 1-2ف  ويمكن يثيل هذه الأ واع من خلا  الشكل

 ( : حالات الإخفاق الخدمي 1-2الشكل )

 
 :Tetreault ،The service encounter، و Bitner ،Booms) بالاعتماد على الطالبة  من اعداد :المصدر

diagnosing favorable and unfavorable incidents ،1990) 
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، الصفخات Tetreault  ،1990 ، وBitner)  ،Booms ويمكن تفصيل هذ الفنات كما يأتي
74 -76: (  

 : الفئة الأولى. الفشل في نظام تقديم الخدمة

الاست ابة لطلب ال بون، واست ابة  هذا عندما يفشل  ظابا تقديم الخدمات، فذلك يتطلب من المورف   
المور  تحدد مدى الر ا وعدبا الر ا المدرك، وبشكل عابا، ترتبط جميع هذ الحوادث مباشرة بالخدمات الأساسية  
أي يالخدمة الجوهر فالخطو  الجوية الج ائرية، خدمة الوجبات   المطعم، رحلة الطا رةف، ويت سد ثلاث أ واع 

 تقدبا الخدمة، تتمثل فيما يلي:   من الخفاق    ظان 

الخدمة غير متاحة: يشير إلى الخدمات ال  تكون غير متوفرة أو غير متوفرة، وأي  تعاو من  ق  أو  .1
غيا    السياق المقصود، مثل إلغاء الرحلات الجوية أو عدبا توفر الغرف   الخطو  الجوية الج ائرية لا ه مكتظ 

 ..بالن لاء

ئة دون وجود م ر منطقي: تتعلق بالخدمات أو المورف  ال  ينظر اليها من قبل ال بائن الخدمة البطي  .2
 على أنها بطيئة بشكل غير منتظم   إاا  الورائ  والمهابا فعلى سبيل المثا ، تأخير الرحلات والطوابير الطويلةا

ة ال  لا تفي بالأدء حالات فشل الخدمة الأساسية الأخرى: وتشمل جميع الجوا ب الأخرى للخدم  .3
 (الجوهري للخدمةا  غرفة الخطو  الجوية الج ائرية متسخة، وجبة الطعابا باردة ووصو  الأمتعة تالفة

   :  الفئة الثانية. فشل استجابة الموظف لاحتياجات وطلبات الزبائن 

والطلبات الخاصة، يمكن أن تكون حيث تتعلق هذه الفئة باست ابات ال بون الى احتياجات ال بون الفردية  
احتياجات ال بائن  منية أو صريحة  فقد تفشل منظمة طيران   تلبية حاجة  منية عند تغيير جدو  الرحلات 
دون إبلاغ  بائنها وبالتا  لا يمكن ترتيب اتصا  لرحلات بديلة  اما الطلبات الصريحة، من  حية أخرى، فهي 

  :تتكون من أربعة أ واع

حتياجات الخاصة: وتشمل الاهتمابا بالطلبات او الاحتياجات الفردية فعلى سبيل المثا ، الطلبات الا .1
 .الطبية للن يل أو متطلبات لغوية كالترجمة

تفضيلات ال بائن: است ابات المور  لتفضيلات ال بون عادة ما تتطلب شكلا من التخصي     .2
 صر القائمة تشمل إجراء تعديلات بناء على تفضيلات ال بونعملية تقديم الخدمات، على سبيل المثا  فعنا
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أخطاء ال بون: الاست ابة لأخطاء ال بون تنطوي على الخطوات ال  تتخذ لحل المشكلة فعلى سبيل  .3 
  المثا ، فقدان تذاكر السفر أو فقدان مفاتي  الخطو  الجوية الج ائرية ا؛

ابا: مورفي الخدمة قد يحتاجون إلى اتخاذ إجراءات للاست ابة المتطلبات الأخرى وال  تعد مخلة بالنظ  4
 للمتطلبات الاخرى المخلة بالنظابا فأي الطلب من ال بائن الامتناع عن التدخ    أقسابا غير المدخن ا 

  :الفئة الثالثة: الأفعال العفوية والسلوكيات غير المرغوب فيها من طرف الموظفين

حالات الفشل الأحداث والسلوكيات غير المتوقعة من المور  من وجهة  ظر ال بائن،  تتضمن هذه الفئة من  
حيث أن  هذه الأفعا  لم تصدر من قبل ال بون، كما أنها ليس  ج ءا من  ظابا تقديم الخدمات العادية  ويمكن 

نته ة من طرف المورف  إلى خمسة أ واع
ُ
 :تقسيم هذه الأفعا  الم

 لاهتمابا أمرا شائعا ب  العامل  مع مشاكل الموق  داه ال بائن؛ عدبا الاهتمابا: عدبا ا .1

 الأفعا فالسلوكيات الغريبةا: إن السلوكيات الغريبة تعكس الوقاحة، التعس ، واللمس غير اللائ؛  .2

المثا   المعايير الثقافية: يشير مصطل  المعايير الثقافية إلى الأفعا  ال  تنتهك المعايير الثقافية، على سبيل   .3
  فالكذ ، السرقة، الغش، وغيرها من الأ شطة ال  تعد غير منصفة من قبل ال يون؛

التقييم الكلي من قبل ال بائن: وتشير هذه الفئة الفرعية إلى تقييم ال بون ذو الطابع الشمو ، فال بائن  .4
لمور ، ففي النهاية ال بائن غير قادرين على ع و عدبا الر ا إلى أي سمة منفردة لحدث أو فعل مع  صدر عن ا

يقيمون دربة الخدمة بطريقة شاملة كما هو الحا    قولهم كل شيء يسير على نحو خاطئ"، ولتو ي  ذلك، 
قد يكون ال بون غير راض جدا عن دربته ولكنه غير قادر على تحديد أي من الحوادث تحديدا هو الذي يسبب 

 .عدبا الر ا هذا

المؤاتيةا: إن الظروف المعاكسة تشمل الحوادث ال  يكون ال بون فيها غير راض   الظروف المعاكسة فغير  5
 خصوصا عن أسلو  مُقدبا الخدمة   معالجة الاخفاق 

 ا يو   النقا  من المحتمل أن يظهر أو يحدث فيها الاخفاق الخدمي  2- 2والشكل ف
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 الخدمي ( :  النقاط من المحتمل الظهور فيها الاخفاق  2-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 ا 60، الصفحة Yoshiki ،2012، و  Kurita ،Ota  ،Kojiف   المصدر: 

الأمامي هو الموقع يب  الشكل أعلاه،  الطريقة ال  تحدث بها حالات الاخفاق الخدمي، حيث أن  الخط  
الذي  يتم فيه تقديم الخدمة لل بئن ف مقدبا الخدمة + ال بون ا ،  أما الخط الحلفي  لمقدمي الخدمات هو الموقع 
الذي تحدث فيه أ شطة ال  لا يمكن لل بائن رؤيتها  من  حية أخرى، وهو    فس الوق  أيضا الموقع الذي 

 .لمقدمي الخدمة رؤيتهاتحدث فيه أ شطة ال بائن ال  لا يمكن  

  :ثالثا. آثار الإخفاق الخدمي

إن فكرة "صفر أخطاء"   تقديم الخدمات هي فكرة غير واقعية،  ظراً لأن العديد من الخدمات  تكون عالية 
الاتصا  و معقدة للغاية،  وعليه فإن  احتما  حدوث اخفاق خدمي   كل مرحلة من مراحل عملية تقديم 

مخرجااا  موجود ومُحقق، فمن الوا   أن تكلفة الفشل   تقديم الخدمات هي "تكلفة الجودة" الخدمة وحتى  
ال  قد تلحق الضرر ني مقدبا  خدمة، فعند حدوث فشل   الخدمة ، يكون لدى مقدبا الخدمة خياران: إما 

 العمل عل حل مشكلة فشل الخدمة أو عدبا القيابا ني شيء ولسوء الحظ، و  العديد

المنظمات الخدمية  عند حدوث إخفاقات   الخدمة لا يفعل بعض مقدمي الخدمة شيئًا سوى الاستمرار من  
مُدمرة، حيث  تكون  قد  العواقب  فإن  الخدمات،  تسويق  أدبيات  أبحاث  يتض  من  العمل كالمعتاد  وكما    

فة إلى مخاطر فقدان القيمة سيكون هناك خطر ا تشار للكلمة المنطوقة السلبية، انخفاض ولاء ال بائن، بال ا
المورف   ر ا  من خلا  خفض  الخدمة  مورفي  على  أيضًا  الخفاق  هذا  تأثير  جا ب  إلى  لل بون،   الدائمة 

 الخلفي الخط الأمامي  طالخ الخلفي  الخط

 الزبون مقدم الخدمة

 نقاط ظهور الاخفاق الخدمي 
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ومعنوياام  و  النهاية، ح  تفشل الخدمات ولا يتم القيابا ني شيء، فإن خسارة العائدات وارتفاع التكالي  
  ) 131، صفحة Skaalsvik) .  ،2012 قد تكون النتي ة النهائية

  :رابعا.تأثير الدومينو والهالة

إن فشل الخدمات يخلقُ تأثيرين: تأثير "الهالة" وتأثير "الدومينو"  مع تأثير الهالة، قد يشكل ال بون ا طباعًا 
الركا ، قد يربط سلبيًا إجمالًا بناءً على فشل خدمة واحد ، على سبيل المثا  إذا فقدت شركة طيران أمتعة أحد  

هذا الراكب أي اتصا  من   فس هذه شركة الطيران فيما بعد بالفشل،  ومن  حية أخرى يُشير تأثير الدومينو 
إلى أن فشل خدمة ما قد يتسبب   فشل مماثل آخر، وهو ما قد يؤدي بالتا  إلى سلسلة من حالات فشل 

 بون   حالة م اجية سيئة تدفعه لأن يصب  أكثر ا تقادا الخدمة، وبالتا  فهذا الاخفاق أو الخلل قد  عل ال
لبخفاقات أو الاختلالات   المراحل القادمة، فال بون الذي يتم تأخير حصوله على طاولته المح و ة مسبقا مدة 
فيما بعد  فبالمر ،  استعدادا للشكوى من مشكلات ثا وية عند تقديم طعامه  المعتاد يكون أكثر  أطو  من 

 ا 213صفحة  ،  2009

  :خامسا. شدة الإخفاق الخدمي

كلفة ال  يتكبدها أو يتعرض لها ال بون   حالة فشل 
ُ
يتم تعري  شدة الاخفاق الخدمي على أ ه الخسارة الم

 )58، صفحة  Leow)  ،2015   الخدمة

 تي ة حدوث كما عُرف  على أنها: "رؤية ال بون لح م المشكلة ال  تعرض لها، والخسائر ا  لحق  به   
 ا 135، صفحة Jones ،2004 ، وWeun)  ،Beatty  "إخفاق   الخدمة

لقد أكدت بعض الدراسات، أ ه كلما ا داد ح م وشدة إخفاق الخدمة انخفض مستوى ر ا ال بون، إذ إن 
الة شدة الخفاق   الخدمة تؤدي إلى  يادة ح م الخسائر ال  يتعرض لها ال بون، وهو ما  عله يشعر بعدبا عد 

 .عملية التباد  بينه وب  المنظمة مقدمة الخدمة، ومن ثم يصب  غير راض عن الخدمة

بينما أشارت دراسة أخرى إلى العلاقة ب  شدة اخفاق الخدمة وجهود التعا  ال  تنته ها المنظمة، إلى أ ه 
ولذلك فإن ال بون من المنطقي أن يعتمد تقييم جهود علاج إخفاق الخدمة على درجة شدة هذا الخفاق،  

يقارن ب  هذه الجهود ودرجة شدة إخفاق الخدمة، ومن ثم فإن هناك إخفاقا يسهل علاجه، وهناك إخفاق 
يصعب علاجه  وعليه فإن شدة إخفاق الخدمة توثر تأثير عكسيا على رؤية ال بون لمستوى علاج الخفاق 

ووق  وقلق    الخدمة بما يتكبده ال بون من ما الذي تقدمه المنظمة، وقد تم التعبير عن مدى شدة الخفاق   
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 تي ة حدوث هذا الخفاق  إلى جا ب أن واقعة واحدة شديدة لخفاق الخدمة قد تؤدي إلى خفض ثقة ال بون 
  المنظمة و  مصداقيتها، وربما تؤدي إلى تحو  ال بون إلى المنظمات المنافسة الأخرى، كذلك تؤثر شدة إخفاق 

ك ال بون مثل قيامه بنشر دعاية سيئة عن المنظمة أي ما يعُرف بالكلمة المنطوقة السلبية، ومع الخدمة على سلو 
 يادة شدة إخفاق الخدمة قد يكون من الصعب على المنظمة تعويض ال بون عن المتاعب النفسية ال  تعرض لها 

 ) 461، صفحة  2016والوق  الضائع والرهاق والحبا  الذي واجهه ف  رجب، ال ي، و مصطفى،  

إن لشدة فشل الخدمة سيكون لها تأثير   تقييم مقدبا الخدمة بعد حدوث الخفاق، وأن ال بون   هذه 
المرحلة يعت  خسائره أكثر عُمقا وشدة مقار ة بالامتيا ات ال  تم الحصو  عليها أثناء عملية تعا  الخدمة، أي 

ا  ن واعها، إلا أن كلما كان الخفاق الخدمي أكثر شدة، بمعنى آخر أ ه على الرغم من اتباع سياسات التع
، Jones ، وWeun) .  ،Beatty ستكون النتي ة محسومة بالخسارة، حتى لو ثبتُ  فاعلية تعا  الخدمة

  )135، صفحة  2004

فمن أجل التعبير عن شدة الاخفاق الخدمي يتم سؤا  ال بائن أسئلة تع  عن رؤية ال بون لح م الخسائر 
ال  تكبدها من الما  والوق  والقلق  تي ة الاخفاق   الخدمة، فعادة ما اد أن ال بون عندما يواجه اخفاقا 
شديدا يقو  أن هذا الاخفاق قد كلف  الكثير من الما  أو الوق  أو القلق وغيرها من التعبيرات  فرجب، ال ي، 

 ا 477، الصفحة  2016و مصطفى، 

  الإخفاق الخدمي والمفاهيم المرتبطة بهالمطلب الثاني:  

سنحاو  من خلا  هذا المطلب التعرف إلى مختل  المفاعيم المرتبطة من الاخفاق الخدمي، حيث تتمثل 
 .  الاخفاق الالكتروو، الاخفاق الخدمي الج ئي، شدة اخفاق الخدمة ومفارقة تعا  الخدمة

  :أولا. الإخفاق الالكتروني

اللكترو ية تواجه المنظمات منافسة و غوطاً صعبة أكثر من أي وق  مضى، إذ أن   بيئة الأسواق  
 .الاحتفاظ بال بائن و يادة ولائهم عاملان حيويان للبقاء على الكفاءة   عالم ال تر  

يعرف الاخفاق الخدمي الالكتروو على أ ه كحدث يؤدي الى ع   أو قصور   أداء الخدمة اللكترو ية 
 .ع الت ارة اللكترو ية على تحقيق توقعات ال بائنعلى مواق

تتُي  المنظمات ال  تنشط   بيئة الكترو ية قنوات خدمة ذاتية مثل مواقع ال تر  ، مما أدى إلى تخفيض 
من دربة الخدمات الكلاسيكية إلى جا ب  هاماً  الذي يشكل ج ءاً  التفاعل والاتصا  الشخصي  مستويات 
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ئن فرصة للبحث عن المعلومات من أجل اتخاذ قرارات الشراء وتقاسم المعلومات، كما هو إعطاء ال تر   ال با
الحا  ومن المعروف   الوق  الحا ر أ ه من الأسهل بكثير لل بائن  شر آرائهم وداربهم من خلا  منصات 

ودة لل بائن من التواصل الاجتماعي على مثل فيسبوك أو تويتر  ولذلك، فإ ه لا بد من تقديم خدمات ذو ج
من ال بائن الذين حصلوا على  23أجل  مان ولائهم وتدعيم الكلمة المنطوقة ال ابية، حيث وُجدت أن  
عندما يكون لدى ال بائن دربة   48خدمة جيدة سيخ ون عشرة أشخاص أو أكثر، وسي داد العدد إلى  

الت ا الأعما   بيئة ي  مثل الأعما  سيئة   مجا  الخدمات فإخفاق خدميا  ف  ال تر  ، ياما  رية على 
الت ارية الكلاسيكية، يحث فشل   تقديم الخدمات، و  بعض الحالات تنشأ ف وة ب  توقعات ال بائن وأداء  

  .النظابا الذي يؤدي إلى عدبا الر ا، ويسبب تبديل الخدمات او الشركات المنافسة

تل اللكترو ية    أو لقد تم تحديد حالات فشل الخدمة  الوريفية  أو  المعلوماتية  المرتبطة بالجوا ب  ك 
   :) Tan C).  ،2011 المتعلقة بالنظابا لمواقع الت ارة اللكترو ية، حيث تتمثل فيما يلي

الفشل المعلوماتي: يحدث هذا الأخير عندما تكون المعلومات المقدمة على موقع الت ارة اللكترو ية غير  - 
ال بائن   إاا  أ شطة المعاملات الخاصة بهم مثل توفير معلومات غير دقيقة و/أو غير كاملة قادرة على توجيه  

 .و/أو غير ذات صلة فعلى سبيل المثا ، إدراج منتة خارج المخ ون بشكل غير صحي  على أ ه متوفرا

ال - موقع  على  المتوفرة  الورائ   تكون  عندما  الفشل  من  النوع  هذا  يحدث  الوريفي:  ت ارة الفشل 
اللكترو ية غير قادرة على دعم ال بائن   إاا  أ شطة المعاملات الخاصة بهم مثل مهابا الطلب وورائ  الدفع 

 .فمثل عدبا توفر خيارات الدفعا

فشل   النظابا: عندما لا يتم تسليم محتوى الخدمة فأي المعلومات والورائ ا الذي توفره موقع الت ارة  - 
ريقة تساعد على تسهيل إاا  المستهلك  لأ شطتهم الخاصة بالمعاملات فعلى سبيل اللكترو ية على ويب بط

 المثا ، التأخير غير المقبو    تحميل صفحات الويبا 

لأن إخفاقات الخدمة اللكترو ية تكون مصحوبة عادة بعواقب غير مرغو  فيها فعلى سبيل المثا ، الأموا  
المبذو ا وال  دعل ال بون يشعر ن ه   حا  أسوأ مما كان عليه عندما بدأ ال  يتم إ فاقها أو الوق  أو الجهد 

لأو  مرة، حيث تعُرّف تعا  الخدمة اللكترو ية ن ه مدى قدرة تكنولوجيات التعا  ال  يوفرها موقع الت ارة 
ال بائن     لها  يتعرض  ال   العواقب  سلبية  من  التخفي   على  ال تر    على  الخدمة اللكترو ية  فشل  حالة 

 .اللكترو ية
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 :ثانيا. الإخفاق الخدمي الجزئي

بما أ ه من غير المرج  أن يشتكي ال بائن من فشلات الخدمات الصغيرة أو الج ئية، تكون المنظمات أقل 
السابقة اد إدراكا لهذا النوع من الخفاقات، وبالتا  قد يعت ونها أقل  رراا، فبالنظر إلى الأبحاث والدراسات  

أن مفهوبا الخفاق الخدمي يشمل تقنيا جميع درجات الخفاق الخدمي، ف عل  الخفاق الخدمي الج ئي مرادفا 
لبخفاق الخدمي الكبير، لهذا السبب تم تقديم مفهوبا الخفاق الخدمي الج ئي على أ ه" يحدث عندما يفشل 

، Sands  ،Campbell  ،Shedd  ،Ferraroف   تفاعل خدمة واحد   تلبية توقعات ال بون بدرجة صغيرة" 
ا  وعليه يمكن القو  إن التميي  ب  الخفاق الخدمي الج ئي 576، صفحة Mavrommatis  ،2020و  

والاخفاق الخدمي الكلي ينعكس   ب  إر اء ال بائن وإسعادهم، فعندما يكون لقاء خدمي إ ابي، يتم وص  
دمة توقعاام أو تت او ها يتم وص  ال بائن ننهم را ون ويشعرون ال بائن ننهم را ون، لكن عندما تلبي الخ 

بالسعادة بشكل كبير   آن واحد  فحالات الاخفاق الكلي هي لقاءات خدمات سلبية لا تتحقق فيها توقعات 
ال بون بهامش وانحراف واسع  وعلى النقيض من ذلك، فإن الخفاق الخدمي الج ئي هي لقاءات لا تتحقق فيها 

قعات ال بون إلا بهامش  يق  وكل هذا ينطبق    فس السياق   الفرق ب  الر ا والسعادة  وعليه يمكن تو 
 تو ي  ما سبق ذكره هذا   الجدو  الآتي: 

 ( : كيف يمكن أن تتقاطع التوقعات مع المدركات )الواقع( 1-2الجدول )

 

 البيان

 لمدركة الدرجة التي تختلف فيها الخدمة المتوقعة عن الخدمة ا

 درجة مرتفعة  درجة منخفضة 

 سعادة وبه ة ال بون ر ا ال بون  التوقعات تفوق المدركات فالواقعا 

 اخفاق خدمي كلي  اخفاق خدمي ج ئي  المدركاتفالواقعا تفوق التوقعات  

  ، صفحةMavrommatis ،2020، و  Sands ،Campbell ،Shedd ،Ferraroف  : المصدر

 ا  577

الجدو ، اد أن الفرق ب  الخفاق الخدمي الج ئي والكلي يتبع سلسلة متصلة مماثلة كما هو مو   من  
  .عند التميي  ب  الر ا والبه ة، اعتمادا على تصورات وتوقعات ال بون لجودة الخدمة
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  ثالثا. مفارقة فشل الخدمة

تقديمها   الوق  المناسب، فإنها عادة لقد ي  الاشارة   كثير من الأدبيات، أن تعا  الخدمة عندما يتم  
ما تخلق ر ا ال بائن أعلى مما هو متوقع  فيما يتعلق بالمشكلة، هناك أيضًا  ظرية تدعي/ ت عم أن مستوى ر ا 
ال بائن بعد حدوث فشل الخدمة سيكون أعلى من مستوى الر ا عندما لا يواجه ال بون أي فشل على الاطلاق  

 ""مفارقة فشل الخدمة  تعُرف هذه النظرية باسم

  1979يمكن تعري  مفارقة فشل الخدمة من منظور " ظرية التوقعات"، ال  طورها كا يمان وتفيرسك سنة  
وفقًا لنظرية التوقعات، فإن عدبا الخسارة يشكل أكثر أهمية من المكسب بحد ذاته بالنسبة لفئة من ال بائن، قد 

راهية هما أطو  المشاعر المتبقية   الذاكرة  من المعروف أن العواط  يكون هذا أيضًا هو السبب   أن الح ن والك
 .لها تأثير مهم على مستويات ر ا ال بائن، الكلمة المنطوقة و ية الشراء مرة أخرى فسيتم التطرق اليها لاحقاا

ندما يتم لذلك، فإن توقع ال بون الذي يواجه إخفاقاً   الخدمة سينخفض بسبب أولويته "عدبا الخسارة" وع
تعا  الخدمة، سيكون ر ا ال ب ن أكثر مما كان عليه قبل الفشل، أو من  بون لم يواجه إخفاقاً أبدًا  ومع ذلك، 

بالنسبة   الخدمة لا يمكن أن تؤدي إلى  فس الشيء   كل مجتمع، لأ ه تعا   فإن الادعاءات الخاصة بمفارقة  
مكا ية تذكر الت ار  ال ابية أعلى بينما تكون إمكا ية للأشخاص الذين يعيشون   ثقافات مُترفة، تكون إ 

تذكر الت ار  السلبية أعلى بالنسبة لل بائن ذوي الثقافة المقيدة أي محدودة، وبما أن عمليات تعا  الخدمات 
تشمل الت ار  السلبية فوق  الفشلا والت ار  ال ابية فمرحلة تعا  الخدمةا، فقد تكون هناك اختلافات 

، BOZ  ،2020، وKOÇ  ،YILMAZال بائن مرتبطا بذلك بثقافته أثناء تقييم عملية التعا   ف   ب 
   ا84صفحة  

 المطلب الثالث: أسباب الإخفاق الخدمي 

  ، شايب  فبن  مثل  أخرى  عوامل  بسبب  أو  التنظيم  عناصر  بسبب  الخدمي  الخفاق  ، 2015يحدث 
  :ا82-81الصفحات 

تحدث حالات فشل الخدمة   بعض الأحيان بسبب عدبا التاحة   : الحذف  خطأ  تة عن اللغاء أو   -
: إلغاء رحلة الطيران بسبب وجود رروف جوية سيئة أو أعما  دديد بمبنى المطار أو إ رابات المثا   على سبيل  

 .من قبل مورفي الطائرة   إلخ
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تحقق توقعات ال بون ويمكن : تظهر النسبة الكبيرة للفشل عندما يتم تسليم الخدمة لكنها لا  الارتباك    -
 : يليييي  أ واع كثيرة من أخطاء الارتباك كما  

: غالبا ما يشمل فشل الخدمة كميات غير صحيحة، على سبيل المثا  ح   عدد خاطئ من الكمية  -
ن المقاعد   الطائرة، و  معظم الحالات تكون حالات الفشل للكميات ال ائدة غير مربحة، إلا أنها أقل  ررا م

 ؛   نظمةاللمالفشل الذي يشمل كمية غير كافية فتذكرة ملغاة يع  خسارة  

جودة الخدمة: يحدث فشل جودة الخدمة ني من وجه الخدمة الرئيسية أو الثا وية  أولا، تشمل الأوجه  - 
المرج  أن الرئيسية كل ما يكون مرك يا للخدمة مثل النقل الآمن ب  مطارين والذي توفره الخطو  الجوية، ومن 

يدرك ال بائن الخدمة ننها د أت إذا كا   رحلة طيرانهم غير آمنة  وتشمل الأوجه الثا وية كل ما هو ملموس 
للخدمة الرئيسية، وبصفة خاصة العلاقات ب  مقدبا الخدمة وال بون مثل الأد ، الابتسامة، الاست ابة السريعة 

 داخل الطائرة   إلخ؛ 

المعتاد لفشل الخدمة نمور التوقي ، ويمكن تصني  معظم مشاكل التوقي  : يرتبط السبب  التوقي    -
يحدث فشل   : مثلا  ، مناسبا  أو سريعة جدا فتوقي  غير    ، الا تظارا  إما أنها بطيئة جدا فتأخيرات، أو أوقات  

  التوقي  لرحلة الطيران عندما يتأخر قائد الطائرة، أو يحدث ف أة خلل تق  يؤدي إلى فشل الخدمة؛

: يمكن أن تفشل الخدمة بسبب ما يمكن تسميته أمور الموقع، على سبيل المثا  الفشل الشائع الموقع   -
   خدمات الطيران هو فقدان الأمتعة؛ 

: يمكن أن تفشل الخدمة   بعض الأحيان إذا لم يوجد الموفر المعتاد أو المتوقع لتسليمها على الوكيل   -
خدمون وكيلا معينا دائما لدارة خطط سفرهم يمكن أن يشعروا بالفشل إذا لم يكن سبيل المثا  ال بائن الذين يست 

 هذا الشخ  مرتاحا؛ 

: تشمل المشكلة الشائعة الأخرى للتسعير أو التكلفة، من الممكن جدا تحميل رسوبا خطأ التكلفة   -
  .الخدمة، والرسوبا ال ائدة ال  لا يعلم بها ال بون يمكن أن تظهر فشلا للخدمة

كما تحدث الكثير من حالات فشل الخدمة بسبب خليط من الجراءات ال  ترجع إلى أكثر من مصدر 
 واحد من هذه المصادر ال  سنقوبا بالشارة إليها   الفصل الثالث  
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  المطلب الرابع: انعكاسات الإخفاق الخدمي

إن الاخفاق الخدمي على عدة ا عكاسات، وحسب الدراسات السابقة والبحوث  الأكاديمية   هذا 
 المجا ، فقد انحصرت أو رك ت أغلبيتها على كيفية است ابة ال بائن للاخفاق الخدمي، 

  : أولا. استجابة الزبائن للإخفاق الخدمي

لقيابا بشيء ما لتصحي  الموق   حيث يمكن إن أفضل خيار عند حدوث إخفاق   الخدمة هو التصرف أو ا
 :تنظيم الاست ابات لحالات فشل الخدمات   مجموعت  منفصلت 

 الاست ابات لحالات فشل الخدمة ال  تعُ ى إلى المنظمة؛   -

 الاست ابات لحالات فشل الخدمة ال  تعُ ى إلى خطأ ال بون  - 

خياران:   هناك  المجموعت   من  التعويض و  كل  ذلك،  على  وكمثا   والرديئة   الجيدة  الاست ابات 
أن  دراسات  فقد كشف   ال بائن   يرى  تفضيلاً كما  الأكثر  الاست ابة  أكثر  يعُت   الذي  المقبو   الاقتصادي 
مساعدة مورفي الخدمات إلى جا ب التعويضات الاقتصادية كا   من ب  أعظم التأثيرات ال ابية على  وايا 

  )132، صفحة  Skaalsvik)  ،2012   المستقبل   التعامل مع المنظمة   بائن ال  الشراء لدى

وقد أشارت أبحاث أخرى أ ه عندما يواجه ال بون مشكلة ما، تت ع ع ثقته ولا تتحطم، فالطريقة ال  
ال بون، ولقد تم تست يب بها المنظمة للخدمة، أي كيفية قيابا المنظمة بعملية التعا  هي ال  لها تأثير دائم على 

  ) :354، صفحة  Parsa  ،2007 ، وDutta)  ،Venkatesh تحديد ثلاث  تائة محتملة

        يشكو ال بون وير ى باست ابة المنظمة؛ -

  يشكو ال بون ولا ير ى باست ابة المنظمة؛ -

 .ولا يشكو ال بون من المنظمة ولا ي ا  غير راض   -

ئن   أربع فئات بناءً على كيفية است ابتهم لفشل الخدمة  وتتمثل فيما يقترأ الباحثون أ ه يمكن تصني  ال با
 )354، صفحة  Parsa  ،2007 ، وDutta) :  ،Venkatesh  يلي
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من غير المرج  أن يتخذ ال بائن المتشائمون أي إجراء بعد فشل الخدمة،  Passive   : الفئة السلبية -
ن النتي ة لن تستحق الوق  والجهد الذي سيبذلو ه  من غير غالبًا ما يشكون   فعالية الشكوى، معتقدين أ 

 المحتمل أن يشتكي لا إلى مقدبا الخدمة ولا إلى طرف ثالث وأقل احتمالًا لنشر الكلمة المنطوقة السلبية؛

حيث يشتكي ال بائن بنشا  إلى مقدبا الخدمة، لكن من غير المرج  أن  Voicers : المشتكيةالفئة   -
الكلمة المنطوقة السلبية، أو الذها  إلى الطرف الثالث والتحويل نحو المنظمات المنافسة فهم يعتقدون أن ينشروا  

 تي ة الشكوى إلى مقدبا الخدمة يمكن أن تكون إ ابية للغاية ويؤمنون بدرجة أقل بالنوع الآخر من الشكوى 
 مثل  شر الكلابا السلبي والتحدث مع أطراف ثالثة؛ 

من المرج  أن ينخر    الكلمة المنطوقة السلبية وذلك من خلا   شرها  Irates : ةالغاضب الفئة   -
للأصدقاء والأقار ، إلى جا ب تبديل مقدمي الخدمة بشكل قطعي مقار ة بالفئات الأخرى، أي أنهم أقل عر ة 

من ذلك سيتحولون لمن  مقدبا الخدمة فرصة ثا ية، من غير المحتمل أن يقدموا شكوى إلى أطراف ثالثة  وبدلاً  
  إلى نحو المنظمات الأخرى المنافسة؛

يتمي ون بميل أعلى من المتوسط للشكوى من جميع الأبعاد، أي سوف يشكون   : Activistsالنشطاء   - 
لمقدبا الخدمة، وسوف يخ ون الآخرين، وهم أكثر عر ة من الفئات الأخرى لتقديم شكوى إلى أطراف ثالثة   

الشكاوى  إن الشكوى تتناسب مع معاييرهم الشخصية ، وهم متفائلون كثيرا بشأن النتائة ال ابية لجميع أ واع  
   الحالات القصوى، قد يتحو  هؤلاء ال بائن الى معار    

  المبحث الثاني: التعافي من الإخفاق الخدمي

بالنظر إلى أن فشل الخدمة أمر لا مفر منه، فإن فهم كيفية التحكم   تكرار حدوث فشل الخدمة وتوفير 
على علاقات مستدامة مع ال بائن ولقد أكدت تعا  الخدمة المناسب، يشكل أهمية بالغة ل شاء أو الحفاظ  

معظم البحوث   أن النهة المشترك للتعامل مع عدبا ر ا ال بون يمكن وصفه ن ه "تسويق دفاعي"، أو حماية 
لقاعدة ال بائن الحالية  على الرغم من أن مقدمي الخدمة لا يمكنهم دنب جميع حالات فشل الخدمة، إلا أنهم 

 .لاست ابة لفشل الخدمة، هذه الاست ابة تعُرف باسم تعا  الخدمةيمكنهم تعلم كيفية ا

يدركون أ ه لا يوجد  ظابا خدمات مثا ، فالأخطاء تحدث بالفعل، وعندما يحدث ذلك سوق   معظم الم 
يشار إليه على أ ه فشل   الخدمة  لحسن الحظ، فشل الخدمة لا يع  دائما خسارة ال بائن نهائيا، وإنما ال بائن 

ن أن تفعله المنظمة بعد عندما يدُركون اخفاق خدمي تصب  ثقتهم   المنظمة غير مؤكدة   وبالتا  ماذا يمك
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ال بائن غير  يقوبا  أسوأ؟  وهل سوف  أو  الأمور أفضل  الخفاق الخدمي؟ وهل ست عل الخفاقات الخدمية 
الرا   بالتعامل مرة أخرى إذا تم حل مشاكلهم بشكل مرض؟ وعليه، فإن الجابة عن هذه التساؤلات سيتم 

 .المبحثتداولها   المطالب ال  تم التطرق اليها   هذا  

 المطلب الأول: تعافي الخدمة والمفاهيم المرتبطة به 

رهر مفهوبا تعا  الخدمة   أدبيات جودة الخدمة كوسيلة لوص  وفهم كي  يمكن للمنظمات الخدمية أن 
تدير سلوك ال بائن الُمشتكية، باستخدابا الجهود القبلية أي السيناريوهات الاستباقية المحتملة الحدوث قبل تقديم 

 دمة لل بون، ال  من شأنها أن تضمن الت ربة ال  يريدها ال بون  الخ

من ال بائن حو  العالم، يتفقون على أن خدمة ال بائن هي عامل مهم       96تشير الاحصائيات أن  
من ال بائن يعتقدون أن الشركات بحاجة   52اختيارهم للعلامة الت ارية والولاء لها، كما أشارت أن حوا   

اتخ الفعل  إلى  ردود  بشأن  جدية   إجراءات  العكسية-اذ  ال بائن    - التغذية  يقدمها   Customerف  ال  
Thermometer Corporation   ،2021ا   

  أولا. مفهوم تعافي الخدمة

تم استخدابا كلمة " تعا  "   الأصل   بيئة خدمة من حملة "و ع ال بون أولاً" ال  قام  بها شركة الخطو  
ال يطا ية   حيث تم تعري  تعا  الخدمة على أ ه جهد تبذله منظمة للتعويض عن الآثار السلبية للفشل الجوية  

أو خلل   الخدمة  حيث أ ه عند حدوث إخفاق   الخدمة، يكون الاستخدابا الفعا  لتعا  الخدمة مهماً 
  .) 27،  صفحة  Lin)  ،2006  جداً   كسب ر ا ال بائن

احث  استراتي يات لاسترداد الخدمات يمكن تطبيقها وتنفيذها من قبل المنظمات، ويمكن قدبا العديد من الب
ا 4ا التعاط ؛ ف3ا التصحي ؛ ف2ا الاعتذار؛ ف1تصني  استراتي يات تعا  الخدمات على النحو التا : ف 

، (Linلتدخل الداريا ا9ا المعاملة الاستثنائية و ف8ا التفسير؛ ف 7ا القرار؛ ف6اا المتابعة؛ ف5التعويض؛ ف
 ) .28، صفحة  2006

الخدمة فشل  احتمالات  لمواجهة  المنظمة  به  تقوبا  الذي  الجراء   " أنها  على  الخدمة  تعا   عرف    "لقد 
Dutta).  ،Venkateshو ، Parsa  ،2007  352، صفحة( 
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اقترأ باحثون كما عرف  على أنها العملية ال  يحاو  مقدمو الخدمة من خلالها تصحي  فشل الخدمة، فلقد    
سابقون أن تعا  الخدمة يتعلق ني إجراء يتم اتخاذه للاحتفاظ بولاء ال بائن من خلا  الرد   الوق  المناسب 
قدر لشكوى ال بون، حيث تتضمن طرق تعا  الخدمة أي إجراء يساعد ال بائن الذين واجهوا فشل الخدمة 

ُ
والم

 الخدمة يشمل جميع الجراءات ال  يتخذها مقدبا الخدمة لتحويل من العودة إلى حالة الر ا، كما أكدوا أن تعا 
، صفحة Wang  ،2011، و  Wang  ،Wu   ،Linعدبا ر ا ال بائن إلى ر ا وبالتا  الاحتفاظ بهم ف

 ا  352

تم تعري  تعا  الخدمة على أنها "الجراءات ال  يتخذها مقدبا الخدمة للتخفي  و / أو إصلاأ الضرر 
يلحق   ال بون الذي  توقعات  تلبي  فائقة  خدمة  تقديم  الخدمة    مقدبا  فشل  بسبب   (Ogechi بال بون، 

  ) .59، صفحة  Polycarp ،2015و

كما تم تعري  تعا  الخدمة على النحو التا : "هي تلك العمليات والأ شطة ال  تقوبا فيها الشركة بمعالجة  
KOÇشكوى ال بائن فيما يتعلق بفشل الخدمة المدركة ) ."    ،YILMAZو ،BOZ  ،2020 صفحة ،

83 ( 

إن أدبيات تعا  الخدمات تُدعم بعدين أساسي  لن اأ التعا ، ألا وهما بعد النواتة وبعد العمليات أو كما 
 ، وBagherzadeh)  ،Rawal  ،Wei يعرف   بعض المراجع الأخرى بالبعد التق  والبعد الوريفي

Torres  ،2020  عد التق  ننها النتي ة النهائية الملموسة ال  يتم تسليمها إلى ، حيث يعُرف الب) 3، صفحة
 بون غير راض   البداية فأي "ما يتم تقديمه"ا  ومن  حية أخرى، تشير عملية تعا  الخدمة إلى الطريقة ال  

، Jones ، وWeun)  ،Beatty   يعُالج بها مقدبا الخدمة المشكلة أثناء عملية التعا  فأي "كيفية التقديم"ا
 ) 134، صفحة  2004

  :فيما يلي ملخصا لأغلب التعاري  ال  تم اعتمادها من طرف الباحث  لمفهوبا تعا  الخدمة
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 ( : ملخص لأهم التعاريف المعتمدة لتعافي الخدمة من طريف الباحثين 2-2الجدول )

 ا 131-130، الصفحات Skaalsvik) ،2012 بالاعتماد على   طالبةمن اعداد ال المصدر: 

اد أن تعا  الخدمة مفهوبا قد تعرف عليه كل باحث من وجهة  ظر معينة،     ا 2-2فالجدو من خلا    
لمفهوبا الاخفاق الخدمي،   –إن ص  التعبير    -كما يمكن القو  أن مفهوبا تعا  الخدمة هو مفهوبا مُصاحب   

فتعا  الخدمة ا فلا يمكن أن تطرق الى تعا  الخدمة ولا يوجد هناك اخفاق أو فشل، فعللاج اخفاق الخدمة  

 أهم ما تم التركيز عليه  التعريف  الباحث 
Mattila  يكمن جوهر هذا التعري    أن مقدبا الخدمة   أخطاء  تصحي  ما حدث من    1999سنة

ال    الأخطاء  لتصحي   إجراءات  يتخذ 
تقديم   من  مختلفة  مراحل  أثناء  حدث  

 الخدمات واستهلاكها 
Lovelock  &  Wright    سنة

1999    
  نظمة تقدمه الم  الذي المنظمالجهد  

بعد فشل الخدمة لتصحي  الخطأ  
 ية ال بون والحفاظ على حسن   

تقدمها   ال   الجهود  أهمية  على  التركي   تم 
   المنظمة للخروج من دائرة الخفاق الخدمي   

Miller     لحل   2000سنة وآخرون المصممة  الجراءات  تلك 
السلبية   المواق   وتغيير  المشاكل، 

والحفاظ       بائن لل الرا    غير 
  بائن نهاية المطاف على هؤلاء ال

  هذا التعري  لم يتم ذكر مصادر الجهود ال   
ينبغي اتخاذها، وإنما رك  على قيمة الجراءات  
تضمن   ال   المناسبة  الكيفية  أي  المتخذة 

 الحفاظ على ال بون  
  Michel     ذها  الجراءات التكاملية ال  تتخ 2009سنة وآخرون

ر ا   ترسيخ  لعادة  الشركة 
العملاء وولائهم بعد فشل الخدمة  

أن  نا ال بائفتعا    لضمان   ،
حالات الفشل تش ع على التعلم  

ف العمليات  تعا   وتحس  
المورف   العمليات وتدريب  ا 

فتعا    الغرض  لهذا  ومكافأام 
 المورف ا 

إلى   جديدة  عناصر  أرهر  التعري   وهذا 
أن    فهم جا ب الخدمة، حيث  لتعا   شامل 

جوهر التعري  هو أ ه من أجل تع ي  المعرفة  
تعا    بصورةبشأن  اتباع    الخدمة  يل با  فعالة، 
 نهة متكامل 

 



 ثاني: العرض المفاهيمي والتسويقي لمتغيرات الدراسة   الفصل ال

56 

 

 

 

فيما يقوبا به مقدبا الخدمة من إجراءات للاست ابة لبخفاق الخدمي، فهي عبارة عن عملية لسد الثغرات  متمثل
 السلبية غير المقبولة لتحقيق توقعات ال بون  

  ثانيا. المفاهيم المرتبطة بتعافي الخدمة

المفاعيم المرتبطة بتعا  الخدمة، حيث تتمثل   مشاركة سنحاو  من خلا  هذا المطلب التعرف إلى مختل       
ال بون   تعا  الخدمة، الاخفاق الخدمي الج ئي، الانحراف الم دوج ، إدارة الشكاوى، فشل تعا  الخدمة وتعا  

 .الخدمة الالكترو ية

 مشاركة الزبون في تعافي الخدمة  .1

بها ال بون   اتخاذ الجراءات للرد على فشل الخدمة"  لقد عرف  هذه الأخيرة على أنها "الدرجة ال  يشارك  
تم التأكيد من خلا  الدراسات و تائ ها، أن مشاركة ال بائن يمكن أن تؤدي إلى سلوك إ ابي بعد التعا ، مثل 

 الم ايا جودة الخدمة، والر ا و ية إعادة الشراء، الكلمة المنطوقة الا ابية، ولأن مشاركة ال بون يمكن أن دلب  
المذكورة، فقد وجد الباحث  أن مشاركة ال بائن يمكن أن تع   التأثير على إدراك ال بائن، بما   ذلك العدالة 

و   Zhangالمتصورة، علاوة على ذلك تم استخدابا المشاعر ال ابية والسلبية لشرأ دور مشاركة ال بون   ف
Shao  ،2018 ا 4، صفحة 

  :الانحراف المزدوج .2

للتعبير عن الخفاق الخدمي   2010سنة   (Lee and Park) دخل هذا المفهوبا من طرف   وباركلقد أُ 
 ) .271، صفحة  Habib  ،2016 ، وIshaque)  ،Tufail الذي يتبعه محاولة التعا  غير الناجحة

تكون المحاولات المبذولة لتعا  الخدمة فاشلة وغير  جحة تع   أكثر الت ربة السلبية للخدمة، وبالتا    عندما
فال بون هنا يكون   و عية الانحراف الم دوج، فهذا يع  أن ال بون أولاً يشعر بخيبة أمل من كيفية تقديم الخدمة 

عر ال بون  فسه بالضيق بسبب جهود المنظمة   تعا  أو مخرجات الخدمة ال  تم إ تاجها بشكل مشترك، ثم يش
و ملاؤه الانحراف الم دوج "باعتباره است ابة غير ملائمة و / أو غير كافية  Bitner الخدمة  فقد عرف بيتنر

Hö ، وEdvardsson)  ،Tronvoll "لفشل الخدمة    ظابا تقديم الخدمة ykinpuro  ،2011 ،
ن الممكن استرداد ال بون مرة ثا ية، بعد  فس دربة الخدمة غير الملائمة، ومع ذلك، إذا كان م ) . 332صفحة  

فإ ه يمثل استردادًا م دوجًا للخدمة،   ح  أن فشل هذه النتي ة أو العملية يشكل انحرافاً ثلاثيًا  وبالتا ، فإن 
  .  الخدمة والانحراف الم دوجمفاهيم تعا  الخدمة الم دوجة والانحراف الثلاثي يوسعان المفاهيم المعروفة لتعا
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 : الفرق بين إدارة الشكاوى ومعالجة فشل تقديم الخدمة .3

 تي ة    reactive ب التفريق ب  إدارة الشكوى، وتعا  الخدمة، فتعت  إدارة الشكوى بطبيعتها رد فعل
لا ادف إلى التعامل مع     proactiveمشكلة حدث أثناء تقديم الخدمة، بينما تعت  المعالجة عملية وقائية  

ف ممكن  وق   نسرع  بال بون  وموجهة  مر ية،  حلولا  تقدبا  أن  تحاو   أيضا  لكن  فقط،  ، Smithالشكوى 
Bolton  و ،Wagner ،1999لأ شطة ال  تكون أكثر ا   وبالتا  تتضمن المعالجة من ا  360، صفحة

من مجرد من معالجة الشكاوى، حيث أنها تشتمل أيضا على المواق  ال  يحدث فيها الاخفاق، ولا يتم تقديم 
 من ال بائن، حيث أ ه   بعض الحالات لا يرغب ال بون   تقديم شكوى رسمية لمنظمة أو أن مقدبا الخدمة

  ا174، صفحة Stauss  ،2002 بون ف اكتش  الفشل قبل تقديم شكوى رسمية من قبل ال

 (Service Recovery Paradox) :مفهوم فشل تعافي الخدمة .4

يمكن القو  إن بعض الدراسات أشارت إلى مفهوبا فشل تعا  الخدمة الذي يمكن أن يعُ ى الى الاست ابة 
است ابة من طرف مقدبا الضعيفة ال  يقوبا بها مقدبا الخدمة نحو فشل الخدمة و  بعض الحالات تكون صفر  

الخدمة، وعليه فإن الح ة الأساسية   فشل عملية تعا  الخدمة هو بسبب مجموعة من التوترات ب  تعا  
ال بون والعملية والمور   على سبيل المثا ، قد يكون هناك توتر ب  المور  مقابل تعا  ال بون بسبب وجهة 

كصديق، مقابل وجهة  ظر ال بون / الشاكي كعدو  قد يكون هناك  ظر متضاربة فيما يتعلق بال بون / الشاكي  
أيضًا توتر ب  التركي  على المدى القصير مقابل التركي  طويل الأجل للشركة    ح  أن التعا  الفعا  للخدمة 
يرتك  على بناء علاقة وطيدة ب  ال بون ومور  الخدمة على المدى الطويل، فإن بعض الشركات تعمل على 
أساس قصير الأجل من خلا  اتباع سياسة التوري  البشري لاستبدا  المورف  من أجل الحفاظ على مورف  

 ا132، صفحة  Skaalsvik  ،2012جدد متحمس  بدرجة كبيرة   قوة العمل لديهم  ف

  تعافي الخدمة الالكترونية .5

مرغو  فيها، فلا بد أن يكون هناك لأن الخفاقات اللكترو ية للخدمة تكون مصحوبة عادة بعواقب غير  
تعا  لهذا الخفاق الالكتروو، حيث عُرف هذا الأخير ن ه مدى قدرة تكنولوجيات التعا  ال  يوفرها موقع 
ال بائن   حالة اخفاق  يتعرض لها  ال   العواقب  التخفي  من سلبية  الت ارة اللكترو ية على ال تر   على 

  .الخدمة الالكترو ية
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ا التعويض 1لقد اقترأ مجموعة من الباحث  إمكا ية هيكلة تقنيات تعا  الخدمة اللكترو ية من خلا  ف 
الملموسة ف المادية  الموارد  يتم بموجبه سداد  العلاقات، ف2الذي  تع ي   يتم بموجبها  الذي  الودية  ا حساسية 3ا 

ائعة وتقديم التوجيه بشأن حلها، يمكن تلخيصها   الاست ابة ال  تتُاأ بموجبها التدابير ال  تتوقع الأخطاء الش
 ا 3- 2ف الجدو   

 أشكال تعافي الخدمة الالكترونية   :(  3-2الجدول )

 أمثلة  البيان  تعافي الخدمة الالكترونية 

تقديم مراك  مساعدة  التعويض 
ذاتية الخدمة لل بائن، للحصو  
على تعويض عن الت ار  

 السلبية 

يوفر موقع 
Amazon.com  ،مرك  إرجاع

لل بون، للعودة إليه   الذاتية للمساعدة
  و/أو استبدا  المنت ات المعيبة

 اعتذاراً لل بائن يمقد ت الودية
أو اخفاق   بشأن أي دربة سلبية
 خدمي 

 Amazon.comتعتذر 
لل بائن عند حدوث خطأ فأخطاءا   

 المعاملات 

 

 نماذج ع  حساسية الاستجابة 
التقييم/الاستعلابا لل بائن لتقديم 
 ملاحظات حو  أي دربة سلبية

 Amazon.comيوفر  
نموذجًا عامًا لل بائن لتقديم ملاحظات 
حو  مجموعة متنوعة من المو وعات 

 المحددة مسبقًا 

 )3-2، صفحة  Cenfetelli  ،2011 ، وTan)  ،Benbasat المصدر:  

   ثالثا.أنواع التعافي في الخدمات

بما أن ال بائن يميلون إلى المشاركة بفعالية   تقديم الخدمة، فإنهم يميلون أيضا إلى أن يكو وا ج ءا من عملية 
تعا  الخدمة، و  هذه الحالة وبسبب هذه المشاركة   تقديم الخدمات إلى جا ب مقدبا الخدمة، يحاو  ال بائن 
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تعُرف مشاركة ال بائن   تعا  الخدمات ننها مدى تصحي  الو ع نن يكو وا ج ءا من عملية التعا  حيث  
مشاركة ال بائن   عملية التعا  والنظر   أفضلياام بعد تعر هم لفشل   الخدمة  يتم تصني  مشاركة ال بائن 

، و Bagherzadeh)  ،Rawal  ،Weiعلى النحو التا : تعا  المنظمة، تعا  ال بائن، والتعا  المشترك  
Torres ،2020ا 3،صفحة:  

تع  هذه الأخيرة أن تقوبا المنظمة بتسليم كامل لعملية تعا  الخدمة لمورفيها، حيث قد   تعافي المنظمة:   .1
تتطلب أو لا تتطلب هذه العملية الحضور الشخصي لل بون، ويتخذ المورفون الجراء المناسب للتعا  ويقدمون 

المثا ،   خدمات الخطو  الجوية، عندما تلغى رحلة ال بون، قد ينطوي   لل بون حلا نهائيا للمشكلة  فعلى سبيل
تعا  المنظمة على الجراءات المتخذة من جا ب المور  للعثور على رحلة جديدة وعر ها على ال بون دون 
يعالج  الذي  فالحل  المنظمات  قبل  من  فعا   تعا   ال بائن  على  يعُرض  عندما  وبالتا   ال بون،  مع  تفاعل   أي 

  .مشكلتهما سيرتفع مستوى ر اهم

يحدث هذا النوع من التعا  عندما تتكون المنظمة هي المسؤولة عن الاخفاق ومع ذلك   تعافي الزبون: .2 
التعا  يقوبا بها ال بائن ك هات فاعلة وحيدة، و  هذه الحالة لا تقدبا  تقرر عدبا التدخل، حيث أن عملية 

لى ال بائن إ اد حل ن فسهم  و  مثا  إلغاء الطيران، لا تتحمل المنظمة المنظمة أي تعا  للخدمة ويتع  ع
  .مسؤولية العثور على رحلة جديدة، ويتع  على ال بائن العثور على تذكرة جديدة ن فسهم

يحدث التعا  المشترك عندما تعمل المنظمة مع ال بائن   عملية تعا  لخدمة ل اد التعافي المشترك:   .3
عا  وقد تسأ  المنظمة حو  أفضليات ال بائن   إ اد الخيار الأفضل، حيث يُشارك ال بون بفعالية   حل م

 .العملية الهادفة إلى تعظيم مكاسب تعا  الخدمة 

،   الوق  الذي يشارك فيه CCS-Rيطُلق على التعا  المشترك أيضاً تعا  الخدمة الذي تم إ شاؤه معاً   
يتفاعل مور  الخطو  الجوية  الطيران،  المورفون وال بائن من أجل خلق الخيار الأفضل معاً    مثا  إلغاء 

ات ال بون فمثا : التاريخ/الوق  المفضل، ويعمل مع ال بون للعثور على أفضل رحلة جوية جديدة بناءً على رغب
 المقعد المفضل، وما إلى ذلكا  
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  المطلب الثاني: اجراءات تعافي الخدمة

  رل فشل الخدمة، يدرك ال بائن وجود رلم، اختلا  وعدبا توا ن   عملية التباد  فحيث يتلقون خدمة 
يتوقعون من المنظمة أن تقوبا باتخاذ إجراء لتعويض عن هذا الخلل تقل قيمتها عن القيمة المتوقعةا؛ وبالتا  فإنهم  

ولأن دار  الخدمة السلبية والخفاقات الخدمية تؤدي عادة إلى تحو  ال بائن نحو المنافس ، وبالتا  خسارام، 
ها   هذا فإن تعا  الخدمات يصب  مسألة هامة  ب إداراا بصورة منه ية، واتباع اجراءات، سيتم التعرف الي

 المطلب  

لقد اعتمدت دراسة اخفاق وتعا  الخدمة على عدد من الأطر النظرية، منها  ظرية الع و،  ظرية النفي،   
 ظرية التباد  الاجتماعي،  ظرية الا صاف حيث توفر هذه النظرية "اطاراً  ظرياً للنظر   العلاقة ب  أبعاد تعا  

ال با يعاو  التباد  فأي فشل الخدمةا، فإنهم سيطالبون الخدمة والر ا، حيث عندما  ئن من عدبا المساواة   
بمعالجة هذا الاخفاق فأي تعا  الخدماتا أو قد يختارون الا تقابا فمثل الكلمة المنطوقة السلبية، والتحويلا  

تا  أي أن  ظرية ال صاف تنظر إلى ال بون غير الرا ي على أ ه  حية تضرر من جا ب مقدبا الخدمات وبال
و ظرية العدالة، حيث ) .134، صفحة  Jones  ،2004 ، وWeun) "  ،Beattyفهو يسعى للتعويض

تطرأ هذه النظرية الأخيرة الطار الأكثر شمولا لفهم عملية تسوية الشكاوى من الخفاق الخدمي المبدئي إلى 
  :ا220، صفحة  2009التسوية النهائية، وقد تطورت  ظرية العدالة لتتضمن ثلاثة أبعاد فبالمر ،  

  العدالة التو يعية فعدالة  تي ة عملية تسوية الشكوىا -

 ؛ ومنصفةا  العدالة الجرائية فما إذا كا   الجراءات المتبعة لتسوية الخفاق اعت ت عادلة   -

  العدالة التفاعلية فوتتعلق بالسلوك ب  الأفراد أثناء إجراءات تسوية الشكوى والتوصل الى  تائةا  - 

  أولا. نظرية العدالة في استعادة الخدمة

  الآو ة الأخيرة، تم اقتراأ مفهوبا "العدالة"   الخدمة كعامل محدد لر ا ال بون، حيث يمكن تقسيم  
عدالة النتائة وهي جودة الخدمة الجوهر، بينما العدالة الجرائية هي ال    -هذا المفهوبا إلى ثلاث مكو ت  

ثا : تقديم الخدمة   الوق  المحددا، أما العدالة التفاعلية اتم بعلاقات ال بون مع مقدبا تتعلق بتقديم الخدمة فم
  ) . 243، صفحة  Pirrie  ،2006 و (Mudie الخدمة

فلقد حظي   ظرية العدالة بقدر كبير من الاهتمابا داخل الأوسا  الأكاديمية باعتبارها إطاراً  ظرياً لتعا  
العدالة المتصورة إلى  ظرية التباد  الاجتماعي، ال  داد  نن الأفراد يقيمون   الخدمات   تعود أصو  مفهوبا
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المساواة   التباد  من خلا  مقار ة  سبة الناتة الخاصة بهم إلى الاستثمارات بالنسبة للآخرين   علاقة التباد ، 
لصراع المختلفة، وقد حددت الأبحاث ولقد استُخدِمَ  فكرة العدالة هذه لتفسير ردود أفعا  الأفراد إ اء مواق  ا

الأخيرة   الأد  التسويقي أن العدالة تعت  مفهوماً رئيسياً   صياغة قرارات تقييم ال بائن لاست ابة المنظمة 
 ) 500، صفحة Arguelles  ،2008 ، و Neira)  ،Casielles لفشل الخدمة

ويقار ون ب  تقديم الخدمة الفعلية وب  التوقعات والمستوى  ففي كل لقاء خدمي  ري ال بائن تقييماً للعدالة  
عندها  المقابل من عدبا التأكيد  يحدث الاخفاق الخدمي   الحالات ال  تكون فيها الخدمة الأولية غير مقبولة

يصب  تعا  الخدمة أمرا  روريًا، هنا  ب تخصي  جهود التعا  بحيث تتناسب مع توقعات ال بائن للتعا  
  .فاستناداً إلى تصورات العدالة، تُحدد توقعات التعا  ر ا ال بائن وبالتا  فعالية التعا 

يمكن تعري  عدالة تعا  الخدمة على أنها تقييم ال بون لمدى عدالة الطريقة ال  يتم بها التعامل مع فشل 
 Wang)  ،Wu   ، والعدالة التفاعلية الخدمات من ثلاثة وجهات  ظر مختلفة: عدالة التو يع، والعدالة الجرائية

  ،Linو ، Wang  ،2011  352، صفحة ( 

يتم تعري  العدالة المتصورة على أنها مفهوبا ثلاثي الأبعاد يشمل العدالة التو يعية والعدالة الجرائية والعدالة 
تصورة أمراً أساسيًا، حيث التفاعلية  ففي سياق فشل الخدمة والتعا ، يعُد تحليل الآثار النسبية لأبعاد العدالة الم

 .يشمل تنظير العدالة ثلاثة أبعاد: العدالة التو يعية، الجرائية والتفاعلية

  ثانيا. مفهوم العدالة التوزيعية، الإجرائية والتفاعلية

لة تشير العدالة التو يعية إلى ال صاف المتصور   النتي ة ال  قدمتها المنظمة لل بون غير الرا ي  تتطلب العدا
التو يعية بشكل أساسي إعطاء تعويضات مر ية لل بائن بعد حدوث فشل الخدمة  من المتوقع الحصو  على 

  . تي ة إ ابية بم رد حصو  ال بائن على  وع من الموارد فالتعويضاتا لتدارك الأخطاء

المنظمة   عملية التعا  كاست ابة فهي تصور ال بون للمساواة   السياسات والجراءات المحددة ال  تتبناها  
لشكوى ال بون إلى جا ب النتي ة النهائية، هل اتبع  المنظمة إجراء مناسبًا لحل الفشل فالعدالة التو يعية ترك  
على تصور ال بون للمساواة    تي ة لقاء الخدمة، أي ما عر ته المنظمة على ال بون للتعا  من فشل الخدمة 

وبالتا  فالعدالة التو يعية تو   المستوى الذي يشعر به ال بائن ننهم قد ي  معاملتهم   وحل شكاوى ال بون، 
، Arguelles  ،2008 ، و Neira)  ،Casielles بإ صاف   ما يتعلق بعمليات تعا  الخدمة النهائية

 ) .500صفحة  
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ثلاثة    مراعاة  الخدمة  مقدمي  على  يتع   التو يعية،  العدالة  وهي:لتحقيق  تقديم   -  1مبادئ،  ال صاف 
المساواة: تعويض متساو  مقار ةً بالآخرين    فس الموق ،   - 2التعويض بالتناسب مع المدخلات   المبادلات؛  

 .الحاجة: مراعاة المتطلبات الشخصية   التعويض بغض النظر عن حالة الفشل  - 3

العملية: حرية ال بون   تقديم وجهات  ظره التحكم    -1تعتمد العدالة الجرائية على خمسة مبادئ هي  
إمكا ية   -  3التحكم   القرار: مدى حرية ال بون   قبو  أو رفض  تي ة القرار؛    - 2حو  عملية اتخاذ القرار،  

المرو ة:   - 5التوقي  / السرعة: توفير الوق  الكا  لكما  العملية؛    - 4الوصو : الانخرا    العملية بسهولة؛  
   راءات لتناسب الظروفتكي  الج

تفاعلهم  واللياقة    والصدق  بالعدالة  معاملتهم  لمدى  ال بائن  تصور  أنها  على  التفاعلية  العدالة  تعري   تم 
الشخصي مع مورفي المنظمة المسؤول  عن تعا  الخدمة، حيث تشير العدالة التفاعلية إلى ال صاف المتصور 

  .لطريقة ال  يعامل بها المورفون ال بائن أثناء عملية تعا  الخدمةلسلوك المورف  داه مقدمي الشكوى، أي ا
Neira) ،Casiellesو ، Arguelles ،2008 500، صفحة( 

التفاعلية   العدالة  مبادئ  الفشل     -1إن  نسبا   ال بائن  ت ويد  واقعية    -2التفسير:   / حقيقة  الصدق: 
الجهد:   - 4ورف    التعامل مع ال بائن أثناء عملية التعا    اللباقة: مجاملة الم  - 3الأسبا  المقدمة فالتفاصيلا   

، Fayyad  ،2018 و (El Sawy .التعاط : الاهتمابا بال بائن  -5تفاو المورف  أثناء عملية التعا    
  )60-59الصفحات 

ون المساواة   تعود أصو  مفهوبا العدالة المتصورة إلى  ظرية التباد  الاجتماعي، ال  داد  نن الأفراد يقيم
التباد ، ولقد  الناتة الخاصة بهم إلى الاستثمارات بالنسبة للآخرين   علاقة  التباد  من خلا  مقار ة  سبة 
استُخدِمَ  فكرة العدالة هذه لتفسير ردود أفعا  الأفراد إ اء مواق  الصراع المختلفة، وقد حددت الأبحاث 

 مفهوماً رئيسياً   صياغة قرارات تقييم ال بائن لاست ابة المنظمة الأخيرة   الأد  التسويقي أن العدالة تعت 
 )500، صفحة  Arguelles ،2008 ، و Neira) . ،Casielles لفشل الخدمة

ففي كل لقاء خدمي  ري ال بائن تقييماً للعدالة ويقار ون ب  تقديم الخدمة الفعلية وب  التوقعات والمستوى  
دث الاخفاق الخدمي   الحالات ال  تكون فيها الخدمة الأولية غير مقبولة عندها المقابل من عدبا التأكيد  يح 

يصب  تعا  الخدمة  أمرا  روريًا ، هنا  ب تخصي  جهود التعا  بحيث تتناسب مع توقعات ال بائن للتعا  
  .لتعا فاستناداً إلى تصورات العدالة، تُحدد توقعات التعا  ر ا ال بائن وبالتا  فعالية ا
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يمكن تعري  عدالة تعا  الخدمة على أنها تقييم ال بون لمدى عدالة الطريقة ال  يتم بها التعامل مع فشل 
 Wang)  ،Wu   الخدمات من ثلاثة وجهات  ظر مختلفة: عدالة التو يع، والعدالة الجرائية، والعدالة التفاعلية 

  ،Linو ، Wang  ،2011  352، صفحة. ( 

العدالة المتصورة على أنها مفهوبا ثلاثي الأبعاد يشمل العدالة التو يعية والعدالة الجرائية والعدالة يتم تعري   
التفاعلية  ففي سياق فشل الخدمة والتعا ، يعد تحليل الآثار النسبية لأبعاد العدالة المتصورة أمراً أساسيًا، حيث 

 الجرائية والتفاعلية   يشمل تنظير العدالة ثلاثة أبعاد: العدالة التو يعية، 

تشير العدالة التو يعية إلى ال صاف المتصور    النتي ة ال  قدمتها المنظمة  لل بون غير الرا ي  تتطلب  
العدالة التو يعية بشكل أساسي إعطاء تعويضات مر ية لل بائن  بعد حدوث فشل الخدمة   من المتوقع الحصو  

  .ئن على  وع من الموارد فالتعويضاتا لتدارك الأخطاء على  تي ة إ ابية بم رد حصو  ال با

فالعدالة التو يعية ترك  على تصور ال بون للمساواة    تي ة لقاء الخدمة ، أي ما عر ته المنظمة على ال بون 
 للتعا  من فشل الخدمة وحل شكاوى ال بون، وبالتا  فالعدالة التو يعية  تو   المستوى الذي يشعر به ال بائن 

 ، و Neira)  ،Casielles   ننهم قد ي  معاملتهم بإ صاف   ما يتعلق بعمليات تعا  الخدمة النهائية
Arguelles ،2008 500، صفحة . ( 

ال صاف:   -   1لتحقيق العدالة التو يعية، يتع  على مقدمي خدمة العدالة مراعاة ثلاثة مبادئ ، وهي ف 
المساواة: تعويض متساو  مقار ةً بالآخرين    فس   -2المبادلات؛    تقديم التعويض بالتناسب مع المدخلات   

 . الحاجة: مراعاة المتطلبات الشخصية   التعويض بغض النظر عن حالة الفشلا  -3الموق  ، و  

تتبناها المنظمة    أما العدالة الجرائية هي تصور ال بون للمساواة   السياسات والجراءات المحددة ال  
 تعا  كاست ابة لشكوى ال بون إلى جا ب النتي ة النهائية، هل اتبع  المنظمة إجراء مناسبًا لحل الفشلعملية ال

Neira) ،Casielles  و ، Arguelles  ،2008  500، صفحة . (  

  المطلب الثالث: انعكاسات تعافي الخدمة

لل بائن خيارات عديدة عندما يواجهون اخفاق خدمي، تتمثل   الاست ابة المتعلقة بعدبا الر ا وردود الفعل 
العاطفية فمثل الغضب، أو خيبة الأمل، أو الندباا، والاست ابات السلوكية هي الأكثر شهرة فمثل الشكوى، 
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بالنسبة للمنظمات من أجل بقائها، فقد حظي أو الخروج أو تغيير السلوكا، ولأن الر ا هو العامل الأكثر أهمية  
 باهتمابا كبير   أدبيات تعا  الخدمة  

يمكن النظر إلى استعادة الخدمة على أنها تؤدي إلى ثلاث  تائة، تعا  ال بائن فال بائن الرا  ا، وتعا  
يمكن ش يلي  وفيما  الرا ونا،  فالمورفون  المورف   وتعا   المحسنةا  فالعمليات  عنصر كالتا العملية   رأ كل 

Johnston) و Michel  ،2008  87- 81، الصفحات: ( 
  :أولا. تعافي الزبون

حيث أن هناك أربعة مو وعات رئيسية   أدبيات تعا  الخدمة الشاملة المعنية باستعادة ال بون، كيفية إر اء 
  .سعادة وبه ة ال بون وتأثير التعا  على الربحيةال بون بعد الفشل ، وأثر التعا  على الولاء، وتأثير التعا  على  

أو  -1 الخاصة باستعادة الخدمة على خطوات  الأدبيات  الكثير من  ترك   الفشل:   بعد  ال بون  كيفية إر اء 
إجراءات التعا ، وهذا أمر مُرض لل بون الذي عايش فشل الخدمة، ويمكن تلخي  هذه المساهمات من خلا  

   : يسية  ال  يتضمنها تعا  ال بون، وتتمثل  الأ شطة السبعة  الرئ
  القرار بحدوث مشكلة؛ -
 التعاط   فهم المشكلة من وجهة  ظر ال بون؛  -
 الاعتذار؛  -

 المشكلة ال  تواجه ال بون؛   أي امتلاكيلك المشكلة    -
 حل المشكلة وإصلاحها أو على الأقل محاولة حلها لل بون؛ -
 تأكيد نن المشكلة قد تم / سيتم حلها وعدبا حدوثها مرة أخرى؛  أي تقديم توفير الضمان  -
 .تقديم التعويض اعتمادًا على شدة المشكلة فشدة الاخفاقا -
تأثير التعا  على الولاء: من المعروف أيضًا أن تعا   ال بون سيكون له تأثير مهم على ولاء ال بون و واياهم   -2 

 .لعادة الشراء
التعا  على السعادة: علاوة على ذلك ، فقد وُجد أن التعا  يمكن أن يؤدي إلى مستويات أعلى من تأثير -3

 .الر ا مما يتحقق من خلا  تقديم الخدمة فالجيدةا العادية  يُشار إلى هذا أحياً  باسم مفارقة الخدمة
ن رؤيتها بو وأ من خلا  فح  تأثير التعا  على الرب : إن "العلاقة ب  تعا  الخدمات والرب  يمك  -  4

 سلسلة أرباأ الخدمات  وقد أشار الباحث  أن الرب  يتأثر بولاء ال بائن، الذي ينتة عن ر ا ال بائن  الناتة عن
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إجراءات تعا  الخدمة الجيدة  والواقع أن أبحاثهم، مثلها   ذلك كمثل غيرها، تشير إلى أن التعامل بشكل جيد 
  .يخل  تأثيراً قوياً حقاً على الأداء الما   مع المشاكل والخفاقات 

 :ثانيا. تعافي العمليات 
أ واع ، حتى الآن الى العديد من قضايا تحس  العملية بعد اخفاق الخدمة  التسويق لقد تطرق  أدبيات

المالية،   التشغيلية والنتائة  العمليات  وتأثير موثوقية الاخفاق وتأثيره، وتحديد سمات فشل الخدمة، والربط ب  
النظابا على تعا  الخدمة، إطار تشغيلي لاستعادة الخدمة، وتحس  العمليات، جمع بيا ت الاخفاق، تحليل 

 .وتفسير بيا ت الاخفاق
 :ثالثا. تعافي الموظفين

التعامل مع   من العناصر الحاسمة   إجراءات تعا  الخدمة مور  الخط الأمامي الذي يتع  عليه 
ال بائن المتضررين، وأحياً   ال بائن الذين يتمتعون بعاطفة عالية   وبالتا  غالبًا ما  دون أ فسهم الشكاوى و 

محاصرين ب  مظالم ال بائن  المفهومة والدارة المتعنتة أو السياسات والجراءات التنظيمية غير القابلة للتغيير، مما 
لكثير من أدبيات اال  تطرق  الى شؤون المورف  المرتبطة يؤدي إلى ارتفاع مستويات التوتر لدى المورف   ا

بالتعا  رك ت على  دور المور  ، مثل قدرته على التكي ، وحاجته إلى أن يكون استباقيًا ودور فرق الدارة 
ن الذاتية   هناك من الباحث  من اتبع نهً ا مختلفًا وقدبا فكرة تعا  المور   فقد وجدوا أ ه على الرغم من أ

المنظمات كا   تدرك يابا الدراك مفهوبا تعا  ال بائن، إلا أنها كا    عيفة أو كا   لديها فكرة محدودة عن 
المورف "، أي دعم مورفيهم   دورهم الصعب   التعامل مع ال بائن الذين يشتكون ، فقد  الحاجة إلى "تعا 

الناجم المنظمات لمورفيها بالا غماس   الضغو   ة عن عدبا كفاية أ ظمة الخدمة لديها، الأمر سمح  بعض 
الذي أدى ليس فقط إلى  بائن غير را   وخائبي الظن، بل وأيضاً إلى الضغط على المورف  الذين يشعرون 
المكتسبا و"يش ع"  الشعور بالع   فالمعروف بالع    المشاكل  وهذا  أو حل  المساعدة  بالع   عن تقديم 

إره العمل المورف  أو يحف هم على  أو  أو الا سحا ،  التعاون،  ار سلوكيات سلبية غير متكيفة، مثل عدبا 
بشكل غير إبداعي  وسوف تتفاقم حالة ع   المورف  المرتبطة بهذا الع   عندما يشعر المورفون نن الدارة لا 

غترا  بشكل تبذ  جهوداً لتعافيهم ، أي المورف  من حالة الع   هذه والو ع الضعي ،  وعليه يؤثر هذا الا
 مباشر على ال بائن، لا سيما ال بائن الذين يشتكون  
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 :رابعا. العناصر الرئيسية في تعافي الخدمة
فشل  ا اء حالات  وفعالة  است ابة سريعة  تتطلب  تقديمها،  وعملية  الخدمة  طبيعة  أن  تذكر  الضروري  من 

الفعا  لجميع المورف  الذين يتفاعلون مع ال بائن فمورفي الخدمة، وبالتا  هذه الخاصية تُ   أهمية توفير التدريب  
الخط الأماميا  هذا أمر بالغ الأهمية لأن هؤلاء هم المورفون الذين غالبًا ما يكو ون أو  من يتصل بال بائن 
الذين عا وا من فشل الخدمة  لذلك، من الضروري أن تُدرج الادارة تدريب المورف  عند تصميم استراتي يات 

ستعادة الخدمة ال  يتع  تنفيذها  أما العنصر الثاو فيتمثل   يك  المورف  من حل المشكلة المطروحة، أي ا
يك  المور  المع  من الاست ابة الفورية لاحتياجات ال بائن من خلا  ت ويده بقدر أك  من السلطة، يسم  

تصحي  الفشل أو المشكلة ودنب الم يد من الضيق أو هذا العنصر للمورف  بالتفاعل بطريقة سريعة، وبالتا   
ال تاج  خاصية  مراعاة  ومع  حيوية   أداة  يكون  أن  يمكن  الخدمة  تعا   بتمك   يتعلق  فيما  لل بون   ال عاج 
والاستهلاك المت امن للخدمات وصعوبة تفسير رغبات وحاجات ال بائن والتنبؤ بها، فإن الخفاقات تُشكل ج ء 

 الخدمات  التمك  يساعد على تحقيق است ابة   الوق  المناسب قبل أن يغادر ال بون مقدمي لا مفر منه  
الخدمات   المنظمة، فبم رد مغادرة ال بون لهذه الأخيرة، تنخفض احتمالات ااأ عملية التعا  بشكل كبير  

القدر من الأهمية ال  تؤو  اليها غالبًا ما تكون السرعة ال  يست يب بها مقدبا الخدمة لفشل الخدمة على  فس  
النتي ة النهائية، ومجة عنصر آخر   عملية و ع استراتي ية تعا  الخدمة مو ع التنفيذ هو الاعتراف بالن اأ، 
حيث ينطوي هذا التكتيك على توجيه الا تباه إلى هؤلاء المورف  الذين لا يسعون الى البحث عن الأخطاء 

 يتوقعون أيضاً الأخطاء وفشل الخدمة، وهذا يع  أ ه لا يتم التأكيد بشدة علىوتصحيحها بن اأ فحسب، بل  
، Polycarp  ،2015 و (Ogechi الجراءات التفاعلية فحسب، بل أيضًا على الجراءات الاستباقية

  ) .60صفحة  
ة إر اء ال بون   أدبيات التسويق، هي ال  ترك  على أهمي  التطرق اليهإن تعا  الخدمة الناج  حسب ما تم  

بعد حدوث فشل الخدمة  تح  مفهوبا تعا  ال بون، الى جا ب   التركي  على تخطيط وإدارة عمليات الخدمة، 
وكذلك كيفية التعلم من فشل الخدمة لمنع حدوثها مرة أخرى   المستقبل، وهو ما يسمى تعا  العملية   بال افة 

الخدمة، ال  يثل إحدى القضايا المهمة   كيفية إعداد مورفي إلى التركي  على دور قيادة الخدمات ومورفي  
 الخدمة للتعا  من فشل الخدمة، وهو ما يسمى تعا  المورف   وعليه فالمنظور المتكامل   تعا  الخدمة هو

 ور التركي  على الجوا ب المختلفة لاستعادة الخدمات و   فس الوق  الفصل ب  تعا  ال بون والعملية والم 
Skaalsvik)  ،2012  131، صفحة. ( 
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تضمن استعادة الخدمة الجراءات ال  يتخذها مقدبا الخدمة لتقليل مشاكل ال بون النادة عن فشل الخدمة 
من خلا  اكتشاف، حل ومنع الخفاقات المستقبلية  تختل  استعادة الخدمة عن إدارة الشكوى فيما يتعلق 

ة الشكاوى تعت  تفاعلية،   ح  أن استعادة الخدمة هي عملية استباقية،  بوق  الاست ابة، إلى جا ب أن إدار 
التعويضا والآليات فطريقة  الملموسة مثل  الطريقت  فالمكو ت  كما تشمل استراتي يات استرداد الخدمة كلا 

  .التفاعل مع ال بونا ال  من خلالها تحاو  المنظمات الاحتفاظ ب بائنها
وتطبيق عملية تعا  الخدمة بشكل فعا  إلى تقليل عيو  فشل الخدمة، وتحويل ال بائن يمكن أن يؤدي تنفيذ   

غير الرا   إلى  بائن را  ، وبالتا   يادة ولاء ال بائن وثقتهم، حيث يعتمد ال بائن   تقييم جودة الخدمة 
لخدمة  يادة سلوكيات إعادة على الجراءات المتخذة لعلاج الخدمة بما يتماشى مع توقعاام  يمكن لاسترداد ا

الشراء وربحية المنظمة و شر الكلمة المنطوقة الا ابية، وبما أن الهدف المباشر لاستعادة الخدمة هو إر اء ال بائن 
غير الرا  ، فإن الهدف طويل الأجل هو إ شاء علاقات قوية مع ال بائن بعد التعا  الناج  أي ااأ عملية 

  .ل بائن أكثر الت امًا داه الشركة كما لو لم يحدث أي فشلالتعا ، حيث قد يكون ا
لاستعادة ال بائن غير الرا  ، يتع  على مقدمي الخدمة متابعة عملية الاسترداد بشكل مناسب  يرتبط  

دمة تقييم العملاء لجهود استرداد الخدمة التنظيمية بالعدالة المتصورة / الملحورة  بعبارة أخرى، يتطلب استرداد الخ
ت ويد العملاء بموارد تعاد   وع الخسارة ال  تم التعرض لها، وعلى وجه التحديد فإن تصورات العدالة لها تأثير 

 ا59، صفحة  Fayyad  ،2018و    El Sawyكبير على المشاعر، خاصة   حالات الخفاق الشديد  ف
  المطلب الرابع: العوامل المؤثرة على تعافي الخدمة 

ال بون ب   العلاقة  العوامل منها: جودة  المؤثرة على عملية معالجة الخفاق الخدمي بعدد من  العوامل  تتأثر 
والمنظمة، دور مورفي المنظمة   عملية المعالجة، حدة الخفاق الخدمي، الخلفية الثقافية لل بون، ومشاركة ال بون 

 مع كما يلي: ا  3- 2  الشكل ف   حدة بالتفصيل     عملية المعالجة  ويمكن مناقشة تأثير كلا منها على 
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 (  : مراحل عملية تعافي الخدمة 3-2الشكل  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا 388، صفحة Karwan ،2000، و  Miller ،Craigheadف:  المصدر

ال بون والمنظمة من العوامل ال  تؤثر علي درجة است ابة ال بون لل هود المبذولة من تعُت  جودة العلاقة ب  
قبل المنظمة   عملية تعا  الخدمة  تائة الدراسات المتعلقة بتأثير مستوى علاقة ال بون بالمنظمة   تعادج معالجة 

ال بون بالمنظمة   حالة فشل تقديم   فشل تقديم الخدمة متناقضة  فقد وافق كثير من الباحث  على أهمية علاقة 
الخدمة، ومعالجتها، ولكن لم يتم التوصل ح  الآن إلى  تائة نهائية بخصوص إذا كا   هذه العلاقة متقلل أو 
ست يد من الآثار السلبية الفشل على ر ا ال بائن، وهناك من يرى أن العلاقة القوية مع المنظمة تعت   وع من 

العلاء الدين علاقتهم قوية بالمنظمة المنظمة   حالة حدوث مشكلة   تقديم الخدمة  الحماية، حيث يسام   
بيتما يري أخرون أن العلاقة القوية مع المنظمة قد تؤدي إلى تعظيم المشكلة   حالة حدوث فشل أثناء تقديم 

 الخدمة  
 

 مرحلة التعافي القبلبة / الوقائية 

حدة 
 الإخفاق

جودة الخدمة 
 المدركة

توقعات تعافي 
 الخدمة

 ضمان الخدمة  ولاء الزبون 

 الإجراءات الملموسة 
 الصلاأ العاد  -
  المضافة القيمة -

 الإجراءات السيكولوجية 
 الاعتذار-
 التعاط  -
 

 تعافي الخدمة

تمكين موظفي 
 الخط الامامي  

سرعة الإجراءات 
 المتبعة للتعافي

الجانب السيكولوجي المتمثل 
 في الاعتذار والاهتمام

متابعة إجراءات تعافي 
 الخدمة 

الجوانب المادية 
 الملموسة 

 مرحلة متابعة التعافي  لفوريةالآنية والتعافي امرحلة 

قدم للزبون التعويض العادل المم  مقدم الخدمة يعلم بالإخفاق  ظهور الإخفاق الخدمي   
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  المبحث الثالث: أداء عمليات الخدمة
تنافسية بشكل مت ايد   السنوات الأخيرة   حيث أ ه عند اختيار شركة طيران، أصبح  صناعة الطيران  

ينبغي لل بائن فالمسافرينا تقييم هذه الأخيرة بناء على عدد من المعايير، بما   ذلك جداو  الطيران، والتسعير، 
ال  تؤثر على سلوك المسافرين  المتغيرات  هو  وعية الخدمات    والملاءمة، والتفضيلات الشخصية  وأحد أهم 

 .ويتوق  مستوى الخدمة ال  تقدمها شركات الطيران على كامل عملية الخدمة المقدمة
ومع ذلك، فإن خدمات الطيران مثل الح  ، التذاكر، الفح ، خدمة الأمتعة والخدمات الجوية على متن 

ال بون غير را ي  تي ة لهذا  الطائرة يمكن أن تفشل كلها لمجموعة متنوعة من الأسبا  والظروف  قد يصب   
وعلاوة على ذلك، فإن تقديم الخدمات إلى ال بائن غير الرا   ي يد من خطر حدوث الم يد من حالات الخفاق 

 .  الخدمات، وعندما تحدث هذه الأخيرة تكون استراتي يات تعا  الخدمة هي المفتاأ للحفاظ على ال بائن
  ومه، أهمينه وأبعادهالمطلب الأول: اللقاء الخدمي، مفه

يعت  مو وع اللقاء الخدمي من الموا يع المهمة   تسويق الخدمات، حيث أن التفاعلات الشخصية ب  
ال بائن ومقدمي الخدمات مهمة جدا لأنها تعتمد على لحظة التفاعل ب  الطرف ، وال  تسمى اللحظة الحقيقية 

moment of truth ل ال بون بتقييم الخدمات المقدمة له من مقدمي الخدمة، اذ ال  يتم الحكم عندها من قب
أن معظم الخدمات المقدمة يشترك فيها على الاقل فرد واحد   التفاعل مع آخر  وبالتا  فإن مثل هذا اللقاء 
 يرك  على بحوث خدمة التسويق  بينما الكثير من الباحث  قد أولوا اهتماما لأ واع معينة من التفاعلات خلا 
لقاءات الخدمة، وقد تم تحديد نموذج متكامل مو حا ثلاث علاقات متمي ة   بيئات الخدمة العامة: الأولى 
تفاعل ال بون مع المنظمة، والثا ية ال بون مع مقدبا الخدمة، والثالثة تفاعل ال بون مع ال بائن الآخرين  أما اللقاء 

ا تاج الخدمات وخصائصها العامة اذ يعرف اللقاء الخدمي   الخدمي فان الاهتمابا به يعد حديثا، وقد ولد من رحم
ن ه العملية ال  تحصل   أي فترة  منيه ويتم من خلالها تفاعل ال بائن مع الخدمة المقدمة، ويشمل هذا التعري  

ولقاءات الأحداث والسلوكيات المنفصلة، والمستقلة، والمتمي ة، فضلا عن تفاعلات ال بائن مع جميع أبعاد الخدمة   
الخدمة تشير الى المكان الذي يتفاعل متلقي الخدمة مع م ودها، ويستند هذا التصني  على ثلاث متغيرات مدة 
لقاء الخدمة، ومستوى التأثير فالا فعا ا خلا  لقاء الخدمة، والقر  المكاو ب  مقدمي الخدمة ومتلقيها خلا  

 اللقاء الخدمي  
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الفترة ال منية ال  يتفاعل خلالها ال بون بشكل مباشر مع الخدمة، وعليه فإن كما عرفه شوستاك على أ ه  
يتطرق إلى جميع جوا ب الخدمة ال  تقدمها المنظمة، وال  يمكن لل بون التفاعل معها، بما  Shostack تعري 

، Bitner) .  ،1990 ال من  ذلك مورفيها، والمرافق المادية وغيرها من العناصر المادية خلا  فترة معينة من  
 ) .70صفحة  

  :أولا.أهمية اللقاء الخدمي 
إن اللقاء الخدمي قدبا حلو  لمشكلة التفاعل والاست ابة لمقدبا الخدمة وال بون، وال  فيها تفاعل مباشر ب  

لل بون طر  اللقاء الخدمي عند لحظة التفاعل، واهتم بر ا وعدبا ر ا ال بون، فضلا عن جودة الخدمة المقدمة  
وجودة مقدبا الخدمة عند أداء عمل الأو  وحكم تقييم الثاو للخدمة المقدمة، ويعتمد اللقاء الخدمي على مجموعة 

 ا109، صفحة  2015من المهارات المطلوبة من قبل مقدمي الخدمة  فالطائي و الخفاجي، 
ت، حيث أن التفاعل هو   صميم إن التفاعل ب  ال بون والمنظمة يعت  جا ب بالغ الأهمية   قطاع الخدما

الخدمة ب  مقدبا الخدمة وال بون وهذا ينطبق بشكل خاص على تلك الخدمات ال  تتسم بدرجة عالية من 
التفاعل ب  الأفراد، وبعد فترة وجي ة من تقديم تعبير "لحظة الحقيقة" للتأكيد على أهمية هذه الظاهرة ، بدأ يطلق 

ا 1ء الخدمي"، حيث هناك ثلاثة عناصر رئيسي  تشارك   اللقاء الخدمي: فعلى  قطة التفاعل هذه "اللقا 
ا مقدبا الخدمات، 2المنظمة، ال  تضع المبادئ التوجيهية والسياسات من خلا  قواعدها وممارسااا الدارية ، ف 

الجهات الفاعلة   ا ال بون ، الذي يسعى لشباع حاجاته، وهذه3أو المورف  الذين ينفذون سياسات المنظمة ، ف
، صفحة Slåtten).  ،2011 الرئيسية الثلاثة مترابطة وتشكل أو تشكل معا كل من عملية و تائة لقاء الخدمة

21. ( 
، وتشير الى المكان الذي يتفاعل   moment of truthولقاءات الخدمة تسمى أيضا باسم اللحظة الحقيقية  

متلقي الخدمة مع م ودها، ويستند هذا التصني  على ثلاثة متغيرات مدة لقاء الخدمة، ومستوى التأثير فالا فعا ا 
خلا  لقاء الخدمة، والقر  المكاو ب  مقدمي الخدمة ومتلقيها خالا  اللقاء الخادمي   فالطائي و الخفاجي، 

  ا110، صفحة  2015
دما يتعامل ال بائن مع المنظمات، ستتأثر توقعات تقديم الخدمة الخاصة بهم بت اربهم السابقة مع المنظمة عن

ال بائن إلى أحد المستويات  المنظمة  يمكن تصني  توقعات خدمة  لقاءات خدمتهم مع  التحديد  وعلى وجه 
عليها؛ خدمة مناسبة فالحد الأدنى لمستوى التالية: الخدمة المطلوبة فمستوى الخدمة الذي يأمل ال بون   الحصو   

الخدمة الذيُ ير ي ال بونا، الخدمة المتوقعة فمستوى الخدمة الذي يتوقع ال بون تلقيها ومنطقة تساهل تقع ب  
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مستويات الخدمة المرغوبة والكافية عندما تكون الخدمة المتصورة فمن وجهة  ظر ال بونا أقل من مستوى الخدمة 
 ترقى إلى مستوى الخدمة المتوقع، فإن ال بون سيواجه اخفاق خدمي  وبالتا ، يمكن اعتبار هذا المناسب، أو لا 

الأخير، من وجهة  ظر ال بون، "مشكلة حقيقية أو متصورة حيث حدث خطأ ما   التعامل مع المنظمة، أي 
 .بمعنى آخر لم تحقق المنظمة توقعات ال بون أثناء اللقاء الخدمي 

  توقعات الزبونثانيا:  

يثل توقعات ال بون إجما  معتقداته حو  الخدمة ال  سيحصل عليها، وهذه التوقعات يثل  قاطاً مرجعية 
يقوبا ال بون بالحكم على الخدمة الفعلية أو الأداء الفعلي بناء عليها، لذلك من المهم لمقدبا معرفة توقعات ال بون 

قعات ال بون وعدبا تلبيتها بمثابة تعطيل لموارد المنظمة وتعريضها لعدبا وإدارة هذه التوقعات؛ لأن عدبا معرفة تو 
 :القدرة على الاستمرار   بيئة شديدة التنافسية، وبالتا  لدينا مستويان من التوقع 

 .وهي المستوى من الخدمة الذي يأمل ال بون أن يتلقاه :Desired Service الخدمة المرغوبة  -

وهي المستوى من الخدمة الذي يقبل ال بون أن  :Adequate Service كافيةالخدمة المقبولة أو ال -
   يتلقاه، بمعنى آخر هي الحد الأدنى من الأداء المقبو  بالنسبة إلى ال بون   لاحظ إذن أن معايير الخدمة

المرغوبة    المستوى الكا  أو المقبو  أقل من تلك ال  يطلبها ال بون   المستوى المرغو ، والتوقعات -
حو  الخدمة تختل  من فئة أو  وع خدمة إلى  وع آخر من الخدمات، كما تختل  ب  الأ واع الفرعية أيضاً من 
الخدمات، فمثلاً ما يرغبه ال بون عندما يرتاد أحد مطاعم الوجبات السريعة هو خدمة سريعة وطعابا جيد وبيئة  

حد المطاعم الراقية هو محيط راق ومورفون بمظهر رائع وطعابا ممي     إلخ، أما ما يرغبه ال بون عندما يرتاد أ  ظيفة  
 .وشموع مضاءة   إلخ

ا: وهي المنطقة ال  تكون ب  المستوى المرغو  من Tolerance Zoneمنطقة التسام  أو التحمل فإن  
 مقبولًا بالنسبة إلى ال بون، الخدمة والمستوى المقبو  منها، و  أي  قطة من هذه المنطقة يكون مستوى الخدمة  

أما إذا تد   الخدمة عن الحد الأدنى فإن هذا سيسبب إحبا  ال بون، وإذا كان الأداء الفعلي أعلى من أعلى 
 . قطة   منطقة التسام  أي فاق المستوى الذي يرغبه ال بون فإن ذلك سيؤدي إلى إسعاد ال بون وادهاشه

ل بائن، كما تتغير بتغير أبعاد الخدمة ال  يقارن أو يحكم على أساسها إن حدود منطقة التحمل تتغير بتغير ا
  :ال بون 
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: هي ليس  موحدة لدى جميع ال بائن، فمثلاً حدود منطقة التحمل ل بون منظمة طيران التحمل منطقة  -
لعامل الوق    يصل متأخراً إلى المطار  من حدود منطقة التسام  لل بون الذي يصل باكراً، فالأو  يكون حساساً 

لعامل  وبالتا   الوق   لعامل  حساسية  أكثر  سيكو ون  المشغول   ال بون  إلى  بالنسبة  الأمر  والسرعة، كذلك 
 .الا تظار، والحد الأدنى المقبو  لديهم للا تظار سيكون أقل

لتسام  منطقة التحمل تتغير بتغير الأسعار، فمثلاً عندما ي داد سعر الخدمة تقل أو تضيق حدود منطقة ا -
فيما يتعلق بجودة الخدمة، فلن يقبل ال بون مستوى  عيفاً من الخدمة مقابل سعر مرتفع، بينما قد يكون أكثر 

 : منخفضاً تقبلا لذلك لو كان سعر الخدمة 

منطقة التحمل تتغير بتغير أبعاد جودة الخدمة ال  يحكم على أساسها ال بون، فإ ه يكون أقل تساهلا أو    -
ا  موقع منطقة التحمل / 4-2تسامحاً فيما يتعلق ببعد الاعتمادية عنه   بعد الأشياء الملموسة  ويمثل الشكلف

 التسام    مستويات التوقعات:

 ( : مستويات التوقعات 4-2الشكل )

 

 

 

 ا 242، صفحة Pirrie ،2006و  Mudieف   المصدر:  

 ( : حدود منطقة تساهل أو تحمل الزبون 5-2الشكل )

 

 ا    67، صفحة2020فالمج  ،      المصدر:  

 الحد المثا 
الحد الأدنى 
 المسموأ به

 مرتفع   منخفض منطقة التسام 

 مرغو  ملائم 



 ثاني: العرض المفاهيمي والتسويقي لمتغيرات الدراسة   الفصل ال

73 

 

 

 

  :ثالثا.العوامل المؤثرة على الخدمة المتوقعة 

المنظمة  إلى  بائنها سواء  وهي الوعود ال  تصدر من   : (Explicit Promises) الوعود الصريحة .1
البيع أبا بصورة غير شخصية ع  العلا ت والنشرات المكتوبة   بصورة شخصية على لسان مورفيها ورجا  
وغيرها، وهي مصادر للوعود تح  سيطرة المنظمة، وتستطيع إداراا والتحكم بها، فالوعد بما سيحصل فعلًا هو 

 ؤثر هذه الوعود على الخدمة المرغوبة والخدمة المتنبأ بها طريقة منطقية لدارة توقعات ال بون حيث ت

وهي الوعود ال  لا تصدر بصورة صريحة بل ع  إشارات،  :(Implicit Promises) الوعود الضمنية .2
كالسعر أو الأشياء الملموسة المصاحبة للخدمة، فمثلاً كلما  اد سعر الخدمة أو مستوى إثارة الأشياء الملموسة 

 .للا طباعات الا ابية لدى ال بون  اد مستوى توقعاته من الخدمة

: وهي العبارات الشخصية وغير الشخصية ال  ترد من أطراف غير   (  WOM)  الكلمة المنطوقة      3
المنظمة الخدمية مثل الأصدقاء أو الأسرة أو تقارير المستهلك، وغيرها من المصادر حو  ما يمكن أن تكون عليه 
الخدمة، وهي تؤثر على الخدمة المرغوبة والخدمة المتوقعة، ومن الجدير بالذكر الأهمية ال  يوليها ال بون لهذا المصدر 
خصوصاً   الخدمات صعبة التقييم؛ لأن ال بو ينظر إليها باعتبارها مصدراً محايداً أو غير متحي  للمعلومات يمكن 

 الوثوق به  

أي وجود دربة سابقة لل بون مع الشركة الخدمية أو مع فئة  :(Past Experience) الخ ة السابقة .4
الخدمة  فسها، فال بون لدى فندق ما قد يقارن إقامته بمرات أخرى قد أقابا فيها   هذا الخطو  الجوية الج ائرية  

 .، وقد يقارن بمرات إقامة سابقة   فنادق أخرى

 المطلب الثاني: تقنية الأحداث الحرجة 

م العوامل ال  تؤثر على استعداد و ية ال بائن لشراء خدمات الطيران هي جودة خدمااا  ومع ذلك، من أه
يمكن أن يحدث فشل   الخدمة لمجموعة متنوعة من الأسبا    إطار عملية خدمة الخطو  الجوية، مما يؤدي 

لخفاقات الخدمة وتعافيها   صناعة   إلى انخفاض ر ا ال بائن، و تي ة لذلك، من المهم أن  فهم الأ واع العديدة
خدمات الطيران   وقد تم تسليط الضوء على تقنية الحوادث الحرجة، كما تم استخدامها واعتمادها لاحقا   

  الفصل التطبيقي

تقع الأحداث   كل مرة  تمع فيها مقدمو الخدمات وال بائن معا   لقاء،   أولا. تعريف الأحداث الحرجة:
ال بون، إلا أن بعض هذه و  ح  أن   التفاهة من حيث عواقبها على   كثيرا من الأحداث ستكون شديدة 
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الأحداث سيكون من الأهمية بحيث يصب  أحد عوامل الن اأ الحاكمة للقاء الخدمي، حيث تعرف الأحداث 
أو على الشعور الحرجة ننها تفاعلات معينة ب  ال بائن ومقدمو الخدمة تبعث على الشعور بالر ا بصفة خاصة  

بالاستياء بصفة خاصة  و  ح  أن تعريفهم يرتك  على دور المورف    خلق الأحداث الحرجة، إلا أن مثل 
 ا   214، صفحة  2009هذه الأحداث يمكن أن تنشأ كنتي ة للتفاعل مع بيئة مقدمي الخدمة  فبالمر ،  

تخلل اللقاء الخدمي، حيث يعت ها ال بون كما عرف  الحوادث الحرجة على أنها  عبارة عن مواق  محددة ت 
 ) . 78، صفحة Georgi  ،2006 و (Bruhn إ ابية أو سلبية بشكل خاص 

عند كل حدث حرج، تتاأ لل بائن الفرصة لكي يقيّموا مقدبا الخدمة ويكوّ وا رأيا عن جودة الخدمة  ومن 
للغاية، وينتة عن ذلك عدد كبير من الأحداث الممكن أن تكون العمليات المتضمنة   إ تاج الخدمات معقدة 

الحرجة يتضمن الكثير منها مورف  غير العامل    الخطو  الأمامية  ويمكن الحكم على تعقيد اللقاءات الخدمية 
 من خلا  فح  عدد الأحداث الحرجة الموجودة    - ومشكلات رقابة الجودة النادة–

الحرجة المذكورة سابقا على الأداء المر ي لمورفي الدعم الذين لا يعتمد الااا  الناج  للكثير من الأحداث  
أفعا  مناو  الأمتعة والحقائب غير المرئي  يمكن أن تكون   - على سبيل المثا –يتفاعلون مباشرة مع ال بائن  

ليمة  عاملا حاسما    مان استعادة الأمتعة   المكان الصحي  و  الوق  الصحي  وكاملة العدد و  حالة س
  .ويؤكد ذلك الحاجة إلى معاملة كل شخ  داخل منظمة الخدمات  كمسوق بدوابا ج ئي

قد يكون من السهل للغاية القو  نن على الشركات أن تو  اهتماما للأحداث الحرجة، لكن ما هو أصعب 
ة   حدث بكثير هو معرفة كي  يحدد ال بون حدثا حرجا ما، والأصعب من ذلك هو تحديد م  أخفق  الشرك

حرج    أدبيات التسويق بنُي  الأحداث الحردة   الغالب على تحليلات عفوية لل بائن عقب مقابلة قصيرة، 
كما ددر الشارة إلى أن التطرق إلى الأحداث الحرجة بمع   عن أحداث سابقة غير منطقي بالنظر الة طبيعة 

إلى خصائ  الخدمة بحد ذااا فالتلا ميةا، حيث أن   العلاقة بن ال بون ومقدبا الخدمة من جهة، ومن جهة أخرة
هناك بعض الدراسات تشير على أن طو  مدة العلاقة ب  المنظمة الخدمية ككل مع ال بون يمكن أن تخف  من 

 ا217، صفحة  2009تأثيرات فشل حدث حرج ما   فبالمر ،  

ت وتحسينها  عندما يذكر عدد كبير إن تحديد الحوادث الحرجة من منظور ال بائن أمر مهم لتصميم الخدما
من العملاء أن وق  الا تظار أو ودية المورف  فالود واللطافةا أمر بالغ الأهمية لتقييمهم للخدمة، فإن مقدبا 

أهمية  الخدمة يعرف أ ه من الضروري تحس  هذه الخصائ    تي ة لذلك، تعت  هذه الحوادث الخطيرة تشكل
ت بسبب ميل ال بائن إلى استخدابا عناصر محددة منفردة لمقدبا الخدمة كمؤشرات ك ى بالنسبة لتسويق الخدما 
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لل ودة  حتى عندما يبدو أن الحادث الحرج يبدو حادثًا شديد الخصوصية    ظر مقدبا الخدمة، فإن هذا التقييم  
 ا  79، صفحة  Georgi  ،2006و    Bruhnمن قبل ال بون قد يكون حاسماً لن اأ المنظمة من فشلها ف 

 (  : أمثلة عن الأحداث الحرجة وكيفية التعامل معها ) ايجابيا وسلبيا(4-2الجدول  )

 الاستجابة غير المرضية )السلبية(   الاستجابة المرضية )الايجابية(   الحدث الحرج  
الاستجابة الى خدمة غير  

 متاحة  
ح   الغرفة، المدير   عند قيابا الفندق بإلغاء 

قابا بتوفير جناأ الشخصيات المهمة بنفس  
 سعر الغرفة العادية  

، عند الوصو  لم اد  بالفندق بعد الح   المسبق  
أي غرفة، لا تفسير، لا اعتذارولا مساعدة    

 البحث عن غرفة بفندق آخر  
الاستجابة الى الخدمة البطيئة  

 بشكل غير معقول  
ي شكوى عن  بالرغم ن   لم أقدبا أ 

الا تظار لساعة ولنص ، إلا أن النادلة  
 بقي  تعتذر والفاتورة على حسا  المطعم 

تستمر باعطائنا معلومات  ة الاستقبا   إن مورف 
خاطئة، حيث أن تأجيل لساعة تحو  إلى س   

 ساعات ا تظار  
الاستجابة لحالات فشل  
 الخدمة الأساسية الأخرى  

  الكوكتيل الخاص بي كان شبه مت مد،
 النادلة اعتذرت ولم توجه   فاتورة العشاء  

حقائب السفر الخاصة بي تعر   للتل ،  
عندما حاول  أن أقدبا شكوى بشأن أمتع   
المتضررة ، لم    المور  أو أكذ  وأحاو   

 تعطيل الرحلة 
الاستجابة للزبائن ذوي  

 الحاجات الخاصة  
ساعدت  المضيفة على الهدوء والاعتناء  

 ض  بطفلي المري
سافر اب  الشا  لوحده، من المفترض الحصو   
على المرافقة والمساعدة من المضيفة، لكن تركته  

 لوحده دون أي توجيه  
بعد محاولات المكتب للحصو  على تذاكر   الاستجابة لتفضيلات الزبائن  

لمباراة فريقي المفضل، عند الخروج كان  
 الطقس سيئا، فاقترأ علي المور  البقاء  

النادلة رفض   قلي إلى الطاولة ال  أمابا  
 النافذة  

الاستجابة لخطأ الزبون الذي  
 تم الاعتراف به 

لقد أ ع   ظاراتي   الطائرة، فعثرت  
، تم    الشركةعليهم المضيفة وتم تسليمهم إلى 

تسليمهم مجا  من دون تحمل أي تكلفة  
 مالية ا افية  

لقد فاتتنا رحلة الطيران بسبب مشاكل    
السيارة، مقدبا الخدمة لم يساعد  لا اد رحلة  

 أخرى على متن خطو  طيران بديلة  
 

 
الاستجابة للآخرين الذين  
 يحتمل أن يكونوا مزعجين  

  حرص المسير على البقاء يقظا على مجموعة 
من المشاغب    صالة الألعا  حتى لا  

 يُ ع و  

لم يرُد أن يتعامل مع مجموعة من  طاقم الفندق 
 صباحا   3الم ع   الذين يحتفلون على الساعة 

الناد  عامل  كأ   من العائلة المالكة، لقد   الاهتمام بالزبون  
حقا أرهر   كم هو مهتم براح     

 المطعم  

إن المورفة   المكتب الأمامي تصرف  وكأ نا  
  ع ها، لقد كا   تشاهد التلفا ، حيث  

 الفندق كا   تلُيه اهتماما أك  من  يوف 
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سلوك الموظف غير المألوف  
 حقا ) غير العادي(  

دائما مع دمى الدببة، عندما  نحن  سافر 
لاحظنا أن عاملة  الفندق رجعنا إلى 

 التنظي  قام  بترتيبهم بطريقة جميلة  

أ  أحتاج لعدة دقائق أخرى لأختار، حيث  
قال  النادلة إذا كن  ترغب   قراءة القائمة  

وليس خارطة الطريق، فسوف تعرف ماتريد أن  
 تختار  

سلوكيات الموظفين في سياق  
 الأعراف الثقافية 

لقد لاحقنا المور  لارجاع الصرف 
المتبقي، بعد أن سقطها صديقي سهوا  

 تح  الطاولة  

الناد    هذا المطعم الفاخر، عاملنا باحتقار  
 لأ نا كنا مجرد تلاميذ مدرسة ثا وية  

الت ربة برمتها كا   سارة جدا، كل شي   التجربة تقييم  
 كان سلسا ومثاليا  

لة كابوسا، التوق  لساعة أصب   لقد كا   الرح 
ثلاث ساعات، مكي  الهواء لايعمل ، الطيارين  

ومضيفي الطيران يشاجرون بسسب ا را   
 وشيك  

الأداء في ظل ظروف غير  
 مواتية ) معاكسة(  

المور  كان تح  الضغط لكنه حاظ على  
 هدوئه وتصرف بكل احترافية  

كان الهبو  قاسيا جدا، شديد الصعوبة، وفوق  
ذلك، عندما توقف  الطائرة، كان الطيارون  كل 

 والمضيفات أو  من يغادر  
 ا   79، صفحة Georgi ،2006و  Bruhnف   المصدر: 

عند تحليل الحوادث الحرجة، يُحاو  مقدموا الخدمة العثور على أوجه حرجة لخدمة يمكن تعميمها  لذلك، 
فإن   فردية،  الحرجة   حالات  الحوادث  بدأ تحليل  لو  فئات من حتى  بناء  أيضاً  يع   الطريقة  استخدابا هذه 

الحوادث الحرجة من أجل إدارة مواجهات الخدمة بطريقة منه ية  وبشكل أكثر تحديدًا، تحدد تقنية الحوادث  
 :الحرجة مواق  الخدمة الحرجة هذه من خلا  طرأ الأسئلة التالية

ا خاص مع المور      -  ؟X المنظمة الخدميةهل تذكر اتصا  فغير مُرض 

 متى حدث ذلك؟  -

 ما هي الظروف الخاصة ال  أدت إلى هذا الموق ؟  -

 ماذا فعل المور  أو قا  بالضبط؟  -

ا عن موق  الخدمة؟  -  ماذا حدث بالضبط حتى تكون فغير راض 

راكها   اللقاء واستناداً إلى هذه الأسئلة، يستطيع مقدبا الخدمة جمع العديد من الحوادث الحرجة ال  يتم إد
بناء فئات معينة من الحوادث ال ابية  الخدمي  ومن أجل تحليل هذه الحوادث بصورة أكثر منه ية، يمكن 
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، Georgiو    Bruhnوالسلبية من أجل استخلاص مراحل لأ شطة تسويق الخدمات لمعالجة هذه الحوادث  ف 
 ا 80، صفحة  2006

تقنية الحوادث    1954  سنة   (Flanagan )  غان أسس فلا  ثانيا. تعريف تقنية الأحداث الحرجة:
، وهي منه ية بحثية  وعية ترك  على المراقبة والتحليل المتعمق  للحوادث  حيث  ب على (CIT) الحرجة

على  CIT الباحث  اكتشاف والتحقيق   أسبا  الحادث الكارثي ففشل خدمةا وعملية وقوعه  ويستند 
  ددة مسبقا لجمع البيا ت عن سلوك ال بون   عملية تقديم الخدمةمجموعة من خطوات المتبعة والمح

ومن عدة  واأ، يمكن استخدابا هذه التقنية على نحو فعا    التحقيقات المتعلقة بالتصني   يمكن استخدابا 
لتعليم والسفر  تقنية الأحداث الحرجة   مجموعة متنوعة من المجالات، بما   ذلك الدارة، إدارة الموارد البشرية، ا

 .كما أن طريقة الدراسة هذه كثيرا ما استخدم    دراسات سابقة عن تسويق الخدمات من منظور ال بون 

لقد قابا العديد من الباحث  من تطبيق هده التقنية على مجالات متنوعة   الخدمات، على سبيل المثا  
طاع البيع بالت  ئة، إلى ال افة الى الباحث تم التركي  على ق  1993وآخرون   سنة   Kelly : الباحث كيلي

، حيث تم تطبيق التقنية على قطاع الصناعات Hoffman المعروف   أدبيات التسويق  هوفمان وآخرون 
الغذائية كمحاو  لتحليل فشل الخدمة وكيفية التعا  من هذه الأخيرة ، وعلى الرغم من أن هذه الطريقة قد 

   CIT ستكشاف فشل الخدمة واستردادها ، فإن الدراسة ال  تستخدباأصبح  إحدى الطرق الهامة لا
 )2258، صفحة  JEN  ،2013 ، وHU) .   ،LU  ،TU خدمة الخطو  الجوية عادة  ما تكون قليلة

  المطلب الثالث: نظام تقديم الخدمة

اعتمادا على خاصية التلا مية  للخدمة  أي درجة الاتصا  ب  مقدبا الخدمة وال بون، فإن عملية تقديم       
الخدمة مرتبطة بمقدمها، وبما أن هذا الأخير هو شخ  طبيعي فإن تكوينه الشخصي أو حالته النفسية هي ال  

ي  ب  أربعة أ واع أساسية لطرق تقديم الخدمة،  تتحكم   كون الخدمة  المقدمة جيدة أو سيئة، ولذلك يمكن التمي
حيث يتا  كل طريقة  ببعد إجرائي وشخصي مع ، ويقصد بالبعد الجرائي : النظم والاجراءات المحددة لتقديم 
الخدمات، أما البعد الشخصي فيقصد به: التفاعل والتعامل مع ال بون عند تقديم الخدمات من قبل مقدمي 

دمو ه من سلوكيات ومواق  ومهارات لفظية، وفيما يلي عرض لكل طريقة من طرق تقديم الخدمات، وما ستخ 
 ا: 193- 190، صفحة  2008الخدمة، وتتمثل فيما يلي فالدراركة،
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 :طريقة الخدمة الباردة .1

تعاملات غير وتتمي  هذه الخدمة بانها تعتمد على إجراءات وأساليب سيئة   تقديم الخدمة وكذلك هناك        
جيدة وغير محددة مع ال بائن مما يؤدي إلى مقابلتها بمواق  وسلوكيات غير مناسبة من طرف ال بائن، لذلك فهي 

 :تتمي  با

 :الجانب الإجرائي في تقديم الخدمة .1.1

 خدمة بطيئة؛ -

 خدمة غير متناسقة؛  -

 خدمة يتا  بالفو ى؛  -

 .خدمة غير مريحة -

 :الشخصي للخدمة الباردةالجانب  .2.1

 غير شفافة، فالجراءات المحددة غير وا حة وغير مفهومة؛  -

 الخدمة تكون فاترة؛  -

 متحفظة وغير جيدة وبعيدة عن أجواء الا بسا  والفرأ؛  -

 .غير مرغوبة من قبل ال بون  -

 ."الرسالة الموجهة لل بائن هنا: "نحن لا نهتم   

 :طريقة المصنع للخدمة  .2

وتتمي  هذه الطريقة بارتفاع الاهتمابا بالجا ب الاجرائي   تقديم الخدمة وانخفاض أهمية الجا ب الشخصي       
 :وتأخذ الصور التالية

 :من الناحية الإجرائية .1.2

 تأتي   الوق  المناسب؛  -

  الخدمة متناسقة وموحدة لجميع ال بائن؛ -
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 .بعيدة عن الفو ى -

 :لشخصية من الناحية    .2.2

 خدمة غير شفافة؛  -

 خدمة فاترة؛  -

 خدمة متحفظة؛  -

 .خدمة غير مرغوبة -

 ."الرسالة الموجهة لل بائن هنا " أ تم مجرد أرقابا ونحن هنا لمعالجتكم

 :طريقة الحديقة الوردية للخدمة .3

م       وانخفاض  الخدمة  تقديم  الشخصي    بالجا ب  الكبير  باهتمامها  الطريقة  هذه  الجا ب وتتمي   ستوى 
 :الجرائي   تقديم تلك الخدمة، وتأخذ الصور التالية

 الجانب الإجرائي   .1.3

 الخدمة بطيئة؛  -

 الخدمة غير متناسقة وغير موحدة لل ميع؛  -

 .الخدمة غير منظمة  -

 :الجانب الشخصي .2.3 

 خدمة تتسم بالود والمحبة   التقديم؛  -

 متقنة؛خدمة جذابة وعملية التقديم  -

 .طرق تقديم الخدمة بارعة -

 ."الرسالة الموجهة لل بون" نحن  بذ  أقصى ما   وسعنا ولكن لا  عرف ياما ما  قوبا به
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 :طريقة جودة خدمة الزبون .4

وتتمي  هذه الطريقة بارتفاع الجوا ب المتعلقة بالمستوى الاجرائي والشخصي معا، وتعد من أفضل الطرق ال    
 يتم استخدامها   تقديم الخدمة للعملاء، لذا فهي تأخذ الصور التالية: 

 :الجانب الإجرائي.  1.  4

 تقديم الخدمة   الوق  المناسب؛  -

 الخدمة تكون متناسقة ومنظمة؛ -

 .لخدمة موحدة لجميع ال بائنا -

 :الجانب الشخصي .2.4

 المعاملة الشخصية تتمي  بالود والمحبة   التقديم؛  -

 طرق تقديم الخدمة جذابة وملفتة للنظر؛ -

 طرق تقديم الخدبا بارعة؛  -

 .الخدمة المقدمة مرغوبة من طرف ال بائن -

 "لخدمتكمالرسالة الموجهة لل بائن هنا" نحن  عت  بكم، و سعى  

 ا 6-2ويمكن تلخي  الأ واع الأربعة لطرق تقديم الخدمة   الشكل ف
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 الأنواع الأربعة لطرق تقديم الخدمة ( :  6-2الشكل )

 
 ا   193، صفحة 2008فالدراركة،  المصدر: 

  المطلب الرابع: مفهوم إنتاج الخدمة

باقتراأ تسمية لجراءات خلق خدمة ما وعير E.Largeard و  P.Eiglier قابا كل من  1987         
الخدمة بإ تاج  تقلي    La Servuction عنها  طريق  عن  اللغة   جديدة    مفردة  التسمية  هذه  وتعت  
   Production . والا تاج Service المصطلح  الخدمة

  مدى مشاركة إن  ظابا إ تاج الخدمة يختل  عن  ظابا ا تاج السلع، والاختلاف الأساسي   ذلك يكمن  
ال بون   عملية الا تاج، حيث أن ال بون يشارك   ا تاج الخدمة أما السلع المادية فلا، ومنه فإ ه  ب حضور 

 ا 194، صفحة  2009ال بون عند ا تاج الخدمة أما عند ا تاج السلعة فلا حاجة لذلك   فبالمر ،  
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وخاصة         المختلفة  بالعلاقات  يهتم  الخدمات  تسويق  الخدمة، إن  وتتمثل    بون/مقدبا  المنظمة  داخل 
 بون/ بون،  بون/المحيط المادي، وال  يمكن أن تؤثر   عملية إ تاج الخدمة ومنه يمكن القو  إن  ظابا إ تاج 

   ي: يتكون من عدة عناصر وه   La Servuction  الخدمة

ه من دون  بون لا داعي لوجود الخدمة ال بون: يعت  ال بون عنصر أساسي وأو  عند ا تاج الخدمة، إذ أ   -
 أصلا، لذلك تعمل معظم المنظمات الخدمية على إقامة علاقة قوية ومستمرة مع  بائنها؛

الأدوات والرسائل   :من  وهو عنصر  روري ل تاج الخدمة وهو عبارة عن عنصر م دوج يتكون    : المادي  الدعم   -
 والمحيط المادي أين تقدبا الخدمة؛   ، الا تظارا  الأساسية للخدمة فقاعة  

 هم أشخاص على اتصا  واحتكاك مباشر مع ال بون؛   :ا  المورف  المباشرين فمورفي الخط الأمامي  -

ة ال  تسعى عي عبارة عن الهدف أو النتي ة من  ظابا ا تاج الخدمة وهي حاجة ال بون الأساسي  : الخدمة    -
 المنظمة على اشباعها؛

وهي الج ء غير المرئي من طرف ال بون، ويتكن من  ظابا المؤسسة،   : ا   ظابا التنظيم الداخلي فالمكتب الخلفي  -
 مختل  العمليات، التسيير والادارة، الموارد البشرية؛ 

الوق  و   فس المكان ففي وكالة ال بائن الآخرين: يمكن لعدة أشخاص الاستفادة من خدمة ما    فس    - 
 بنكية يمكن أن يوجد عدة أشخاص من أجل الحصو  على مختل  الخدمات فالايداع أو السحبا 

ومنه يمكن القو  إن عملية ا تاج الخدمة هي تنظيم منه ي منظم ومنسق لكل العناصر المادية والبشرية ال  تؤثر  
والمنظمة، وهي مهمة   ال بون  يتوقعها على علاقة  ال   الجودة  الخصائ  ودرجة  تقديم خدمة حسب  لتحقيق 

 .ال بون 

ومنه فإن نموذج ا تاج الخدمة يمكنه أن يعطي أربع ورائ    استراتي ية تقديم   أولا. عناصر إنتاج الخدمة:  
 :الخدمة وهي 

 عرض خدمات متمي ة؛    -

 إدارة الدعم المادي؛    -

 إدارة المورف ؛  -
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 .بون إدارة مشاركة ال   -

من         مرتفعة  مستويات  تتضمن  ال   الخدمات  على  خاصة  بصفة  للتطبيق  الخدمة  إ تاج  يصل   ظابا 
للمدخلات من ال بائن الآخرين أو من ي الطرف الثالث، حيث يقوبا ال بائن بصورة جوهرية بخلق حذبا المنافع 

خلا   ظابا ا تاج الخدمة  ب أن يحددوا الخاصة بهم من العناصر المساهمة   العرض الخدمي، أي ان ال بائن من  
بدقة وبشكل جوهري ح مة المنافع الخاصة بهم من ب  الخدمات المتعددة  ال  تقدمها المنظمة، فتعري  أحد 
ال بائن لمنافع القيابا ب يارة إلى المتاح  من أجل المتعة يمكن أن تختل  كل الاختلاف بالنسبة غلى الشخ  

 .عته من أجل اكتسا  معارف تاريخية وغيرهاالآخر الذي قد يون منف 

إلى أن التعرف على  ظابا ا تاج الخدمة يمكن   1989  عابا   Beteson لقد أشار الباحث بيتسون   
أن يكون صعبا بسب كثرة عدد الاتصالات والتفاعل ب  مقدبا الخدمة وال بائن، وهذه النقطة من الممكن أن 

 .  ا289، صفحة 2009نظمات الخدمية فبالمر ،  يتم الاستخفاف بها كثيرا من طرف الم

حيث أن الفائدة من هذا النموذج هو تو ي  وإمعان النظر   مختل  ممثلي تقديم الخدمة ومختل  تفاعلاام 
 :وهذا يتم ع  عدة مراحل تتمثل  

وتحديد عناصر تحديد هيكل  ظابا التفاعل : حيث أ ه  ب تحديد بدقة النتائة المنتظرة من إ تاج الخدمة    -
 التفاعل ف وع ال بائن، الدعم الماديا و وع ودرج التفاعل؛ 

تكيي  عملية ا تاج الخدمة حسب قطاعات السوقفال بائنا : على المؤسسة تحديد عدة طرق لعملية أ تاج 
 الخدمة، حيث أن كل قطاع من ال بائن  ب معالجته بطريقة خاصة به، لذلك  ب أن تتسم الخدمة بالمرو ة  

 كيفية تقديمها؛ 

تحديد قدرة وكفاءة عملية إ تاج الخدمة :  ب على المنظمة الخدمية معرفة قدراا عند القيابا بإ تاج الخدمة،  -
حيث تب  ح م وعدد مرات تقديم الخدمة، تحديد الوق  اللا با لتقديم الخدمة، ومعرفة عدد ال بائن الممكن 

المشاكل المترتبة عن خاصية عدبا تخ ين الخدمة، وال  من الممكن أن تؤثر   إدارام، وهذا لتفادي الوقوع    
 جودة الخدمة المقدمة؛ 

تحديد المحيط الجغرا  الممكن تغطيته : معظم المنظمات الخدمية تضمن ايصا  خدمااا با تظابا عن طريق  - 
نه فالمنظمة الخدمية غالبا ما تكون على الوحدات المحلية مثل : الوكالات البنكية، المطاعم، الفنادق   إلخ، وم

 شكل شبكة مو عة على عدة مناطق يثل السوق المراد تغطيتها؛
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: من المهم تحديد مكا ة استعما  التكنولوجيا   عملية تقديم الخدمة، فالتكنولوجيا تكنولوجية  تحديد سياسة   -
المعلومات   ،    ا  بيوتر، الآلات لتقديم الخدمة آليا: المعدات فالكموهي  لها ثلاث أبعاد مترابطة   تقديم الخدمات  

 .فالمعطيات، تسيير المعطيات   الخا والمناهة فتطوير آلات جديدة، تطوير أ ظمة جديدة   إلخ

حيث يمكن للمنظمة الخدمية أن تكتسب مي ة تنافسية عن طريق التكنولوجيا المستعملة   ا تاج خدمااا  
  تاج الخدمة  وفيما يلي شكل يو   عناصر إ

 عناصر إنتاج الخدمة في المنظمة الخدمية : (  7-2)  الشكل

 
 ا 77، صفحة 2009فالطائي و العلاق،    المصدر: 

ا ، والأدبيات النظرية اد أن يتمحور دور ال بون   تقديم الخدمة حو  7- 2ف  من خلا  تحليل الشكل 
  :ثلاث  قا  رئيسية

يعمل ال بائن بمثابة مورف  بدوابا ج ئي حيث يساهمون   نظمة بالنسبة إلى الميعُد ال بون بمثابة موارد منت ة   -
بوقتهم وجهدهم   عملية إ تاج الخدمة ويتض  هذا   الخدمات ال  تتطلب مشاركة من ال بون، كما تساهم 

 .المدخلات الخاصة بهم   التأثير على إ تاجية الشركة الخدمية 
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تحقيق الر ا: يساهم ال بائن   تحقيق الر ا لأ فسهم عن طريق التعاون يساهم ال بون   جودة الخدمة و  - 
مع مقدبا الخدمة ل تاج الخدمة والقيابا بالأدوار المنوطة بهم بفعالية، كما يساهم ال بائن   مستوى جودة الخدمة 

وث فشل   ال  يتلقونها عن طريق تحمل مسؤولياام والاستفسار   حا  الغموض، وتقديم الشكوى عند حد 
 الخدمة، وكل هذا من شأ ه أن يرفع من جودة الخدمة النهائية المقدمة لل بائن؛ 

يلعب ال بائن دور المنافس المقدبا الخدمة : قد يلعب ال بون دور المنافس لمقدبا الخدمة عندما يقرر ما إذا  -
 أن يصل  عطلًا ما   من له كان سيستع  بمقدبا خدمة أو سيعتمد على  فسه   أدائها، كأن يختار ال بون ب  

أو يستع  بعامل صيا ة، أو أن تختار ربة من   أن تعت  نطفالها بنفسها أو تستع  بجليسة أطفا  أو دار حضا ة 
للأطفا  إن قرار ال بون نن يؤدي الخدمة لنفسه أو أن يل أ إلى شرائها من شركة خدمية سيتحدد بحسب موارده 

ته بالخدمة محل القرار ومدى قدرته على الثقة والسيطرة على الخدمة  يمكن الاشارة إلى المادية ووقته ودرجة خ  
  :أ ه يمكن لل بائن أن يؤثروا سلباً على أداء الخدمة من خلا 

 عدبا فهم ال بون للدور المنو  به؛ -

 عدبا رغبة أو عدبا قدرة ال بون على أداء الدور الخاص به؛  -

  دائه الجيد لدورهعدبا مكافأة العميل على أ . -

  الن اع مع ال بائن الآخرين   مكان تقديم الخدمة؛ -

 .عدبا الت ا س أو التلاؤبا ب  الشرائ  المستهدفة أي وجود أخطاء   عملية الت  ئة -

 المطلب الخامس: الزبائن وموظفي المكتب الأمامي 

بد من الشارة إلى تعري  هذا الأخير، حيث قبل التطرق إلى العلاقة ب  ال بائن ومورفي المكتب الأمامي لا  
ال بون ومقدبا  مباشرة ب   تفاعلات  تنطوي على  ال   الأ شطة  أ ه "مجموعة من  الأمامي على  المكتب  عُرف 
الالكترووا ال يد  أو  فالهات   المكان  بالضرورة    فس  ليس  ولكن  الوق ،  ال  تحدث    فس   "الخدمة 

Broekhuis)  ،De Blokو ، Meijboom  ،2009وعليه يمكن القو  إن المكتب ) .972، صفحة
 .الأمامي هو حي  التفاعل المباشر لل بون مع مقدبا الخمة
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على الرغم من جودة تكنولوجيات الخدمة الذاتية، المعتمدة   العديد من المنظمات الخدمية، إلا أن       
ال بائن لا يستعملون خدمة الخط خدمة ال بائن   مور  المكتب الأمامي لا ي ا  أمرا لا غنى عنه  حيث أن معظم

بقدر  يارام لمرك  توفير خدمات الهات  الخلوي أو  يارة المنظمة ال  تصدر بطاقة الائتمان أكثر من مرة أو 
مرت    السنة  لأن التفاعل مع هذه الخدمة أحيا  بالغة الأهمية لأنها تخلق "لحظات الحقيقة" ال  تقود تصورات 

المنظمة كما أ ه من المحتمل أن هذه التفاعلات ليس فقط حو  مدى روتينية معاملااا بل حو  المشاكل   ن بو 
  :ال  تُصادف ال بون عن طريق الطلبات والأسئلة ال  يطرحها  يتمي  المكتب الأمامي بعدة خصائ ، منها

مي يتطلب أداء عا  لمورف  المكتب الأمامي هو موقع يتمي  بالضغط والصعوبة: إن المكتب الأما .1
را   لتحقيق ر ا ثم ولاء ال بون  ومع ذلك فإن التعامل مع ال بائن طيلة الوق  يعد من أصعب   المنظمات 
الخدمية  لا سيما   مجا  الرعاية الصحية، والضيافة، والسفر    الخ، حيث هناك ثلاثة أسبا  رئيسية تؤدي 

  ا187- 185، صفحة  2008تمثل فيما يلي: فجابر ، إلى الضغط   الخطو  الأمامية وت

صراعات ب  المنظمة وال بون: إن المور  الذي يكون مع اتصا  مباشر مع ال بون  ب أن يأخذ بع    أ
الاعتبار عند تقديمه الخدمة كل من الأهداف التسويقية والأهداف التنفيذية، فالمتوقع منهم أن يعملوا على راحة 

هذه الأخيرة تأخذ وقتا طويلا وبالتا   ب أن تتم بالكفاءة والسرعة اللا مة   تنفيذ المهابا    ال بائن حيث أن 
قد تتواجد مشاكل تتعارض مباشرة   اشباع حاجات ال بائن فمثل "ا  اس ,، ولكننا لا  قدبا الماء المثلة   

لمياه الغا ية" هذا النوع من الصراع الصعب الذي هذا المطعم, ولكن لدينا مجموعة مختارة ممتا ة من المياه المعد ية, ا
يواجه مقدبا الخدمة حيث يكون ب  خيارين هل يحقق رغبة ال بون أو تنفيذ أهداف المنظمة وتتض  المشكلة 
بشكل كبير   المنظمات غير الموجهة لل بون    هذه الحالات، كثيرا ما يكون التعامل مع حاجات ال بون سببا 

 .مع القواعد التنظيمية والاجراءات ال  تتبعها المنظمة  وجود تعارض  

الوريفة وشاغرها:   كثير من الأحيان يكون هناك صراع ب  ما تطلبه المهمة     صراع ب  متطلبات 
وشخصية شاغرها أي تصوراته ومعتقداته الذاتية  على سبيل المثا ، قد تتطلب من المورف  الابتسامة وأن تكون 

  Anand Kasturiو      V. S. Maheshع ال بائن الوقح ، حيث أن هناك دراسة قابا بها كل منوديا حتى م 
حيث لاحظا من خلا  عملهما كاستشاري  لمنظمات عير مختل  دو  العالم، أن الآلاف من مورفي المكتب   

غير معقولة، يرفضون الأمامي دائما باستمرار يصفون ال بائن بصفات سلبية متمثلة   عبارات مثل : تصرفاام  
تتطلب  ذو جودة  خدمة  تقديم  إن  ومتغطرسون   لطريقتهم  ووفقا  بسرعة  شيء  يريدون كل  ودائما  الاستماع 
شخصية ودية ومستقلة  تي ة ارتفاع مستوى تفاعل مورفي المكتب الامامي مع ال بائن، غير أن العديد من 
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ئ  منخفضة المستوى ال  لا تتطلب سوى قدر  ئيل ورائ  المكتب الأمامي غالبا ما ينظر اليها على أنها ورا
 من التعليم والتدريب والأجر المنخفض، وبالتا  تصب  المنظمة غير قادرة على احتراف ورائ  الخط الأمامي
والابتعاد عن هذه الصورة السائدة مما يؤدي إلى تعارض الورائ  مع التصور الذاتي للمورف  وبالتا  وجود 

 .صراع

فالمور ا: إن الن اعات ب  ال بائن شائعة فمثل التدخ    مناطق لا يسم  فيها   ال بون الداخليج  صراع  
السينما أو الضو اء   المطعم   ا، وهذا ما يدعوا إلى  الفيلم    التكلم بالهات  أثناء عرض  أو  بالتدخ ، 

مرحب بها لأنها صعبة بسبب أ ه ما يكون استدعاء مورفي الخدمة إلى معالجة المشكلة حيث تعت  مهمة غير  
من المستحيل إر اء الطرف   وباختصار، يمكن القو  إن مورفو المكتب الأمامي يكون دوره ثلاثي تتمثل   
إر اء ال بائن والرفع من الا تاجية وتوليد المبيعات  لكن غاليا ما يؤدي لعب هذه الأدوار إلى التضار  فيما 

 غط أك  للمور   وعلى الرغم من أن مور  المكتب الأمامي قد يعانى من الصراعات وبالتا  جهد وتوتر و 
وحالات الاجهاد، لكن ما  ا  ينُتظر منهم أن يكو وا على أتم الاستعداد لر اء ال بائن، حيث يسمى هذا 

 .بالعامل العاطفي،  وهذا بحد ذاته سبب هابا من أسبا  التوتر

   :مصطلح العامل العاطفي .2

  كتابها تح  عنوان "ادارة  Arlie Hochschild   هذا المصطل  تم استعماله من طرف الباحثة  
القلب"، يظهر هذا العامل عندما يكون هناك تناقض القائم ب  ما يشعر به مورفو المكتب الأمامي والعواط  

وا البشاشة والود  منهم  يتوقع  ال بائن   حيث  امابا  ارهارها  الادارة  لبه ة وغيرها وتصل حتى إلى ال  تطلب 
العواط  ال  يمكن  قلها عن طريق تعابير الوجه،   ة الصوت، والكلمات  وعلى الرغم من أن بعض المنظمات 
الخدمية تبذ  جهدا لتوري  المورف  تتسم بالخصائ ، ولكن مع هذا لا بد أن تكون هناك حلات لا يشعر 

لتا  يطلب منهم كب  مشاعرهم الحقيقة لكي تتطابق مع توقعات ال بائن  بها المورف  بهذه المشاعر الا ابية وبا
  ب على المنظمات أن تكون على دراية بعوامل الضغط ال  يعاو منها المورف  واستحداث طرق لتخفيفه
امل وال  تشمل التدريب على كيفية التعامل مع الاجهاد النفسي، وكيفية التعامل مع الضغو  النادة عن التع 

 )271، صفحة  Gremler ،2012 ، وWilson).    ،Valarie  ،Bitner مع ال بائن

التخص    مهمة  بغية تقديم المورف  فرصة  إن أ شطة المكتب الأمامي والمكتب الخلفي يمكن فصلها 
المكتب معينة  ويمكن أن يقترن ذلك العمل مجموعة من الا شطة المكتب الأمامي أو يقتصر فقط على ا شطة  

، "(Broekhuis الخلفي  حيث عرف هذا الأخير على أ ه" تلك الا شطة ال  درى دون الاتصا  مع ال بائن
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De Blokو ، Meijboom ،2009  وعليه فإن مصطل  المكتب الخلفي يطلق على ) . 972، صفحة
كتب الأمامي الأساسية الأ شطة ال  لا تقع على   منطقة رؤية ال بون، و  حالة الأولوية تكون أ شطة الم

متمثل   المعرفة والمهارات الشخصية تكون أكثر أهمية، بينما   أغلبية الا شطة المكتب الخلفي الداعمة للمعارف 
 .والمهارات فالادارية والمهنيةا تكون مطلوبة

مدى شمولية   إن اتخاذ القرار بإجراء الأ شطة سواء من طرف المكتب الامامي أو المكتب الخلفي يعتمد على 
القرار وارتباطه ن شطة المكتب الأمامي أو المكتب الخلفي  ويمكن أن تكون الأ شطة المقتر ة   وريفة معينة 

 .لتوفير خدمات تتسم بالمرو ة وسرعة الاست ابة لتقليل وق  الضائع فتقلي  التكالي  وتعظيم الا تاجيةا

شباع الأمثل لحاجات ال بون   ح  أن أ شطة المكتب إن أ شطة المكتب الأمامي تتي  امكا ية تحقيق الا
 .الخلفي تدعم أ شطة المكتب الأمامي بواسطة الكفاءة   الأداء والاستخدابا الأمثل للموارد

 يو   ممي ات كل من المكتب الأمامي والمكتب الخلفي     ا 5-2فوفيما يلي جدو 

 لفي مميزات كل من المكتب الأمامي والمكتب الخ( :  5-2الجدول )

 المكتب الخلفي  المكتب الأمامي 

 امكا ية تحقيق واستخدابا الموارد بكفاءة  فرص لتخص  الخدمة وتقديمها حسب  وع ال بون 

  يادة الحاجة إلى الورائ  المتخصصة  توفير خدمات ا افية 

 المتعددة التنسيق ب  الأقسابا  العكسية الآ ية  خلا  التغذيةامكا ية التحكم   الجودة من 

 مراقبة الجودة  الجاه ية والاست ابة 

التعامل مع  الطلب المحدد، وبالتا    حالة تقديم خدمة   منطقة التواجد الدائم  لل بون 
بدون مواصفات معينة لن يستطيع المكتب الخلفي القيابا  

 بها  
 مرآة عاكسة للمنظمة 

والغموض  قادرة على التعامل مع ارتفاع مستوى عدبا التيقن  
 عند الطلب على الخدمة 

 ا 973، صفحة Meijboom ،2009، و Broekhuis  ،De Blokف المصدر:  

 



 ثاني: العرض المفاهيمي والتسويقي لمتغيرات الدراسة   الفصل ال

89 

 

 

 

يعت  مورفي الخط الأمامي مصدر بالغ الأهمية   الحصو  على المعلومات من/حو   ال بائن، حيث  تعد 
الخدمة، حيث يمكن تلخي  الأهمية هذه الأخيرة من العناصر المهمة الواجب أخذها بع  الاعتبار عند تحس   

   قطت  أساسيت : الأولى تكمن   استخدابا المعلومات من طرف المورف  أ فسهم    تسهيل تعاملاام 
مع ال بون، والثا ية    أنها تستخدبا من طرف المنظمة لاتخاذ القرارات المناسبة، فالأو  يع  أن المورف  غالبا 

ن لحظة إلى لحظة أخرى بناءا على التغذية الراجعة أثناء تقديم الخدمة لل بون، حيث أن ما يكُيفون سلوكياام م
هناك دراسات أشارت إلى أن المورف  الذين يختارون العمل   الخطو  الأولى عادة ما يمتلكون رغبة قوية   

الأمامي بشكل متكرر تقديم خدمة جيدة   وبقدر ما يكون هذا صحيحاً، فمن المتوقع أن يبحث مورفو الخط  
عن الشارات ال  تخ هم بكيفية تلقي ال بائن لخدمتهم، فكلما كا   تصوراام أكثر دقة، كلما  ادت احتمالية 

  .أن تؤدي تعديلاام وتحسيناام السلوكية إلى رفع مستوى ر ا ال بائن

ال بائن، فإنهم يؤدون دورا محوريا بالنسبة أما ثا يا،  ظرا لأن مورفو الخط الأمامي لديهم اتصا  متكرر مع   
للمنظمة، و تي ة لذلك، غالبًا ما يكون لديهم فهم أفضل لاحتياجات ال بائن ومشاكلهم أكثر من غيرهم   
الأمامي  الخط  مورفي  ب   المفتوحة  الاتصالات  أن  إلى  الباحث   العديد من  أشار  السياق  المنظمة، و  هذا 

م   تحقيق جودة الخدمة  وعليه فعلى المنظمات الخدمية الحرص على دميع المعلومات والمسيرين لديها دور مه
من مورفي الخط الأمامي وتوريفها عند اعداد القرارات الاستراتي ية خاصة إذا كا   متعلقة بتطوير الخدمات 

 )96، صفحة  Mohr  ،1994 ، وBitner) .  ،Booms أو تعديلها

 الأمامية والمكاتب الخلفية أولا. صفات المكاتب   

يثل صفات المكاتب الأمامية والخلفية طبيعة الجراءات والوق  اللا با لاا  الخدمة وفقا لنوع الاتصا  مع 
ال بون  ففي المكتب الخلفي تحدث الخدمة بدون أن يكون ال بون حا را أو مشاركا إما   المكتب الأمامي، 

ينتة عنه  الصائغ،   فال بون يكون مشاركا مما  الفتالوي، و  ال  يمكن عر ها كالتا  ف طلع ،  الفوائد  بعض 
 :ا156، صفحة  2016

: يع  اجراء المهابا   المكتب الخلفي أن النظابا لا يحتاج الى scheduling easierجدولة أسهل    1
    الاجابة المستع لة لطلبات ال بون وهذا يسم  بإكما  العمل بصورة مخططة ودقيقة  تي ة للو وأ

 الجراءات من قبل مقدبا الخدمة  



 ثاني: العرض المفاهيمي والتسويقي لمتغيرات الدراسة   الفصل ال

90 

 

 

 

المهابا  2 من  عدد  أك   معالجة  اي  الخلفي  المكتب  لموارد  الاستخدابا  مستوى   volumes  يادة 
processing higher  لعدبا وجود معوقات   تدفق هذه المهابا بسبب تدخلات ال بون، مما يساهم

  .كفاءة النظابا ككل  تقلي  الوق  اللا با لاا  الخدمة ومن ثم رفع مستوى  

 :أما صفات المكاتب الأمامية وال  يحدث فيها الاتصا  مع ال بون فهي كما يأتي

حيث أن ال بون عندما يكون حا را   هذا الج ء من  facilities structural تسهيلات هيكلية .1
بةا  ب أن تعكس النظابا فأن التسهيلات الهيكلية فمثل ديكور المكتب وطريقة التقديم وسرعة الاست ا

المنظمة  ورغبة  تعكس صورة  تحتاج لأن  أنها  أي  ال بون،  توقعات  مع  وتتطابق  تتوافق  وأن  المنظمة  معايير 
 وتوقعات ال بون لها معا؛ 

إن اتصا  ال بون مع مقدبا الخدمة   النظابا  time lead) :ف   من الا تظار للحصو  على الخدمة  .2
  المكتب والوق  الفعلي لتقديم الخدمة   رل تواجد ال بون  فالخلل    يتطلب الموا  ة ب  الطاقة المتاحة

هذا المجا  يؤدي الى رهور طوابير الا تظار، مما يساهم   رداءة الخدمة المقدمة  تي ة طو  المدة المستغرقة 
ي بدور سينعكس لاا ها  و  المحصلة النهائية سيل أ مقدبا الخدمة الى  يادة الموارد لمقابلة العرض، الذ 

  على تكلفة الخدمة المقدمة لل بون؛

أي  ب أن تصمم المكاتب الأمامية  use customer of Ease سهولة الاستخدابا من قبل ال بون  .3
 .بالشكل الذي يحقق درجة عالية من الو وأ لل بون   تعامله مع مقدبا الخدمة

يعتمد على فهم  وع المكاتب   الاتصا  الفعا  وغير الفعا إذن إن تحديد  وع الاتصا  بال بون بنوعيه    
المكاتب  الفعا  عادة ما يكون مع  فالاتصا   له   المقدمة  الخدمة  ال بون على  فيها  ال  يمكن أن يحصل 

 الأمامية أما الاتصا  غير الفعا  فيكون   المكاتب الخلفية  

ى تقديم خدمة ذو جودة لل بائن، وبالتا  تحقيق وعليه يمكن القو  إن المورف  يعُ   قدرة المنظمة عل
ر ا ال بون ومن ثم  مان ولائهم لمقدبا الخدمة مما يضمن استمرار الرب  والبقاء   السوق  تي ة معدلات 

 

   من قبل  يقصد بالاتصا  الفعا  يتطلب تواجد ال بون الفي يائي وان درجة التداخل قد تتغير من إعطاء معلومة مهمة لمقدبا الخدمة أو توفر بيا ت
الفعا  فيعرف ن ه الاتصا  غير المباشر ب  ال بون و ظابا الخدمة والذي لا يتطلب تدخل ال بون بنظابا الخدمة، وعلى اي  ال بون، اما الاتصا  غير  

 automationوالأيتة  standardization حا  فأن الاتصا  غير الفعا  يكون اكثر عر ة للمعيارية
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الاحتفاظ العالية بال بائن  بال افة إلى أن المورف  هم أحد الأطراف المكو ة لمثلث الخدمة، ويمكن تو يحه 
 ا  8-2ف  من خلا  الشكل 

 (  : مثلث الخدمة 8-2الشكل )

 

 ا247، ص2020المج  ، )المصدر: 

 ثانيا. أهمية موظفي الخط الأمامي في اللقاءات الخدمية 

  اللقاء الخدمي، يلعب مورفو الخطو  الأمامية دوراً حاسماً لأن لديهم القدرة على التأثير على تصورات 
ال  يمكن أن تؤثر على مواق  العملاء للقيمة والر ا وجودة   السابقة   الجوا ب  البحوث  الخدمة  و ظرت 

المورف  وسلوكهم  ويشكل دور العناصر التنظيمية أحد العناصر الهامة ال  تم بحثها   أدبيات الخدمات منه  
 . البيئة الاجتماعية والا طباعات الوريفية داخل المنظمة الخدمية

طو  الأمامية هو أمر بالغ الأهمية خلا  لقاءات الخدمة لأ ه يمكن أن يؤثر وعليه فإن سلوك مورفي الخ
يؤدي إلى  أن  يمكن  المناسبة،  مما  الذهنية  الصورة  الت ارية، وتكوين  العلامات  وتقييم  العملاء  على عواط  

طو  علاقات طويلة الأجل  وقد أشارت أغلب  تائة البحوث السابقة إلى أن حسن سلوك المورف     الخ
الأمامية لها علاقة مباشرة مع   وايا الشراء والكلمة المنطوقة ال ابية   الى جا ب تحقيق  علاقات العملاء الطويلة 

 .الأجل

ال  يمكن أن  وت يد المنظمات الخدمية  الضغط على مورفيها برفع مستوى توقعات تقديم الخدمات ، 
يرك  المسؤول  تركي ا أك  على مورفي الخدمات لضمان أن تشكل أساسا للبقاء   سوق الخدمات التنافسية  و 
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يعاملوا ال بائن ك بائن قيم  وأن يضطلعوا نداء مقنع للاهتمابا بهم  ورغم ادراك المسؤول  اليوبا نهمية المورف  
ت المفضلة الموجه    نحو ال بائن، فضلا عن مورفي الخطو  الأمامية الذين يظهرون باستمرار المواق  والسلوكيا

ال  تعكس قيمة المنظمة الخدمية  غير أن هؤلاء المورف  فالخط الأماميا  اكثيرا ما يواجهون أو اعا صعبة 
ومرهقة ، مثل بيئات العمل الم دحمة ، حيث يختل  الدعم التنظيمي من حيث الأمن الوريفي وتغير الطلب 

 .الاستهلاكي

سمة ليس لجودة الخدمات ور اء ال بائنفحسب ، بل أيضا لبناء ويحتل المورفون   صناعة الخدمات أهمية حا
علامة دارية قوية  ويتسم اتساق المحتوى المقدبا من خلا  العلا ت  ووسائل الم ية الترو ي الأخرى، وما يقُدبا 

دربة   أثناء لقاءات الخدمات يعت  العامل الحاسم   ااأ او فشل العلامة الت ارية ،  حيث يُمكن أن تُسفر 
الخدمة ال  لا تفي بتوقعات ال بون الناشئة عن الحملات الترو ية فالتضليل العلاوا عن دربة سلبية  و ب 
على المنظمات أن ترك  على تقديم خدمات عالية الجودة مع التشديد أيضا على  رورة تع ي  قيم العلامات 

بير عن قيم متسقة من حيث العلامة الت ارية طوا  الت ارية ومعا يها من خلا  مورفي الخدمات من أجل التع
اللقاءات الخدمية الشخصية و تي ة لهذا ، يتع  على شركات الخدمات أن تدرك أن إدارة المورف    الخطو  

 .الأمامية لا تستل با فقط تعليمهم نن يكو وا مهذب  ومتفتح  ولطفاء ، بل وأيضاً تع ي  المورف  المتمي ين

أن   الجرائية  غير  الآليات  من  العديد  مواءمة  على  يتوق   فعالة  بصورة  هذه  الت ارية  العلامة  رسالة  قل 
 .والهيكلية داخل منظمة الخدمات ، مثل تعي  مورفي الخدمة وتدريبهم

رية إن التفاعل ب  ال بائن والمورف  يشكل أداة بالغة الأهمية لتوصيل معاو العلامة الت ارية وقيم العلامة الت ا
الخدمية إلى ال بائن  ويتم تحس  ثقة ال بائن والولاء ، والالت ابا عندما يتم التوفيق ب  قيم العلامة الت ارية المتصورة 

 .للعملاء وقيم العلامة الت ارية للخدمات

و تي ة لذلك، يتع  على شركات الخدمات أن تعمل جاهدة لضمان  قل قيم العلامة الت ارية للخدمات 
ي  إلى ال بائن، كما أن المورف  الذين يستوعبون مبادئ العلامة الت ارية يمكنهم تحقيق  تائة أك   بشكل صح

ويمكن  مان ذلك إذا قام  شركات الخدمات بتعي  وتعي  مورف  من الخطو  الأمامية ملت م  بقيم العلامة 
 .الت ارية

ورفي الخطو  الأمامية على تقاسم قيم  ومن  حية أخرى، ينبغي لشركات الخدمات أن تش ع بنشا  م
العلامة الت ارية بم رد توريفهم  ويمكن أن يساعد   ذلك التوجيه وغيره من أساليب توجيه العلامة الت ارية  
التنشئة الاجتماعية هذا، من خلا  الاتصالات  والتدريب على أداء الأدوار  و  الواقع، ينبغي تطوير عامل 
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ساعدة مورفي الخدمة على استيعا  قيمة العلامة الت ارية  و تي ة لذلك، ينبغي بذ  الداخلية التنظيمية، لم
جهود للاتصا  بالعلامة الت ارية الداخلية   الوق  المناسب وبجودة عالية لتحس  المواءمة المتصورة ب  قيم 

 اRaza, 2018, pp. 9-13العلامة الت ارية وقيم مورفي الخدمات  ف

مورفي المكتب الأمامي فالاتصا  الفعا  ا واالمكتب لخلفي فالاتصا  غير الفعا ا، بعد عرض أهمية   
 وبالتا  امكا ية الاستفادة من هذا الأخير من خلا  التطرق الى الكفاءة التشغيلية  ال  ترتبط بمدى  التفاعل

contact of Extent  خل النظابا الى الوق  والذي يع  عن النسبة المئوية للوق  الذي يكون فيه ال بون دا
  .الكلي المستغرق لايابا خدمة ال بون، أي بعبارة أخرى وق  التفاعل ال بون خلا  اللقاء الخدمي

تتحدد حسب درجة الاتصا   Efficiency Operating Potential حيث أن الكفاءة التشغيلية المحتملة
  :ا2016ف طلع ، الفتالوي، و الصائغ،  ب  ال بون وب  مكان إ تاج الخدمة، وتكون المعادلة كالتا  

 ) الخدمة  تقديم  وق  /   الفعا    الاتصا    وق    − الكفاءة التشغيلية = دالة ا  

 :وحيث أن 

 .؛الاتصا  الفعا   الأماميا أيووق  اتصا  ال بون هو االتصا  المباشر مع مقدمي الخدمة فالمكتب   -

المطلو    -  الوق   تن     وان وق  تقديم الخدمة هو  ال   النشاطات  المتنوعة متضمنة  المهابا  لااا  
 المكتب الخلفي  

  المطلب السادس: إدارة الشكاوى

 ظرا لأهمية ال بون   العمليات التسويقية الخدمية، وما يترتب عليه من صراع الشركات من أجل المحافظة على 
حدوث أخطاء   تقديم الخدمة، ولما لها من آثار ال بون   رل المنافسة من جهة، ومن جهة أخرى من اددي  

سلبية على ال بون والمنظمة معا، وعليه سيتم التطرق   هذا المطلب إلى إدارة الشكاوى ال  تعت  إستراتي ية من 
  استراتي يات الاحتفاظ بال بون

  : أولا. مفهوم إدارة الشكاوى

إن الشكاوى هي  تي ة طبيعية لأي  شا  خدمي لأن "الأخطاء هي سمة لا يمكن دنبها   جميع أ واع 
الخدمات،حيث يستخدبا مصطل  "إدارة الشكاوى" ليشمل تعا  الخدمة من الاخفاق ويتضمن استلابا شكاوى 
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 ، وTaleghani)   ،Largani  ،Gilaninia  ال بائن والتحقيق فيها وتسويتها ومنعها واسترجاع ال بون 
Mousavian  ،2011  140، الصفحة . ( 

 (Service recovery) يطلق الباحثون على هذا النوع من الاستراتي يات تسمية استراتي ية تعا  الخدمة

بمعنى أن القائم على تقديم الخدمة يسترجع الخدمة المقدمة إذا لم يكن ال بون را يا عنها لأي سبب كان، سواء 
تي ة خطأ ارتكبه ال بون  فسه، أو  تي ة خلل   عملية تقديم الخدمة من قبل الشركة المعنية  كا   الشكوى  

يتقدمون  الذين  ال بائن  أن  ال بون  شكاوى  وخصائ   طبيعة  تناول   ال   والدراسات  الأبحاث  بعض  وتشير 
قد لا يثل إلا   یحو  خدمة ما غالبا ما يكو ون من الموال  للشركة بحد ذااا  وبرغم أن هذه الشكاو   یبشکاو 

الرا    إلا أن مورد الخدمة عادة ما يكون قادرا على تشخي  هؤلاء ال بائن،    سبة  ئيلة من ال بائن غير
 .واتخاذ كل ما يل با لضمان ولائهم للمنظمة المعنية

ه   أدبيات التسويق وتطبيقاته أن الشركات ال  تدير عمليات معالجة الشكاوى بشكل  المتعارف علي  من
جيد التصميم ومتسق،  تواجه مستويات أعلى من ر ا ال بائن  والاحتفاظ بهم، حيث أن عمليات معالجة 

  الخدمة ال بائن، وتحس  ل الشكاوى تظهر   قلب أي استراتي ية  متعلقة بتعا  الخدمة، من أجل حل مشاك
الشكاوى  لتلك  الراسخة ، فإن الأدبيات مليئة بالأدلة على أن   أيضًا است ابة  المبادئ  الرغم من هذه  على 

العديد من الشركات لديها إجراءات سيئة للتعامل مع شكاوى ال بائن بسبب  ق  الاهتمابا من طرف الادارة 
ير المتسق المتبع داخل الشركة   التعامل مع ال بائن، أو النهة غ ماميالعليا أو المورف  خاصة مورفي الخط الأ 

را     ٪ من ال بائن  الذين اشتكوا من فشل الخدمة كا وا غير 40فقد أشارت أغلب  تائة  الدراسات الى أن  
٪ من ال بائن  المشتك  كا وا غير را   عن عمليات معالجة الشكاوى من 50عن است ابة الشركة وحلها، و

٪ فقط من المديرين التنفيذي  يعتقدون أن 30٪     ح  أن هناك دراسات أشارت إلى أن  30قبل الشركة  
٪ من الشركات 70المورف  لديهم الأدوات والسلطة اللا مة لحل مشاكل ال بائن بشكل مناسب مما يشير إلى أن  

دى الذي تتبعه الشركات   لديها جدية نحو القضايا المتعلقة بعمليات معالجة شكاوى ال بائن  لذلك ، فإن الم 
اتباع نهة منظم   تصميم سياسات وإجراءات متسقة للتعامل مع شكاوى ال بائن، وتدريب المورف  ودعمهم 
بهم الاحتفاظ  واستراتي ية  ال بائن  ر ا  تحقيق  لكيفية  الشركة  لتنفيذ  الأهمية  بالغ  أمراً  يعد  اللا مة،   .بالموارد 

Shooshtari)  ،Stan و ، Clouse  ،2018 226، الصفحة(  

لعابا  القطاعات  إختلاف  على  المس لة  للشكاوى  مراتب  عشر  أعلى  أن  إلى  الاحصائيات  أشارت  لقد 
  :اWitte)  ،2021كا   كالتا    2020
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وكل ما يتعلق بالتضليل   الاعلان أو بيع السيارات، سواء كا     : السياراتقطاع    : الأولىالمرتبة   -
 ؛  جديدة أو مستعملة

  د؛وعدبا احترابا بنود العق  : المنا  قطاع البناء وايئة    : الثانيةالمرتبة   -

 ؛  قطاع الا ار المتمثل   عدبا إحراء إصلاحات ، رروف غير ملائمة، غير آمنة  : الثالثةالمرتبة   -

قطاع الائتمان والفواتير حيث تتمثل   مشاكل الرهن، القروض، أساليب التحصيل   : الرابعةالمرتبة   -
  ؛غير القا و ية، الرسوبا غير المصرأ عنها

 ؛ بما يترتب عن ذلك من تضليل وعدبا الاتقان   أداء الخدمة  : الخدماتقطاع    : الخامسةالمرتبة   -

  ؛شكاوى حو  خدمات الحالة المد ية وفواتير الغا  والكهرباء والأ تر    : المرافق  : السادسةالمرتبة   -

العلان الكاذ  والممارسات الخادعة الأخرى والسلع المعيبة   : بالت  ئةقطاع البيع    : السابعةالمرتبة   -
 ؛وعدبا التسليم   الوق  المحدد 

الراحة، الخدمات الموعودة،   : السفرقطاع خدمات    : الثامنةالمرتبة   - السعر أو وسائل  تضليل حو  
 ؛    اعات حو  المبالغ المستردة

 ؛ الدعاءات المضللة ، المارسون غير المرخ  لهم ، الفوترة  : الصحيةقطاع الخدمات    : التاسعةالمرتبة   -

 الشكاوى المرتبطة بوباء كورو      المرتبة العاشرة: - 

 ثانيا. كيف يتفاعل الزبائن مع الشكاوى؟

لل بائن بدائل مختلفة للتعبير عن عدبا ر اهم، فلقد تم اقتراأ عدة نماذج للتميي  ب  المشتك  وغير المتذمرين  
 (Taleghani بشكل عابا، من خلا  الأدبيات يمكن تلخي  أربع مجموعات من الجراءات متمثلة فيما يلي

  ،Largani ،Gilaniniaو ، Mousavian  ،2011  ا141، الصفحة   : 

لا يمكن لل بائن غير الرا   اتخاذ أي إجراءات بعد دار  الشراء السيئة  عدبا القيابا ني شيء أو  -
عدبا إعادة شراء منتة أو خدمات الشركة هي ردود مشروعة على عدبا الر ا، حيث أن  الذين ينخرطون   

 ؛  "هذا السلوك  يتم وصفهم على أنهم "سلبيون   مثل
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الخاصة إلى  - أيضًا اتخاذ شكل من أشكا  الجراءات الخاصة، حيث تشير الجراءات  يمكن لل بائن 
الجراءات ال  يشارك فيها أشخاص فقط داخل مجموعة ال بائن بطرق غير رسمية  قد يشمل ذلك تغيير مورد 

ن استخدابا المنتة أو الخدمة، أو تحذير العائلة والأصدقاء  من المرج  أن تكون العلامة الت ارية ، أو التوق  ع
الجراءات الخاصة مدفوعة "بالحصو  على أهداف متساوية وعقابية، حيث تصن  هذه المجموعة على أنهم 

 "المتحدثون"؛ 

هذه    - تشمل  حيث  العامة   الجراءات  أشكا   من  شكل  اتخاذ  لل بائن  الأشخاص يمكن  الأخيرة 
والمنظمات خارج مجموعة ال بائن بطرق أكثر رسمية  قد تسعى هذه الجهات للحصو  على تعويض مباشر من 
الشركة واتخاذ إجراءات قا و ية  د الشركة ؛ كما قد يقومون أيضًا بتس يل شكوى لدى بائع الشركة المصنعة ، 

 ؛ لك الخاصةأو وكالة حماية المستهلك العامة، أو منظمات المسته

يمكن لمقدمي الشكاوى أيضًا إ شاء شركة جديدة لتقديم منتة أو خدمة أفضل  إن الغرض الرئيسي من  -
شكاوى ال بائن هو "استرداد الخسارة الاقتصادية من خلا  الحصو  على تباد  أو استرداد وإعادة بناء الصورة 

 الذهنية؛ لتصن  هذه المجموعة على أنها "الغا بون"؛ 

يتم لوبا مقدبا أخ -  ال بائن  مجموعة متنوعة من الجراءات الخاصة والعامة المختلفة  قد  يراً، قد يتخذ 
الخدمة  والشركة على منت اام أو خدماام غير المر ية  قد يختارون المقاطعة بالتوق  عن استخدابا منت اام 

 الأخيرة على أنها " شطون" أو خدماام واعتماد الكلمة المنطوقة السلبية،  وتصن  هذه المجموعة  

 ثالثا. اجراءات التعامل مع شكاوى الزبون

هناك مجموعة من الجراءات ال   ب أن يتبعها مقدبا الخدمة عند التعامل مع الشكاوى، و   فس الوق  
فيما يلي ففيرغا ،   تتمثل  المنظمة على تطبيق هذه الجراءات بحذافيرها، حيث  ، الصفحات 2009تحرص 

 :ا98- 93

إذا عانى أحد ال بائن مشكلة، فالأمر يوجب الاعتذار مهما تكن المشكلة   عبر عن الأسف بسرعة: -1
 تافهة، ويمكن أن يساعد التعبير عن الأس  على حا  المشكلة منذ البداية؛ 

لا يتحلى جميع ال بائن بالن اهة والصدق، ولعل بعضهم يحاو  الاستفادة من تقديم الشكوى، ثق بالزبون:   -2
ت إلى معاملة جميع الشكاوى بريبة، مما يثير حفيظة السواد الأعظم من ال بائن الذين وهذا ما يدفع بعض الشركا

لا تشو    اهتهم شائبة، راجع الاجراء المتبع لديك: هل أ   حسن الطن بال بون؟ هل تنتظر منه إثباتا على 
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قيقة؟ من خ تي ما يقو  كما يحدث   المحاكم؟ أو هل تفترض تلك الاجراءات أن ال بون صادق ويقو  الح
أقو : إن من الممكن منع اساءة استخدابا إجراءات تقديم الشكاوى من غير التور    ا اد جو عدبا الثقة 

 الذي  عل ال بائن يح مون عن الشكوى؛

: "ال بون دوما على حق" عبارة تقليدية ولكن ما أجده أكثر فائدة لا تضع اللوم على الزبون أبدا -3
قد  لوبا ال بون، ما من سبيل للرب  إن فعل  ذلك، بل هي طريقة حتمية لخسارة ال بائن كقاعدة عامة هو عدبا

 لا يكون ال بون على حق دوما، لكن لا جدوى من اخباره أ ه مخطئ، فهو لن يغفر ذلك أبدا؛

كثيرا ما يعاو ال بائن من مشكلة سببها طرف آخر، فإ ه لا تحمل غيرك المسؤولية بل تحملها أنت:   -4
شيء ي عة ال بون أكثر من إحالته من شخ  لآخر، في ب على مقدبا الخدمة أن يحرص  على أن يشتكي   لا

ال بون مرة واحدة فقط: فالأرج  أن ي داد  قمة وا  عاجا ففي كل مرة يضطر فيها إلى رواية قصته من جديد، 
ففي بعض الأحيان قد لا تكون   مجة استثناء آخر لهذا المبدأ، و ب أن يحا  مقدبا الخدمة حل مشكلة ال بون،

 المشكلة  جمة عن خطأ ارتكب مقدبا الخدمة هو بالذات ، لكن هذا ليس بالسبب الكا  للتنصل منها، فمعناه
ال بون سبب كاف لجعلك تتحمل مسؤولية المشكلة، تح  شعار "فمهما تكن المشكلة ال  يعا يها  بائنك فإنها 

 "مشكلتك أ  

 ب النظر إلى المشكلة وكأنها مسألة حياة أو موت، فكلما تأخرت   بسرعة: محاولة حل الشكاوى   -5
استمرت  طالما  غيرهم  إلى  عنها  الحديث  ال بائن  يواصل  أن  المرج   ومن  الحياة،  فرص  قل   المنظمة   حلها 
موجودة، في ب العودة الى الجراءات وحسا  الوق  الذي ينقضي ب  استلابا الشكوى وحلها، وتوجيه جهود 

 .جميع المورف  على تقليل هذا الوق  إلى الحد الأدنى

يحتاج بعض شكاوى ال بائن أحيا  إلى التحقق من أمر أو آخر قبل معالجتها معالجة نهائية، وقد يسترق هذا 
بعض الوق ، فإن كان لابد من ذلك فإن عليك أن تع  المنظمة أو مقدبا الخدمة فورا عن الأس  لحدوث 

 لاجراء الذي تعت با المنظمة القيابا به؛ المشكلة أو شرأ ا

إن الطريقة الأكثر فعالية على الأمد الطويل   قبل كل شيء، جعل الترحيب بالشكوى واضحا للجميع:  -6
للتعبير عن الترحيب بالشكاوى هي أسلو  معالجتها، وهذه عبارة سوف تصب  مقنعة قريبا، ولكن عند و ع 

للعمل على ترو ه واقناع ال بائن به، فالمنظمة  ب أن تو   أنها ترحب  ظابا جديد لمعالجة الشكاوى فلا داعي  
بالشكاوى كسبيل لتحس  الخدمات    فس الوق  ينبغي اقناع المورف  خاصة مورفي الخط الأمامي بالنظر 
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ا تقادا موجها إليهم  ب أن يدُحضوه دفاعا   الشكاوى على أنها فرصة لتقديم الخدمة لا  عن أن ينظروا إلى 
 .أ فسهم

ان اح  المنظمة   تب  الموق  الصحي  من   الحرص على شكر الزبائن عندما يقدمون شكوى: -7
ل بائنها عن  التعبير  إلى  يدفعها  مما  ال بائن،  يقدبا شكوى من  لكل من  تشعر بامتنان كبير  الشكاوى فسوف 

 .الامتنان 

أن تعمل المنظمة باداه تصميم الخدمة   ويرى باحثون آخرون أن أفضل طريقة لتقلي  شكاوى ال بائن هي
 تفاديا لحدوث الأخطاء والانحرافات 

إن وجهات  ظر ال بائن حو  الكيفية ال  ينبغي على مقدبا الخدمة اتباعها للتعامل مع شكاواهم تختل  
توقعات التعامل باختلاف ال بائن، فلكل مجموعة وجهات  ظر متباينة حو  وسائل معالجة الشكاوى  وعليه فإن  

هي تصميم استراتي ية    ی مع الشكاوى تكون متباينة أيضا    هذه الحالة، فإن أفضل طريقة للاست ابة للشکاو 
تلبي حاجات وتوقعات كل  بون  فالمورفون من ذوي الصلاحيات هم الأقدر على التعامل   ، یتعامل مع الشكاو 

ا أن هؤلاء المورفون غالبا ما يتواجدون   "مصنع الخدمة" باعتبار أنهم أكثر مرو ة من غيرهم، كم  ،یمع الشكاو 
مباشر مع ال بائن   أغلب الحالات  ولأن الكثير من "إخفاقات الخدمة تكون     أي الخط الأمامي، و  اتصا

 تي ة سلوك خاطئ من قبل ال بون  فسه، فإن على المورف  المخول  القائم  على تقديم الخدمة التحلي بسرعة 
عالية  وحتى لو كان   يةديهية والمهارة   عدبا و ع اللوبا على ال بون، ومحاولة معالجة الشكوى فورة وبدبلوماسالب

الخلل   الخدمة  فسها، فإن مقدبا الخدمة الماهر والذكي يستطيع أن يُحو  الخفاق إلى ااأ من خلا  سرعة 
فالطا  الواقع    أرض  على  المدروسة  والحركة  والفطنة  الخدمة،  البديهة  عمليات  إدارة  العلاق،  و  ، 2009ئي 

 ا 99-98الصفحات 

، (Shooshtari   دراسات أخرى، فلقد أشارت أن مراحل ادارة الشكاوى ترتك  على خطوت   أما 
Stanو ، Clouse  ،2018  227، الصفحة: (  

ل بائن، بما   ذلك الخطوة الأولى المهمة   جهود الشركة ل فاء الطابع الرسمي على سياسات خدمة ا  تتمثل
سياسات وإجراءات التعامل مع الشكاوى،  من خلا  مدى مدى وعي المديرين فالمسيرينا  واستخدامهم لمعيار 
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العامل الأو    هذا المعيار هو   أنحيث    ISO10002مراقبة الجودة المصمم خصيصًا للتعامل مع الشكاوى  
ة الشكاوى" ، أي جعل هذه السياسات والعمليات مُتاحة "الرؤية الوا حة وسهولة التعامل مع عمليات معالج

على  طاق واسع لل بائن المشتك  ، مما يع   مناً أن هذه السياسات والعمليات قد تم التفكير فيها بعناية 
لل بائن التواصل باستمرار وفق منهاج مع  مع الشركة، وكنتي ة ستتمتع هذه   نوتصميمها وكتابتها بحيث يمك 

إعطاء   الأخيرة ال بائن، إلى جا ب  الأعلى من ر ا  المستويات  المتعلقة وخاصة  المرغوبة  النتائة  من  بم موعة 
ال  اعتمدت هذا   ت المورف  أهمية أك  باعتبارهم أكثر الت امًا  واتصالا ن شطة خدمة ال بائن  لتلك الشركا

ال بائن، الطرق والوسائل ال   ب أن يتعامل بها المورفون المعيار على سبيل المثا : توقي  الرد على استفسارات  
 .مع مشاكل ال بائن وشكاويهم لضمان فهم جميع المورف  لضرورة الحفاظ على علاقات جيدة مع ال بون 

أما الخطوة الثا ية فتتمل   التأثير على سلوك مورفي الخط الأمامي أي ذوي الصلة بشكل خاص بمعالجة  
من خلا  أولا "النهة التطبيقي/ الميداو"،  حيث يمكن للمنظمات التأثير على سلوك المورف  الشكاوى، وذلك  

من خلا  تطوير "إجراءات تشغيل معيارية/ قياسية"، لكن   حالة أ شطة إستثنائية يحتاج المورفون إلى الموافقة 
فقًا لسياسات وإجراءات المنظمة  على أن بعض المهابا والمشكلات  ب أن يتم تنفيذها أو حلها بطرق معينة و 

أما ثا يًا، من خلا  "نهة استراتي ي " حيث يتم تحفي  المورف  على الأداء نفضل قدراام بسبب جودة البيئة 
الداخلية ودعمها، سيكون المورفون أكثر قدرة وتحفي اً لحل شكاوى ال بائن إذا كان لديهم التدريب والسلطة 

 .  ت ويد المورف  بإجراءات التشغيل القياسيةوالموارد اللا مة  من خلا

لقد أشارت العديد من الدراسات إلى أهمية التفاعل البشري  فب  مقدبا الخدمة وال بونا   تحديد الخدمة 
المر ية، حيث أن توقعات ال بائن لجودة الخدمة مستمدة إلى حد كبير من موق  وسلوك مورفي  الخط الأمامي  

ء المورف  الذين لا يتمتعون بالكفاءة فحسب، بل  هم على استعداد أيضًا للتعامل مع وهذا يع  أن هؤلا
المشتك    ال بائن  توقعات  على  الشركة  تتعرف  أن  فبم رد  وعليه  ر ا  بائنهم،  من  حتما  سي يد  المشكلات 

شكل مناسب وتفهمها، يتم تدريب مورفي الخطو  الأمامية على إدارة سلوكهم وتحسينه من أجل الاست ابة ب
المستعصية ال بائن  وGruber)  ،Abosag  ،Reppel   لتوقعات   ، Szmigin،2011 الصفحة  ،

132( 

 

    يعد معيارISO10002   معيارا دوليا توجيهيا يص  كي  ينبغي أن تتصرف الشركات   حالة شكاوى ال بائن، حيث توفر هذه المواصفة
، وبالتا  القياسية ارشادات للشركات سواء كا   كافية للاعتذار بعد استياء ال بون أو ما إذا كا   حاجة لأ شطة مختلفة للتعويض عن هذا الاستياء

 .  حالة وجود مشكلة مع ال بائن، يتم التعامل مع هذه المشكلات بالطريقة الأكثر ا صافاهذا المعيار يضمن أ ه  
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إن تع ي  إقامة إدارة الشكاوى   الشركة يعت  وسيلة مهمة   رفع مستوى ر ا ال بائن، وبالتا   ب تع ي  
يشمل اطار  الشكاوى    وTaleghani)  ،Largani  ،Gilaninia:    ادارة   ، Mousavian ،

  )143، الصفحة  2011

 تش يع مقدمي الخدمات على اتباع نهة إ ابي واستباقي   معالجة الشكاوى ؛  -

التعامل مع الشكاوى  نن تكون الشركة صريحة بشأن مستوى  -  تنمية مهارات مقدمي الخدمات   
 السلطة ال  يتمتع بها المورفون   إدارة الشكاوى ؛ 

تقديم الدعم والتش يع للمورف  لتحمل المسؤولية  واتخاذ إجراءات للتغلب على أسبا  الشكاوى وخلق   -
   اوىفرص التحس  ال  دلبها الشك

كخلاصة يمكن القو  أن هناك حاجة إلى إ فاء الطابع الرسمي على سياسات تقديم الشكاوى من خلا  
تدوينها و شرها على المورف  وعند الحاجة ، إلى ال بائن أيضًا  ومع ذلك ، فإن  ص  الشركات أو حتى أقل 

ا إلى أ ه   ح  أن منطق إ فاء منها لديها عمليات مختصة و جحة للتعامل مع شكاوى ال بائن  يشير هذ 
  .الطابع الرسمي على السياسات لا يمكن إ كاره ومع ذلك  فإن مدى فهم المديرين وقبولهم له محدود  وعًا ما

ف الشكل  يلي  طرف 9-2وفيما  من  اتباعها  الواجب  الشكاوى  معالجة  الفعالة    للمراحل  تلخي   ا 
ابي لما يمكن أن تفر ه الشكاوى من بيا ت حو  مكا ة المنظمة المنظمات، حتى تضمن الاستغلا  الأمثل والا 

 الحقيقية لدى ال بون  
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 ( : مراحل العملية الفعالة لمعالجة الشكاوى9-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا 257، صفحة Pirrie ،2006و  Mudieف المصدر: 

 الحالة
 الى القسم المناسب   المنظمة   

 إعلابا صاحب الشكوى 

عدبا التمكن من حل 
 المشكلة 

 الشكوى 

الاعتراف بالشكوى من قبل المنظمة 
 وشرأ كيفية التعامل معها 

 التحقيق   الشكوى 

 ل وطلب اتخاذ إجراءات علاجية ح

 تفح  الحلو  ال  سيتم اتخاذها 

إنهاء إجراءات تس يل الشكوى 
وطبيعتها والجراءات المتخذة وما الى 

 ذلك  

 دميع 
 التحليل الاستراتي ي للشكاوى 

تداو  الشكاوى   الدارة، النقابات، 
 وخلية الجودة وما الى ذلك 

تطوير وسائل وطرق لدمة بيا ت 
 الشكوى 

 عملية صنع السياسة المناسبة للشكوى 

  ظم المعلومات الدارية 
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  رابعا. اجراءات التعامل مع شكاوى الزبون الالكترونية

أحد الأشياء ال  علمتنا إياها  الت ارة الالكترو ية ووسائل التواصل الاجتماعي هو أن ال بائن لا يخ لون 
طريق  عن  أشكا  سواء  عدة  الأصوات  هذه  الأ تر  ، تأخذ  أصواام مسموعة ع   من جعل  يترددون  ولا 

مراجعة المنت ات، مدو ت    الخ، وعليه فإن سهولة الوصو  الى أي مصدر الكتروو أعطى لل بائن   التعليقات ،
غير الرا   القوة اللا مة للتعبير عن رأيهم عن خدمات أي شركة مهما كا     أي منطقة ع  العالم، وعليه 

ى سمعتها، فلقد أشارت الدراسات وجب على الشركات أن تأخذ بع  الاعتبار هذه القوة من أجل المحافظة عل
  .فقط من الشكاوى الالكترو ية يتم حلها   21أن  

 ظرا لصعوبة التحكم   آثار الشكاوى الالكترو ية وسرعة ا تشارها، فلقد تم تطوير استراتي ية من أجل الحد 
 وال  تتمثل  فيما يلي    T ‘ 3  من خطر الشكاوى الالكترو ية واداراا بشكل أكثر فاعلية، حيث تسمى با 

Stevens)   ،Spaid  ،Breazealeو ، Esmark Jones  ،2018  381 - 377،  الصفحات (  

   :Timeliness التوقيت المناسب -1

يشير التوقي  إلى حاجة الشركات إلى معالجة الشكاوى الالكترو ية قبل أن تتاأ الفرصة لل بائن لنشر الآراء 
ولتحقيق هذا يتطلب من هذه الأخيرة أن تفكر   كلا من النهة الاستباقي ف قبل حدوث السلبية حو  الشركة،  

   .الشكوى الالكترو يةا والنهة التفاعلي أي ردود الفعل ال  تتخذها الشركة بعد حدوث الشكوى الالكترو ية

كات على استعداد حاليا   عصر الرقمنة،   ب أن تكون الشر   توظيف الأشخاص المناسبين وتدريبهم :   1-1
للبحث عن اال بائن  والاستماع إليهم متى وأينما يشارك هؤلاء مشاعرهم  وهذا يستل با الاستعا ة بفريق دعم 
مدر  للاست ابة بسرعة للشكاوى الالكترو ية والمراقبة المستمرة لما يقا  عن الشركة ومنت ااا وخدمااا ع  

شكل خاص هي الأكثر إلحاحا لأنها تتعلق بخدمة ال بائن ع  مواقع ال تر    إن الحاجة إلى مورف  مدرب  ب
التواصل الاجتماعي ووسائل العلابا الخاصة بها على ال تر   حيث أن التفاعل مع ال بائن عادة ما يكون علنيًا 

بائن قوية جدًا، وعليه  المورفون المسؤولون عن إدارة العلاقات ع  ال تر    ب أن يتمتعوا بمهارات خدمة   
 بال افة إلى فهم شامل للصورة ال  تريد الشركة  الحفاظ عليها 

 ب أن تستمع الشركات إلى شكاوى ال بائن اللكترو ية وتست يب لهم لتقليل تأثير    الاستجابة الفورية: 1-2
يق الخدمات هذه الشكاوى وتقليلها إلى حدها الأدنى، وكذلك للتعا  من الفشل  بحد ذاته، لكن أبحاث تسو 
عاملًا حاسماً تشير إلى أن الاست ابة غير كافية، لذا  تعت  السرعة مع معالجة فريق الدعم للشكاوى الالكترو ية  
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  تعا  الخدمة، حيث أثبت  الدراسات  أن الاست ابة الأسرع لشكوى مخصصة لها تأثير إ ابي على الر ا 
 .لسريعة  ب أن تكون ج ءا  أساسيا   مهابا فريق الدعمو وايا إعادة الشراء، وعليه فإن الاست ابة ا

  :الشفافية -2

تم تشبيه مصطل  الشفافية هنا بحوض السمك ف السمك عبارة عن التعليقات، والحوض  جاجي وبالتا  شفاف 
يستطيع أي كان أن يراقب ذلك السمك ا ، أي أن جميع تعليقات ال بائن واست ابات الشركة موجودة ليراها 

ل العالم، مما يؤكد على حاجة الشركات إلى النظر ليس فقط   شكوى ال بون المع  بالأمر، ولكن أيضًا ال بائن ك
 الآخرين الذين قد ينظرون إلى الشكوى

إن الحقيقة هي أن تنوع التعليقات أكثر ملاءمة، حيث يقدر ال بائن    الحفاظ على تعليقات الجمهور: 2-1
التقييمات ع  ال تر   لأنهم يثقون   آراء ال بائن الآخري  أكثر من الاعلا ت الرسمية، أو أي وسيلة ترو ية 

فالتعليقاتا  ٪ من ال بائن  يثقون بالمراجعات  68، حيث أشارت دراسات إلى أن    أخرى متبعة من طرف الشركة  
أكثر عندما يكون هناك م ية من المراجعات الجيدة والسيئة وبالتا ، فإن أو  شيء  ب على الشركة  مراعاته 
المصداقية على  تقليلها، ولكن كي  يضفي وجودها  أو  إ التها  ال تر   ليس كيفية  عند وجود شكاوى ع  

 تر   هي أيضًا فرصة مثالية للتباهي بخدمة ال بائن الرائعة، التعليقات والردود أيضا،  وعليه فإن الشكاوى ع  ال
لأن ردود الشركات مفتوحة للعالم ليراها ، والتعامل معها بعناية لديه القدرة على تع ي  المصداقية بشكل أك ، 

ال تر   لكن هذا لا يع  أ ه لا ينبغي أبدًا إ الة الشكاوى ع  ال تر    من الوا   أن بعض التعليقات ع  
 .يمكن أن تتخطى حدودًا وتصب  تعليقات تعسفية

ال  دد ااحًا على وسائل التواصل الاجتماعي ذلك بسبب   لمنظماتإن ا  تشجيع التفاعل مع الزبائن:  2-2 
لوسائل  التقليدية  النظرة  بذلك  مت او ة  مع  بائنها  تفاعل  الاجتماعي كقاعدة  التواصل  وسائل  تستخدبا  أنها 

جتماعي أنها  مجرد قناة جديدة للتواصل المباشر مع ال بون، حيث أن الاست ابة المكتوبة من قبل التواصل الا
 ال بائن الآخرينهي فعلاً أكثر إقناعًا من است ابة الشركة   فسها أو من أحد مورفيها، إلى جا ب  أن الولاء

فتعلي لمراجعة سلبية  يست يب  بون آخر  عندما  أهمية  أكثر  يكو ن  تست يب والر ا  عندما  مقار ة  ق سلبيا 
 .الشركة

إن المدافعون عن العلامة الت ارية هم  بائن    تمكين دعاة العلامة التجارية )المدافعون عن الشركة ( : 3-2
الت ارية بقدر ما يفعلون، فمن مصلحة  العلامة  التأثير على الآخرين ليحبوا  للغاية ولديهم رغبة    مخلصون 

البيئة والموارد اللا مة لتحويل أك  عدد ممكن من المتبن  والمع ب  إلى دعاة،  ظراً لأن القصوى توفير  نظمة  الم
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مناصرة ال بائن لعلامتك الت ارية يرتبط ارتباطاً مباشراً بنمو ايرادات الشركة ، وبصرف النظر عن هذه الأخيرة 
  على وجه التحديد ، يمكن أن يكون يمكن أن يخدبا دعاة العلامة الت ارية أيضًا أدواراً مهمة أخرى للشركة

 :المدافعون عن العلامة الت ارية بمثابة خط أمامي فعا  لخدمة ال بائن ع  ال تر   للعلامة الت ارية

  : الثقة  -3

تؤكد الثقة على أهمية كيفية تفاعل الشركة مع ال بائن ع  ال تر   بطريقة أكثر تحضرا  وأخلاقية، وفيما 
  المكو ة لتع ي  الثقة  يلي شرأ العناصر 

ويت لى ذلك من خلا  أن الشركة عندما تقوبا   إضفاء الطابع الإنساني والشخصي على الاستجابات: 3-1
البُعد عن الاست ابة الآلية الأوتوماتيكية عند  التعليقات أو الشكاوى المقدمة،  ب أن تبتعد كل  بالرد على 
رهور تعليق مع ، فعند حدوث هذا الأخير سيخلق صورة ذهنية سلبية لدى ال بون مفادها أن ال بائن غير 

ة ولا تأخذ آرائهم أو تعليقاام أو شكواهم بع  الاعتبار  وعليه  ب أن ترك  الشركات مقيم  لدى هذه الشرك
على إ فاء الطابع ال ساو على ردودها،  ب أن تكون الطريقة ال   تعامل بها مع ال بائن شخصية،  بحيث 

 .يكون للمعلق هوية محددة للتفاعل

إن  المراجعات السلبية يمكن أن يكون لها تأثيرات مختلفة، فمن المحتمل ألا يكون للتعليق   تعزيز التمدن:  3-2 
الهادئ والا تقادي  فس تأثير المراجعات غير العقلا ية    الواقع، تظهر الأبحاث أن تأثير الشكاوى ع  ال تر   

مة المراجعات السلبية فرقاً كبيراً   يمكن أن يكون دقيقًا وغير متوقع، على وجه التحديد، يمكن أن تحدث  غ
كيفية إدراكها من قبل ال بائن، فعندما يسبق ال بائن ا تقاداام بعبارات مهذبة مثل "سأكون صادقاً  "أو" لا 
أريد أن أبدو لئيمًا، ولكن   ، " ادت استعداد ال بائن الآخرين لدفع مجن المنتة باعتبارها مقاييس أساسية أكثر 

 .وبة لتحس  الثقة أيضًا، فال افة الصغيرة لعبارة التهذيب لها تأثير كبيرمصداقية ومحب

للتصرف بشكل أخلاقي هو اداه  قد يبدو بسيطاً، ولكنه محمّل   نظمات إن توجه الم  التصرف بأخلاقية:  3-3
ابا مرشد متفق بمشاكل التفسير المحتملة،  ظراً لأن القواعد الأخلاقية قد تختل  بشكل كبير، فمن الأفضل استخد 

عليه لتوجيه المعايير الأخلاقية للسلوك، حيث تعد مدو ة الأخلاق شيئًا مهمًا لعلابا ال بائن به، لأن مجرد وجوده 
 نظمة  يمكن أن يكون كافيًا لخلق تصور إ ابي للسلوك الأخلاقي الفعلي المطبق من طرف الم

توفر جمعية  المثا ،  سبيل  أخلاقية جاه WOMMA على  الت ارية ع  مدو ة  للأعما   مناسبة   ة 
ال تر  ، حيث تتضمن العديد من معايير السلوك من بينها الكش  عن الهوية والكش  عن العلاقة  تتطلب 
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ع   المراجعات  لترك  الظهور ك بائن   إلى  المورف   توجيه  مثل  أ شطة  الانخرا     بعدبا  الالت ابا  المعايير  هذه 
لث يدفع مقابل ردود فعل إ ابية ع  ال تر    أصب  ال بائن يقيمون العالم ال تر   أو العمل مع أي طرف ثا

  .بشكل مت ايد من حيث الخداع أو الممارسات التسويقية المضلله، ويرغبون   الأصالة   إطار العلاقات الت ارية

سيكة فهي تعت  وعليه يمكن القو  أن ادارة شكاوى ال بائن سواء كا   بصوراا الالكترو ية أو الكلا 
أحد استراتي يات الاحتفاظ بال بون على المدى الطويل  ب على الشركة تفعيلها   اطار تحويل ال بائن الى 

  ا108، الصفحة 2010حمود و الشيخ ،   ف  شركاء   العمل 

 المبحث الرابع: الصورة الذهنية 

مناقشتها   الأدبيات المتعلقة بتسويق الخدمات أصبح  الصورة الذهنية واحدة من أكثر القضايا ال  ي   
طرق  فالمنظمات على اختلاف  شاطها ف الخدمية وال تاجيةا   بعدة  وتفعيلها  فلقد تم تنظير مفهوبا الصورة الذهية

حربًا دارية صعبة ب  بعضها فيتم خوض  يع أنحاء العالم هدفاً واسعًا يتمثل   تع ي  علامتها الت ارية،    جم
لاهتمابا بمو وع الصورة حصة سوقية وحصة ذهنية لدى  بائنها،  وهذا ما يفسر ت ايد ا  ض للحصو  علىالبع

  أدبيات التسويق،  ظرا لأهميتها للمنظمات متمثلة   دورها المحوري   تكوين الآراء واتخاذ القرارات   الذهنية
ورة الذهنية المرغوبة هدفا أساسيا تسعى إليه ، وأصب  تكوين الص نظماتاداه الم   بائنوخلق السلوك ال ابي لل

المنظمات   الن ا جميع  تنشد  ال بون ال   احتياجات  مع  يتفق  الذي  الأداء  من خلا   والبقاء  وقد  أ  أدرك  ، 
،  بائنها من خلا  رسم الخطط الكفيلة لتكوين الصورة المرغوبة  صوراا السائدة   أذهاندراسة    المنظمات أهمية

 سيساعد المسوق    الصورة  تدعم الصورة ال ابية، إلى جا ب أن قياس   الخطط والاستراتي يات ال  لكي تب   
  خدماام  أو  منت اام  داه   تصورات ال بائن  إلى  بال افة  الت ارية  علامتهم     والضع   القوة    قا   تحديد   على

مدى أهميتها وخصائصها، كما سنحاو  من خلا  هذا المبحث أن  تطرق إلى مفهوبا الصورة الذهنية، وما  
  .سنتعرف على أهم أبعادها وأ واعها ومكو اا، ومدى إسهامها   تحس  وتكوين صوراا لدى ال بائن

 المطلب الأول: مفهوم الصورة الذهنية 

الذي يع  يحاكي،   Image" مصطل  الصورة الذهنية   المفهوبا اللغوي يعود إلى أصل لاتي  " المحاكاة
الصورة   .المتمثل   التمثيل، و هي محاكاة ذهنية لشيء مع  Image المتصل بفعل Imitari وبذلك تد  كلمة

 .المرك يةالذهنية   علم النفس هي استمرار وجود ا طباع حسي  ظرا لاست ابة الأ س ة العصبية  
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النفس   به أدبيات علم  ان علم  شأت   أحضحيث    الاجتماعي، فهي بشكل عابا حسب ما جاءت 
النفس الاجتماعي وتطورت   إطار دراسات الاتصا ، وال  تشير حسب موسوعة علم النفس والتحليل النفسي 

  )   70-69، الصفحة2011مجاهدي،  (  "التصوير الحي   غيا  المثير الأصلي من خلا  البصر العقليإلى"

يء عابر أو غير حقيقي أو حتى مجرد إذا كان مصطل  الصورة الذهنية لا يع  بالنسبة لمعظم الناس سوى ش
طالب، (تشير إلى التقديم العقلي لأي شيء لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر"  Image  وهم، فإن" كلمة  

   ) 103، الصفحة  2010

نها مجموع تصورات أصحا  المصلحة للطريقة أعلى    منظماتكما يمكن أن ينظر الى الصورة الذهنية لل
ما عمداً فمثلاا عن طريق أ شطه العلاقات العامة المخطط لها أو بطريق الخطأ أال  تقدبا بها المنظمات  فسها،  

فمثلاا من خلا  ردود فعل المورف  أو تعليق وسائل الاعلاباا  مما تقدبا تستطيع أن  رى نن الصورة الذهنية 
ن  ضي  إلى أن الصورة الذهنية أ ن التصورات العامة لمختل  الجماهير عن المنظمة ككل  ويمكن  للشركة عبارة ع

  ) 52، الصفحة 2019عناد،   و محسن (عادة ما تتشكل بصورة فورية لدى الجماهير المختلفة

ركة الشالصورة الذهنية على أنها "أي عروض تقدمها    Kotler   كوتلر  أما من المنظور التسويقي فقد عرف
   للحصو  على موقع متمي    ذهن ال بائن وبذلك يتحقق الهدف السوقي لها"

أو وجود   شركةصورة ال ب موعة من الا طباعات والمشاعر أو الاعتقاادات تتعلق  كما عرف  على أنها "مج
من   الأفراد وال  تتكون غالباامن    مجموعة  الصورة الذهنية المشتركة ال  تحملها"  أي أنها "خر كما يراها جمهورهاآ

، 2010الجبوري،    ("مبسط أو  ق  أو مشوه وقد تتمثل بموق  عاطفي داه شخ  أو قضية أو حدث رأي
   )162الصفحة  

طرق مختلفة   السوق يت سد من خلا  محاولة المنظمات تطويرالعلامة الت ارية      يوقعخلق  محاولة    إن
يخلق ا  عموم الأخير  هذا  حيث أن    يسمى صورة العلامة الت ارية   خير  ا الأهذ  بون،  خلالها تصور ال  يتطور من 

هدبا الأداء العابا للعلامة الت ارية يُ أو  سن  يمكن أن يحُ   السلبية، الذي العلامة الت ارية ال ابية أو    ويوقع  هوية
   ا156، الصفحة  Sajid ،2015، و  Durrani ،Godil ،Baigف

القو  أن     الذ وعليه يمكن  الشامل  هنية عاملاتعد الصورة  التقييم  النظر عن آحاسما    لية منظمة بغض 
ا من وقد تعددت تسميااهؤلاء ال بائن عنها،  الكامنة   عقل وادراك   وذلك بسبب القوة  ،اه ا أو  وعهح م

، "صورة المنظمة"، "هوية المنظمة" ة"تح  مسمى "الصورة المدركم، إذ تم التطرق إليه  دراساا  قبل الباحث    
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ستخداما   الوق  الحا ر  إلى عدبا وجود إكثر شيوعا و الأ ذه التسمية  همنظمة" وتعد  للنية  ه"الصورة الذ و
داف بحوثيم  أهالباحث  وتخصصاتيم و  ذا المفيوبا؛ وذلك بسبب تباين وجيات  ظرله   ليهتعري  محدد متفق ع

 : ال م   لسلهاحسب تس إسهاماامبعض  ا  6-2فويو   الجدو   

التا   الجدو   الذهنية، جاء  الصورة  مفاهيم  والمتكررة    المتشابهة  النظر  وتداخل وجهات  لتعدد   تي ة 
 م يصن  بعض التعريفات من قبل باحث  حسب وجهات  ظره

 (: ملخص تعاريف الصورة الذهنية 6-2الجدول )

المعنى    المصدر   المجموعة  
 الأساسي)الجوهر(  

 تعريف الصورة الذهنية  

 

 

 

 

تعلريف عامة/  
 شاملة   

1963 
 

كمية الانطباع  
 الشائعة أو الممكونة 

هاااااااااااي مجماااااااااااوع الا طباعاااااااااااات  الصاااااااااااورة الذهنياااااااااااة
مصاااااااادر رئيساااااااية  عااااااادة  الشاااااااائعة الاااااااواردة مااااااان 

ا لهويااااااة  ا عامااااااً تشااااااكل جميااااااع الا طباعااااااات تقييمااااااً
 طاااااق واسااااع مااااع   الاااا  تتوافااااقالعلامااااة الت اريااااة 

، علاااااااى الااااااارغم مااااااان أن التقييماااااااات  الااااااا بائنمااااااان 
يمكاااااااااان أن  الاااااااااا بائن لمجموعااااااااااات منفصاااااااااالة ماااااااااان 

 .تختل 

  المنتح فهم ا  
يالأساس  

 

يااااااارتبط و اااااااع معااااااا  للسااااااالعة بتلاااااااك السااااااالعة أو 
 لمنت اااااااتالعلامااااااة الت اريااااااة إذا لم تكاااااان ابتصااااااور 

موجاااااااااااودة، أو بالعلاماااااااااااة الت ارياااااااااااة إذا لم تكااااااااااان 
موجااااااااودة    يعااااااااد و ااااااااع العلامااااااااة الت اريااااااااة   

  إ ااااه  بااااونلل نااااتةالسااااوق طريقااااة بساااايطة لفهاااام الم
نااااتة حااااو  الم لاااا بائنيعكااااس اللغااااة الاااا  أ شااااأها ا

وعاااااواطفهم والعدياااااد مااااان العوامااااال الأخااااارى الااااا  
 يوقااااااااااعفهاااااااااام  وتحديااااااااااد تااااااااااؤثر علااااااااااى عمليااااااااااة ال

هاااااااااو  تي اااااااااة لمجموعاااااااااة معقااااااااادة مااااااااان  نت ااااااااااتالم
 .العوامل ال  لا تفهم إلا ج ئيا 
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الخصائص والرموز   1983 تعاريف رمزية  
 النفسية 

  ائ  المنت ات بمساعدة العلان، تتشكل خص
الأساسية على أساس الخصائ  الملموسة  

  نت ات الأساسية  غالبًا ما ترتبط الممنت ات لل
بالرمو  ال  يتم إ شاؤها بمساعدة العلان       

  اديةالنفسية وليس الم نافع يتم التأكيد على الم
 للسلع  

إشارة  رمز/  1988
خصائص   تتضمن

الأساسية  نتج  الم
والملاءمة المالية  

 والاجتماعية

ناااااتة  البحاااااث عااااان الم يصاااااب ووفقاااااا لهاااااذا الااااانهة، 
أن الاااااااااااا بائن  ، معناهااااااااااااا وإشااااااااااااارات كعلامااااااااااااات

، أو ناااااااااتةخصاااااااااائ  الميرتبطاااااااااون  مااااااااان خااااااااالا  
القيماااااااااااة المالياااااااااااة، أو الملاءماااااااااااة  ومااااااااااان الناحياااااااااااة 

 نااااااااتة، تشاااااااامل بعااااااااض مكااااااااو ت المجتماعيااااااااةالا
الأساسااااااااية تسااااااااامية الساااااااالع الأساساااااااااية، عنااااااااادما 

  نتةلمعلى ا كإشارة  ةالمادي المنفعةكون ت

 

المعاني  
 والرسائل  

1963Sommers     إدراك رمزية
 السلعة 

 إدراك ال بائن للسمة الرم ية للمنتة     

المعاني التي تحملها   1987
 المنتج 

  بون   عيون ال   منتةما هو المعنى الرم ي لل -

شير الأهمية إلى مجموعة المعاو ال  ترتبط  ت - 
 نتة  بفئة معينة من الم 

 

خصائ  ال بون  تعكس الصورة الذهنية  وسيلة/ أداة تعبير     Martineau(1957) التجسيد 
فالمستهلكا، وهم يشترون العلامة الت ارية للتعبير  

 عن أ فسهم

1979 Bettinger   التأكيد على
 الزبون شخصية  

دسيد المنتة، والذي يمكن أن يظهر على أ ه  
 يعكس "شخ  راشد/ بالغ " أو "طفل " 

 1985Sirgy   الهوية عند التمييز
بين الخصائص  

النفسية والنشاط  

لهاااااا صاااااورة الهوياااااة    هاااااذه  المنت ااااااتالظااااااهر أن 
الصااااااااورة للهويااااااااة لا تتحاااااااادد فقااااااااط ماااااااان خاااااااالا  
الخصااااااااااائ  النفسااااااااااية للفو ااااااااااى فمثاااااااااال الساااااااااالع 
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التسويقي  
 النفسية   وابطوالر 

العديااااااااااد ماااااااااان  وأيضاااااااااااالملموسااااااااااة والخاااااااااادماتا، 
العوامااااااااااال الأخااااااااااارى، مثااااااااااال العااااااااااالان والساااااااااااعر 

  الخ   بمعااااااااااااانى ان الصاااااااااااااورة الذهنياااااااااااااة تُشااااااااااااابه  
 شخصية الا سان 

الادراك  
والجوانب  
 النفسية 

Gardner & Levy  
(1955 ) 

العناصر المعرفية  
 والنفسية 

 آراء الااااااااااا بائن، مااااااااااان الصاااااااااااورة الذهنياااااااااااةتتكاااااااااااون 
ماااااوقفهم وعااااااطفتهم دااااااه العلاماااااة الت ارياااااة، مماااااا 
يعكاااااااس العناصااااااار المعرفياااااااة أو النفساااااااية للعلاماااااااة 

 الت ارية

هاااااااي رااااااااهرة بسااااااايطة للفهااااااام،  الصاااااااورة الذهنياااااااة
للشااااااركة  إ ااااااه تصااااااور  نشااااااا  الاتصااااااا لتتااااااأثر با

ماااااااا تم تحصااااااايله فالمعرفياااااااةا  عااااااان  حاااااااو    باااااااونال
 الاااااااذي نشاااااااا الخااااااالا  مااااااان العلاماااااااة الت ارياااااااة 

 لشركة  أ شأته ا

مدى تحقيق المنفعة   2000
والخصوصية  

 للزبون 

جوا ب استثنائية من   الصورة الذهنية تتضمن 
 ، باستثناء السعر والم ايا الوريفية   بون لل نافع الم

 من طرف ال بون   العلامة الت ارية يتم إدراككي   الادراك 2003

،  Šliburytėو  Bivainienėف  و اZhang Y. ،2015ف   المصدر:  من اعداد الطالبة بالاعتماد على
 ا 24، الصفحة 2008

تعكس مجموعات التصور الرئيسية  المتمي ة للصورة الذهنية تطوراً معيناً ، ياشيا   ذلك مع تطور مراحل 
الحا  بالضبط   نهاية   الرئيسية، كما هو  العلاقات، التسويقية  تطوير مفهوبا تسويق  العشرين  وقد تم  القرن 

يمكن القو  إن الصورة الذهنية للمنظمة   .والتركي  على  تحديد احتياجات ال بون، اداهاام النفسية وما إلى ذلك
تعاملهم يكونها ال بائن وفق  ظابا مع  عن الشركة طيلة مدة  هي مجموعة من المعارف والأفكار والمعتقدات ال  

من أجل  ويحتفظون نهم خصائصها  والمعتقدات  المعارف  بترتيب هذه  ال بائن  يقوبا  الأخيرة، حيث  مع هذه 
استحضارها عند الحاجة، كما يتدخل   تكوين هذه الصورة الخ ات السابقة المباشرة وغير المباشرة ال  يتعرض 

 لها ال بائن 
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  يةالمطلب الثاني: خصائص وأهمية  الصورة الذهن

هنالك العديد من الخصائ  والسمات ال  تتوفر   الصورة الذهنية، يمكن ذكرها كالتا  فالبلداوي و 
  :ا 173- 172، الصفحات 2018عمر،  

 ،ا الجماعاتالصورة الذهنية للمنظمة هي ا طباعات عقلية ذاتية تتكون   أذهان ال بائن فالأفراد أو   -
 داه المنظمة؛ وتشكل اداهاام ومواقفهم وأحكامهم 

الصورة الذهنية للمنظمة تتسم بالديناميكية، القابلية للتغيير، والتفاعل الدائم مع تغيرات أذواق ال بائن    -
 أو التغييرات الخاصة بالمنظمة ذااا، أو حتى الخاصة بالمنافس  لها، كما التفاعل مع التغيرات   المجتمعات؛ 

تقديما عقليا لكل ما يتعلق بالمنظمة لل مهور سواء كان هذا التقديم ج ئيا الصورة الذهنية للمنظمة يثل   -
لبعض عناصر المنظمة فصورة الدارة، أو صورة العالمة الت ارية أو صورة المنت اتا أو تقديما للعناصر الكلية 

 للمنظمة بكل مكو اا وأبعادها؛ 

ناية كبيرة، وهي بتلك الطريقة تغير الصورة الصورة الذهنية للمنظمة لها قصد ومخطط لتلك الصورة بع -
الجامدة والنمطية ال  كو     ذهن الأفراد بسبب معلومات مضللة وخاطئة فأيا كان مصدرها فوتعتمد على 

 برامة إعلامية مدروسة؛ 

الصورة الذهنية للمنظمة تكون خا عة للقياس وبالاستعا ة بالبحث العلمي وأساليبه، وبذلك يمكن  - 
الصورة ال  تكو     ذهن ال بائن، وتحديد أي تغيير من الممكن أن تطرأ على الصورة الذهنية ا ابيا أو إدراك 
 .سلبيا

كما أشار بعض الباحث  إلى أن خصائ  الصورة الذهنية تتمثل   مجموعة من التمثيلات الذهنية ال  
ا تقائية ومبسطة" ف  الصفحة lindon  ،2000و    lendrevieتتمي  ننها شخصية، منحا ة، مستقرة،   ،

 ا  كما يو   الشكل التا : 613
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 ( : خصائص الصورة الذهنية 10-2الشكل )

 
 (lindon ،2000و  lendrevieف من إعداد الباحثة بالاعتماد على  المصدر:

 ) 172، الصفحة2018البلداوي و عمر،   فخصائ  الصورة الذهنية وهي  ( 10-2)  يو   الشكل

تع  التدخل   ذاكرة ال سان على شكل استدعاء صورة شيء فمنتة،   : ذهنيالصورة استحضار   -
ان التقديم كعلامة، منظمةا كا   قد أدارته سابقا، أي يثل تقديما عقليا لكل ما يتعلق بالمنظمة لل مهور سواء  

 كليا أو ج ئيا ؛ 

الصورة هي إدراك وتخ ين ثم استحضار شيء مع  عند حدوث   : موضوعيةغير  الصورة شخصية و  -
 أي تنبيه، هذه العملية شخصية لأن كل شخ  يدرك الشيء ويستحضره بشكل مختل  عن الآخرين؛ 

يصادف المستهلك مجوعة هائلة من المعلومات لكنة ينتقي فقط المعلومات   : وبسيطةالصورة انتقائية   -
ة له، إن عملية الاستحضار محددة بوق  مع  فالمعلومات ال  تتعدى حدود الدراك لا تبقى ال  يراها مناسب

 إلا مدة قصيرة ثم سرعان ما تتلاشى؛

فالصورة هي تعبير عن معارف وميو  لل بائن   وق  مع ، والميو  ثابتة لا تتغير   الصورة ثابتة نسبيا: - 
نتة جديد  ج  جدا، أو تعرض العلامة الت ارية إلى مشاكل لم إلا إذا تعر   إلى أحداث هامة مثل رهور م

 يتم معالجتها   وق  قصير  

يمكن  وبذلك،  ستعا ة بالبحث العلمي وأساليبهلاوبا   الصورة الذهنية للمنظمة تكون خاضعة للقياس -
الذهنية  وتحديد أي تغيير من الممكن أن تطرأ على الصورة  ،إدراك الصورة ال  تكو     ذهن ال بائن

 .ا ابيا أو سلبيا

الصورة 
الذهنية

استحضار ذهني

(ذاتية)خاصة 

ةمبسطة وانتقائي

ثابتة
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من خلا  مراجعة أدبيات التسويق ال  تطرق  إلى مفهوبا الصورة الذهنية، اد مفهوبا "قيمة العلامة الت ارية"، 
" الجبل الجليدي"،    حيث أن هذه الاخيرة عادة ماتذكر بموا اة الصورة الذهينة، ويمكن التفريق من خلا  مصطل  

  مبينا ذلك    ا 11-2ف، والشكلحيث أن الج ء الظاهر من الجبل الجليدي يتمثل   الصورة الذهنية
 ( : مكونات مصطلح نموذج الجبل الجليدي11-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 ا27، الصفحة Šliburytė ،2008و  Bivainienėف   المصدر: 

الت ارية   العلامة  عناصر هوية  الذهنية من  الصورة  التغلي  تتكون  أو  السلع  مثل  لل بائن،  مرئية  تكون  ال  
والتعبئة، والعلان ، والتروية  يتم إ شاء الصورة الذهنية من شهرة العلامة الت ارية، والدراك الذاتي، ومدى 

وجود تذكرالعلان، ويي  العلامة الت ارية، وو وأ الفكرة والجاذبية  ترم  قوة العلامة الت ارية، ال  تشبه الج ء الم 
تح  الماء من "جبل الجليد"، إلى التغييرات طويلة الأمد   أساليب اال بائن وتتكون من الاستثمار المسبق للعلامة 
الت ارية ال  لا يسهل على ال بون رؤيتها ويتم التعامل معها كأصو  من العلامة الت ارية  تشمل أصو  العلامة 

اد على العلامة الت ارية فالولاء للعلامة الت اريةا  وبالتا ، فإن قيمة الت ارية جاذبية العلامة الت ارية والاعتم
 .العلامة الت ارية هي مجموع الصورة الذهنية والعلامة الت ارية 

 المدى القصير 

 المدى الطويل 

 الصورة الذهنية 

 الوعي بالعلامة الت ارية  -
 بية الصورة الذهنية ذجا -
 يي  العلامة الت ارية  -
  و وأ الصورة الذهنية -

  التجارية  أصول العلامة 
 الثقة   العلامة الت ارية  -
 الولاء للعلامة الت ارية  -
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يعتمد نموذج قيمة العلامة الت ارية ثنائي الأبعاد هذا على عمر العلامة الت ارية  على سبيل المثا  ، لم يتم 
العلامة الت ارية الجديدة وكذلك أصو  العلامات الت ارية الموجودة   السوق بالفعل لفترة طويلة  تطوير أصو   

وفقًا لمفهوبا الربا ، تتمتع ملكية العلامة الت ارية بعلاقة مباشرة أقوى مع ااأ العلامة الت ارية ، لذلك يمكن أن 
، Šliburytė  ،2008 و (Bivainienė .ةتؤثر على ااأ العلامة الت ارية فقط من خلا  الصورة الذهني 

 ) 27الصفحة  
  :أولا.العلاقة بين الصورة الذهنية، الوعي نحو العلامة التجارية والولاء لها

يتم تعري  الصورة الذهنية على أنها كيفية إدراك ال بون لعلامة دارية معينة،   ح  أن هوية العلامة الت ارية 
الشركات علامتها الت ارية   السوق، وما ترغب فيه بشأن تصورات ال بائن    هي الطريقة ال  تطلق من خلالها

ففي النهاية قد يكون لدى ال بائن صورة للعلامة الت ارية تختل  عن تلك ال  قدمتها الشركة، فنظراً للتطورات 
علامات الت ارية المعروفة التكنولوجية    السنوات الأخيرة، أصب  ال بائن أكثر وعيًا وبالتا  فهم يشترون فقط ال

والمتوافقة مع متطلباام  لذلك يمكن تحقيق رغبة الشركات   المضي قدمًا عن منافسيها من خلا  تع ي  مستوى 
رغبة ال بائن   شراء منت ات علامتهم الت ارية الخاصة، إلى أ ه على الرغم من رغبة ال بائن   شراء منت ات 

دراكها   أذهانهم لا ت ا  تؤثر على قرار الشراء،  فعندما ينوي ال بائن شراء أي معروفة جيدًا، إلا أن كيفية إ
منتة، فإن أو  ما يتبادر إلى أذهانهم هو عنوان العلامة الت ارية الذي يظُهر الوعي بالعلامة الت ارية، حيث 

ك أعلى للعلامة الت ارية، ويفسر يمكن أن يتأثر قرار ال بائن بشراء أي منتة إذا كا   العلامة الت ارية لديهم إدرا
هذا نن المنت ات ال  تتمتع بمستوى عا   من الدراك للعلامة الت ارية سيكون لها  سبة عالية من الحصة السوقية 

أثناء القيمة   ال بائن بع اختيار منت ات معينة، يأخذ    وتقييم أفضل للقيمة  بال افة إلى ذلك ،  الاعتبار 
علامة الت ارية، حيث  يمكن أن تساعد القيمة المدركة ال بائن   الحصو  على حكم شخصي المدركة والوعي بال

حو  قيمة المنتة الذي يحتوي على ياي  بار  وأن تصب  علامة دارية أكثر ا تقائية   أذهانهم، الى جا ب ذلك، 
أن تكلفة جذ  أي  بون   يتع  على الشركات تطوير الولاء للعلامة للت ارية، حيث أرهرت بعض الدراسات

، Khan، و  Shabbir  ،Khanف  .عن تكلفة استمرار الالت ابا نحو ال بون الحا   جديد ت يد بخمس مرات
 ا 417، الصفحة  2017

 :ثانيا. أهمية الصورة الذهنية
لها أهمية أك  من المنتة الفعلي بحد ذاته، فوفقًا   ،ال بون لعلامة دارية لمنتة ما   ذهنهبها ينظر  ية ال كيفال

لعدة باحث ، يعد إ شاء الصورة الذهنية  وريفة تسويقية مهمة جدًا لأنها ترتبط أحياً  بالبيع بشكل مباشر، 
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حيث أن الصورة الذهنية لا تنقل فقط حسن  ية العلامة الت ارية لل بائن ، ولكنها تقنعهم  منيًا أيضًا بشراء 
نت ات واستهلاكها مراراً وتكراراً  علاوة على ذلك، أن الصورة الذهنية تلعب دوراً مهمًا   سلوك الشراء، الم

حيث أن اال بائن لا يشترون العلامة الت ارية لمنت ها المادي أو سمااا ولكن خل  ذلك هناك احترابا للذات،  
دة للعلامة الت ارية حيث يؤمن معظم الناس بالأداء حيث أن أداء المنتة يلعب دورًا رئيسيًا   إ شاء صورة جي

أكثر من الكلمات الشفوية  أثناء و ع علامتك الت ارية على السيناريو العالمي ، الشركة  ب أن تدرك القيم 
الاجتماعية والثقافية  من أجل بناء يوقع لفي أذهان ال بائن المحلي   إلى جا ب أن أنما  الاستهلاك تتحدث 

عن الصورة الذهنية لأنها تو   درجة ارتبا  اال بائن بعلامة دارية معينة من حيث الاستخدابا  كما يمكن أيضًا  
للشركة الاستدلا  أو معرفة اداه الصورة الذهنية ف سبلبية كا   أبا ا ابيةا من خلا  تغيير مواق  الاستهلاك 

  .والتحقق فيما بعد من است ابة ال بائن
لت ارية والصورة الذهنية يبنيان ملكية العلامة الت ارية ال  دذ    الغالب اهتمابا المدراء  إن إداه العلامة ا

العلامة الت ارية ال  لها صورة جيدة   السوق ست ذ  منطقيًا بيعًا أفضل من غيرها، لذلك تساهم كثيراً   
  .قيمة العلامة الت ارية

ن بكفاءة لتطوير الصورة الذهنية حيث سيحصل على مساحة كما ددر الاشارة أن إمكا ية استخدابا العلا
فالتكميليةا تب  أيضًا ج ءًا كبيراً من الصورة     ذهن الجمهور  كما أن الدراسات أثبت  أن الخدمات الداعمة

الذهنية، حيث أصب  الاعتقاد الذي  شأ بعد الت ربة أكثر حيوية وقوة من ذي قبل  أو   أن العلان مصدر 
الصورة   مفيد  ال بائن   للغاية لثارة  العلا ت  والمنت ات، حيث دعل  والت  ئة  الشركة  مستوى  على  الذهنية 

    فالحالي  والمحتمل  والمرتقب اعلى دراية بالورائ  الأساسية لأي علامة دارية نفضل طريقة ممكنة ومنضبطة
Ghafoor) ،Iqbal  ،Tariqو ، Murtaza  ،2012  71، الصفحة. ( 

ن تصني  فوائد الصورة إلى فوائد وريفية ودريبية ورم ية، حيث ترتبط الفوائد الوريفية بالم ايا الجوهرية يمك
لاستهلاك المنت ات أو الخدمات وعادة ما تتوافق مع السمات المتعلقة بالمنتة  على سبيل المثا ، تشير الفوائد 

مات وعادة ما تتوافق مع السمات المتعلقة بالمنتة«، بينما الت ريبية إلى ما يتم الشعور به استخدابا المنتة أو الخد 
ارتبط  الفوائد الرم ية بالاحتياجات الأساسية للموافقة الاجتماعية أو التعبير الشخصي واحترابا الذات  فالصورة 

وصي بهذه الذهنية ال ابية تنشأ عندما يرتبط ال بون بعلامة دارية معينة ارتباطا فريد ويمكن لهذا الشخ  أن ي
 .العلامة الت ارية لشخ  آخر واتخاذ موق  إ ابي داه تلك العلامة الت ارية
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من حيث مساعدة ال بون على معالجة المعلومات، ييي  العلامة بشكل عابا، يمكن للصورة أن تولد قيمة  
ها ج ءًا مهمًا من  ال  مة الت ارية، توليد أسبا  للشراء، إعطاء إ ابية  يعد إ شاء الصورة الذهنية  والحفاظ علي

التسويقي للشركة، واستراتي ية العلامات الت ارية، لذلك فإن الصورة الذهنية هي "واحدة من أقوى الجوا ب 
الحصو    منظمات ال  تؤسس سمعة علامة دارية معينة   السوق  فبدون صورة ذهنية إ ابية قوية، لا يمكن لل

استراتي يتها التسويقية وكيفية ممارسة تلك نظمات  كثيراً ما تراقب الم  على ج ء كبير من حصة السوق  لذلك،
ا  فمن المهم جدًا فهم مراحل 158، الصفحة  Sajid  ،2015، و  Durrani  ،Godil  ،Baigالأخيرة" ف 

ف  والولاء  الر ا  مثل  وعواقبه  الصورة  و Sondoh Jr  ،Maznah  ،Nabsiah  ،Ismailتكوين   ،
Harun ،2007  ا   87، الصفحة 

  :ثالثا. الصورة الذهنية الالكترونية
للمستخدم   صوتًا  أعطى  مما  الاداهات،  متعددة  الاتصالات  من  جديدة  أشكالًا  ال تر    ش ع  
   وال بائن، وخير دليل على ذلك هو التغير الحاصل   وسائل التواصل الاجتماعي، حيث تحو  المستخدمون من

المشاركة   إ شاء محتوى وتقديم  الصورة الذهنية الكترو يا ، المعروفة   موا يع سلبية إلى لاعب   شط  من خلا  
 .user-generated   content  (UGC)  باسم المحتوى الذي ينشئه المستخدبا

أو مدو ت  المدو ت  أو  التغريدات  أو  التعليقات  أو  المقالات  المشترك من خلا   ال شاء  تت لى أدوات 
المناقشات   المنتديات أو الدردشات أو البودكاس  أو أي  وع من الصور أو أو    wiki  الفيديو أو مواقع

مقاطع الفيديو أو الملفات الصوتية ال  تم تحميلها، و ظرا لأهمتيها بدأت العلامات الت ارية   إ شاء مجتمعات 
الت ارية العلامة  ا اء  رأيهم  عن  الخاصة   بكلماتاهم  التعبير  على  المستخدم   تش يع ،  لتش يع  جا ب  إلى 

العلامة  حو   يدور  الذي  المجتمع  من  ج ءًا  المستخدمون  ينشئه  الذي  المحتوى  وجعل  الاجتماعية  التفاعلات 
،  وذلك راجع إلى قوة وسائل التواصل الاجتماعي كعنصر أساسي   عمليات تشكيل وإبرا  العلامة الت ارية
 .الت ارية

الذهنية إلى اعتبارها بنُية معقدة وذاتية، حيث تندمة عواط  ال بائن منذ تسعينيات القرن الما ي ييل الصورة  
إلى أن    1993عابا     Gartner، حيث أشار غارتنر  ومنطقهم مع التقييمات ال  تقارن مع الت ربة والمعرفة

كو ت عملية تكوين الصورة الذهنية الالكترو ية يتكون من »ثلاثة مكو ت مختلفة ولكنها مترابطة هرميًا: الم
المعرفية والعاطفية والسلوكي، ويتم بناء الصورة الشاملة من مجموعة من التمثيلات العقلية للمعرفة أو المعتقدات 
حو  السمات المادية للمنتة فسلعة وخدمة ا ككل فالمكون المعر ا، جنبًا إلى جنب مع التقييمات والمشاعر 
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هذ  يساهم  العاطفيا   فالمكون  االمنتة  تثيرها  ال بائنا   ال   سلوك  فأو  تناسبي  مكون  توليد  المكو ن    ان 
Ló، و  Hernández  ،Talaveraف pez ،2016 ا 

  المطلب الثالث: تأثيرات الصورة الذهنية
، الصفحة Zhang Y)    ،2015 تلخي  ذلك من خلا  عنصرين ، ويتم شرأ كل منها كالآتي  نويكم

59 -60: (  
 اتجاهات الزبائن نحو العلامة التجارية أولا. تأثير الصورة الذهنية على  

-customer  إلى مفهوبا »حقوق ملكية العلامة الت ارية القائمة على ال بائن   Kellerتوصل الباحث كيلر

based brand equity (CBBE)    والذي يشير إلى ردود الفعل المختلفة لحملة العلامات 1993  عابا ،
رفة بالعلامة الت ارية بدرجات متفاوتة  بعبارة أخرى، تعد الصورة الذهنية  الت ارية، من ال بائن  الذين لديهم مع

والوعي بالعلامة الت ارية أساس ومصادر حقوق الملكية للعلامة الت ارية  وفقًا لكيلر، يمكن إ شاء صورة إ ابية 
ال بائن من خلا  الحملات   الفريد والقوي بالعلامة الت ارية مع ذكريات  للعلامة الت ارية من خلا  ربط الارتبا 

التسويقية    هذا الصدد،  ب بناء المعرفة بالعلامة الت ارية وفهمها قبل أن يتمكن ال بائن من الاست ابة 
العلامة الت ارية  إذا كان لدى ال بائن معرفة بعلامة دارية، فيمكن للشركة إ فاق أقل على   بشكل إ ابي لحملة

 .تحقيق أعلى مبيعاتتوسيع العلامة الت ارية مع 
يرى الباحثون أن ملكية العلامة الت ارية جاءت من ثقة ال بون   العلامة الت ارية  كلما  ادت الثقة   
العلامة الت ارية،  ادت احتمالية استعدادهم لدفع مجن باهظ مقابلها  على وجه التحديد ، تنبع هذه الثقة من 

، ترتبط الصورة الاجتماعية مة الت ارية ورائفها على النحو المصمم ؛ ثا يًا، تؤدي العلا خمسة اعتبارات مهمة: أولاً 
، التوا ن ، اعتراف ال بائن وارتباطهم العاطفي بالعلامة الت ارية ؛ رابعًابشراء أو امتلاك العلامة الت ارية ؛ ثالثاً

  .لت ارية، يثق ال بائن   العلامة اب  قيمة العلامة الت ارية وورائفها ؛ خامسًا
وافق أيضًا على التأثير الكبير لقيمة العلامة الت ارية على است ابة ال بائن داه حملة العلامة الت ارية  مع 
ا تشار العلامات الت ارية   السوق، يتخذ ال بائن قرارات الشراء الخاصة بهم اعتمادًا إلى حد كبير على صورة 

ذلك ، عندما تتوافق الصورة الذهنية مع مفهوبا ال بون الذاتي، العلامة الت ارية بدلاً من المنتة  فسه  علاوة على  
فسيتم إعطاء الأفضلية لها  وفقًا لنظرية مفهوبا الذات ، فإن مفهوبا الذات للفرد عبارة عن تشكيلة من الدراك 
عن  فسه، وال  تتضمن عناصر مثل القدرات والخصائ  وأوجه القصور والمظهر والشخصية  بالنسبة لرجا  

سويق، يعد فح  الاتساق ب  الصورة الذهنية والمفهوبا الذاتي لل بائن أمراً مهمًا للغاية، لأن ال بائن قد يعر ون الت
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مفاهيم ذاتية مختلفة   سياق اجتماعي مختل  ولكن مهما كان السياق، سيفكر ال بائن بشكل أفضل   العلامة 
 الذاتي   الت ارية طالما أن الصورة الذهنية تتماشى مع مفهومهم 
 : ثانيا. تأثير الصورة الذهنية على النوايا السلوكية

بالنظر إلى الأبحاث الموجودة، فإن أكثر المؤشرات المستخدمة على  طاق واسع للنوايا السلوكية لل بون هي 
، فعلى ر ا ال بون وولاءه، حيث يشير الر ا اإلى التقييم العابا لل بائن لت ربة التسوق الجمالية لبعض المنت ات

وجه التحديد عندما يت او  أداء المنتة التوقعات ي يد ر ا ال بائن ؛ عندما يت او  التوقع أداء المنتة  ينخفض 
الر ا و ظراً لأن أداء المنتة عنصر مهم   الصورة الذهنية،  يمكن للشركات أن تستنتة تأثير الصورة الذهنية على 

راكي داه العلامة الت ارية ب  ال بائن الحالي  وغير المستخدم  ر ا ال بائن من خلا  تحديد الاختلاف الد
 . للعلامة الت ارية

يمكن التعرف على الولاء على أ ه امتداد لر ا ال بائن، فهو يعرف على أ ه سلوكيات شراء متكررة بالمعنى  
  ؤدي إلى سلوكهم الشرائي المستمر الضيق  بشكل عابا ، ينبع الولاء من موافقة ال بائن على العلامة الت ارية، مما ي 

للعلامة الت ارية وبالتا   يادة معدلات الأرباأ  فالصورة الذهنية ينُظر إليها على أنها قوة دافعة مهمة لولاء 
 ال بائن 

 ا  يلخ  أهم التحليلات المعتمدة لمكو ت الصورة الذهنية الالكترو ية 7- 2وفيما يلي جدو  ف 

 تحليلات لمكونات الصورة الذهنية الالكترونية( :  7-2الجدول )

 التحليل  مكونات الصورة الذهنية 
تحدياااااد سماااااات العلاماااااة الت ارياااااة الااااا  ياااااتم عر اااااها لل مهاااااور، بال اااااافة   ذهني

اسااااااااتخراج  الاااااااا بائن الكترو يااااااااا، عاااااااان طريااااااااق  إلى الساااااااامات الاااااااا  يربطهااااااااا  
الفيااااااااااااااديو  الرسااااااااااااااائل والتعليقااااااااااااااات والصااااااااااااااور أو الااااااااااااااروابط إلى مقاااااااااااااااطع  

والعلامااااااات الوصاااااافية أو الملصااااااقات المخصصااااااة للمحتااااااوى الااااااذي ينشاااااائه  
    باالمستخد 

  المسااااااااتخدمون   يربطهااااااااا  الاااااااا   العاطفيااااااااة  الساااااااامات  وتحلياااااااال  قياااااااااس  يمكاااااااان عاطفي 
  الصاااااااورة  تقُااااااااس  ،  الاجتماعياااااااة  الشااااااابكات  ساااااااياق      الت ارياااااااة  بالعلاماااااااة
  علااااااى  تُصاااااان   والااااا   الت اريااااااة،  العلاماااااة  تولاااااادها  الااااا   بالمشاااااااعر  العاطفياااااة
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  وهكاااااذاال تر ااااا ،    عااااا   المحتاااااوى  تحليااااال  مااااان  ومحايااااادة  وسااااالبية  إ ابياااااة  أنهاااااا
حااااااو     تم دميااااااع الكلمااااااات الأكثاااااار اسااااااتخدامًا والاااااا  شملاااااا  المشاااااااعرياااااا

 العلامة الت ارية 
النااااااااجم عااااااان الصاااااااورة    مساااااااتخدم السااااااالوك اللاحاااااااق للوهاااااااي تعااااااا  عااااااان   المعرفي 

تسااااااااااويق المحتااااااااااوى والتسااااااااااويق    والااااااااااولاء والااااااااااتروية للوجهااااااااااة ماااااااااان خاااااااااالا 
بالعلاماااااااة الت ارياااااااة،  الفيروساااااااي  والغااااااارض الرئيساااااااي منهاااااااا هاااااااو التوصاااااااية  

يسااااااااام  ذلاااااااااك بقيااااااااااس سمعاااااااااة العلاماااااااااة الت ارياااااااااة مااااااااان خااااااااالا   كطماااااااااا  
 المستخدم  التعليقات السلبية أو ال ابية، والتوصيات من قبل  

Ló، و  Hernández ،Talaveraف    المصدر:  pez ،2016 ا 6، الصفحة 

  المطلب الرابع: مكونات وأهمية الصورة الذهنية

  من خلا  هذا المطلب سنحاو  التطرق إلى مكو ت الصورة الذهنية وأهميتها بالنسبة للمنظمات

 :ا221، صفحة  2017حيث تتمثل فيما يلي فبلخيري،   أولا. مكونات الصورة الذهنية : 

ويقصد الجا ب المعلوماتي   الصورة أي المعلومات والبيا ت المتعلقة بمو وع ما   المكون الإدراكي:  .1 
وقد يقسم اكتسا  المعلومات بشكل مباشر من خلا  وجود الفرد داخل المو وع أو قريب منه أو بشكل غير 

 .ا  الشخصي ووسائل العلابا وغيرها وغالبا ما يخضع هذا المكون لعمليات ا تقائيةمباشر من خلا  الاتص 

يتضمن هذا المكون تكوين اداهات عاطفية سلبية او ا ابية نحو الظاهرة مو وع المكون العاطفي:   .2
ذلك عندما الصورة وليس بالضرورة أن تكون الاداهات سلبية فقط بل يمكن أيضا ان تكون الاداهات محايدة و 

يكون مو وع الصورة مو وعا خارجيا تتساوى فيه المعلومات المؤيدة والا ابية مع المعلومات المعار ة والسلبية  
 .فيه

يظهر هذا المكون   بعض السلوكيات المباشرة للظاهرة مثل التحي   د جماعة التقييم  المكون السلوكي:   .3
 .لاستعلاء او الا دراءالسلبي أو   بعض السلوكيات الباطنية مثل ا
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يمكن القو  أن السمات المكو ة للصورة متغيرة أي أن بعض السمات قد تكون ثابتة او بعضها الأخر 
يكون غير ثاب  كما أن الصورة ليس  محددة للمو وع فأي شيء صالح لان يكون مو وعا للصورة فالفرد، 

  :.الجماعة، المجتمعا

ورة الذهنية للشركة حيث تنقسم تنقسم إلى ثلاث أبعاد، حيث يتم  وهذه المكو ت ادها  فس أبعاد الص 
  :) 52، الصفحة 2019محسن و عناد،   فشرأ كل بعد كالآتي  

يهتم القائم  بالاتصالات التسويقية بالصورة الذهنية المتعلقة بعملية   البعد أو المكون المعرفي )الادراكي(: -
بكيفية التاثير على الصورة الذهنية المنطبعة   أذهان ال بائن عن الادراك لل بائن إذ يولون اهتماماً كبيراً  

السلع والخدمات المقدمة، فال بائن يقومون بعملية الشراء ليس فقط بالنظر الى الخصائ  الاشباعية الذاتية 
لحاجاام فقط بل يتعدى ذلك الى المعاو ال  تثار لدى ال بائن من خلا  تكوين صورة ذهنية عن السلع 

ذات سمعة بار ة   السوق  تي ة الثقة والمصداقية   نظمةوالخدمات المقدمة   قد يشتروا ال بائن منت ات الم
   ،  حتى لو تكبد المنتة سعر أعلىنظمةال  تتمتع بها الم

من الأسعار المتعارف عليها  ويمكن النظر للمكون المعر  كتقييم للسمات المعروفة للمنتة أو الخدمة أو 
نتة أو الخدمة بطريقة فكرية، أو صورة مستمدة من الواقع  ويعكس الادراك عند ال بائن التأثير   القرارات فهم الم

 .الشرائية، وأن الصورة الادراكية هي بماذا يفكر ال بائن وما هي العوامل ال  تؤثر على سلوكهم داه الشركة

  الآو ة الأخيرة اكتسب البعد العاطفي م يداً من الاهتمابا   أبحاث الصورة الذهنية   البعد العاطفي: -
واصب  يع  عن الخصائ  الاكثر دريدية وغير الملموسة للصورة الذهنية للمنظمة، والسمات العاطفية 

غير الملموسة   مهمة لأنها توفر للشركات وسيلة لتميي  منت اام   السوق التنافسية ويمكن لهذه السمات
التصورات  وفهم  الت ارية  للعلامة  الا صاف  التسويقي وخلق  التواصل  للشركات مصدرا لاثراء  توفر  أن 
الذهنية للناس ومواقفهم بعمق أك   وتشمل هذه الصورة على العواط  مثل ممتعة أو غير سارة أو تحفي ية 

مات قد تتلاشى  تي ة مرور الوق  ولكن تبقى أو مملة أو مجهدة وغيرها   كما ددر الاشارة إلى أن المعلو 
البعد  أن يأخذ  ويمكن  المختلفة،  الشركات  الأفراد نحو  اداهات  يثل  ال   فالعاطفية  الوجدا ية  الجوا ب 
الوجداو فالعاطفيا اداها ا ابيا أوسلبيا  تي ة التأثر بم موعة من العوامل ال  من أهمها حدود توافر  

 .عرفة وكذلك خصائ  الأفراد من حيث الجنس واللون واللغةمصادر المعلومات، الم 
المكون السلوكي هو   عة سلوكية لفظية أو غير لفظية من قبل الفرد داه الشركة، ويتكون   البعد السلوكي:  -

من مجموعة من الأفعا  أو الاست ابات ال  يمكن ملاحظتها  تي ة لسلوك مع  ، أي أ ه يمثل الخطوة 
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ا ال بون أو يتصرف على أساسها تبعاً للمعلومات والمشاعر داه الشركة، ويمكن تقسيم ال  سوف يسلكه
مرحلة بعد الشراء فالبعد السلوكي   - مرحلة أثناء الشراء    - مرحلة ما قبل الشراء    - السلوك الى ثلاثة مراحل  

 يعكس طبيعة الصورة الذهنية المشكلة لدى ال بائن   مختل  مراحل الشراء 

الصورة الذهنية اختلف    تصنيفها حسب وجهات  ظر الباحث  ، فهناك من حصر الأبعاد     إن أبعاد 
ف الرمو ، السلوك ، التواصلا، إلى جا ب فالصورة الذاتية، الصورة المرغوبة، الصورة المدركةا، فوريفي، عاطفيا، 

  .غبةافمعر ، عاطفي، سلوكيا وأخيرا فالادراك، التأثير، الدوافع، السلوك، الر 

المعر ،   البعد  المتمثلة    الذهنية  الصورة  أبعاد  على  يعتمد  الذي  نموذج  تبن   فقد  الحالية  الدراسة  أما 
  :العاطفي والسلوكي ، وذلك لللأسبا  التالية

 توافقها مع أداف الدراسة الحالية؛ -

 امكا ية تطبيقيا وقياس  تائ ها بسهولة؛  -

 خرى   رل الدراسة الحالية؛أكثر منطقية من ب  الأبعاد الأ  -

 .التعرف على مدى تأثير هذه الأبعاد   الصورة الذهنية للمنظمة -

  :ثانيا. أهمية تكوين الصورة الذهنية

أصبح  المنظمات على اختلاف  شاطها تُدرك أهمية الارتبا  العاطفي والذه  ب  المنظمة وال بون، وما 
اعات سوقية معينة أو فئات محددة من ال بائن وتحديد حاجاام ورغبااا يثب  ذلك تركي  معظم المنظمات على قط

والجمهور المستهدف، ويساهم   تع ي    نظمةوالسعي لشباعها بكفاءة وفاعلية مما يحقق ارتباطا عاطفيا ب  الم
ة مؤشرا جيدا لكسب الصورة الذهنية للشركة لدى ال بائن المتعامل  معها، وتعد الصورة الذهنية ال ابية لأية شرك

ر ا الجمهور الداخلي فالمورف ا والخارجي، مما يساعد ذلك على  يادة مبيعااا وتع ي  سمعتها لدى الجمهور، 
وسرعة وصولها الى الأسواق أصبح  الصورة   نظماتو  رل التوجه نحو العولمة وارتفاع مستوى المنافسة ب  الم

 للأسبا  التالية: أداة هامة وفاعلة، وذلك   منظمةالذهنية لل

 وكينو تها واستمرارها بالعمل   رل البيئة التنافسية؛   نظمة مساهمتها   بقاء الم

 ؛  تي ة لابتعادها عن الضغو  ال  تسببها الصورة أو السمعة السيئة  منظمة  مان الأداء الناج  لل  -

   صورة ا ابية   أذهانهم عنها  وتكوين   نظمةالممساهمتها   خلق وعي لدى  بائن   -
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إن الحاجة لبناء صورة ذهنية إ ابية عن المنظمة تغرس   أذهان أصحا  المصلحة قد ت ايدت بشكل كبير 
 : ظرا لأهميتها المتمثلة كالآتي

 دورها الحيوي   ااأ عمل؛ -

 تأثيرىا على سلوك ال بائن والمورف ؛  -

 على المنافسة   السوق؛ مساهمتها   تع ي  قدرة المنظمة   - 

 مساهمتها   تع ي  ولاء  بائن الشركة؛ -

تعد رصيدا استراتي يا يحافظ على بقاء وإستمرار المنظمات الت ارية عن طريق قدرااا على التأثير    -
 )13، الصفحة  2017الرأي العابا  االعطار و الشمري،  

من المنافسة وتؤسس مكا ة العلامة   نظمة أن تحمي الم  ال  يتم توصيلها بو وأ لل بونيمكن للصورة الذهنية  
، لا يمكن إ شاء الصورة خلا  ليلة واحدة و ب أن تكون مدعومة بكل ما تقوله الت ارية   السوق  ومع ذلك
يعتمد على الصورة الذهنية، فإن إدارة هذه الأخيرة  مهمة للغاية، كأهميتها   المنظمةالشركة وتفعله،  ظراً لأن أداء  

يعت  عاملا أساسيا   استدامة الشركات، حيث أن الباحث    منظمة  التخطيط الاستراتي ي طويل المدى لل 
يؤكدون على أن ممارسات إدارة الصورة الذهنية والنظابا  فسه  ب أن يصب  أكثر ارتباطاً بالمبادرات الستراتي ية  

يها، وعليه  ب أن تكون وريفة إدارة الصورة طويلة المدى للشركة والتفضيلات المتطورة لأصحا  المصلحة ف
  الأهداف منظمةالذهنية هدفاً طويل المدى لأنها أحد الأصو  ال  يمكن أن تدفع بعضًا من القيمة السوقية لل

، Olsson  ،2009و    Allardقصيرة المدى ليس  قابلة للتطبيق من أجل الاستدامة على المدى الطويل   ف 
 ا  11الصفحة  

 : لدى الزبائن   منظمةن/ تشكيل الصورة الذهنية للثالثا. تكوي

والخارجية   الداخلية  الخاصة بالصورة  التصورات  ب   التوفيق  أهمية  على  التعرف  تم  التسويقية،  الأدبيات    
   إدارة تطابق جميع رسائل العلامة الت ارية منظمة لل

 :لدى الزبائن الداخليين )الموظفين(  منظمة تكوين الصورة الذهنية لل .1

لقد أدل  البحوث والدراسات ال  أجري     طاق علم الاجتماع وعلوبا التسيير أن القيم والمبادئ الأخلاقية 
وتنمية العلاقات لدى الأشخاص أثناء تدريبهم يمكن أن يكون لها أثر هابا   سلوكهم و  مواقفهم   أماكن 
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ن الا تماء المه    الكثير من الأحيان ي ود الأفراد بصلاحيات قوية الشأن   عملهم وعلاوة على ذلك فإ 
  .المؤسسات ال  يعملون فيها

كما أن القيم المهنية النابعة من تخصصاام تؤثر   الثقافة الكلية للمنظمة و  الصورة ال  يحملونها عنها، 
   أفعا  المؤسس  فمثلا عندما جنح   قلة النفطوهناك عامل آخر يؤثر   رؤية المورف  لمؤسستهم وهو  

(Exxon Valdez)    إلى اليابسة   ألاسكا وتسبب    أك  كارثة بيئية تعر   للمعا ة صورة كل شركة
  .تعمل   صناعة النفط

إن المورف  "متوائمون بشكل صحي " مع العلامة الت ارية وما يثله، حيث يتي  ذلك للمورف  "عيش 
وتوقعات الأداء ب  المورف  الجدد والحالي ، ففي الوق  الذي تعترف فيه   نظمةالعلامة الت ارية" وتع ي  قيم الم

والمساهم ، فقد تم  نظمات الشركات على إختلاف  شاطها بشكل مت ايد برأس الما  البشري كمصدر لقيمة الم
 والاحتفاظ بهم، فمن الوا   أن هناك عددًا لجذ  المورف  الموهوب  EVP اقتراأ مفهوبا عرض قيمة المور 

إلى خطط تسويق  EVP، من تطوير من المدخلات التسويقية المختلفة ال  تساهم   تشكيل العلامة الت ارية
التأييد الشفهي والاتصالات مع التوري  الرعاية،  التغطية الصحفية،  ال  قد تتطلب العلان،  ، والمخرجات 
  دورها   نظمة يرتبط تكوين صورة العلامة الت ارية لصاحب العمل ارتباطاً وثيقًا بالم  فبهذه الطريقة  المورف 

هي مؤشر مهم بشكل خاص للقرارات المبكرة   جدت أن الصورة الذهنيةكصاحب عمل    أدبيات التوري ، وُ 
ورة الذهنية لصاحب العمل تؤثر بشكل إ ابي ال  يتخذها المورفون الجدد بشأن أربا  عملهم، حيث أن الص 

أما فيما يتعلق على كل من تصورات المترشح  لسلوكيات التوري  والسمات التنظيمية والوريفة بعد المقابلة   
بكيفية تشكيل المجندين المحتمل  لصور منظمة معينة، فقد تم التحقيق   راهرة الشارة   هذه الأدبيات ووجد 

، لا سيما   المراحل الأولى من عملية التوري ، حيث قد يستنتة لمنظمة على الصورة الذهنية لأن لها تأثير
المترشحون للوريفة قيم العلامة الت ارية لصاحب العمل بناءً على مواد التوري  الخاصة بهم ، على سبيل المثا  

، Freeman و (Knox   ثمن التفاو   العملقد ينُظر إلى المنظمة ال  تؤكد على الترقية والراتب على أنها ت
 ) 698-697، الصفحة  2006
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 لدى الموظفين  منظمة ( : تكوين الصورة الذهنية لل12-2الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا   105، الصفحة 2016فصادق ،  المصدر: 

تكوين الصورة الذهنية للمور ، اد أن هناك مجموعة من المؤثرات تؤثر على    ا 12- 2من خلا  الشكلف
، فهذه الأخيرة تلعب دور كبيرا   تنشئة المور  مهنيا على حسب نظمةوأقر  مؤثر إليه يتمثل   ثقافة الم

مبادئ الشركة، فالعلاقة ب  سلوك المور  والصورة الذهنية ال  يكونها ماهي إلا عبارة عن  تة للممارسات، 
يترجم لا محالة   ذلك السلوك الذي يتبعه المور ، في ب أن تأخذ نظمة  لق بالمالتعليمات، الأوامر وكل ما يتع

الشركة بع  الاعتبار هذه العوامل وتبحث   كيفية انها تصب  متلا مة مع شخصية المور ، لأن ااأ هذا 
 مرتبط لا محالة   الن اأ مع ال بائن الخارجي    

 

 القيم المهنية

 الرؤية

قيادة كبير 
المسؤولين 
 التنفيذين

 صورة الصناعة

أنشطة 
 المنافسة

 السياسات الدعاية

 الرسمية

 منظمةلل

الإعلان، 
المنتجات، 

الخدمات،العلامات 
التجارية، هوية 

 .نظمةالم
رؤية الموظفين للصورة لدى 

 .الجماعات الخارجية

 نظمةثقافة الم

 الموظفين الصورة لدى
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 للمنظمة: الذهنية  أثر موظفي الخط الأمامي على الصورة   .أ

تل أ الشركات الخدمية بسبب الخصائ  الممي ة للخدمات وعدبا ملموسيتها إلى استخدابا الخصائ  الملموسة 
، ومن تلك الخصائ  مورفو الاتصا  مع ال بائن،  بونقابلة للتميي    ذهن ال  نظمةالمتاحة لديها لجعل صورة الم

  الكثير من   نظمةمورفو الخط الأمامي   عملية بناء صورة المحيث ي  مناقشة الدور المهم الذي يلعبه  
 منظمة لل   بون الدراسات باعتبارهم أداة تسويقية مهمة يثل الشركة   تفاعلااا مع ال بون، وتؤثر على إدراك ال

ي تفاعل الخدمية  يشكل مور  الاتصا  بالنسبة إلى العميل بعداً من أبعاد صورة الشركة، ويعُد  قطة البدء   أ 
 ، ، ويستمر دوره   تشكيل الصورة ويثيل قيم الشركة وثقافتها حتى ا تهاء عملية تقديم الخدمةنظمةب  ال بون والم
إلى   نظمة من العناية باختيار هؤلاء المورف  وتدريبهم بصورة جيدة على توصيل صورة الم  منظمةلذا لا بد لل

وبناء  لمنظمةمة، وأحد الأمثلة على دور المورف    ييي  اجمهورها ع  سلوكهم ومظهرهم وطريقة تأديتهم للخد 
صوراا خطو  الطيران السنغافورية ال  اكتسب  صورة ممتا ة بسبب لباقة ولط  مضيفيها، ويتم تقييم المورف  

  :ا251، الصفحة 2020عموماً بناءً على مجموعة من المعايير أهمها فالمج  ،  

% من إجما  الرسائل ال  يرسلها   أو  55برأي خ اء الاتصالات  يشكل مظهر الشخ     : المظهر -
تفاعل أو لقاء له مع الآخرين، ولأن الا طباعات الأولى تدوبا في ب على المور  الاهتمابا بمظهره من حيث 
ن الثيا  والأكسسورات، ولغة الجسد كطريقة الوقوف، ومسافة الوقوف من ال بون والتواصل بالأع  والابتعاد ع

  .الحركات العصبية

، ولا بد من أن نظمة ، وتقييم ال بون لهذا المظهر بمثابة تقييم لهوية المنظمةيعت  مظهر طاقم العمل يمثل هوية الم
من  غيرها  أو  الجدية  أو  الا فتاأ  مثل  وفلسفتها  الشركة  قيم  المظهر  هذا    السمات  يعكس 

Karaosmanoglu)   و Melewar  ،2006 ( 

والسرعة   تأدية الخدمة ويثل خ ة ومستوى المعرفة ال  يتمتع بها المور ، وقدرته   الحرفية والكفاءة - 
على الالت ابا بالجراءات والمعايير الصحيحة لتوصيل الخدمة وال  ثب  أن لها تأثيراً على صورة الشركة فقد قابا 

البنوك الكندية   بتع ي  صورته لدى العامة   جودة الخدمة وسرعتها بالالت ابا   Toronto Dominionأحد 
بدفع خمسة دولارات لكل عميل عن كل مرة ا تظار للحصو  على الخدمة تت او  ربع ساعة   أوقات الذروة  

يشير الباحثون   السلوك وهو  تي ة السمات الشخصية لمور  الخدمة وال  يي  تواصله الاجتماعي مع الآخرين 
بداية بتوصيل صوراا داخلياً إلى كل المستويات العاملة فيها حتى  نظمة لتسويق الخدمي إلى أهمية أن تقوبا الم  ا
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الم لدى   نظمة يستطيع مورفو  الهوية  تشوش  إن  أ واعه حيث  اختلاف  الشركة على  يعكسوها إلى جمهور  أن 
 وصيل هوية الشركةالمورف  يسبب تشوشها لدى العامة على اعتبار أن المور  إحدى أدوات ت

 ثانيا.تكوين الصورة الذهنية للمنظمة لدى الزبائن الخارجيين )الزبائن( 

ا  العوامل الرئيسية المؤثرة   تشكيل صورة المنظمة لدى ال بائن،حيث تعت  13- 2يو   الشكل رقم ف 
تقدبا شيئا إ افيا لصورة جودة الخدمة وصورة العلامة الت ارية الممي ة وبائع الت  ئة والعلان عوامل يمكن أن  

 المنظمة 

 ( : تكوين الصورة الذهنية للمنظمة لدى الزبائن الخارجيين )الزبائن( 13-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا 112، الصفحة 2016فصادق ،  المصدر: 

 نظمة إن ال بائن الذين شعروا بالر ا يحسنون الظن بالمنظمة ال  تقدبا خدمة ذات جودة عالية ومع تحسن صورة الم
يصب  من السهل تكوين  بائن ير ون عن المنظمة  وهذا يع  أن الأثر ال ابي للمعلومات الواردة للمنظمة 

صورة العلامة 
 يةالتجار

 صورة البلد

 صورة المنافسة

 الدعاية

ومنتجاتها  نظمةالخبرة السابقة للم
 وخدماتها

الإعلان وغيره من 
وسائل التواصل 

 التسويقي

 صورة

 مقدمي

 الخدمات

 الوسطاء

 صورة الخدمة

السياسات 
الرسمية 

 ةنظمللم
الصورة لدى 

 الزبائن
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صورة جيدة وإذا لم يستطيع الحكم على الخدمة يحملون عنها    منظمة يتع   حيثما يتوقع ال بائن خدمة جيدة من 
 .إذا كا   الخدمة جيدة أبا لا مثل  يارة طبيب أو محامي فإنهم يميلون للظن ننها خدمة ممتا ة 

ا فهي أدوات التسويق كالعلان صورة العلامة الت ارية 13-2أما الأدوات الأخرى ال  يعر ها الشكل ف
ليس وسيلة قليلة التكلفة لتحس  الصورة المرغوبة للمنظمة   نظمةالعلان الخاص بالموبائع الت  ئة، حيث أن  

والسبب   ذلك أن معظم هذه العلا ت ترك  على التطلعات ال  تصبو إليها المنظمة أكثر ما ترك  المنظمة 
 ت ال  تصيب قدرا أك  على أفعالها ومثل هذه العلا ت يهتم بها  المورف  ويت اهلها ال بائن  أما العلا

 .من الن اأ فهي تلك تدعم بصورة مباشرة عرض القيمة   المنت ات والخدمات المقدمة إلى ال بائن

المنظمة، و  أغلب  بدأ الخطوة الأولى نحو تحس  صورة المنظمة بتحديد الصور ال  يعرفها الناس حاليا عن 
 :رين والمورف  حو  النقطت  الآتي الأحيان لا يوجد اتفاق أو فهم مشترك ب  المدي

 ما هي المعتقدات والمشاعر ال  يستع  الناس   وص  المنظمة؛ -

كي  تص  كل جماعة من جماعات أصحا  المصلحة والاهتمابا بالمنظمة المثالية  من الصناعة ال  تنتمي   -
   إليها

من مشكلة وعي أو مشكلة صورة فمثلا   والسؤا  المهم والواجب الجابة هو ما إذا كا   المنظمة تعاو
عندما يفكر ال بائن أو المورفون الذين يحتمل توريفهم أو غيرهم من الناس بالصناعة ال  هم ج ء منها، فهل 

الرم  والألوان الخاصة بكم،   ، فمثل الشعار  نظمتهميتذكرون اسم المنظمة ؟ هل يستطيعون ييي  رمو  هوية م
 علا  من إعلا ام؟ هل يلتبس الأمر عليهم ب  منظمتهم ومنظمة أخرى؟ وخلاف ذلكا ؟هل يتذكرون إ

لكن كثيرا من المنظمات ال  ترغب البقاء   الظل تدفع مجن ذلك،  فمثلا إذا أراد أحد ال بائن أن تكون لديه 
أن يكون متوافقا مع  المنتة  المثا ، وينبغي لهذا  منت ات، كالدواء على سبيل  المواصفات   الثقة بمنظمة تصنع 

القياسية للنقاء، فإن المخاطر ال  يراها هذا المستهلك تنخفض كثيرا إذا كا   الصورة ال  يحملها هذا ال بون 
 .عن المنظمة جيدة فمثا  ذلك شركة جو سونا

 ا: 50، الصفحة 2011يمكن أن تتشكل الصورة الذهنية من خلا   فالخطيب،  

ورف  وخ ته   التعامل معهم يؤدي إلى تكوين ا طباعات معنية علاقة ال بون بالم  الخبرة المباشرة : -
  نظمة، وهي أقوى   تأثيرها على عقل ال سان وعواطفه إذا أحُسن توريفها، من قبل إدارة المنظمةحو  الم
 .الخدمية
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 نظمة الرسائل الشخصية ال  تصل ال سان من الأصدقاء ووسائل العلابا حو  الم  : المباشرةالخبرة غير   -
 ما يساعد   تكوين الا طباعات ال  تشكل الصورة الذهنية النهائية ال  يمارس سلوكاً معيناً وفقاً لها، 

تها، سياستها، تتكون الصورة الذهنية للمنظمة من اسم المنظمة، علامااا الت ارية، مورفيها، خدمااا فلسف
قرارااا، تاريخها، إاا ااا، لباس مورفيها وموقعها، كذلك يدخل  من الصورة الذهنية دور المنظمة الخدمية   

 .خدمة المجتمع، ومساهمات   الحياة العامة، الاجتماعية والاقتصادية

 ة المطلب الخامس: تصنيفات وعوامل بناء الصورة الذهنية للمنظم 

تتأثر الصورة الذهنية بعدة عوامل منها مايتعلق بالمنظمة بحد ذااا، ومها ما يتعلق بالجمهور، وكلا الادهاين 
يتأثر بالخصائ  الثقافية والاجتماعية للحي  المجتمعي الطي تنشط فيه الشركة، ويمكن تلخي  هذه العوامل فيما 

  ) :543، الصفحة  2018عبد الله و ع يل، فيلي  

شخصية:   -1 والقيم  عوامل  والثقافة  للمعلومات كالتعليم  المستقبل  لشخصية  الذاتية  بالسمات  تتمثل 
والاداهات     الخ، كما تتضمن الاتصالات الذاتية للفرد وقدرته على تلقي وتفسير المعلومات الخاصة بالمنظمة 

ه بالمعلومات المقدمة عن المنظمة عاملا وتكوين ملام  الصورة الذهنية عنها، كما تعد درجة دافعية الفرد واهتمام
 .رئيسا   متابعة أخبار المنظمة، وصولا الى تشكيل صورة ذهنية عنها

وتشمل استراتي ية ادارة المنظمة ال  تعكس فلسفة وثقافة المنظمة والأعما  الحقيقية  عوامل تنظيمية: -2  
  تشمل كل الاتصالات الداخلية والخارجية مع ال  تقوبا بها، فضلا عن شبكة الاتصالات الكلية للمنظمة وال

والمنقولة ع  وسائل الاعلابا الجماهيرية دور مهم   تشكيل   نظمةالجمهور، كما ان للرسائل الاتصالية عن الم
الم عن  الجمهور  العامل    نظمةا طباعات  ب   المباشرة  الشخصية  الاتصالات  على  الى حد كبير  ينطبق  وهذا 

الخارجي وتسهم الأعما  الاجتماعية ال  تقوبا بها المنظمة لخدمة المجتمع   كسب ود تلك بالمنظمة والجمهور  
 .الجماهير وصولا الى بناء الصورة المرغوبة للمنظمة

الخاصة بالم  : اعلاميةعوامل   3-  للأحداث  الاعلامية  التغطية  الجماهيرية نظمة  إن  الاتصا   وسائل    
إ ابيتها، وح م الاهتمابا الذي توليه تلك الوسائل لأخبار الشركة فضلا عن الجهود الاعلامية ومدى سلبيتها أو  

 للمنظمات المنافسة لها تأثير كبير على صورة الشركة لدى جماهيرها المختلفة 
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 ثناء تبادلهمأولية كالأسرة والأصدقاء والمدرسة على الفرد تتضمن تأثير الجماعات الأ   عوامل اجتماعية:  -4
ن لثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد والقيم السائدة فيه أ ، كما  نظمةالمعلومات   اتصالاام الشخصية عن الم

  .وقادة الرأي تأثير كبير على اداهات الجماهير نحو المنظمة

الاجتماعي ومما تقدبا يمكننا القو  أن تكوين الصورة الذهنية هي عملية حركية تتغير وتتبد  بحسب تطور الواقع  
وتغير الاو اع الاقتصادية والظروف السياسية والثقافية، لذلك لا تتص  بالثبات والجمود وانما تتسم بالمرو ة 

 .والتفاعل المستمر فتتطور، تنمو، تتسع، تتعدد، تتعمق وتتقبل التغيير طوا  الحياة

  :أولا.تصنيفات للصورة الذهنية

تعتنق الكثير من المنظمات مجموعة من القيم ال  يثل هويتها المفتر ة، ولكن قد لا تكون هذه القيم مدركة 
لدى المورف  لذلك فان الصورة الذهنية الذاتية لديهم قد تكون مختلفة عما هو مخطط لها أن تكون  فمن وجهة 

ة فالصورة الذهنية المدركةا،  فتحاو  المنظمات  ظر عدة باحث  فان العمل السيء ينتة عنه وصمة عار اجتماعي
محاربة سلبية الصورة الذهنية المدركة أو المتوطنة   عقو  الجماهير،  وعليه فقد صنف  الصورة الذهنية بثلاث 

 :  ا  385، الصفحة   2012السكار ه،  فتصنيفات هي  

ء صورة ذهنية  جحة فا ه يتطلب من بنفسها ويعتقد إن بنا نظمة هي إحساس الم  الصورة الذهنية الذاتية: -1
المنظمات أن تبدأ أولا بتغيير صوراا الذاتية، حيث أن التغيير   الصورة المدركة يقع على عاتق الأفراد العامل  

 .  المنظمة، وأن الاتصا  الذي  ري بينهم وب  الجمهور إما أن يقوي أو يضع  الصورة الذهنية لديهم

هي ما ترغب المنظمة   توصيله عن  فسها إلى الجمهور إلى أن   الذهنية المرغوبة )المخطط لها(:الصورة - 2
 .المنظمة  ب أن تخطط لصوراا   أذهان جمهورها بشكل جيد، بحيث تكون وا حة وبدون غموض

الذهنية  -3 والعلاقات،    : المدركةالصورة  الاحاسيس،  التصورات،  يعكس هي  ال  حيث  عند   بائن   الادراك 
حقيقتهم وهو ادراكهم الشخصي الذي يؤثر على قراراام الشرائية  وتشير الدراسات نن الصورة الذاتية هي ماذا 

ن الصورة المتوقعة هي ماذا تفعل المنظمة، وأن الصورة المدركة هي ماذا يفكر أ يفكر المورفون وبماذا يشعرون و 
 .ال بون وما الذي يؤثر على سلوكه داه هذه المنظمة
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  المبحث الخامس: الممارسات التسويقية المضللة

يتطرق المبحث إلى مفهوبا الممارسات التسويقية المضللة،   واحد من أهم أ شطة المنظمات وهو النشا  
التسويقي، حيث يمكنها  أن تتواصل بشكل مباشر مع ال بائن، هذا النشا  يخفي   طياته العديد من الممارسات 
التسويقية ال  تعت  خادعة أو تعمل على تضليل ال بون ، فتناو  هذا المبحث عرض مكو ت الم ية التسويقي 
الموسع  وكي  يمكن أن تتضمن كل منها ممارسات مضللة أو خادعة، فالعديد من المسوق  يعمدون إلى التلاعب 

حقيق أك  رب  ممكن   أقل وق  بالا افة الى بعناصر الم ية التسويقي بقصد تغيير سلوك ال بائن وتوجهاام لت
الطرق ال  يتم عن طريقها التضليل التسويقي وتأثير هذه الممارسات على التصورات ال  تتشكل   أذهان 

   بناء على هذا، سنحاو    هذا المبحث الحاطة بجوا ب هذه الممارسات التسويقية المضللة. ال بائن

  ارسات التسويقية المضللةالمطلب الأول: ماهية المم   

أشارت بعض الدراسات إلى أن الممارسات التسويقية المضللة تكون متصلة بالعمليات التسويقية المت سدة 
  ممارسات المنظمات أو مقدمي الخدمات، وخاصة ما يتعلق منها بتقديم معلومات عن مواصفات وم ايا السلع 

المنظمات لتكون   شكل مبالغ فيه يصل الى الكذ  ولا يتوافق مع الواقع الفعلي أو الخدمات ال  تقدمها هذه  
لهذه السلع والخدمات، كما أن هذه المعلومات تُسهم   إحداث بعض الآثار السلبية لديهم  تي ة هذه القرارات، 

دعلهم بحالة غير   ويترتب على الممارسات التسويقية المضللة غير السوية إحداث تشويه وتضليل لدى ال بائن
مستقرة ينتة عنها قيامهم باتخاذ قرارات شرائية غير سليمة  تي ة ما يمكن أن  طلق عليه أخلاق التسويق غير 

 ا 188، صفحة  2014السوية ال  يارسها المنظمات  ف شلبي، 

  :أولا. العوامل التي تؤثر على أخلاقيات التسويق 

 ، (Reddy تؤثر على السلوك الأخلاقي، تتمثل فيما يلي  حيث لخ  الباحثون نن هناك أربعة عوامل 
 ) : 50، الصفحة  2018

 إن مفهوبا أخلاقيات الصوا  والخطأ يتبلور من خلا  الثقافات والأعراف المجتمعية؛  -

الصناعية على السلوك الأخلاقي   كل من علاقات التباد    الأعما  والممارسات تؤثر ثقافة منظمات   -
 ب  المشترين والبائع ، وحتى السلوك التنافسي ب  البائع ؛ 

 الت ابا المورف  والدارة العليا بمدو ة الأخلاق؛  -
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ا اختلاف القيم الشخصية عن مدو ة الأخلاقيات التنظيمية ولكن عند المورف  المحترف   ب أن يفكرو  -
 ؛ منظمات  المسؤولية الاجتماعية لل 

أصبح  أخلاقيات التسويق  روة حتمية وليس خيارا، لأ ه    ظر الطرف الآخر أصب  تقييم التسويق 
المستهلك    قبل  لسيطرة كبيرة من  والمسوق  يخضعون  التصنيع  أن  الصارخة هي  فالحقيقة  كنشا  منخفضا، 

مل مع الأخلاقيات   التسويق يامًا مثل ما تتعامل مع الم ية التسويقي، المتقلب  ، لذا  ب على كل منظمة التعا
العلاقات  ب أن تكون من مكو ت الأخلاق  وبالتا  يمكن أن تساهم  الثقة، الشفافية و  اهة  حيث أن 

نقا  ا تلخيصا لأهم ال14-2أ شطة التسويق الأخلاقية   استعادة ثقة ال بائن والمجتمع، وفيما يلي الشكل ف
 ال  تم التطرق اليها أعلاه  
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(: ملخص للأسس السبع القاعدية التي يتم الاعتماد عليها في تقييم وتحسين 14-2الشكل)
 التسويق الأخلاقي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا 89، الصفحة Murphy ،2016ف  المصدر: 

ا الأسس السبع القاعدية وكي  تتلاءبا معًا، حيث أن كل من  الأسس يعتمد على 14- 2يو   الشكل ف 
ال بائن، المورف  والمديرين   القاعدي الأو   إلى أن التسويق الأخلاقي يضع الأفراد فمثلالتا ، ويشير الأساس  

الثاو على الأسئلة  القاعدي  المرك  ، كما هو مو     الشكل ، ويرك  الأساس  وما إلى ذلكا أولًا أو   

رجا  التسويق مسؤولون عن كل   : 3
ما يتم ا تهاجه كوسيلة أو استراتي ية  

   تسويقية 

 ب على رجا  التسويق  : 5
تو ي  وتب  مجموعة أساسية من  

   المبادئ الأخلاقية

 ب أن تحرص الشركات   : 4
ال  يارس النشا  التسويقي   
على  شر ثقافة الأخلاق بطريقة  

المساهم   ، أفضل لدى مورفيها 
 والمسيرين  

  :  ب أن يعمل رجا  التسويق 2

الأخلاقيون على تحقيق  معيار  
 سلوكي قا وو  

الأخلاقي يضع  التسويق  : 1
   المقابا الأو    الأفرادا

اعتماد توجيه أصحا   : 6
المصلحة أمر  روري لقرارات  

   التسويق الأخلاقية 

 ب على الشركات  تحديد   : 7
بروتوكو   حو  كيفية اعتماد  
اتخاذ القرار الأخلاقي  لنشا   

 تسويقي 
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للمديرين مما القا ون  هناك ثلاثة   القا و ية والأخلاقية ويعتمد أساسًا أن الأخلاق تخلق مستوى أعلى  يفعل 
عناصر مرك ية فالنية، الوسائل والغاياتا   الأساس الثالث القاعدي، وأربعة أ واع من المديرين فأي الأ و، 
تتعلق  هناك خمس  قا   الرابع   القاعدي  الأساس  المبادئا    وأصحا    ، الأخلاقيون  المنا لون  القا وو، 

يتعلق نصحا  المصلحة  حيث تم التركي  عليهم   الأساس القاعدي بالأساس القاعدي الخامس، منها ما  
 السادس،  ونموذج من سبع خطوات لاتخاذ القرارات الأخلاقية   الأساس القاعدي السابع   

  :ثانيا. تعريف الممارسات التسويقية المضللة

التسويقية و  أحيان أخرى اد مصطل  اد   الكثير من الكتب والمقالات العلمية مصطل  الممارسات  
الممارسات التسويقية الخادعة أو ما يعُرف بالخداع التسويقي، وقد أجمع الكثير من الاقتصادي  على أ ه لا يوجد 

  :فرق بينهما وإنما هي مرادفات لنفس الشيء، ويمكن تعري  الممارسات التسويقية المضللة كما يلي

تسويقية يترتب عليها تكوين ا طباع أو اعتقاد أو تقدير أو حكم شخصي   التعري  الأو : " أي ممارسة 
خاطئ لدى ال بون فيما يتعلق بالشيء مو ع التسويق فالمنتةا، أو ما يرتبط به من العناصر الأخرى للم ية 

 ا 2، صفحة 2002التسويقي من تسعير وتروية ومكان فتو يعا " فأبو جمعة ، 

ال بون بمعلومات غير حقيقية عن م ايا السلع أو الخدمات بهدف بيعها بحيث التعري  الثاو: " هي ت ويد  
  . ا57، صفحة 2016تكون تلك المعلومات صحيحة شكلا وخاطئة مضمو " فلفتة،  

وعليه يمكن القو  إن الممارسات التسويقية المضللة تترتب عليها آثار سلبية على كل من ال بون من  حية 
سليم، وعلى المنظمة من  حية سمعتها ومصداقيتها من خلا  تحقيق الأرباأ   المدى   اتخاذ قرار شرائي غير

 القصير على حسا  النتائة   المدى الطويل  

التسويق الأخلاقي والاجتماعي،  اعتماد  ظرية  المنظمات إلى  العديد من  الممارسات قادت  إن مثل هذه 
أهداف للتسويق: أرباأ الشركات وحاجات ال بائن ومصالح حيث تناشد النظرية إلى تحقيق التوا ن ب  ثلاثة  

 .المجتمع 
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 (: التوازن بين أبعاد التسويق الأخلاقي 15-2الشكل)

 

 ا 162، صفحة 2010فأبو رمان و ال يادات ،   المصدر: 

  :ثالثا. أسباب انتشار الممارسات التسويقية المضللة

المضللة لتمس جميع أ واع السلع والخدمات، وهناك العديد من تفش  راهرة الخداع الممارسات التسويقية  
الممارسات ال  أفر ت هذه الظاهرة فمنها ما ارتبط باستخدابا  علامات دارية فماركاتا شبيهة، أو تقليد هذه 

ل  الأخيرة، إلى جا ب التخفيضات الوهمية   الأسعار، واد تركي  كبير على الاعلا ت  الخادعة والمضللة، وا
يوجد بها  ق    المعلومات أو معلومات غير صحيحة أو تقديم وعودا لل بائن يصعب الوفاء بها، أو ما شابه 
ذلك من الخصائ  ال  توجد بمثل هذه الاعلا ت، و ظرا لأن الممارسات التسويقية المضللة تنوع  كثيرا   

دراسات الباحث  مع ربطها مع متغيرات أخرى  الم ية الترو ي وخاصة الاعلا ت، فلقد  ل  حصة الأسد    
 و يمكن إرجاع أسبا  إ تشار هذه الظاهرة إلى مايلي: 

عدبا إدراك القائم  بالتسويق لمفهوبا التضليل فالخداعا وممارساته وما يمكن أن يترتب عليه من أ رار  -
النظرة قصيرة الأجل  التسويق بها، أو  يتولون مسؤولية  ال   و ال  ادف إلى تحقيق الكسب   بالغة بالمنشآت 
 السريع، دون النظر إلى ما يترتب على ذلك من مشاكل   الأجل الطويل؛ 
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خاصة إذا ما قورن – ع  أو عدبا فاعلية الدور الذ تقوبا به جمعيات حماية المستهلك بالدو  العربية   -
 هذا الدور بالدور الذ تقوبا به الجمعيات المماثلة   الدو  الأجنبية؛

لبية ال بائن فالمستهلك ا    مجا  الابلاغ عن ما وقعوا فيه أو لاحظوه من خداع والمطالبة باتخاذ س -
 الاجراءات اللا مة للتعويض عما أصباهم أو أصا  غيرهم من  رر  تي ة الممارسات التسويقية المضللة؛ 

بالممارسات المضللة  وتحريمه  القصور   التشريعات والقوا   المنظمة لنشا  الشركات سواء فيما يتعلق  -
أو دريمه أو   الج اءات ال  توقع على من يثب  لجوئه  للتضليل من هذه الشركات، إلى جا ب بطء الجراءات 

 القا و ية   هذا المجا ؛ 

عدبا وعي ال بائن  فالمستهلك ا بممارسات التسويق المضللة وعدبا قدرام على اكتشافه فخ ام شبه   -
 .منعدمةا

 ، جمعة  يليفأبو  فيما  تتمثل  حيث  ذاام،  بحد  التسويق  برجا   متعلقة  الأسبا   من  مجموعة  جا ب  إلى 
  :ا2002

للتأثير على  ال بون فالمستهلك ا،  بحث يتخذ قرارا شرائيا غيرسليم بالنسبه له ولكن يترتب عليه  تائة  -
تمثلة    ياده مبيعاام وأرباحهم، وال  تكن لتتحقق ا ابية بالنسبه لهؤلاء الممارس  ، كما قد يعتقدون بالخطأ م

  مالم يتم لجوءهم ا  هذه الممارسات

وبالطبع، فهذه النظرة خاطئة وقصيرة الأجل، فال بون قد يخدع مرة ،ولكنه لن يخدع   كل مرة، وقد يحقق 
الوصو  الها، ولكن ذلك يكون   الأجل المسوقون الذين يستخدمون الممارسات المضللة النتائة ال  يستهدفون  

القصير، وعلى حسا  النتائة   االأجل الطويل، وتد  الممارسات التسويقية المضللة على عدبا الت ابا القائم  
  بالتسويق نخلاقياته وال  تسبب أ رارا جسيمه لهم بما   ذلك تعر هم للمسائلة القا و ية 

 : الادعاء الكاذبرابعا.تضليل الزبائن عن طريق  

  بعض الأحيان يمكن أن يكون خطأ غير متعمدا،  جماً عن عدبا فهم الحقائق العلمية أو العوامل الرئيسية  
ى التطور العلمي الحا  ، ولكن الأخرى  حيث على سبيل المثا   قد تستند الفوائد الصحية لبعض المنت ات عل

 .قد يتع  مراجعتها مع توفر معلومات جديدة تدحض الافترا ات السابقة
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  أوقات أخرى، سيعرف المسوقون بالضبط ما يفعلو ه عندما يقدمون إدعاءات كاذبة  فيما يتعلق بالقضايا 
 Greenwash  المصطل  الخاص بها البيئية، حيث كا   راهرة الادعاءات الكاذبة سائدة بما يكفي لجذ   

وبالتا  بعض الادعاءات خاطئة لأنها تقدبا بيا ت غير صحيحة من الناحية الواقعية، أو تستخدبا حقائق غير 
بالمائة من جميع المطالبات البيئية على المنت ات   98ذات صلة أو مربكة لعطاء ا طباع خاطئ،  حيث أن  

الأخضر، وبالتا  هذه هي أ واع الادعاءات ال  تقع بو وأ  من  تخضع تح  عنوان "خطايا غسيل  الدماغ 
 (14، الصفحة  Baker ،2009) .مجالات التسويق غير الأخلاقي أو حتى غير القا وو وال   ب دنبه

وعليه يمكن القو ، أن رجا  التسويق قد يضطرون أحيا  إلى الادعاءات الكاذبة   حالة القضايا ال  تستل با 
لحقائق العلمية والبيئية بشكل خاص، لكن مع ا تشار الوعي البيئي خاصة دفع الشركات إلى إعادة النظر فهم ل

  .  استراتي يتها التسويقية جعلها  من النطاق الأخلاقي

  المطلب الثاني: الممارسات التسويقية المضللة في المزيج التسويقي الموسع

للدلالة على الم ية التسويقي الموجه للخدمات، حيث أن هذه   يتم تداو  مصطل  الم ية التسويقي الموسع
الأخيرة و ظرا لخصائصها تم تكيي  عناصر الم ية التسويقي التقليدي عن طريق ا افة ثلاث عناصر أخرى، 
حيث تتمثل   العمليات، الأفراد والدليل المادي  ولقد تم التركي  عليه   هذا المطلب لارتباطه الوثيق بمو وع 

لدراسة وسيتم التعرف كي  تتم المماسرسات التسويقية المضللة   كل عنصر من عناصر الم ية التسويقي الموسع ا
  :كالآتي

  :أولا.الممارسات التسويقية في عنصر العمليات

ويقصد بالعمليات كافة الأ شطة والجراءات المتعلقة نداء الخدمة والتفاعل ب  مقدبا الخدمة ومتلقيها وكذلك 
  .لتنسيق ب  الوحدات المختلفة المسئولة عن إ تاج وتقديم الخدمة لضمان جودااا

أما االتضليل فى العمليات فيعكس إدعاء المنظمة بسهولة وبساطة وسرعة ونمطية الحصو  على الخدمة وكذلك 
ا ومن أمثلة 72،  الصفحة  2017التناغم ب  كافة الوحدات المسئولة عن أداء وتقديم الخدمات"  فخاطر ،  
فى بعض الخدمات كل فترة الأمر الذي ما يتعرض له ال بائن  من تضليل فى العمليات تغيير إجراءات الاشتراك  

يتطلب من ال بائن معاودة الاتصا  بخدمة ال بائن أو  يارة فروع الشركة وذلك بغرض  يادة تكالي  الحصو  على 
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الخدمة وتطويل إجراءات والعمليات الاشتراك فى بعض عروض الخدمات الجديدة، بدلًا من العروض المشترك 
، وأيضا تتمثل هذه منظمة مثل   أن العروض المشترك فيها ال بون أكثر ربحية للفيها وذلك لأغراض تسويقية تت

الجراءات فى مطالبة ال بون ببيا ته التفصيلية المبالغ فيها،  محاولة إقناع ال بون بعدبا جدوى ذلك وإغرائه ببعض 
مطالبة ال بون بتقديم  - شبكة مطالبة ال بون بالا تظار ثم إدعاء أن هناك مشكلة فى  ظابا تفعيل ال  -الممي ات -

 .الطلب   وق  قد يكون غير ملائم له على أمل أن يقوبا بتغيير رأيه

وبالتا ، يمكن القو  أن الممارسات المضللة  مُجسدة   الكيفية ال  تقدبا بها الخدمة لل بون، حي  تتمثل    
  :ا164، الصفحة  2010فأبو رمان و ال يادات ،  

 الخدمة؛   يمت   تقد بطئ مقدبا الخدما-  

 .بمصدر الخدمة ومكو اا تعلق ي  ماي ق  المعلومات ف -

أجل تو ي  أكثر، فلو تطرقنا الى خدمات شركات   قطاع النقل الجوي فالطيرانا،  حيث تقوبا إدارة  من
شركة معينة بالتلاعب   إجاراءات وعملياات إ تااج مختل  الخدمات ال  تقدمها شركات الطيران، كالدعاء نن 

  وبالمثل فإن العمليات الضعيفة تخلق قسياإجراءات تقديم الخدمة معقدة وبالتا  تبارر الأخطاء على هذا ال
مشاكل لمورفي الخطو  الأمامية وينعهم من القيابا بواجباام بفعالية، وبهذا ج ئيا يقلل من الا تاجية وي يد من 

 ا 51، الصفحة  2019إحتما  إخفاق الخدمة فمحسن و عناد،  

  ثانيا. الممارسات التسويقية المضللة في عنصر الأفراد

إن ت ايد العتماد على التكنولوجيا لا يعنى إهما  أو تقليل أهمية العنصر البشري فى تقديم وأداء الخدمات،  
ويقصد التضليل  من قبل الأفراد "إستغلا  الأفراد لمهاراام وقدراام ولباقتهم ومظهرهم العابا فى تضليل ال بون 

ا ومن أمثلة ذلك مبالغة المورف    72صفحة  ، ال2017وخداعه وإتخاذه قرار شرائى خاطئ"  فخاطر ،  
مختل  الشركات بعرض م ايا الخدمات ال  تقدمها الشركة والتخاطب مع ال بائن بلغة مريحة ولبقة من أجل 
تضليله وإجباره على الاشتراك فى بعض الخدمات وكذلك إستخدابا الشركات المظهر العابا للعامل  لبيحاء نن 

 . ةالخدمة المقدمة متمي
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 تمثل يالاتصا  المباشر و   ق يال بائن عن طر    ب  ةيعلاقات تفاعل  ن يدورا مهما  تي ة تكو   لعبوني  نيالأفراد الذ 
  :ا 13، الصفحة  2002الخداع لدى مقدبا الخدمات   فأبو جمعة ،  

  عدبا مراعاة وجهة  ظر ال بائن المقدمة حو  الخدمة أو اهما  اقتراحاام؛ -1

  المراوغة وعدبا التو ي  من أجل إقناع ال بون بشراء خدماته؛  ل،يالتضل  ب ي ات أسالاستعما  مقدبا الخدم -2

أو الآثار السلبية المحتمل حدوثها   اتيمبالغة مقدبا الخدمات   وص  الخدمات بمثالية واخفاء سلب -3
 .خدماام

هي عملية عدبا توافق ب  متطلبات تقديم الخدمة والخ ات والمؤهلات العلمية لمقدمي الخدمة   كخلاصة 
بحيث يتم العلان عن طاقم مع  لتقديم خدمة ما أو إ تاج سلعة ما و  حقيقة الأمر يكون الأمر وهمياً وليس 

  فيمكن أن يكون على سبيل عنه لن له أي وجود، أي ليس هناك تطابق ب  ماهو موجود   الواقع وماهو مع
المثا  يكون التعامل مع شكاوى ال بائن من قبل أشخاص غير كفوئ  أو غير مؤهل  لم اولة المهنة أو يفتقرون 
إلى الخ ة وعدبا تلقي أي دورات تدريبية على أساليب التسويق وغيرها من الدورات الضرورية لاكتسا  المهارات 

 تو  المهابا الادارية ف مورفوا الخط الخلفيا مما يسبب تأخير   إاا  المهابا    وئ أو استعما  اشخاص غير كف 
 .الموكلة اليهم

  الممارسات التسويقية في الدليل المادي  .ثالثا

  عدبا ملائمة البيئة المادية   مكان تقديم الخدمة أو إ تاج السلعة لمواصفات تقديم الخدمة ال  تم   وتتمثل
متطورة حتى   العلان عنها، وعلى سبيل المثا  تعلن بعض شركات الطيران  أن هناك طائرات ذات مواصفات

رداد و كامل ، فولو كا     حدها الأدنى فالدرجة الاقتصاديةا  و  حقيقة الأمر يكون الواقع غير ذلك   
 ) 88، الصفحة  2015

البيئة   المادية أو  البيئة  المادية : ويعنى "إستغلا  الشركة لعناصر  التسهيلات  التضليل باستخدابا  حيث أن 
تكوين إ طباع عن طبيعة الخدمة المقدمة غير حقيقي الأمر الذي يؤثر على القرار   الافترا ية فالموقع الالكترونى فى 

ا  وبالتا  تقوبا الشركات باستغلا  عناصر البيئة المادية أو 71، الصفحة  2017الشرائي لل بون" فخاطر ،  
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فى   ةتيمؤثرات صو   -صور    -رسوبا    -أماكن إ تظار    -تصميم    -ألوان    -تكيي     -الافترا ية من إ اءةا  
 .اليحاء لل بون  بجودة الخدمات المقدمة بغرض إقناعه باتخاذ القرار الشرائي للخدمة

 المطلب الثالث: أشكال الممارسات التسويقية المضللة 

رك  الباحثون والكتا  الذين تناولوا مو وع الممارسات التسويقية المضللة على إبرا  أشكاله     وء ما 
الدراسة الميدا ية، وسوف تنتهة الباحثة إبرا  أهم أشكا  الممارسات التسويقية المضللة ال  يتم  يتم قياسه    

 ا 521-520، الصفحات  2014التركي  عليها   هذه الدراسة وهي ما يلي فسلمان، 

هو إحدى الممارسات غير الأخلاقية، والذي من خلاله يقوبا مقدبا الخدمة بالمبالغة   الخداع بالخدمات:  -1
أ ه يح ب معلومات حو  هذه  ال  يقدمها على أنها أفضل من خدمات منافسيه، كما    م ايا الخادمات 

ليه بناء الخدمات، و  حالة تقديمه للمعلومات فإن هذه المعلومات تتسم بالغموض وعدبا الدقة، مما يترتب ع
توقعات لدى ال بائن حو  جودة هذه الخدمات لا تتطابق مع مستوى جودة الخدمة المقدمة بالفعل، مما يلحق 

  . ررا بال بائن؛ ومن ثم تكوين صورة ذهنية سلبية عندهم

تت سد من خلا  قيابا مقدبا الخدمة بالمبالغة   م ايا السعر الذي يقدمه على أنها   داع بالتسعير: الخ-2
المتمي ة  السعرية  العروض  أ ه يح ب معلومات حو  هذه الأسعار وتكالي   أفضل من أسعار منافسيه، كما 

كما أ ه يبالغ   وإجراءااا ومداا، و  حالة تقديمه للمعلومات فإن هذه المعلومات تتسم بالغموض وعدبا الدقة،
  ح م التخفيضات الوهمية، مما يترتب عليه بناء توقعات لدى ال بون حو  أسعار هذه الخدمات لا تتطابق 

 مع تكلفة الحصو  على الخدمات مما يلحق  ررا ماديا بال بائن؛

أنها    : الترويجيالخداع  -3 على  يقدمها  ال   الترو ية  بالمبالغة   عرو ه  الخدمة  مقدبا  من يقوبا  أفضل 
خدمات منافسيه، كما أ ه يح ب معلومات حو  هذه الخدمات و  حالة تقديمه للمعلومات فإن هذه المعلومات 
تتسم بالخداع والتضليل والكذ ، وعمل مسابقات وهمية، والتلاعب   الاعلا ت، مما يترتب عليه اتخاذ ال بائن 

مادية، بل يتحمل رسوبا الاشتراك   هذه العروض قرارات الاشتراك   هذه العروض دون تحقيق أية مكاسب  
 مما يلحق  ررا بال بائن ؛ 

الخدمات(: -4 )مقدمي  بالموظفين  واقناعهم    الخداع  ال بائن  بجذ   الخدمات  مقدمو  قيابا  خلا  من  يتم 
بالمشاركة   عروض وهمية، والمبالغة   عروض المنظمات الخدمية وخدمااا ومنت ااا للتأثير على ال بائن من 
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خلا  ح ب معلومات، وحذف معلومات لتوجيههم نحو اداه مع ؛ للاشتراك أو اتخاذ قرار الشراء، كما أ ه 
 .ادعاء الشركات أو المنظمات نن لديها مورف  على درجة عالية من الخ ة والواقع غير ذلكيتضمن  

التلاعب   إجراءات تقديم الخدمات، واداه الخداع في الإجراءات المادية لتقديم الخدمات:  -5 يتمثل 
لى الجوا ب المظهرية، المنظمات إلى بناء دهي ات جاذبة لا تعكس مستوى جودة الخدمة الحقيقية، والتركي  ع

 .وتحصيل قيمة تلك التكالي  الثابتة من ال بائن  وانخفاض مستوى جودة إجراءات تقديم الخدمة

  :أولا. الممارسات التسويقية  الأكثر شيوعا في التضليل

هناك العديد من الاساليب المستخدمة   ممارسة الخداع من المنظمات المختلفة سواء ال  تقدبا سلعا أو 
 :ا148، صفحة  2017لخدمات  ومن هذه الاساليب ما يلي  فجميل و صالح،ا

ويعد الاخفاء من اقدبا الاساليب و اكثرها شيوعا   ممارسة الخداع و يقصد به ان يقوبا   الاخفاء : -1
ال بون  اقناع  اجل  من  جودته  و  المنتة  معولية  اخفاء  او  للمنتة  الحقيقية  الصفات  بإخفاء  المسوق  أو  المنتة 

  .باستهلاكها

ع يتم ايهابا المستهلك نن المنتة وهو اكثر خطورة من النوع الاو  و ذلك لان   هذا النو التمويه :   -2
المقدبا له هو من اجل اشباع حاجاته ورغباته وايضا فأن المنتة يكون ذات جودة عالية وذلك من خلا  عرض 

 بعض المواصفات امابا المستهلك   عينة المنتة المجربة وال  لا تكون موجودة   كل المنت ات

المسوق او المنتة عمدا بتقديم معلومات مضللة او  قصة   ويقصد بالفساد هنا هو ان يقوبا   الفساد :     -3
للمستهلك عن المنتة وذلك بهدف دفعه الى الشراء او ان يقوبا المنتة بعرض فقط  قا  القوة للمنتة واخفاء 

  قا  الضع  للمنتة 

    :ثانيا. حقوق الزبون )المستهلك( في ظل الممارسات التسويقية المضللة

  :ا2018  ،  تتمثل فيما يلي فمحبو 

لل بون الحق   الحصو  على المعلومات المتعلقة بالمنت ات ال  يرغب    : المعلوماتحق الحصول على  -
التعرض للغش  القرار الصائب دون  تتكون لدى المستهلك صورة كاملة ويكون قادرا على اتخاذ  شرائها حتى 
والتدليس، ومن أمثلة ذلك شركات خطو  الطيران ادها أنها تح ب بعض المعلومات المتعلقة نوقات وصو  

 .الطائرة وعدبا جها يتها بارسا  المعلومة الدقيقة سواء ع  الايميل أو رسالة  صية
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إشباع احتياجات   - ال بون   إشباع   : الزبونحق  الشركات على حق  ال  يارسها  التعديات  من ب  
   التروية لخدمات لا يمكن تحقيقها؛  : يلياحتياجاته قيامها بما  

التعويض العاد    حالة تضرره من السلع والخدمات ال  ويضمن هذا الح  : التعويضحق   - ق لل بون 
اشتراها، كالتعويض عن التضليل أو السلع الرديئة أو الخدمات غير المر ية، لكن رغم ما تدعيه الشركات بهذا 

لذلك فهي الشأن إلا أنها تدرك أن ال بون لا يمتلك المكا يات المالية لمقا ااا والحصو  التعويضات المستحقة  
 .بهتستمر   تقدبا الوعود المضللة بالتعويض دون أن تلت با  

أي إعطاء ال بون الحق   إبداء رأيه حو  مدى إشباع المنت ات لحاجاته، لذلك   : الزبونحق سماع رأيه   -
تخص  بعض الشركات أرقاما هاتفية ومواقع إلكترو ية لاستقبا  أراء ال بائن وشكاويهم، لكن عند الاتصا  بما 

  .يكتش  المستهلك أنها معطلة أو لا يتم الرد عليه

 التسويقية المضللة   المطلب الرابع: طرق التصدي للممارسات 

 ا 2019فشافعي،     : د امن الطرق والآليات المستخدمة   التصدي للممارسات التسويقية المضللة  

إبلاغ الجهات المسئولة عن الممارسات ال  يعتقدون أنها ادف إلى خداعهم مع   ال بائن علىتش يع   -
مراعاة أن يتم توقيع عقوبات صارمة على كل من يش  الحوثه إلى الخداع التسويقي، وذلك حتى يقتنع مثل 

 .هؤلاء المستهلك  أن جهودهم   هذا المجا  لها مردود إ ابي 

 يستخدمون الخداع التسويقي، أو ربما يستخدمو ه ولكن دون قصد أو توعية يارسي التسويق الذين لا - 
 : مثلمن خلا  وسائل ، لية مسبقة للخداع، مفهومه وتو ي  خطورة الل وء إليه، ويمكن أن تتم هذه النوعية

النشر   المحلات المهنية أو النشرات ال  تصدرها جهات مثل غرف الت ارة وغرف الصناعة وال  عادة ما تصل 
  .إلى أبدي مثل هؤلاء الممارس  

تشديد الرقابة من قبل الجهات والهيئات الحكومية المسئولة عن حماية المستهلك  من الممارسات غير  - 
وتوقيع العقا  الصاربا على كل من يثب  استخدامه لهذا للخداع والتضليل، بل الأخلاقية للقائم  بالتسويق،  

  .لغيرهمو شر العقوبات أو الأحكابا الصادرة  د هؤلاء   وسائل النشر واسعة الا تشار حتى يكو وا ع ة  

لمستهلك، تفعيل دور أجه ة العلابا: تؤدي أجه ة العلابا بمختل  أ واعها دورا هاما   تأم  الحماية ل  -
وهذا من خلا  توعية المواطن  بحقوقهم ودفاعهم عنها من منطلق أنها تدخل  من القضايا الاجتماعية ال  

  .يعالجها العلابا
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تفعيل دور جمعيات حماية المستهلك ودعمها بشتى الطرق المادية والمعنوية ومنحها صلاحيات واسعة  - 
الوعي   من  شر  تتمكن  الممارسات حتى  لدراك  الضروية  بالمهارات  وت ويده  المستهلك  وتثقي   الاستهلاكي 

   التسويقية الخاطئة والمضللة
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 :خلاصة الفصل

  تقديم الخدمات يمثل تحديا كبيرا لكل منظمة من المنظمات ال  تنشط   القطاع   لاخفاق فالفشلاإن ا
الخدمي، وقد أكدت  تائة البحوث أن الخفاقات   تسويق الخدمات يمكن أن تؤدي إلى العديد من العواقب 

لرغبة   إيذاء غير المرغو  فيها بالنسبة للمنظمات، مثل غضب ال بائن ، و وايا الشكوى من عدبا الر ا ، وا
، والخروج/التبديل نحو المنظمات الأخرى، وعليه فإ ه من أجل دنب هذه الا عكاسات وغيرها أعما  المنظمة

كما ي  الشارة اليه سابقا، فقد كان ل اما على المنظمة إتباع طريق يؤدي بها إلى خارج  طاق الخفاق الخدمي 
ق الخدمي أو بمفهوبا ا تعاش/ معالجة  الخدمة كما يشار اليه   بعض والتغلب عليه بما يعرف بالتعا  من الخفا

 .المصادر

، وذلك من نظماتمن خلا  ما تم التطرق إليه يمكن القو  أن بناء صورة ذهنية ممي ة لها أهمية قصوى   الم
ا علي النمو، خلا  مساعدة هذه الأخيرة علي إيصا  أهدافها ورسائلها إ  ال بائن، والمحافظة علي مدي قدرا

، وبالتا  تشكيل صورة جيدة تضمن نظماتوسعيها لكسب ر ا وولاء جماهيرها   رل المنافسة الشديدة ب  الم
 .لها البقاء والاستمرارية

  تعظيم أرباحها نظمات  إن الممارسات التسويقية المضللة  تعود بالضرر على ال بائن  تي ة ا دياد رغبة الم
تب عن ذلك من مشاكل وداو ات على حقوق ال بائن  وللممارسات التسويقية المضللة دون النظر إلى ما يتر 

عدة أشكا  تصب كلها   عناصر الم ية التسويقي الموسع فن د ممارسات مضللة   المورف  الدليل المادي 
 والعمليات، مما يتسبب بآثار سلبية على المستوى المادي والاجتماعي والنفسي   



ص ال 
الث ف   ل الث 
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 تمهيد: 

التطرق إلى الجانب النظري المتعلق بمتغيرات الدراسة المتمثلة في الإخفاق الخدمي، الصورة الذهنية  بعد 
ليتطرق إلى مُدخلات الدراسة الميدانية  المتمثلة في كل مايتعلق   ، يأتي الفصل الثالثلةوالممارسات التسويقية المضل 

الخطوط الجوية الجزائرية وربط متغيرات الدراسة بهذه وهي شركة  ،  الاطار النظري  طتم اختيارها لاسقا بالشركة التي  
النمذجة بالمعادلات الطرق  ذكر  الشركة، إلى جانب ذلك سنحاول   البيانات والمتمثلة في  لتحليل  المستخدمة 

 الهيكلية .

وط الجوية الجزائرية من خلال  تفعيل متغيرات الدراسة بخدمات شركة الخطيهدف إلى   هذا الفصل    
مباحث، حيث يتطرق كل   ثلاث ولذلك تم تقسيم هذا الفصل إلى  اختيار العينة وكيفية تصميم أداة الدراسة،   

 مبحث إلى ما يلي:

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 تقديم عام لشركة الخطوط الجوية الجزائريةالأول: المبحث 
 الاطار المنهجي للدراسة الميدانية الثاني: المبحث 

 ربط متغيرات الدراسة بخدمات النقل الجوي المبحث الثالث:
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 الخطوط الجوية الجزائرية   لشركة   تقديم عام  المبحث الأول: 
على   نظمةةات الخةةدميةةة في لطةةاا النقةةل الجويمن الم  Air Algérie  تعتبر الخطوط الجويةةة الجزائريةةة

سةةةةةةةةةةةةةةيتم التطرق في هةذا المبحةث من خلال المطةالةب إلى تقةد  عةا  للخطوط الجويةة توى الوطني، حيةث  سةةةةةةةةةةةةةةالم
  .، مهامها وأهدافهانظمةنبذة تاريخية عن المالجزائرية،  

 شركة الخطوط الجوية الجزائرية: : نشأة وتعريف  طلب الأوللما
لبل التطرق إلى تعرف شركة الخطوط الجوية الجزائري، يجب التطرق إلى مفهو  خدمة النقل الجوي حيث 

 لانطلاق يعرف النقل الجوي بأنه أحد أنماط النقل الذي يحقق السرعة في القيا  بأداء خدمة النقل بين محطتي ا
يعرف أيضا على أنه: "نقل كما   يلة،للمسافات الطو   لانتقال إذ يعد من بين وسائل النقل المثلى ل  .والوصول

داخل الدولة، أومن دولة إلى أخرى عن طريق الطائرة مقابل أجر   لآخر الركاب، والبضائع، والبريد من مكان  
 ( 249، الصفحة  2015) يحياوي و بوحديد،    مادي، وذلك على أساس منتظم، أو غير منتظم".

  Compagnie Generale de Transport)   يةكان أول تأسةي  للشةركة هو الشةركة الفرنسة
  Aeriens)     الحالية  لبل أن يتم دمجها مع الشةةةةركة    1946عاAlgérie  Air      الخطوط  1959 في عا

،  الجوية الجزائرية هي شةةةةركة طيران وطنية ودولية يقع مقرها الرئيسةةةةي في شةةةةارا موري  أودين في وسةةةةط العاصةةةةمة
دولةة   30محطةة تتلفةة في   71من مركزهةا في مطةار هواري بومةدين الةدو  إلى  دأت  بة  العمليةات الةدوليةةحيةث أن 

 .)الخطوط الداخلية(  وجهة محلية 32الأوسط ، بالإضافة إلى    رقومنطقة مثل أوروبا وأمريكا الشمالية والش

لكن هذا الوضةةةةةع الذي كانت فيه   "Sport Tran Air" كانت موكلة لنالل واحد   1958في سةةةةةنة 
  تأميم لامت الدولة ب1963فيفري  18وفي لال  لاسةةةةةةةةةةةتقالشةةةةةةةةةةةركة العامة للنقل الجوي   يد  طو ل، حيث بعد ا

%ومن ذلك 29رأس مال الشةةركة، وتم التسةةا  النسةةبة البالية بين الدولة الجزائرية التي كانت حصةةتها   %من51
تمتلك الخطوط الجوية  .يعد تاريخا لتأسةةي  شةةركة الخطوط الجوية الجزائرية1963فيفري  18الولت أصةةبتا تاري  

لاد العربي للنقل الجوي، والاد شةةةةةةةةركات الطيران لاوا  (IATA)الجزائرية عضةةةةةةةةوية في الاد النقل الجوي الدو 
بوين   737–800.ويتكون أسةةةةةةةةةةطولها أسةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةا من طائرات بوين  وايربا  منها   1968الإفريقي منذ عا  

 . 17بوين  طائرة  737، 5بوين  طائرات   737-600و، 10طائرات

الدولة الجزائرية حيث ازدادت حقوق    1970على إثر عمليات التأميم التي لامت بها الدولة في سةةةةةةةةةةنة  
%البالية لدى الفرنسةةةةةةةةيين وبذلك   17ثم شةةةةةةةةراء  1987%من رأس مال الشةةةةةةةةركة، وفي سةةةةةةةةنة  83وصةةةةةةةةلت إلى

ضةةم في هذه المرحلة لسةةم من تسةةيير المطارات إلى الشةةركة، وهو ما أ ر عنه  .%جزائرية100أصةةبحت الشةةركة 
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خلية للمطارات) لت إشةةةةراف مديرية عامة  ميدانيا وجود ثالث هيئات مسةةةةتقلة (الشةةةةبكة الدولية، الشةةةةبكة الدا
عرفت الخطوط الجوية إعادة هيكلة جديدة حيث تم إنشةةةةةاء أربعة م سةةةةةسةةةةةات لتسةةةةةيير 1987في سةةةةةنة  .واحدة

،والتي تم بعد ذلك إلحاق الوحدة المكلفة بتسةيير المطارات بهذه الم سةسةة ومازالت  (  EGSA) الخدمات المطارية
لجوية الجزائرية( ولها مكانة هامة في االقتصةةةةةةةاد الوطني، ولد حدد رأس مالها  الخطوط ا)إلى يومنا هذا لت اسةةةةةةةم  

مليار دينار جزائري وهو   07.55حوا 2009مليار دينار جزائري، بينما رأس مالها سنة  6بةةةةةةةةةةةةةةة    2000لسنة  
 (2019)إدارة الموارد البشرية بالخطوط الجوية الجزائرية ،   .في تزايد مستمر

، شةركة ذات أسةهم ذات رأس  عمومية التصةاديةالخطوط الجوية الجزائرية هي م سةسةة  وبالتا  فإن شةركة 
خلال السةةةةةةنوات الأخيرة نمواا كبيرا لأدائها الت اري لشةةةةةةركة  دج. عرفت ا  60000000000  الاجتماعيالمال 

سةةةنو  عبر أسةةةطول   مليون مسةةةافر 6.1اليو  أكثر من  وهي تنقلط المدى للم سةةةسةةةة، نتي ة للمخطط المتوسةةة
 .2050  –  2020طائرة آفاق   100لرفع العدد إلى  نظمةفي ولت تسعى الم،  طائرة 59مكون من 

  وأنظمةةةةةةةةةةتسةةةةةةةةييرها    وأدواتالخطةةةةةةةةوط الجويةةةةةةةةة الجزائريةةةةةةةةة في تطةةةةةةةةةور مسةةةةةةةةتمر عةةةةةةةةبر عصةةةةةةةةةرنة أسةةةةةةةةطولها  
علةةةةةةةى مسةةةةةةةتوى    والهامةةةةةةةةالدائمةةةةةةةة    لنشةةةةةةةاطاها لمواجهةةةةةةةة التحةةةةةةةد تع معةةةةةةةايير  عةةةةةةةبر وضةةةةةةة  وكةةةةةةةذاالإعةةةةةةةلا  لةةةةةةةديها  

 (2021)شركة الخطوط الجوية الجزائرية ،   السوق.

 المطلب الثاني : الخدمة الجوهر في شركة  الخطوط الجوية الجزائرية
. إن  في أمان  نقل المسةةةافرين بالمواعيد اةددة من مطار إلى آخرإن الخدمة الجوهر لصةةةناعة الطيران هي 

فشةل الجوهر هنا لد يعني أن الطائرة لن تصةل إلى حيث ينبغي أن تصةل، أو أتا تصةل إلى مطار آخر غير الذي 
كهذه، وإذا ما اسةةةةةةةةةةتمر الأداء بشةةةةةةةةةةكل تم الاتفاق عليه، أو أن الطائرة تصةةةةةةةةةةل متأخرة. وفي حالة تكرار أخطاء  

 .تكثر الإخفالات الخدميةسيء، فإن شركة الطيران لن تكون لادرة على اجتذاب المسافرين، وبالتا  لد  

لا يركز على سلامة الوصول إلى المطار ة كانت، لفي أي دو ن معيار اختيار المسافرين لشركات الطيران إ
فالمسةةةةةافرين غالباي ما يقيمون شةةةةةركات الطيران على أسةةةةةاس عدة معايير مثل سةةةةةهولة الح ز، وسةةةةةهولة   المطلوب.

الوصةةةةةةةةول إلى المطار من اةطات الفرعية، والتسةةةةةةةةهيلات المقدمة داخل اةطة لتخليج العف ، وإتما  إجراءات 
 .ةمتعالسفر، ونوعية الطعا  والخدمة داخل الطائرة، والوصول السليم والأمن للأ

ن ضةةةةةةةةةةةةةمان أداء فاعل على مسةةةةةةةةةةةةةتوى الجوهر يعد بمثابة مسةةةةةةةةةةةةةألة حياة أو موت. إلا أن هنا  بع  إ
الاختلافات حول الدور النسةةةةةهم والألية النسةةةةةبية لمختلد عناصةةةةةر الخدمة التكميلية. فالكثير من الشةةةةةركات لد 

طريق الهاتد والفاك  والإنترنت الخ(، واسةتلا    )عنبالمعلومات    وجدت أن القيا  بنشةاطات مثل تزويد الزبائن
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بأعمال الح ز، وعمل الفواتير وحل مشةاكلهم، تعد ضةرورية لتحقيق الن اا المطلوب، فإذا ما   الطلبيات والقيا 
. زبائنمات الشةةةةةةةةةةةركة في أداء مثل هذه النشةةةةةةةةةةةاطات بشةةةةةةةةةةةكل جيد، فإتا سةةةةةةةةةةةوف تبدو عاجزة وغير مهتمة بال

 .ة لن تكون لادرة على المنافسة، ولد تضطر للانسحاب من السوق بخسارةوبالتأكيد فإن هذه الشرك

إن مسةتوى الأداء للخدمات التكميلية الأخرى لد يكون مسةألة إسةتراتي ية تنافسةية ومعايير سةائدة في 
الصةةناعة. فعند اسةةتهداف لطاا معين من السةةوق، يتسةةاءل المسةةوق عن ذلك الجزء من القطاا الذي يوفر ميزة  

ة إذا ما تم انتهاج سةةةةةةةةياسةةةةةةةةة الأداء المتميز ي تقد  الخدمات التكميلية، على الشةةةةةةةةركة أن لدد مكامن  تنافسةةةةةةةةي
الفر  السةةةةةا،ة لها، وأن نسةةةةةتمر هذه الفر  بفعالية لتحقق لنفسةةةةةها ميزة تنافسةةةةةية. فلا يكفي تقد  خدمات  

 .تكميلية معيارية في سوق تتسم بالمنافسة الشديدة

في تقةد  الخةدمةات التكميليةة الةداعمةة للخةدمةة الجوهر بعةد الضةةةةةةةةةةةةةةمةانةة  (    Excellenceإن التميز )  
، وهذا مالاول  الوحيدة لنمو الكثير من الم سةسةات العاملة في لطاا الخدمات، خصةوصةاي في نل تنامي المنافسةة

توفير راحة أكبر للمسةةافر،  ، حيث أن  سةةعياي لتحسةةين درجة المسةةافر العالمي  شةةركة الخطوط الجوية الجزائرية تطبيقه
وز دة المرونة، ولسةين جودة الخدمات مقابل الثمن، ونزا المشةقة من رحلات المسةافرين، وتوفير الراحة القصةوى 

 :هذا وتنطوي الخدمات الجديدة على ما يلي إجازة.في المسافرة   للعائلات

والقدمين ومسةةةةاحة أكبر للركبتين من شةةةةأتا توفر مسةةةةاند متحركة للرأس  مليةمقاعد جديدة بتصةةةةاميم ع -
 ؛ز دة أسباب الراحة

لأطفال وأخرى ل  ، من ضةةمنها لناة12شةةاشةةة فيديو شةةخصةةية لكل مسةةافر، ولنوات يزيد عددها على  -
 ؛للعائلة

 ؛مطعم خدمة ذاتية يقد  الوجبات الخفيفة -

الأطفال أولا"، وخدمة عربات  ظرة حديثة ومبتكرة للعائلة والطفل، تتضمن أموراي بينها: سياسة "إطعا   ن -
 ب مجانية للأطفال؛الأطفال و"صندوق الكتر" الذي يقد  ألعا

 ؛صميم داخلي جديد للطائرات يستغل الألوان المشرلة الجريئة لبث الحياة والبه ةت -

 السريع للأمتعة.  رحلات تخلو من العناء تيسرها خدمات استخراج بطالة الإللاا هاتفياي والتسلم -

  تتضمن بطالات للهاتد، وبطالات للخصم  حزمة سفرية -
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 ( : الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية للخطوط الجوية الجزائرية1-3الشكل )

 
 من اعداد الطالبة    المصدر: 

النقل الجوي تتمثل بتحريك الأفراد والبضةةةةائع من مكان الانطلاق إلى    منظماتدمة الجوهر التي تقدمها الخ
 مكةان الوصةةةةةةةةةةةةةةول ولكن لا دكن تقةد  هةذه الخةدمةة الجوهر إلا من خلال تقةد  الخةدمةات التكميليةة المرافقةة لهةا

انة وكذلك من خلال الاسةةةةتع الخ()خدمات الإطعا ، النقل بالسةةةةيارات، تزويد المسةةةةافرين بالمعلومات، الح ز...
إن تقد  خدمات النقل  .الخبالسةةةةةةلع الملموسةةةةةةة كدليل للسةةةةةةفر، التذكرة، السةةةةةةيارة، الطائرة، الطيار، العاملين...

الجوي يتم من خلال عملية الاتصةةةةةةةال المباشةةةةةةةر ما بين المسةةةةةةةتفيد منها ومقدمها ولا دكن أن يحصةةةةةةةل عليها فرد  
 .ةويستفاد منها فرد آخر كما هو الحال بالنسبة للسلع الملموس

تقد  شةةةةةركات الطيران خدمات متعددة ومتنوعة للمسةةةةةافرين ورجال الأعمال وتبدأ هذه الخدمات منذ  
تقدمها،   دني بتصةةةميم وإنشةةةاء هذه الشةةةركات ولديد طبيعة الخدمات التياللحظة التي تفكر بها إدارة الطيران الم

  الاتي:وبشكل عا  دكن تقسيم هذه الخدمات على النحو  

 ؛خدمات ما لبل الإللاا -
  ؛خدمات على متن الطائرة -
 .خدمات ما بعد الهبوط -
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 ودكن تلخيج ما سبق في الجدول التا : 
 الطيرانمات شركات  ( : خد1-3الجدول )

خدمات ما قبل الإقلاع في 
 المكاتب والمطار

 خدمات ما بعد الهبوط  خدمات على متن الطائرة 

 .لديد مولع مكاتب الشركة
  .التذاكرلديد سعر  

 .المعلوماتتقد   
 الخصم لطع التذاكر ومنتا   

  تأكيد الح ز -
  نقل المسافرين إلى المطار -  

 خدمات مكتب المطار  -

 (المسافرينالزبائن )  لاستقبا
 تعليمات الطيران

  التواصل مع المسافرين
 رعاية الأطفال 

  رعاية المرضى والمسنين
  خدمات الإطعا 

 خدمات الرعاية النفسية 

 تعليمات الهبوط 
 إرشاد المسافرين  

 هيئة وسائل النقل 
 استلا  الحقائب  

 .الإبلاغ عن المفقودات

 ( 239الصفحة  ،  2018) كشكوش،    المصدر: 

 خدمات النقل الجوي على  متغيرات الدراسة   اسقاط المطلب الثالث:  
الاخفاق  في  المتمثلة  النظرية  الناحية  من  الدراسة   متغيرات  ربط  المطلب،  هذا  من خلال  سنحاول 

 الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضلة بالشركة محل الدراسة 

 أولا. الصورة الذهنية وخدمات النقل الجوي  
وي فةةةةةإن كةةةةةل شةةةةةركة مةةةةةن  نتي ةةةةةة للتنةةةةةاف  الشةةةةةديد الةةةةةذي شةةةةةهده سةةةةةوق لطةةةةةاا خةةةةةدمات النقةةةةةل الجةةةةة

شةةةةةةةركات الطةةةةةةةيران تسةةةةةةةعى إلى تمييةةةةةةةز نفسةةةةةةةها عةةةةةةةن الشةةةةةةةركات الأخةةةةةةةرى مةةةةةةةن خةةةةةةةلال تكةةةةةةةوين مكانةةةةةةةة ذهنيةةةةةةةة  
مةةةةةةةةن تمييةةةةةةةةز    )الزبةةةةةةةةون(  تجةةةةةةةةاه خةةةةةةةةدماها بالشةةةةةةةةكل الةةةةةةةةذي دكةةةةةةةةن المسةةةةةةةةافرأي تمولةةةةةةةةع ذهةةةةةةةةني ملائةةةةةةةةم، املائمةةةةةةةةة  

نى آخةةةةةةر  بمعةةةةةة  خةةةةةةدمات الشةةةةةةركة بشةةةةةةكل جيةةةةةةد عةةةةةةن الشةةةةةةركات المنافسةةةةةةة وينقةةةةةةل عنهةةةةةةا صةةةةةةورة جيةةةةةةدة ل خةةةةةةرين
يتطلةةةةةةب الكثةةةةةةير مةةةةةةن  إن خلةةةةةةق الصةةةةةةورة الذهنيةةةةةةة المرغوبةةةةةةة مةةةةةةن طةةةةةةرف الشةةةةةةركة  .  الكلمةةةةةةة المنطقولةةةةةةة الإيجابيةةةةةةة

الجهةةةةةةةود الترويجيةةةةةةةة وبنةةةةةةةاء العلالةةةةةةةة مةةةةةةةع الزبةةةةةةةون وتقةةةةةةةد  خةةةةةةةدمات متميةةةةةةةزة وعناصةةةةةةةر مةةةةةةةزي  تسةةةةةةةويقي متكامةةةةةةةل  
نةةةةةاء الصةةةةةورة الذهنيةةةةةة  بأصةةةةةعب بكثةةةةةير مةةةةةن تكةةةةةوين    بنةةةةةاء هةةةةةذه الصةةةةةورة الذهنيةةةةةة والتةةةةةأثير عليهةةةةةالأن    ،ومتفاعةةةةةل

يجةةةةةب الأخةةةةةذ بعةةةةةين الاعتبةةةةةار مجموعةةةةةة مةةةةةن القواعةةةةةد لابةةةةةد مةةةةةن أن تعتمةةةةةد عليهةةةةةا  للسةةةةةلع الملموسةةةةةة لةةةةةذلك يةةةةةتم  
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)الصةةةةةميدعي    شةةةةةركات الطةةةةةيران في التةةةةةأثير وبنةةةةةاء الصةةةةةورة الذهنيةةةةةة المرغوبةةةةةة لخةةةةةدماها، حيةةةةةث تتمثةةةةةل فيمةةةةةا يلةةةةةي
   :  (2001و عثمان ، التسويق المصرفي ، 

الخطةةةةةةط المناسةةةةةةبة لتكةةةةةةوين مكانةةةةةةة ذهنيةةةةةةة تسةةةةةةاعد الشةةةةةةركة علةةةةةةى لقيةةةةةةق أهةةةةةةدافها  يجةةةةةةب أن تضةةةةةةع    -
ولةةةةةةاول أن ترلهةةةةةةا بأ ةةةةةةل صةةةةةةورة يركنةةةةةةة لأن عمليةةةةةةة لسةةةةةةين أو تغيةةةةةةير صةةةةةةورة سةةةةةةلبية تعتةةةةةةبر مةةةةةةن العمليةةةةةةات  

  الصعبة والتي تتطلب جهودا كبيرة وتكاليد مرتفعة

 لهةةةةةةةا الةةةةةةةدور الأساسةةةةةةةي  معرفةةةةةةةة طبيعةةةةةةةة السةةةةةةةوق المسةةةةةةةتهدف بشةةةةةةةكل جيةةةةةةةد ولديةةةةةةةد العوامةةةةةةةل الةةةةةةةتي  -
وتركةةةةةز شةةةةةركات الطةةةةةيران علةةةةةى ربةةةةةط الصةةةةةورة الذهنيةةةةةة    ،  يجابيةةةةةةوتلعةةةةةب دورا فعةةةةةالا في تكةةةةةوين مكانةةةةةة ذهنيةةةةةة إ

بسةةةةةةلع ملموسةةةةةةة أو تعبةةةةةةيرات ذات دلالةةةةةةة ماديةةةةةةة لكةةةةةةي تقةةةةةةرب الصةةةةةةورة بشةةةةةةكل كبةةةةةةير مثةةةةةةل تنطلةةةةةةق طةةةةةةائرات  
تنسةةةةةة م وتلةةةةةةهم حاجةةةةةةات المسةةةةةةافرين    الشةةةةةةركة كالسةةةةةةهم وتقةةةةةةد  خةةةةةةدمات بسةةةةةةرعة الةةةةةةبرق كمةةةةةةا تقةةةةةةد  خةةةةةةدمات

يرةةةةةا يعةةةةةزز المكانةةةةةة الذهنيةةةةةة  حسةةةةةب مةةةةةا كةةةةةانو يتولعةةةةةون والصةةةةةورة الذهنيةةةةةة الةةةةةتي كونوهةةةةةا عةةةةةن خةةةةةدمات الشةةةةةركة  
 لخدمات الشركة؛

تسةةةةةةةعى شةةةةةةةركات الطةةةةةةةيران إلى تمييةةةةةةةز نفسةةةةةةةها مةةةةةةةن خةةةةةةةلال إنفرادهةةةةةةةا في تقةةةةةةةد  خةةةةةةةدمات تكميليةةةةةةةة    -
مثةةةةةل تقةةةةةد  وجبةةةةةات إطعةةةةةا  متميةةةةةزة    .(الجةةةةةودةتختلةةةةةد عةةةةةن خةةةةةدمات الشةةةةةركات المنافسةةةةةة مةةةةةن حيةةةةةث النةةةةةوا و 

  وتعامل متميز من لبل العاملين في مكاتب الشركة وعلى متن الطائرة (

  الصةةةةةةةورة  مةةةةةةةن بةةةةةةةين العوامةةةةةةةل الأساسةةةةةةةية الةةةةةةةتي ترتكةةةةةةةز عليهةةةةةةةا إدارة خةةةةةةةدمات النقةةةةةةةل الجةةةةةةةوي في بنةةةةةةةاء  
 : الذهنية  د 

 ة؛ تقد  الخدمكيفية وسرعة  
 لثقة والأمانا  -
   (المسافر) بالزبون    مستوى الاهتما    -
  ؛العلالات العامة والإعلان   -
  ؛تنشيط المبيعات   -
 ؛ الوفاء بالوعود   -
 زبون. مستوى إست ابة ال -

يلعةةةةةب دورا أساسةةةةةيا في تقيةةةةةةيم  لةةةةةدى الزبةةةةةون الةةةةةةتي تخةةةةةد  أهةةةةةداف الشةةةةةركة،    بنةةةةةاء الصةةةةةورة الذهنيةةةةةةإن  
 .الخدمة متفولة على الخدمات المنافسةعل ، فهي تعتبر أداة لجالزبون للخدمة
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 ثانيا. الاخفاق الخدمي في شركات النقل الجوي:   

يرةةةةةةةا لا شةةةةةةةك فيةةةةةةةه فةةةةةةةإن لل ةةةةةةةودة والتميةةةةةةةز الةةةةةةةدور الأساسةةةةةةةي في تكةةةةةةةوين صةةةةةةةورة ذهنيةةةةةةةة مناسةةةةةةةبة وإن  
الجةةةةةودة تمثةةةةةل مفتةةةةةاا الةةةةةدخول إلى السةةةةةةوق وجةةةةةذب الةةةةةزبائن والةةةةةذي دثةةةةةةل مفتةةةةةاا الن ةةةةةاا في السةةةةةوق أو  ةةةةةةن  
الن ةةةةةةاا، لةةةةةةذلك تسةةةةةةعى شةةةةةةركات الطةةةةةةيران إلى التميةةةةةةز لأن مةةةةةةا وراء الجةةةةةةودة هةةةةةةو التميةةةةةةز، وتتنةةةةةةاف  الشةةةةةةركات  

 تقةةةةةةد  خةةةةةةدمات تلةةةةةةهم حاجةةةةةةات ورغبةةةةةةات الأفةةةةةةراد بشةةةةةةكل يفةةةةةةوق مكةةةةةةانوا يتولعةةةةةةون لجعلهةةةةةةم سةةةةةةعداء وإن  في
هةةةةذه السةةةةعادة تلعةةةةب دورا كبةةةةيرا في تميةةةةةز الشةةةةركة وبنةةةةاء صةةةةورة ذهنيةةةةة خاصةةةةةة بخةةةةدمات الشةةةةركة بالكيفيةةةةة الةةةةةتي  

 تدفع الفرد إلى طلب خدمات الشركة.  

الةذي وضةةةةةةةةةةةةةةعتةه   NFEN13816  لقةد تم لةديةد أبعةاد جودة خةدمةة النقةل حسةةةةةةةةةةةةةةب معيةار  
 والمعهةةةد الوطني للبحةةةث حول النقةةةل، وأمنةةةه بفرنسةةةةةةةةةةةةةةةةةا(AFNOR) يرالجمعيةةةة الفرنسةةةةةةةةةةةةةةيةةةة للمعةةةاي

(INRETS) ،   تية الآبعاد دكن تطبيقها على كل أنماط النقل، وسةةيتم توضةةيحها في المعايير  الأوهذه  
 :    (250-249، الصفحة  2015) يحياوي و بوحديد،  

مة خدمة النقةل  لاءسةةةةةةةةةةةةةةتعةابيةة لوسةةةةةةةةةةةةةةيلةة النقةل، و مالاتتمثةل في كل من: لديد الطةالة   عرض الخدمة:
سةةةةةةةةليم الخدمة حسةةةةةةةةب الوعود ت، و الرحلات  إلغاءالتأخر، و   لاتسةةةةةةةةت ابة لحاالالجميع المسةةةةةةةةافرين، و 

المقدمة للمسةةةةةةةافرين، و تقد  الخدمة بشةةةةةةةكل صةةةةةةةحيتا، وبدون أخطاء، وسةةةةةةةاعات بدء وانتهاء العمل 
 ،ا.لاتوالتواتر، وتكرار الرحبشركة النقل، 

الوصةةةةةةول إلى المطار في الولت المناسةةةةةةب، مدى لبول المسةةةةةةافرين للخدمة وذلك  سهههههولة الو ههههول:- 
التواصةةل    الالتصةةادي( ، ضةةمان   الوصةةول)التذكرة لدرة متلقي الخدمة على دفع حق  ،  حسةةب ثقافاهم

 ؛حتياجات الخاصةالاالوصول اللغوي( وسهول تنقل المسافرين ذوي الخدمة )بين المسافرين ومقدمي  
مكانية إن، و الأمعرض الخدمة، الراحة، ) تتمثل في كل من: معلومات عامة للمسةةةةةةةةةافرين  المعلومة:- 
،  رالتذاك  العادية( أسةةةةعارت الامعلومات حول السةةةةفر في الح  ،الخ(  ..، وسةةةةهولة الوصةةةةول،.لا سةةةةتعالا
  ؛ (والعطلضطرابات  الا)معلومات حول السفر في حالة   المدة المستغرلة في كل رحلةو 
توفير شبابيك  )واجهة الزبون    (، التركيز على الزبون )  لالتزا يتمثل في كل من: ا تمام بالمسافرين:الاه-

 ى، ومعالجة الشكاو الاستعلامات
الحرارة،    التهوية،)كل من: جو مناسةةةةةةةةب للمسةةةةةةةةافرين خاصةةةةةةةةة داخل الطائرة توفير   تتمثل في الراحة:-

تصةةةال، دورات الاالمقاهي، أجهزة  )زمة لراحة المسةةةافرين  اللا، توفير المرافق  ) والضةةة ي ، الانارةالنظافة،  
 )،. الخالمياه
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كوضةةةةةةةع كاميرات المرالبة، توفير رجال (عتداءات  الايتمثل في كل من: الحماية من السةةةةةةةرلة،      الأمن:-
ضةةةةد    الاحتياطكتوفير عتاد الحماية، الاعتداءات )، الولاية من (، ونقاط مسةةةةاعدة و دة معروفةالأمن
 .)خطار، توفير رجال الحمايةالأ
ز  لبرمجةةة الرحلةةة  لاالمبرمجةةة، والولةةت ال  تحلاتتمثةةل في كةةل من: احترا  الجةةداول الزمنيةةة للر   المههدة:- 

 .ز  حتى نقطة الصعود منذ نقطة النزوللاوالولت ال
 نظافة البيئة اةيطة بالمسةةةار، نظافة مقد  الخدمة وحسةةةن هندامه، التلوث تتمثل في كل من: البيئة:- 

  .) الأوساخالسمعي والبصري، الض ي  و )بأنواعه  

   الاطار المنهجي للدراسة الميدانية المبحث الثاني:  
بشةةةةةةةكل خةةةةةةةا  لا    ت اريةةةةةةةةعلةةةةةةةو  الالبشةةةةةةةكل عةةةةةةةا  و الإنسةةةةةةةانية والاجتماعيةةةةةةةة    أي باحةةةةةةةث في العلةةةةةةةو 

ه  ، ثم تصةةةةةةةميم هةةةةةةةذ اوطبيعتهةةةةةةة  دراسةةةةةةةة، الةةةةةةةتي يجةةةةةةةب أن تناسةةةةةةةب أهةةةةةةةداف الالدراسةةةةةةةةبةةةةةةةد أن يختةةةةةةةار منه يةةةةةةةة  
 .والطريقة التي سيتم الاعتماد عليها في لليل بيانات الدراسة بعد  عها الدراسة 

 الدراسة الميدانية   وأدوات  الاجراءات،  نهج المطلب الأول: الم
سةةةةةةةةنحاول من خلال هذا المطلب توضةةةةةةةةيتا منه  الدراسةةةةةةةةة المتبع، ومجتمع الدراسةةةةةةةةة وعينتها، وأدوات  

العلو    لأنواا المنه ية المسةتخدمة في سةيتم أولا شةرا تتصةر   ، حيث اتالدراسةة، ومصةادر الحصةول على المعلوم
 بما يتوائم مع أهدافها للمنه ية في هذه الدراسةالخيار المناسب ، ثم نعرض الت ارية

)المشةةةةةةةةةهداني،    حيةةةةةةةةث تتمثةةةةةةةةةل أنةةةةةةةةواا منه يةةةةةةةةةة البحةةةةةةةةث فيمةةةةةةةةةا يلةةةةةةةةي    أولا. منهجيهههههههههة البحهههههههههث :  
2019)  : 

 :  المنهجية النوعية -1

البحةةةةةةةث النةةةةةةةوعي علةةةةةةةى انةةةةةةةه دراسةةةةةةةة الظةةةةةةةاهرة في بيئتهةةةةةةةا الطبيعيةةةةةةةة، في محاولةةةةةةةة لإعطةةةةةةةاء معةةةةةةةنى أو  يعةةةةةةةرف  
تفسةةةةيرها مةةةةن حيةةةةث تصةةةةور الأفةةةةراد. منه يةةةةة البحةةةةث النةةةةوعي هةةةةي أي نةةةةوا مةةةةن البحةةةةوث الةةةةتي لا تسةةةةتخد   
أي أسةةةةةةاليب إحصةةةةةةائية أو غيرهةةةةةةةا مةةةةةةن وسةةةةةةةائل القيةةةةةةاس الكمةةةةةةةي. وهنةةةةةةا  مةةةةةةةن البةةةةةةاحثين مةةةةةةةن يفضةةةةةةل عةةةةةةةد   

النوعيةةةةةة بدلةةةةةة ولكةةةةةن فهمهةةةةةم للبحةةةةةوث النوعيةةةةةة يتركةةةةةز حةةةةةول معطيةةةةةات في شةةةةةكل كلمةةةةةات    لديةةةةةد البحةةةةةوث
 .  أو مفردات مثل الملاحظات أو المقابلات أو الوثائق
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في المنه يةةةةةةة النوعيةةةةةةة المعلومةةةةةةات الةةةةةةتي يةةةةةةتم  عهةةةةةةا غةةةةةةير عدديةةةةةةة أو رلميةةةةةةة ودكةةةةةةن أن تتضةةةةةةمن إجةةةةةةابات  
 المنه يةةةةةة النوعيةةةةةة أتةةةةةا تجعةةةةةل مةةةةةن الممكةةةةةن  حةةةةةوار أو منالشةةةةةة، ومةةةةةن بةةةةةين مةةةةةزا   عةةةةةن سةةةةة ال مفتةةةةةوا معلومةةةةةات

درجةةةةةةة معينةةةةةةة مةةةةةةن الحريةةةةةةة للم يبةةةةةةين، فهةةةةةةم غةةةةةةير    الحصةةةةةةول علةةةةةةى معطيةةةةةةات أكثةةةةةةر عنقةةةةةةاء كمةةةةةةا أتةةةةةةا تضةةةةةةمن
أخةةةةةةيرا، هةةةةةةذه    .ملةةةةةةزمين بم موعةةةةةةة محةةةةةةددة سةةةةةةلفا مةةةةةةن الةةةةةةردود اةتملةةةةةةة الةةةةةةتي دكةةةةةةن أن  ةةةةةةدها في الاسةةةةةةتبيانات

   .الصحيحة ولديد الفرضيات المناسبةالمنه ية تسمتا لنا أن نسأل الأسئلة  

ومع ذلك، تشوب هذه المنه ية مجموعة من النقائج، فمن ناحية تعتمد اعتمادا كبيرا على مهارات اةققين، 
 فالمواضيع التي تستخد  المنه ية النوعية عادة ما تكسر موضوا وديناميكية المقابلة 

نتهةةةةةةةاء مةةةةةةةن المسةةةةةةةتا تسةةةةةةةتغرق ولتةةةةةةةا كبةةةةةةةيرا،  مةةةةةةةن ناحيةةةةةةةة أخةةةةةةةرى مشةةةةةةةكلة  ةةةةةةةع ولليةةةةةةةل البيةةةةةةةانات بعةةةةةةةد الا
عةةةةةةادة    خصوصةةةةةةا أن الولةةةةةةت غالبةةةةةةا مةةةةةةا يةةةةةةرتبط بالتكةةةةةةاليد، لهةةةةةةذا تعتةةةةةةبر المنه يةةةةةةة النوعيةةةةةةة أكثةةةةةةر تكلفةةةةةةة لأتةةةةةةا

 أطول مدة.

 :المنهجية الكمية -2

مسةةةةةةةةةتمدة مةةةةةةةةةن المنه يةةةةةةةةةة العلميةةةةةةةةةة المسةةةةةةةةةتخدمة في العلةةةةةةةةةو  الفيز ئيةةةةةةةةةة. هةةةةةةةةةذه المنه يةةةةةةةةةة تعتمةةةةةةةةةد علةةةةةةةةةى  
الأسةةةةةباب والعلالةةةةةةات السةةةةةةببية بةةةةةين المتغةةةةةةيرات، باسةةةةةةتخدا  عمليةةةةةة اسةةةةةةتنتاج للوصةةةةةةول إلى  اختبةةةةةارات لفحةةةةةةج  

الكميةةةةةةةة الفرضةةةةةةةيات لتطةةةةةةةوير المعرفةةةةةةةة اختبةةةةةةةار    هةةةةةةةدفها وهةةةةةةةو خلةةةةةةةق المعرفةةةةةةةة. يسةةةةةةةتخد  البةةةةةةةاحثون في المنه يةةةةةةةة
وكثةةةةةةةيرا مةةةةةةةا يشةةةةةةةار إلى البحةةةةةةةوث الكميةةةةةةةة    ،النظةةةةةةةر ت دحةةةةةةة  أو تأكيةةةةةةةد فرضةةةةةةةيات أو ز دة عةةةةةةةدد المتغةةةةةةةيرات

ا بحةةةةةوث تخةةةةةتج باختبةةةةةار الفرضةةةةةيات تبةةةةةدأ عمليةةةةةة البحةةةةةث في نةةةةةل هةةةةةذه المنه يةةةةةة بوضةةةةةع النظةةةةةر ت  علةةةةةى أتةةةةة
الةةةةةةتي تسةةةةةةةتمد منهةةةةةةا فرضةةةةةةةيات البحةةةةةةةث ثم يةةةةةةتم إنشةةةةةةةاء نمةةةةةةةوذج تجةةةةةةريهم، هةةةةةةةذا النمةةةةةةةوذج يسةةةةةةاعد علةةةةةةةى ليةةةةةةةاس  
ع  المتغةةةةةيرات التابعةةةةةة مةةةةةع الةةةةةتحكم في تأثةةةةةيرات المتغةةةةةيرات المسةةةةةتقلة المختةةةةةارة. في منه يةةةةةة البحةةةةةث الكمةةةةةي  يةةةةة

البيةةةةةةانات العدديةةةةةةة الةةةةةةتي يةةةةةةتم  عهةةةةةةا تكةةةةةةون لابلةةةةةةة للقيةةةةةةاس الكمةةةةةةي. علةةةةةةى سةةةةةةبيل المثةةةةةةال، الةةةةةةدخل السةةةةةةنوي  
للشةةةةةةةخج الطةةةةةةةول أو الةةةةةةةوزن.... وبمةةةةةةةا أن لكةةةةةةةل منه يةةةةةةةة مزا هةةةةةةةا وعيوبهةةةةةةةا، تمكةةةةةةةن المنه يةةةةةةةة الكميةةةةةةةة مةةةةةةةن  

ارنات  تلخةةةةةيج كةةةةةم كبةةةةةير وواسةةةةةع مةةةةةن المعلومةةةةةات وتيسةةةةةير المقةةةةةارنات بةةةةةين الفئةةةةةات علةةةةةى مةةةةةر الةةةةةزمن هةةةةةذه المقةةةةة
تعتةةةةةبر ضةةةةةرورية، خاصةةةةةة عنةةةةةد الحاجةةةةةة إلى تقيةةةةةيم التقةةةةةد  اةةةةةةرز بالإضةةةةةافة إلى ذلةةةةةك، فةةةةةإن فعاليتهةةةةةا القصةةةةةوى  
في  ةةةةةةع البيةةةةةةانات، وخاصةةةةةةة بالنسةةةةةةبة اموعةةةةةةات كبةةةةةةيرة مةةةةةةن الأفةةةةةةراد تسةةةةةةاعد علةةةةةةى تقليةةةةةةل التكةةةةةةاليد خاصةةةةةةة  

 .إذا كان الأفراد الدراسة متشتتة جغرافيا
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نه يةةةةةة الكميةةةةةة، فصةةةةةعوبة الحصةةةةةول علةةةةةى معةةةةةنى حقيقةةةةةي للسةةةةة ال مةةةةةن  مةةةةةا مةةةةةن الانتقةةةةةادات الموجهةةةةةة إلى الم
خةةةةةةلال النظةةةةةةر إلى الأرلةةةةةةا . فالإحصةةةةةةاءات الإ اليةةةةةةة تعتةةةةةةبر أمةةةةةةرا حةةةةةةديثا نسةةةةةةبيا في تاريةةةةةة  البشةةةةةةرية، وهةةةةةةو مةةةةةةا  

 من الظواهر الإحصائية.  دكن أن يفسر لنا الصعوبات في فهم الاحتمالات وغيرها

 :المنهجية المختلطة -3

منه ية تجمع بين منه ية البحوث النوعية والكمية ولد تم اعتماد هذه المنه ية إن المنه ية المختلطة هي  
المنه ية المختلطة في البحث . الثمانينات هذه الأعمال جعل النقاش حول هذا النوا من المنه ية أكثر تقدما

التكامل بين المنه ية الكمية والمنه ية النوعية. تمثل نموذجا جديدا، كما تطرا لضية كيفية الدم  والتنسيق وأوجه  
فهي في الحقيقة تسمتا بالاندماج الاستراتي ي للبيانات النوعية والكمية من أجل إثراء نتائ  البحث. هذا النه  
المختلط يجعل من الممكن استخدا  تتلد الأساليب النوعية والكمية، وفقا لأهداف البحث. الباحثون الذين 

ستخدا  هذه المنه ية، يستخدمون المنه ية النوعية التي تمكن من  ع وتقييم معلومات عميقة اةتوى يختارون ا
 للرد على بع  الأسئلة اةددة، والطريقة الكمية، الجمع المعلومات الكمية وتقييمها 

البحث. بعبارة   تتمثل ميزة المنه ية المختلطة في أتا توازن بين  ع البيانات ولليل البيانات حسب إطار 
أخرى، المعلومات النوعية تسهل  ع كميات كبيرة من البيانات من مجموعات واسعة من أفراد أو عينة الدراسة. 

سيالى البحث وإطاره الذي يحدده تيسر فهم وتفسير البيانات الكمية. لهاذ  البيانات النوعية التي يتم   عها في
  بحوث فريدة من نوعها مقارنة بالاعتماد على منه ية واحدة فقط. ويتمثل فالمنه ية المختلطة غالبا ما تولد نتائ

أساليب  ع  تتعدد  عندما  لأنه  البيانات،  الازدواجية في  ع  المختلطة في تجنب طرق  المنه ية  التحدي في 
 .البيانات لدرجة أن تزيد عن الحاجة، تضاعد المعلومات بالضرورة

العديةةةةةةد مةةةةةةن منه يةةةةةةات البحةةةةةةث، يرةةةةةةا يجعةةةةةةل اختيةةةةةةار    و  الت اريةةةةةةةالعلةةةةةةفي الختةةةةةةا ، يواجةةةةةةه الباحةةةةةةث في   
خطةةةةةةة بحةةةةةةث مناسةةةةةةبة لموضةةةةةةوا البحةةةةةةث أمةةةةةةرا صةةةةةةعبا للغايةةةةةةة. وبالتةةةةةةا  الحاجةةةةةةة إلى فهةةةةةةم مجموعةةةةةةة واسةةةةةةعة مةةةةةةن  
طةةةةةةةرق ومنه يةةةةةةةات البحةةةةةةةث مةةةةةةةن أجةةةةةةةل اختبةةةةةةةار أنسةةةةةةةب نمةةةةةةةوذج، أو مةةةةةةةزي  مةةةةةةةن النمةةةةةةةاذج الأنسةةةةةةةب لدراسةةةةةةةة  

للمنه يةةةةةةةة المختةةةةةةارة لضةةةةةةمان إجةةةةةةةراء دراسةةةةةةة تطبيقيةةةةةةة جيةةةةةةةدة.    معينةةةةةةة. بالإضةةةةةةافة إلى القيةةةةةةةا  بدراسةةةةةةة معمقةةةةةةة
فةةةةةوق ذلةةةةةك، لةةةةةي  هنةةةةةا  منه يةةةةةة بحةةةةةث كاملةةةةةة ليبقةةةةةى استرشةةةةةادنا في اختيةةةةةار المنه يةةةةةة يعتمةةةةةد علةةةةةى أسةةةةةئلة  

 .وأهداف البحث وطبيعة ميدان البحث التطبيقي
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 :  المنهجية المستخدمة في الدراسة الحالية -4

داف البحث بالإضافة إلى طبيعة وخصائج البحث تعزز كلها اختيارنا فيما يتعلق بدراستنا، طبيعة الس ال وأه
المنه ية بحث تتلطة نوعية وكمية. ومع ذلك، على مستوى المرحلة الأولى التي تعتمد على المنه ية النوعية في 

المس   توفر  وعد   المستمر  الرف   واجهنا مشكلة  والإطارات  المسيرين  مع  المقابلات  مثلا  البيانات،  ولين  ع 
في مواجهة استحالة إجراء دراسة نوعية شاملة انتهينا    ،  ةللإجابة عن أسئلتنا، وكذلك التشتت الجغرافي للشرك

كانت هذه الدراسة ، لقد  (1945ماي   8)مطار   فقط   سطيد تخج ولاية  أولية    إلى إجراء دراسة استكشافية  
 :الاستكشافية بالغة الألية للأسباب التالية

جديدا لمعظم المديرين الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة مزيجا  يظل موضوا   -
التنفيذيين والمس ولين والإطارات في الم سسات الجزائرية. وبالمثل على مستوى أدبيات الدراسة فإن هذا 

، الاخفاق الخدميتناولت  الدراسات التي    لليلة جدا هذه    لليل التناول في السياق الجزائري، حيث  زي الم
الاخفاق الخدمي موضوا العلالة بين    تنال   - حسب اطلاعنا -ولا توجد أي مقالة أو رسالة جامعية  

ما يجعل ذا  وه .وبالتا  يعتبر ميدان البحث هذا جديدا  والصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة،  
  .مع الإطار العا  لبحثنااختيار مرحلة استكشافية كبداية يبدو أكثر تناسبا 

  ،الجزائريةةةةةةة  الجويةةةةةةة  الخطةةةةةةوط  شةةةةةةركةالبحةةةةةةث المتمثةةةةةةل في    المرحلةةةةةةة الاستكشةةةةةةافية تتعلةةةةةةق  عةةةةةةداد ميةةةةةةدان  -
ن وجةةةةةةود بعةةةةةة  الفرضةةةةةةيات، وبالإضةةةةةةافة إلى ذلةةةةةةك سةةةةةةاعدت هةةةةةةذه المرحلةةةةةةة  فضةةةةةةلا عةةةةةةن التحقةةةةةةق مةةةةةة

سةةةةةةةيتم  الاستكشةةةةةةةافية في لديةةةةةةةد الطريقةةةةةةةة الأنسةةةةةةةب لجمةةةةةةةع البيةةةةةةةانات. هةةةةةةةذه الدراسةةةةةةةة الاستكشةةةةةةةافية  
 وا .في القسم الم تفصيلها

 ثانيا. تصميم البحث :  

تصةةةةةةةةميم البحةةةةةةةةث هةةةةةةةةي الخطةةةةةةةةة الةةةةةةةةتي هةةةةةةةةي تعةةةةةةةةبر عةةةةةةةةن تتلةةةةةةةةد مكةةةةةةةةونات البحةةةةةةةةث. وتتكةةةةةةةةون مةةةةةةةةن  
المفةةةةةاهيمي الةةةةةذي يعةةةةةا     العةةةةةرض، وتمكةةةةةن مةةةةةن الخةةةةةروج بم موعةةةةةة مةةةةةن الفرضةةةةةيات نتي ةةةةةة  بقةالسةةةةةا  اتالدراسةةةةة

ضةةةةةةةةةع المبةةةةةةةةةاد   و ،  تصةةةةةةةةةميم البحةةةةةةةةةث  ،مشةةةةةةةةةكلة البحةةةةةةةةةث لتصةةةةةةةةةل في الأخةةةةةةةةةير إلى  ةةةةةةةةةع ولليةةةةةةةةةل المعلومةةةةةةةةةات
لنمةةةةةةةةةاذج النظريةةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةتراتي ية البحةةةةةةةةةث وطةةةةةةةةةرق  ةةةةةةةةةع  التوجيهيةةةةةةةةةة والخطةةةةةةةةةوط العريضةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةتي تةةةةةةةةةربط بةةةةةةةةةين ا

تصةةةةةةةميم البحةةةةةةةث هةةةةةةةو عنصةةةةةةةر أساسةةةةةةةي لأي بحةةةةةةةث علمةةةةةةةي، هنةةةةةةةا  مجموعةةةةةةةة مةةةةةةةن النمةةةةةةةاذج    . إن المعلومةةةةةةةات
لعةةةةةةرض تصةةةةةةميم البحةةةةةةوث علةةةةةةى أسةةةةةةاس طبيعةةةةةةة الدراسةةةةةةة المشةةةةةةكلة الإطةةةةةةار النظةةةةةةري والبيةةةةةةانات لةةةةةةي  هنةةةةةةا   
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الشههههههكل   ك مةةةةةةن خةةةةةةلال  ، ودكةةةةةةن توضةةةةةةيتا ذلةةةةةةتفضةةةةةةيل أو بالأحةةةةةةرى تفةةةةةةوق بةةةةةةين أسةةةةةةلوب مسةةةةةةتخد  وآخةةةةةةر
(3-2.) 

 أولا. منهج الدراسة: 
دراسةةةةةةةة الحالة  اسةةةةةةةتخدا  منه تم الاعتماد في هذه الدراسةةةةةةةة على المنه  الوصةةةةةةةفي التحليلي، وكذلك  

 بهدف  ع البيانات وتبويبها ولليلها واختبار الفرضيات.
كما تم الاعتماد في معالجة الظاهرة المدروسةةةة على المنه  الاحصةةةائي من خلال مجموعة من الم شةةةرات 

من خلال ادخال   SPSS  22  الاحصةةةةائية والمتعلقة على وجه الخصةةةةو  بم شةةةةرات الرزمة الاحصةةةةائية الجاهزة  
يلي لإنهار  وتخزين ولليل البيانات اامعة، في حين اسةةةةةةةةةةتعملت بع  أسةةةةةةةةةةاليب الاحصةةةةةةةةةةاء الوصةةةةةةةةةةفي والتحل

 خصائج الأفراد المست وبين )المونفين والزبائن( واختبار الفرضيات.
لبيان منه  الدراسةة والمراحل التي اتبعها الباحث، حيث يبين الشةكل  (2-3)وعليه دكن اعتماد الشةكل      
 :(2016)دشلي،    دا  الباحثة الأدوات التاليةاستخ

عرفت على أتا عبارة عن "تقنية مباشةةةةرة للتقصةةةةي العلمي، تسةةةةمتا بملاحظة مجموعة    الملاحظة: حيث .1
 ما بطريقة غير موجهة من أجل القيا  عادة بسحب كيفي بهدف فهم الموالد والسلوكيات.  

عينة  تصةةةةةةةةةةرفات مع الاشةةةةةةةةةةارة أن الباحثة اعتمدت على الملاحظة بدون مشةةةةةةةةةةاركة، أي أن الباحثة   تتدخل في 
  الدراسة.

تعرف على أتا عبارة عن "تقنية مباشةةةةةرة لطرا الأسةةةةةئلة على الأفراد حيث تسةةةةةمتا   الاسةةةةةتمارة: حيث .2
باسةةةةةةةةةةةت وابهم بطريقة موجهة، والقيا  بسةةةةةةةةةةةحب كمي بهدف إيجاد علالات ر ضةةةةةةةةةةةية والقيا  بمقارنات  

 رلمية".
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 : مراحل إجراء الدراسة الميدانية (  2-3)الشكل
 

 مرحلة الملاحظة  

 إدارة الموارد البشرية بالشركة  ملاحظة أنشطة الزبائن  ملاحظة أنشطة الموظفين 

  ) التعريف بالشركة ( الوثائق الخا ة بالشركة

 ستبيان مرحلة توزيع الا

 الحصول على النتائج 

 اختبار الفرضيات 

 نتائج الدراسة الميدانية 

 

   تحديد الإخفاقات الخدمية

 لطالبة  : من إعداد ا المصدر

 مطار قسنطينة 

 سطيف   مطار

 الالكتروني الاستبيان   مطار العا مة 
 COVID-19  تم توزيع الاستبيان الورقي للمسافرين، قبل جائحة كورونا  COVID-19الاعتماد عليه إثر جائحة كورونا  تم  
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 المطلب الثاني : الطريقة المستخدمة لتحليل البيانات 
ن العلالةةةةةةات الموجةةةةةةودة بةةةةةةين المتغةةةةةةيرات الالتصةةةةةةادية تعةةةةةةبر في الحقيقةةةةةةة عةةةةةةن مجموعةةةةةةة مةةةةةةن العلالةةةةةةات  إ

السةةةةةببية، كةةةةةون أن كةةةةةل متغةةةةةير يتسةةةةةبب في حةةةةةدوث الآخةةةةةر، علةةةةةى هةةةةةذا الأسةةةةةاس يةةةةةرى العديةةةةةد مةةةةةن البةةةةةاحثين  
العلالةةةةةات هةةةةةي طريقةةةةةة المعةةةةةادلات البنيويةةةةةة، فنمةةةةةاذج المعةةةةةادلات  بان أحسةةةةةن طريقةةةةةة لمعالجةةةةةة هةةةةةذا النةةةةةوا مةةةةةن  

البنيويةةةةةةةة تسةةةةةةةتخد  لفحةةةةةةةج علالةةةةةةةات سةةةةةةةبية متعةةةةةةةددة بحيةةةةةةةث أتةةةةةةةا تعةةةةةةةا  التةةةةةةةأثيرات الخطيةةةةةةةة الموجةةةةةةةودة بةةةةةةةين  
 . variables latentes مجموعة من المتغيرات الكامنة

 بالمعادلات الهيكلية : النمذجة  أولا.  
يعتمد الإطار المنه ي للدراسة الحالية على طريقة تفسيرية بواسطة تقد  جانب نظري ثم اختبار صحة 
 الفرضيات المنتقاة من خلال الل وء إلى جانب تجريهم أو تطبيقي حيث سيتم استعمال طريقة المعادلات الهيكلية

(SEM)   الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية العلالة السببية بين المتغيرات الثلاثة )لكوتا أفضل طريقة لإيجاد
 . ( إذ أن كل متغير يتسبب في حدوث الآخروالممارسات التسويقية المضللة

بمعنى أتا تدرس   ، تستخد  النمذجة بالمعادلات الهيكلية لتحديد وفحج متزامن لعلالات سببية متعددة 
التي تكون تابعة أو مستقلة أو (LATENTE)     تغيرات الكامنةالتأثيرات الخطية الموجودة بين مجموعة من الم

حيث تساعد هذه الطريقة في معالجة التقديرات المتزامنة للعديد من علالات التبعية المترابطة فيما   ،الاثنان معا
ولتمكن من إدماج   ، لوسيطة اةتمل وجودها بين المتغيرات الكامنة من جهةبما فيها العلالات المتبادلة وا  ،بينها

فهي امتداد للنموذج الخطي العا  الذي دكن الباحثين   ،أخطاء القياس في عملية التقدير المباشر من جهة أخرى 
لتقييم الشامل لنموذج من اختبار مجموعة من المعادلات الا،دارية بصورة متزامنة بالإضافة إلى أتا توفر إمكانية ا

 ( 222، صفحه 2010اختبار دلالة المعاملات المقدرة .)بن أشنهو ،س.أ،  البحث و 
يقةو  نموذج المعادلات الهيكلية باختيار علالات خطية افتراضية أو محتمل وجودها بين مجموعة من   

لذلك لابد أن يكون للعلالات  ،اضيةالمتغيرات الكامنة التي تم التطرق إليهةا في دراسات تأكيدية للأبحاث الافتر 
نظرية خلفية  بواسطته  اختبارها  الدراسات ،  المراد  في  الهيكليةة  بالمعادلات  النمذجة  استعمال  دكن  لا  حيث 

وبالتا   ،التي يكةون الغةرض منهةا إيجاد علالات جديدة   يتم دراستها مةن لبةل في مجال الدراسةة  ،الاستكشافية
 ،أخرى  ة مةن دراسةة الةتةأثيرات المشتركة اموعة من المتغيرات على متغير واحةدأ ومجموعاتكةن هةذه الطريقةتم

بالإضافة إلى فحج المتغيرات الوسيطة في العلالات بين المتغيرات المشكلة لنموذج الدراسة، يرا ي كد أن نموذج 
حتى يستطيع بعدها مةن بنةاء لديد شكل   ااال النظري الذي تناوله الباحثقييم  المعادلات الهيكلية يساعد في ت
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إلى )العلالات( فيما بعد    بين العلالات السببية اةتمل وجودهةا بين المتغيرات والتي يتم لويلهةا  ،  )تمثيةل بياني(
م لتةأتي بعةدها مرحلة اختيار النموذج المقترا و مصفوفة المعلومةات تليهةا مرحلةة تقيي  ،نموذج هيكلي ونموذج لياسي

النموذج الهيكلي وجةودة تطابق أو مطابقةة النموذج مع المعلومةات المكتسبة لنصةل في الأخير لمرحلةة شةرا و لليل 
 . النتائ  المتحصةل عليهةا 

 ( : مراحل بناء نموذج المعادلات الهيكلية 3-3الشكل  )

 

 

 
 ( 160ة، الصفحة 2022)شيخي ،   المصدر: 
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  :لمعادلات الهيكليةبا  يقة النمذجة  الموجودة في طر غيرات  تنواع المثانيا.أ
هةةةةةةةةةا  لل أعةةةةةةةةةل  لمعةةةةةةةةةادلات الهيكليةةةةةةةةةةبا  النمذجةةةةةةةةةة  يوجةةةةةةةةةد عةةةةةةةةةدة تصةةةةةةةةةنيفات للمتغةةةةةةةةةيرات الموجةةةةةةةةةودة في  

تغةةةةةةةيرات ذات تأثةةةةةةةير المباشةةةةةةةر  الم  وتصةةةةةةةنيد  المتغةةةةةةةيرات كاملةةةةةةةة المنشةةةةةةةأ  تصةةةةةةةنيد  ،  ةنةةةةةةةالكام  تغةةةةةةةيرات  تصةةةةةةةنيد الم
 شرا كما يلي:  المباشر و في ما يليمقابل التغيرات ذات التأثير غير 

 : (117، الصفحة  2018)يحياوي،    دكن تعريد المغيرات الكامنة والظاهرة كالآتي
  Latent Variables: ةنالمتغيرات الكام -1

ليةةةةةةت بهةةةةةةذا الاسةةةةةةم نظةةةةةةرا لغموضةةةةةةها، واسةةةةةةتحالة لياسةةةةةةها بأرلةةةةةةا  عدديةةةةةةة، هةةةةةةي متغةةةةةةيرات نظريةةةةةةة أو  
افتراضةةةةةية لا دكةةةةةن ملاحظتهةةةةةا بصةةةةةورة مباشةةةةةرة، أو المتغةةةةةيرات غةةةةةير المقاسةةةةةة بمعةةةةةنى آخةةةةةر هةةةةةي المتغةةةةةيرات الةةةةةتي لا  

سةةةةةتدل  حيةةةةةث يُ ،  ولكةةةةةن دكةةةةةن ملاحظتهةةةةةا ولياسةةةةةها بشةةةةةكل غةةةةةير مباشةةةةةر  ،أو لياسةةةةةها مباشةةةةةرة  هامشةةةةةاهد يةةةةةتم  
عليهةةةةةةةا بواسةةةةةةةطة مجموعةةةةةةةة مةةةةةةةن المتغةةةةةةةيرات المقاسةةةةةةةة، الةةةةةةةتي تكةةةةةةةون علةةةةةةةى علالةةةةةةةة مباشةةةةةةةرة  معهةةةةةةةا، والةةةةةةةتي يةةةةةةةتم  
إعةةةةةةةدادها لقياسةةةةةةةها باسةةةةةةةتخدا  الاختبةةةةةةةارات والاسةةةةةةةةتبيانات وغيرهةةةةةةةا مةةةةةةةن أدوات  ةةةةةةةع البيةةةةةةةانات. وتتضةةةةةةةةمن  

 .كل من  المتغيرات المستقلة، المتغيرات التابعة والمتغيرات الوسيطية
 Manifeit:  المقاسهههههههههة(و   الملاحظهههههههههة    ،المسهههههههههاعدة  ،ليهههههههههة )الظهههههههههاهرةالجالمتغهههههههههيرات   -2

Variables 
هةةةةةةي مجموعةةةةةةة مةةةةةةن المتغةةةةةةيرات الةةةةةةتي تسةةةةةةتخد  لتحديةةةةةةد أو الاسةةةةةةتدلال علةةةةةةى المتغةةةةةةير الكةةةةةةامن، كةةةةةةل   

متغةةةةةير مةةةةةن المتغةةةةةيرات الظةةةةةاهرة المشةةةةةاهدة دثةةةةةل م شةةةةةرا واحةةةةةدا للمتغةةةةةير الكةةةةةامن، ولةةةةةذلك عةةةةةادة مةةةةةا يسةةةةةتخد   
ة لقيةةةةةةةاس المتغةةةةةةةير الكةةةةةةةامن أو مجموعةةةةةةةة مةةةةةةةن المتغةةةةةةةيرات المشةةةةةةةاهدة للاسةةةةةةةتدلال عليةةةةةةةه  البةةةةةةةاحثون أدوات تتلفةةةةةةة

 Indicators لتحقيةةةةةق لةةةةةدر أكةةةةةبر مةةةةةن الدلةةةةةة في لياسةةةةةه. بالتةةةةةا  المتغةةةةةيرات الظةةةةةاهرة هةةةةةي م شةةةةةرات
 Observed للمتغةةةيرات الكامنةةةة ويطلةةةق عليهةةةا عةةةدة مسةةةميات مثةةةةل المتغةةةيرات المشةةةاهدة أو الملاحظةةةة

 . Measurable أو المقاسة
نشةةةةةةةةةأ إلى جانةةةةةةةةةب المتغةةةةةةةةةيرات ذات التةةةةةةةةةأثير  داخليةةةةةةةةةة الم  المتغةةةةةةةةةيراتو   آالمتغةةةةةةةةةيرات خارجيةةةةةةةةةة المنشةةةةةةةةةأمةةةةةةةةةا  

 :  (  161، الصفحة  2022)شيخي ،  المباشر وغير المباشر،  فقد تم تعريفها كما يلي
  Exogenous Variables   ألمتغيرات  خارجية المنشا -3

  الةةةةتي  بمعةةةةنى أتةةةةا المتغةةةةيرات    سةةةةبهم سةةةةابق  مجموعةةةةة المتغةةةةيرات المسةةةةتقلة الةةةةتي بةةةةدون متغةةةةير    يقصةةةةد بهةةةةا    
 ؛ تأثر بالمتغيرات الأخرى المكونة لنموذج الدراسةتر في غيرها ولا   ثت
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 نشأ: المتغيرات داخلية الم -4
الدراسةةةةةة مثةةةةةل  تتةةةةةأثر بالمتغةةةةةيرات الأخةةةةةرى المكونةةةةةة لنمةةةةةوذج  تلةةةةةك التغةةةةةيرات الةةةةةتي  تعتةةةةةبر هةةةةةذه الأخةةةةةيرة  

  المتغيرات التابعة والوسطية
 Direct Effect المتغيرات ذات التأثير المباشر -5

تمثةةةةةةةةل المتغةةةةةةةةيرات ذات التةةةةةةةةأثير المباشةةةةةةةةر مجموعةةةةةةةةة المتغةةةةةةةةيرات الةةةةةةةةتي يكةةةةةةةةون لهةةةةةةةةا تأثةةةةةةةةير مباشةةةةةةةةر علةةةةةةةةى   
  . الدراسة متغيرات أخرى داخل نموذج

  Indirect Effect المتغيرات ذات التأثير غير المباشر -6

تعةةةةةبر المتغةةةةةيرات ذات التةةةةةأثير غةةةةةير المباشةةةةةر عةةةةةن مجموعةةةةةة المتغةةةةةيرات الةةةةةتي يكةةةةةون لهةةةةةا تأثةةةةةير علةةةةةى متغةةةةةير  
حيةةةةةةث دكةةةةةةن أن يكةةةةةةون هنةةةةةةا     ،مةةةةةا بواسةةةةةةطة متغيرآخةةةةةةر موجةةةةةةود ضةةةةةمن المتغةةةةةةيرات المكونةةةةةةة لنمةةةةةةوذج الدراسةةةةةة

ت غةةةةير المباشةةةةةرة اةتمةةةةل وجودهةةةةةا  الةةةةتي تعةةةةبر عةةةةةن العلالةةةةا  ،متغةةةةيرات وسةةةةيطة أومعدلةةةةةة و غيرهةةةةا مةةةةن المتغةةةةةيرات
 . في نموذج الدراسة

  نواع النماذج الموجودة في النمذجة بالمعادلات الهيكليةثالثا. أ
يوجةةةةةد بطريقةةةةةة النمذجةةةةةة بالمعةةةةةادلات الهيكليةةةةةة نوعةةةةةان مةةةةةن النمةةةةةاذج المترابطةةةةةة فيمةةةةةا بينهةةةةةا تتمثةةةةةل في  

 (Structure Model)و النمةةةةوذج الهيكلةةةةي(Measurement Model)نمةةةةوذج القيةةةةاس
نمةةةةةةةوذج خةةةةةةةارجي يبةةةةةةةين العلالةةةةةةةة الموجةةةةةةةودة بةةةةةةةين المتغةةةةةةةيرات الجليةةةةةةةة و المتغةةةةةةةيرات    حيةةةةةةةث يعتةةةةةةةبر نمةةةةةةةوذج القيةةةةةةةاس

الكامنةةةةةةةةة بمعةةةةةةةةنى العلالةةةةةةةةة الموجةةةةةةةةودة بةةةةةةةةين المتغةةةةةةةةيرات الكامنةةةةةةةةة و م شةةةةةةةةراها بينمةةةةةةةةا يوضةةةةةةةةتا النمةةةةةةةةوذج الهيكلةةةةةةةةي  
بمعةةةةةةةنى أنةةةةةةةه يحةةةةةةةدد العلالةةةةةةةة السةةةةةةةببية المباشةةةةةةةرة و غةةةةةةةير  الارتبةةةةةةةاط الموجةةةةةةةود بةةةةةةةين المتغةةةةةةةيرات الكامنةةةةةةةة فيمةةةةةةةا بينهةةةةةةةا  

 .المباشرة الموجودة بين المتغيرات الكامنة المكونة لنموذج الدراسة
 ثالثا.التقنيات المستخدمة في تقدير نماذج  المعادلات الهيكلية  

المعادلات يوجد منه ان رئيسيان لتقدير العلالات في نماذج المعادلات الهيكلية يتمثل الأول في نمذجة  
ويتمثل الثاني في نمذجة المعادلات الهيكلية القائمة على (CB- SEM) الهيكلية القائمة على التغاير المشتر 

حيث أن كل منه  مناسب لسياق بحثي تتلد يرا يدل على وجود (PLS-SEM) المربعات الصغرى الجزئية
أهداف تتلفة وفيما يلي شرا للنموذج   اختلاف بينهما من وجهة نظر إحصائية وأن كل منهما يهدف لتحقيق

 .  الثاني كونه النموذج المعتمد في الدراسة الحالية
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-PLS) نمذجههههههة المعهههههههادلات الهيكليهههههههة القائمهههههههة علهههههههى المربعهههههههات الصهههههههغر  الجزئيهههههههة -1
SEM): 

تقةةةةةةو  نمذجةةةةةةة المعةةةةةةةادلات الهيكليةةةةةةة القائمةةةةةةةة علةةةةةةى المربعةةةةةةات الصةةةةةةةغرى الجزئيةةةةةةة علةةةةةةةى تعيةةةةةةين عناصةةةةةةةر    
وكليةةةةةةة التمثيةةةةةةل المبةةةةةةاني المةةةةةةراد دراسةةةةةةتها و الةةةةةةتي تتمثةةةةةةل في أوزان المركبةةةةةةات الناتجةةةةةةة عةةةةةةن الم شةةةةةةرات الممثلةةةةةةة لمبةةةةةةنى  

يةةةةةاس .)هةةةةةار، ج و  معةةةةةين وبالتةةةةةا  فإتةةةةةا لائمةةةةةة علةةةةةى ناتةةةةة  مركةةةةةب الم شةةةةةرات يرةةةةةا يسةةةةةهل اكتشةةةةةاف خطةةةةةأ الق
 (  38، صفحة 2019آخرون تر ة بلخامسة ز، 

تتطلةةةةةةةب هةةةةةةةذه الطريقةةةةةةةة اسةةةةةةةتعمال نمةةةةةةةوذجين في ولةةةةةةةت واحةةةةةةةد عنةةةةةةةد عمليةةةةةةةة التقةةةةةةةدير حيةةةةةةةث يكةةةةةةةون  
النمةةةةةةةةوذج الأول داخلةةةةةةةةي بينمةةةةةةةةا يكةةةةةةةةون النمةةةةةةةةوذج الثةةةةةةةةاني خةةةةةةةةارجي بالإضةةةةةةةةافة لحسةةةةةةةةاب درجةةةةةةةةات المتغةةةةةةةةيرات  

ع الدرجةةةةةة اةسةةةةةوبة لةةةةةه، و يةةةةةتم وصةةةةةفها عةةةةةن طريةةةةةق  الكامنةةةةةة وكةةةةةل متغةةةةةير كةةةةةامن لةةةةةه تقةةةةةديره الةةةةةذي يتوافةةةةةق مةةةةة
نمةةةةةةةةوذج القيةةةةةةةةاس والنمةةةةةةةةوذج الهيكلةةةةةةةةي والجةةةةةةةةدول المةةةةةةةةوا  يوضةةةةةةةةتا الخصةةةةةةةةائج الأساسةةةةةةةةية لنمذجةةةةةةةةة المعةةةةةةةةادلات  

 . الصغرى الجزئية الهيكلية بالمربعات الخا 
-PLS) )نمذجة المعادلات الهيكلية القائمة على المربعات الصغر  الجزئية  ( :خصائص 2-3الجدول )

SEM 
 الخصائص   العنا ر 
لا يطرا اشكالية صغر ح م العينة، والعينات الكبيرة تزيد في دلة تقديرات  حجم العينة 

 النمذجة 
 لا لتاج الى افتراضات توزيع البيانات لأتا طريق غير معلمية  توزيع البيانات 
 بيانات لياسية ، شبه لياسية )ترتيبية( ، مقيسة ومرلمة ثنائيا  سلم القياس 

 يعا  مباني متعددة العناصر أو أحادية العنصر  عدد العنا ر في المبنى 
العلاقات بين المباني 

 ومؤشراتها
 يقبل ادراج متغيرات عاكسة أو تكوينية في نماذج القياس 

 عدة متغيرات وعلالات   يعا  نماذج معقدة بها  درجة تعقيد النموذج 
 لا يعا  علالات لتوي على حلقات سببية أو دائرية في النموذج الهيكلي  إنشاء النموذج 

 ( 164ة، الصفحة 2022)شيخي ،   المصدر: 
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القواعةةةةةةةةةد الأساسةةةةةةةةةية في اختيةةةةةةةةةار نمذجةةةةةةةةةة المعةةةةةةةةةادلات الهيكليةةةةةةةةةة القائمةةةةةةةةةة علةةةةةةةةةى المربعةةةةةةةةةات الصةةةةةةةةةغرى  
  (PLS- SEM) الجزئية

فلا دكن أن يكون واحدة بديل للثانية  (CB- SEM) عن نمذجة (PLS-SEM ) نمذجةتختلد    
كل منهما لتحقيق أهداف تتلفة فلا تكون إحدى المنه يتين دائما متفولة على الأخرى ولا أ    حيث هدف

هي نقاط لوة في    (CB- SEM)منهما مناسب لجميع الحالات حيث أن نقاط الضعد الموجودة في نمذجة
 و العك  صحيتا و فيما يلي جدول يوضتا القواعد الأساسية في الاختيار نمذجة (PLS-SEM) نمذجة

(PLS-SEM) حتى يستطيع الباحث تطبيقها بما يتناسب مع أهداف البحث والملائمة لنوا البيانات ونموذج 
 الدراسة

 (PLS- SEM ) : القواعد الأساسية في اختيار نمذجة(  3-3)  الجدول
 (PLS-SEM ) المعادلات الهيكلية القائمة على المربعات الصغر  الجزئيةنمذجة  

 هدفها تولع المبنى أو لديد المباني الم ثرة فيه
 النموذج الهيكلي معقد يحتوي العديد من المبني والم شرات 

 لا تتطلب التوزيع الطبيعي للبيانات 
 تكون المباني التكوينية المقاسة بطريقة تكون جزءا من النموذج الهيكلي  

 تستخد  نات  المتغيرات الكامنة في لليلات لاحقة 
 ( 165، الصفحة 2022)شيخي ،  المصدر: 

 ثالثا. جمع البيانات المطلوبة للدراسة:
إن لديد الأسةةةةةلوب الذي يتبعه الباحث في  عه للمعلومات يعد أحد الخطوات المهمة التي يجب أن   

يشةتمل عليها تصةميم البحث، وتعتبر مصةادر المعلومات والإمكانات المادية للباحث والولت المتوفر للبحث 
الدراسةة أيضةا أثر واضةتا في عوامل أسةاسةية ت ثر على المفاضةلة بين أسةاليب تتلفة لجمع المعلومات. ولأداة  

  : وتم الاعتماد في هذه الدراسة على أسلوب الجمع المباشر من خلال الطرق التالية . هذه المفاضلة

 للمست وب ؛  بيان التوزيع المباشر: أي تسليم الاست -

 الملاحظة غير المباشرة؛  -
وللة احتمال الإجابة على   بيان الاستوتم الل وء لهذه الطرق معا لتميزها بارتفاا نسبة من يجيب على    

خرى أومن جهة   جهة، من غير المعنيين بالإجابة عليها وهذا ما تطلب جهدا وولتا كبيرين من سةةةةةةةةةةةةةبيان الا
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  بيان عد  لكم البع  من الزبائن في اللغة العربية يرا اضةةةطر الباحث في عديد من الحالات إلى تر ة الاسةةةت
 واللغة الفرنسية.إلى اللغة الإ ليزية  

كما تم الل وء الى طريق الاسةسةتبيان الالكتروني لتنويع الشةريحة هذا من جانب، ومن جانب آخر نظرا  
 وعد  القدرة على التنقل. 19لانعكاسات جائحة كورونا كوفيد  

 رابعا. الأساليب المستخدمة في المعالجة الاحصائية 
دراسته في  الباحثة  البرام  لجأت  في  المتوافرة  الإحصائية  الأدوات  من  مجموعة  استعمال  إلى  الحالية  ا 

وذلك من أجل إجراء  ،  22إصدار  SPSS الإحصائية لةبرنام  الحزمة الإحصائية لمعالجة البحوث الاجتماعية
 طريق الاستبيانمجموعة من الاختبارات الإحصائية الخاصة بتقو  أداة القياس ولليل البيانات التي  عت عن  

البيانات وذلك لاختبار فرضيات الدراسة،    وفيما يلي مجموا الأدوات الإحصائية التي استخد  فيت لليل 
 ولقد تمثلت هذه الأساليب فيما يأتي وعموما تتلخج أهم هذه الأساليب ومجالات استخدامها فيما يلي: 

رسم الدائرة دكن    لنسبمعين، ومن تلك االحالات التي ولع فيها حدث    نسبةوهي    :  الدائرة النسبية -
 النسبية 

من مقايي  النزعة المركزية يعطي فكرة عامة عن البيانات دون التعمق، وهو متوسط  المتوسط الحسابي: -
مجموعة من القيم أو مجموا القيم المدروسة مقسو  على عددها . ذلك بغية التعرف على متوسط إجابات 

 رنتها بم ال التقييم المعتمد في هذا البحث ؛ المبحوثين حول الاستبيان ومقا 

المعياري - ا،راف الانحراف  مدى  على  التعرف  أجل  من  عليه  الاعتماد  تم  التشتت،  مقايي   من   :
  است ابات أفراد عينة الدراسة اتجاه كل عبارة أو محور

لمةةةةةةا كةةةةةةان  ويعتةةةةةةبر كةةةةةةل مةةةةةةن المتوسةةةةةةط الحسةةةةةةابي والا،ةةةةةةراف المعيةةةةةةاري مفيةةةةةةدان عنةةةةةةد اسةةةةةةتخدامهما معةةةةةةا، وك
الا،ةةةةةةةراف المعيةةةةةةةاري ألةةةةةةةل كلمةةةةةةةا دل ذلةةةةةةةك أن علةةةةةةةى المتوسةةةةةةةط الحسةةةةةةةابي للعينةةةةةةةة أكثةةةةةةةر أي دلةةةةةةةة أنةةةةةةةه يقةةةةةةةارب  

 المتوسط الحسابي للم تمع 

بين متغيرين، يستخد  عادة مصفوفة   وهاإذا أراد الباحث معرفة طبيعة واتجاه العلالة ول  معامل الارتباط: -
معامل ارتباط بيرسون في حالة المتغيرات غير الالية ولكن ليمة المعامل لا تكفي بل إن الباحث بحاجة 
لمعرفة لوة الارتباط ) أن أو هذا الارتباط حدث بالصدفة ،( لذلك يتم الاطلاا على مستوى المعنوية 

 .  العلو  الاجتماعية بصفة عامةيعتبر مستوى مقبولا في  05,0حيث أن حدد 
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ولكن وجود ارتباط يعني أن  y سبب في متغير x ولا يعني وجود ارتباط أنه تم التأكد أن من متغير كان 
 ( 1( فعندما تكون ليمة معامل الارتباط )-  1و1) وتتراوا ليمته بين  .    المتغيران لهما علالة مع بعضهما فقط 

ليمته   التا ، وعندما تكون  الارتباط الايجابي  التا ، -1)فهذا يدل على  العكسي  الارتباط  فهذا يدل على   )
رتباط خطي بين المتغيرات. أما فيما يخج لوة العلالة إ فهذا يدل على عد  وجود    (   0  ) وعندما تكون ليمته  

لعلالة بين المتغيرات يشمل ثلاث حالات معيارا توجيهيا لمستوى ا (Cohen) الخطية بين المتغيرات فقد الترا 
 إلى  0,10أو)     (0,29إلى  0,10هي: ضعيفة، متوسطة ولوية . إذ يرى بأن الارتباط الذي تقع ليمته بين ) 

يعتبر   ( –0,49إلى   0,30( أو)0,49إلى    0,30يعتبر ضعيفا، والارتباط الذي تقع ليمته بين )    ( -0,29
 فأكثر( يعتبر لو ؛   -   0,50)أو     (فأكثر  0,50ه بين )متوسطا، أما الارتباط الذي تقع ليمت

يقةةةةي  درجةةةةة الثبةةةةات الةةةةداخلي للمقيةةةةاس  Alpha s'Cronbach) :)  معامهههههل ألفههههها كرونبههههها  -
فهةةةةةةةةو ضةةةةةةةةعيد في إذا حةةةةةةةةين كةةةةةةةةان موجةةةةةةةةودا في حةةةةةةةةدود    60,0بحيةةةةةةةةث إذا كةةةةةةةةان المعامةةةةةةةةل ألةةةةةةةةل مةةةةةةةةن  

يعتةةةةةبر جيةةةةةدا، وكلمةةةةةا الةةةةةترب المعامةةةةةل    70,0يعتةةةةةبر مقبةةةةةولا، أمةةةةةا إذا كةةةةةان المعامةةةةةل أكةةةةةبر مةةةةةن    70,0
 من الواحد الصحيتا كلما كان أجود ؛  

 لاختبار معنوية معاملات الا،دار ؛ :      T ((T-test اختبار -

حيةةةةةةث يقةةةةةةو  بتوضةةةةةةيتا كيةةةةةةد يةةةةةة ثر المتغةةةةةةير المسةةةةةةتقل بأبعةةةةةةاده في المتغةةةةةةير    تحليههههههل الانحههههههدار المتعههههههدد:  -
التةةةةةابع، ويضةةةةةةع في عةةةةةةين الاعتبةةةةةار هةةةةةةام  الخطةةةةةةأ، ومةةةةةن خةةةةةةلال هةةةةةةذا الأسةةةةةلوب سةةةةةةيتم الحكةةةةةةم علةةةةةةى  

لةةةةةةةة المباشةةةةةةةرة بةةةةةةةين المتغةةةةةةةير  مةةةةةةةدى صةةةةةةةحة الفرضةةةةةةةيات الرئيسةةةةةةةية الأربعةةةةةةةة، والةةةةةةةتي تتعلةةةةةةةق بدراسةةةةةةةة العلا
 ؛ والمتغير الوسيط المستقل والمتغير التابع  

يقةةةةةةي  مةةةةةةةدى مسةةةةةةالة المتغةةةةةةير المسةةةةةةتقل في المتغةةةةةةةير التةةةةةةابع، ويكشةةةةةةد لنةةةةةةةا  R²:  معامهههههههل التحديهههههههد  -
المتغةةةةةير المسةةةةةتقل علةةةةةى المتغةةةةةير التةةةةةابع، حيةةةةةث كلمةةةةةا كانةةةةةت هةةةةةذه النسةةةةةبة كبةةةةةيرة    بهةةةةةا  النسةةةةةبة الةةةةةتي يةةةةة ثر

، وتعةةةةةزى النسةةةةةبة المتبقيةةةةةة لمتغةةةةةيرات أخةةةةةرى خةةةةةارج الدراسةةةةةة وكةةةةةذا للخطةةةةةأ  كلمةةةةةا كانةةةةةت المسةةةةةالة أكةةةةةبر
 العشوائي ؛  

تم اسةةةةةةتخدامهما لاختبةةةةةةار التوزيةةةةةةع الطبيعةةةةةةي مةةةةةةن خةةةةةةلال  kurtosis:  واختبهههههههارskewnss  اختبههههههار -
 ؛   Amos v.22الاعتماد على
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مةةةن أجةةةل   :"CFA"Confirmatory Factor Analysis التحليةةةل العةةةاملي التوكيةةةدي -
  -معرفة صدق البناء )المفهو ( لكل عبارة من عبارات المتغير ومدى انتمائها إليه ؛ 

لبناء نماذج : SEM Modeling Equation Structural أسلوب النمذجة بالمعادلات الهيكلية -
في بناء نموذج اختبار توسط  Analysis Path الدراسة، إضافة إلى استخدا  أسلوب لليل المسار

 ة بيانات الزبون للمتغير المستقل والتابع ؛ لاعد 
مستوى الألية حيث اعتمدنا في عملية التحليل على دراسة ليم المتوسط الحسابي سواء لكل عبارة على 

تمثل درجة الحياد   3، أما القيمة  5والقيمة    1حدى أو للمحور ككل، حيث أن الإجابات تتراوا بين القيمة  
،  فإنه يشير إلى درجة الموافقة في حين إذا 5ه المتوسط الحسابي إلى ليمة  أكبر من)المتوسط الفرضي( وكلما اتج

فإنه يشير إلى درجة عد  الموافقة، وعليه تصند ليم المتوسط الحسابي إلى خم  مجالات   3اتجه ،و ليمة ألل من  
 كما يلي: 

]1.8 −  غير موافق بشدة؛      [1  
]2.6 −  غير موافق؛     [1.8

]3.4 −  نوعا ما ) متوسطة(؛      [2.6
]4.2 −  موافق؛    [3.4
 [5 −  موافق بشدة.     [4.2  
ضعيد، )أكبر  ( دثل2.60 إلى ألل من   1 التا  )من النحو على يكون  ااالات تقييم وعليه فإن 
في  وأما مرتفع، ( دثل  3.40 من ( دثل متوسط، )أكبر تماما3,40 إلى ألل من  2,60 من أو يساوي

 العبارة ذات تقد   يتم  فإنه ككل اةور على مستوى الحسابي متوسطهما في أكثر أو  عبارتين تساوي حالة
وعليه سيتم عرض ولليل نتائ  الدراسة الميدانية اةصل عليها باستخدا  أسلوب  .الألل المعياري الا،راف

الخطوط الجوية شركة    لقة بخدمات  على تتلد الجوانب المتع  موافقة الزبائنالمعاينة، من خلال تقييم درجة  
 الجزائرية . 



 الفصل الثالث: مُدخلات الدراسة الميدانية   

167 
 

 الجوي    لالمبحث الثالث: ربط متغيرات الدراسة بخدمات النق
سنحاول في هذا المبحث ربط متغيرات الدراسة والمتمثلة في الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات 

 النقل الجوي الجزائري وهذا ماتتطرق اليه المطالب. التسويقية المضللة بقطاا  

 المطلب الأول: إخفاقات خدمات النقل الجوي 
   (4-3)تتعدد الإخفالات وتتنوا في خدمات النقل الجوي الجزائري حيث دكن تلخيصها في الجدول  

 ( : مصادر فشل خدمة النقل الجوي 4-3الجدول )

 المصادر  العوامل 

للة المونفين، التدريب الضعيد، ضعد الدورات التكوينية، غياب  التنظيمية  
استراتي ية التونيد الفعال، الفشل في لمل المس ولية، عد  تمكن 

 الخطمونفي  عدد   نقج   المونفين، عد  لبول بطالات الائتمان،  
 الموجه لخدمة الزبائن.   الأمامي 

 الكترونيح ز خاطئ، سوء فهم العرض الخا ، خاصية لطع التذاكر إ  إجراءات خدمة الزبون 

شرب الكحول أثناء الرحلة الجوية يضيع على الزبائن الآخرين متعة رحلة  الزبائن الآخرون
، خلط الركاب المدخنين مع غير المدخنين، ازدحا  غير ةالطيران الهادئ

 مريتا

 اللغة: التعامل مع زبائن من دول أجنبية تتلفة  الثقافية

المطار، الأماكن المخصصة ةدودي الحركة، في    الإرشادية  الإشارات البيئة المادية
تكييد الهواء داخل المطار، سهولة إيجاد شبابيك الوصول أو 
، توفر 19الاستفسار.. الخ، لديد مسافة الأمان في نل جائحة كوفيد  

 وسائل التعقيم داخل الطائرة والمطار 

انخفاض مستوى  الفشل في الاست ابة للحالات الصحية الطارئة،   الصحية 
 19البروتوكول الصحي المناسب في نل جائحة كوفيد 



 الفصل الثالث: مُدخلات الدراسة الميدانية   

168 
 

الحالة المزاجية للزبون أو مقد  الخدمة، عدد الركاب، تقد  الشكاوى،  النفسية/ الاجتماعية 
 19رهاب الأماكن الضيقة، رهاب الطيران، رهاب جائحة كوفيد  

تقييم الت ربة للخدمة "في كيفية الدفع، المبل  المدفوا، الأسعار، يتم   المالية
 إطار ما تم دفعه ولمن" 

دكن أن لدث أخطاء أثناء المواسم أو عطلات المدارس وينت  الازدحا   الظروف الزمنية 
 عندما يكون على الركاب أن ينتظروا فترات أطول لركوب الطائرة 

الذي لدى الزبون ما يسمى "منطقة التسامتا" أي المعتقدات الخاصة به   الشخصية 
 ي س  كل المستو ت والمرغوب فيها لتولعات الخدمة. 

ويقصد بها العلالات الدولية والأزمات السياسية، وكمثال على ذلك  السياسية  
 Airlines  Emiratesتطبيع طيران دبي  

فشل النظا  المعلوماتي المتعلق خاصة بح وزات التذاكر ومطابقتها مع    المعلوماتية 
 الأماكن الشاغرة. 

 ( بتصرف  83-82، الصفحات 2015)بن شايب ،  المصدر: 

 في قطاع النقل الجوي المطلب الثاني: الأحداث الحرجة 
للغاية، فإتا تقد  إرشةةةةةةةةةةةةةادات محددة للغاية   يومفصةةةةةةةةةةةةةل تتم على مسةةةةةةةةةةةةةتوى نرفي رجةنظريا لأن الحوادث الح

لد تكون إحدى النتائ  أن    لخطوط الجوية الجزائريةلليل الحوادث الحرجة لفعند التطرق إلى   لتحسةةةةةةةةين الخدمة.
. في هذه  أي معلومات على إعطاءغير راضةةةةةةةةةةةةين بشةةةةةةةةةةةةكل متكرر مع عد  لدرة مونفي الخطوط الجوية   زبائنال

الخدمة    قد م  ، فعندما يكتشةدومن السةهل جديا لسةين هذا المسةتوى من المعلومات الحالة دكن لشةركة الطيران 
لكن مقد  الخدمة لن يعرف محتوى   المونفين،غير راضةةةةةةةةين عن مسةةةةةةةةتوى معلومات    زبائنأن نسةةةةةةةةبة معينة من ال

على هذه النتي ة. التحليلات على المسةةةةتوى سةةةةيكون من الصةةةةعب للغاية الرد    وبالتا ،المعلومات ذي الصةةةةلة. 
 .مثل تقنية الحوادث الحرجة والنوعية،يفضل الاستخدا  المشتر  للتحليلات الكمية    وبالتا ،الكلي لها مزا ها 

 :من خلال طرا الأسئلة التالية

 ؟الخطوط الجوية الجزائريةهل تذكر اتصال )غير مُرضٍ( خا  مع موند   -
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 متى حدث ذلك؟ -
 ؟السلهم مع الخطوط الجوية الجزائرية هي الظروف الخاصة التي أدت إلى هذا المولد ما -
 أو لال بالضبط؟  )ة(ماذا فعل الموند  -
خدمة الخطوط الجوية الجزائرية بصةةةةةفة خاصةةةةةة وعند  ماذا حدث بالضةةةةةبط حتى تكون )غير راضٍ( عن   -

 خدمات النقل الجوي الجزائري بصفة عامة؟
 

لليل بسةةةةةةةةةيط عند تفاعل الزبون مع أي منظمة تنشةةةةةةةةةط في لطاا النقل الجوي، وفق النمط  دكن تشةةةةةةةةةكيل 
 التا :

 ( : نمط الأحداث الحرجة في خدمات النقل الجوي 5  -3الجدول)

 التفاعل  المراحل
 

مرحلة الحجوزات والبحث عن خدمة 
 السفر 

اسةةةةةةةةةةةةةةتفسةةةةةةةةةةةةةةةةار هةةاتفي/المولع الالكتروني / موالع التواصةةةةةةةةةةةةةةةةل  
 الاجتماعي  
 إجراء الح ز  
 السفر   ةإصدار تذكر 

 
 

 ما بعد المبيعات وقبل الاستهلاك 

 فحج الأمتعة ونقلها للطائرة 
 فحج التذكرة 

 إصدار تصريتا ركوب الطائرة
 الإعلان عن بوابة المغادرة

 المطارجودة الإعلانات في 
 جودة نروف الانتظار

 
 
 

 الاستهلاك 

 لترحيب عند ركوب الطائرةا
 لمساعدة على العثور على المقعد ا
 لاعتمادية في موعد الإللااا

 الاهتما  والرعاية في الخدمة خلال الرحلة الجوية
 جودة خدمة تقد  الطعا 

 جودة الترفيه في الرحلة الجوبة
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 الآمنة المريحة للطائرةلقيادة ا
 لانتقال السريع من الطائرة إلى مطار الوصولا

 
 ما بعد الاستهلاك 

 استعادة الأمتعة
 المعلومات المتاحة

 الاستفسارات عن الأمتعة المفقودة  
 (216، صفحة  2009)بالمر ،   لمصدر:ا

إن المراحل الحرجة للتفاعل هذه ليسةةةةةةةةةةت شةةةةةةةةةةاملة بأي حال من الأحوال والحقيقة أن يتضتا من الجدول أن  
، بدلا من الاعتماد على تعريد فني من تكون من وجهة نظر الزبون مةةةةةةةةةةةةةةةدى كةةةةةةةةةةةةةةةون أي نقطة حرجة يجب أن  

، زبون والتفاعل من جانب التصال ، وحيثما يكون هنا  مسةةةةةةةةةةتوى مرتفع من الانظمة أو مقد  الخدمةجانب الم
يحكم الزبائن على جودة لقةائهم الخةدمي.    وعنةد كةل نقطةة حرجةة،  حةدث مةا حرجةا بوجةه خةا   هدكن اعتبةار 

يعتمد الإ از الناجتا للكثير من الأحداث الحرجة المذكورة سةةةةةةةابقا على الأداء المرضةةةةةةةي لمونفي الدعم الذين لا 
أفعال مناو  الأمتعة والحقائب  -ثال سةةةةةةةبيل الم أي مونفي المكتب الخلفي على-يتفاعلون مباشةةةةةةةرة مع الزبائن  

غير المرئيين دكن أن تكون عاملا حالا في ضةةةةمان اسةةةةتعادة الأمتعة في المكان الصةةةةحيتا وفي الولت الصةةةةحيتا  
العدد وفي حالة سليمة. وي كد ذلك الحاجة إلى معاملة كل شخج داخل منظمة الخدمات "كمسوق   مكتملةو 

 ".بدوا  جزئي

أن تو  اهتمةامةا للأحةداث الحرجةة، لكن مةا هو    نظمةاتايةة القول بأن على الملةد يكون من السةةةةةةةةةةةةةةهةل للغة
 منظمةأصةةعب بكثير هو معرفة كيد يحدد الزبون حدثا حرجا ما، والأصةةعب من ذلك هو لديد متى أخفقت  

 ما في حدث حرج. في الم لفات الأكاددية، بنيت الأحداث الحرجة في الغالب الأعم من الأحوال على لليلات
لألةةةةةةةوال عفوية للزبائن عقب مقابلة لصيرة. ودثةةةةةةةل مثل هةةةةةةةذا المنه  ذكر ت التفاعلات الخدمية التي يكون من 

، دكن أن  مقةد  الخةدمةة والزبون المقبول اجتمةاعيةا ذكرهةا. والأهم من ذلةك، أنةه داخةل سةةةةةةةةةةةةةةيةاق العلالةات بين  
قة والسةةةياق الكلي للعلالة، وهنا  بع  يكون من غير الوالعي تناول الأحداث الحرجة بمعزل عن أحداث سةةةاب

)بالمر ،   .الأدلةةةة على أن طول مةةةدة العلالةةةة مع الزبون دكن أن يخفد من تأثيرات فشةةةةةةةةةةةةةةةةل حةةةدث حرج مةةةا
  (217، صفحة  2009
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 المطلب الثالث: تفعيل متغيرات الدراسة ، بناء الاستبيان وجمع البيانات 
الى    قر نتطةةةةةةةلديةةةةةةةد واختيةةةةةةةار منه يةةةةةةةة البحةةةةةةةث تصةةةةةةةميم البحةةةةةةةث وطريقةةةةةةةة لليةةةةةةةل البيةةةةةةةانات،  بعةةةةةةةد أن تم  

ولى خطةةةةةةةةوات الدراسةةةةةةةةة الميدانيةةةةةةةةة بعةةةةةةةةد أن يةةةةةةةةتم وهةةةةةةةةي الدراسةةةةةةةةة الاسةةةةةةةةتطلاعية تسةةةةةةةةمتا للباحةةةةةةةةث بتحديةةةةةةةةد  أ
تماشةةةةةةةيا مةةةةةةةع الاهةةةةةةةداف    ة لتوضةةةةةةةيتا المفةةةةةةةاهيم النظريةةةةةةةة وتسةةةةةةةهيل الدراسةةةةةةةة الكميةةةةةةةة  الجوانةةةةةةةب الحرجةةةةةةةة في دراسةةةةةةة

وك ةةةةةةةزء منهةةةةةةةا الأمةةةةةةةر الةةةةةةةذي يسةةةةةةةاعد علةةةةةةى الفهةةةةةةةم الةةةةةةةوالعي والميةةةةةةةداني لمتغةةةةةةةيرات الدراسةةةةةةةة ويسةةةةةةةتا  الموضةةةةةةوعة،  
 .الدراسة هذه   بالتا  بتحدد كيفية تفعيلها تمهيدا لبناء الاستبيان كمصدر أو  للبيانات في

 أولا. تحليل البيانات الثانوية: 

تمثةةةةةل البيةةةةةانات الثانويةةةةةة الخارجيةةةةةة الأبحةةةةةاث أو مصةةةةةنفات الةةةةةتي لمةةةةةل عةةةةةادة معلومةةةةةات ليمةةةةةة عةةةةةن الشةةةةةركة  
لليةةةةةةل ودراسةةةةةةة الوثائةةةةةةق  إن  الخ.  ...مثةةةةةةال تقةةةةةةارير الهيئةةةةةةات العامةةةةةةة الجمعيةةةةةةات الصةةةةةةحافة العامةةةةةةة والمتخصصةةةةةةة  

تكةةةةون خةةةةلال فةةةةترة لصةةةةيرة وتكلفتهةةةةا منخفضةةةةة. ومةةةةع    يعتةةةةبر طريقةةةةة  ةةةةع معلومةةةةات سةةةةهلة وسةةةةريعة عةةةةادة مةةةةا
ذلةةةةك البيةةةةانات الةةةةتي تم  عهةةةةا مةةةةن دراسةةةةة الوثائةةةةق، وينبغةةةةي اسةةةةتخدمها بحةةةةذر شةةةةديد لأتةةةةا دكةةةةن أن يكةةةةون  

 .......غير مكتملة خصوصا في الأرلا  غير ملائمة لإشكالية البحث

  متغيرات الدراسة بصفة مباشرة أو هذا تم الامتناا من طرف الشركة الحصول على أي وثائق تخد  في بحثنا 
الثانوية الخارجية مثل بع  مقالات على  تم الاعتماد  غير مباشرة، وبالتا  بصفة مجبرة وليست تيرة   الوثائق 

الإلكتروني   المولع  االمتوفرة على  البيانات  المتخصصة،  المهنية  البيانات     ،  للشركةالصحافة  توفر  وبالتا  عد  
 مع الأطراف ذوي الصلة.   د للمقابلات تسمتا لنا بالاعدا

ونتي ة لذلك، نقد  نسخة تائية من نموذج بحثنا، والتي يتم استخدامها في التحليل الكمي، وبالتا  يكون 
 النموذج البنيوي والنهائي المتوصل اليه كالتا : 

 ثانيا. تفعيل متغيرات الدراسة: 

الخةةةةةةةةدمي، الصةةةةةةةةورة الذهنيةةةةةةةةة والممارسةةةةةةةةات التسةةةةةةةةويقة  الاخفةةةةةةةةاق  بةةةةةةةةين  علالةةةةةةةةة التةةةةةةةةأثير  مةةةةةةةةن أجةةةةةةةةل لديةةةةةةةةد  
للتعةةةةةرف  ، اعتمةةةةةدنا في الفصةةةةةول السةةةةةابقة علةةةةةى أدبيةةةةةات الدراسةةةةةة  المضةةةةةللة في شةةةةةركة الخطةةةةةوط الجويةةةةةة الجزائريةةةةةة

المفةةةةةاهيم الأساسةةةةةية وصةةةةةياغة فرضةةةةةيات البحةةةةةث، الأمةةةةةر الةةةةةذي أفضةةةةةى إلى نمةةةةةوذج يلخةةةةةج هةةةةةذه العلالةةةةةة    علةةةةةى
يةةةةةةةانات تمةةةةةةةر أولا مةةةةةةةن خةةةةةةةلال مرحلةةةةةةةة تفعيةةةةةةةل المتغةةةةةةةيرات مةةةةةةةا يعةةةةةةةني  نظةةةةةةةر . لكةةةةةةةن مرحلةةةةةةةة معالجةةةةةةةة ولليةةةةةةةل الب

الانتقةةةةةال مةةةةةن المفهةةةةةو  النظةةةةةري ااةةةةةرد إلى مظةةةةةاهر سةةةةةلوكية دكةةةةةن ملاحظتهةةةةةا. يجةةةةةب اعتمةةةةةاد بعةةةةة  الخطةةةةةوات  
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التحضةةةةةةيرية كأسةةةةةةةاس لتفعيةةةةةةل متغةةةةةةةيرات النمةةةةةةوذج، إعةةةةةةةداد الاسةةةةةةةتبيان. احةةةةةةترا  هةةةةةةةذه خطةةةةةةوات المتتابعةةةةةةةة أمةةةةةةةر  
 راسة وضمان القدرة على تكرارها من لبل باحثين آخرينالد  جديةضروري لضمان جودة،  

  ، باسةةةةةةتخدا  م شةةةةةةراتللنمةةةةةةوذجسةةةةةةتخد  لقيةةةةةةاس المتغةةةةةةيرات الكامنةةةةةةة المشةةةةةةكلة  يُ   بنةةةةةةاء نمةةةةةةوذج القيةةةةةةاسإن  
الةةةةةةةتي تسةةةةةةةاهم في لياسةةةةةةةه، مجمةةةةةةةوا هةةةةةةةذه    الجليةةةةةةةة، فلكةةةةةةةل متغةةةةةةةير كةةةةةةةامن عةةةةةةةدد متناسةةةةةةةق مةةةةةةةن المتغةةةةةةةيرات  جليةةةةةةةة

قةةةةةةة بنةةةةةةاء نمةةةةةوذج القيةةةةةةاس تعمةةةةةل علةةةةةةى  ةةةةةع المتغةةةةةةيرات المقاسةةةةةةة في  المتغةةةةةيرات تشةةةةةةكل لنةةةةةا نمةةةةةةوذج القيةةةةةاس. طري
 مجموعات متناسقة. 

بالتةةةةا  نمةةةةةوذج القيةةةةةاس هةةةةو ذلةةةةةك الجةةةةةزء و لةةةةد يكةةةةةون الكةةةةةل مةةةةن نمةةةةةوذج المعادلةةةةةة البنائيةةةةة والةةةةةذي يتعامةةةةةل  و 
يحةةةةةةدد العلالةةةةةةات بةةةةةةين المتغةةةةةةيرات المشةةةةةةاهدة والمتغةةةةةةيرات غةةةةةةير المشةةةةةةاهدة )الكامنةةةةةةة(    ،  مةةةةةةع المتغةةةةةةيرات الكامنةةةةةةة

سةةةةةنقو  بتفعيةةةةةل كةةةةةل  العنصةةةةةر    كمةةةةةا أنةةةةةه أيضةةةةةا يصةةةةةد صةةةةةدق وثبةةةةةات المتغةةةةةيرات المشةةةةةاهدة. ولةةةةةذلك في هةةةةةذا  
متغةةةةةةيرات النمةةةةةةوذج ليةةةةةةتم بعةةةةةةدها المةةةةةةرور إلى بنةةةةةةاء الاسةةةةةةتبيان واختبةةةةةةاره باعتبةةةةةةاره الأداة الةةةةةةتي تسةةةةةةمتا لنةةةةةةا  مةةةةةةع  

 . .ياناتالب

تفعيةةةةةل متغةةةةةيرات الدراسةةةةةة بالانتقةةةةةال مةةةةةن المفهةةةةةو  النظةةةةةري ااةةةةةرد إلى مظةةةةةاهر سةةةةةلوكية دكةةةةةن  ن  كةةةةةحيةةةةةث د
 على أرض الميدان  ملاحظتها

  عوبة تفعيل وقياس متغيرات الدراسة:    -1

معرفةةةةةةة تأثةةةةةةير الإخفةةةةةةاق الخةةةةةةدمي علةةةةةةى الصةةةةةةورة الذهنيةةةةةةة في نةةةةةةل الممارسةةةةةةات التسةةةةةةويقية المضةةةةةةللة    إن  
 : بالاعتماد على مقياس يعتمد على المتوسط الحسابي يعاني من مشكلتين

الاخفةةةةةةاق  هةةةةةةي اختيةةةةةةار عناصةةةةةةر القيةةةةةةاس هةةةةةةذه المشةةةةةةكلة تتمثةةةةةةل في صةةةةةةعوبة ليةةةةةةاس  :  المشههههههكلة الأوى -
، واختيةةةةةةةةار الأسةةةةةةةةئلة الةةةةةةةةتي سةةةةةةةةةيتم  الخةةةةةةةةدمي أو الصةةةةةةةةورة الذهنيةةةةةةةةة أو الممارسةةةةةةةةات التسةةةةةةةةةويقية المضةةةةةةةةللة

الوالةةةةةةع، الأسةةةةةةئلة والعبةةةةةةارات المسةةةةةةتخدمة غالبةةةةةةا مةةةةةةا يةةةةةةتم لديةةةةةةدها  اسةةةةةةتخدامها في عمليةةةةةةة القيةةةةةةاس في  
مةةةةن لبةةةةل الباحةةةةث، وتغطةةةةي مجموعةةةةة واسةةةةعة مةةةةن المواضةةةةيع هةةةةذا مةةةةا دثةةةةل مشةةةةكلة في حةةةةد ذاتةةةةه لعةةةةدة  

لا دكةةةةةةةن مقارنتهةةةةةةةا مةةةةةةةن دراسةةةةةةةة إلى أخةةةةةةةرى، وبالفعةةةةةةةل، دكةةةةةةةن    المختلفةةةةةةةةأسةةةةةةةباب أولهةةةةةةةا، أن الأسةةةةةةةئلة  
اسةةةةةةة، مةةةةةةا يةةةةةة ثر علةةةةةةى العلالةةةةةةات بةةةةةةين الأسةةةةةةئلة المختلفةةةةةةة  اسةةةةةةتخدا  سةةةةةة ال لا يتوافةةةةةةق مةةةةةةع متغةةةةةةير الدر 

كمةةةةةةا أن العبةةةةةةارات ليسةةةةةةت لةةةةةةادرة علةةةةةةى تغطيةةةةةةة  يةةةةةةع القضةةةةةةا  مةةةةةةن  لقيةةةةةةاس المتغةةةةةةيرات،    المسةةةةةةتخدمة
ااةةةةةةةال المعقةةةةةةةد مةةةةةةةن المةةةةةةةزي  الثلاثةةةةةةةي بةةةةةةةين  الاخفةةةةةةةاق الخةةةةةةةدمي، الصةةةةةةةورة الذهنيةةةةةةةة والممارسةةةةةةةات  هةةةةةةةذا  

 التسويقية المضللة.  
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اختبةةةةةةار الأسةةةةةةئلة والعبةةةةةةارات، يعتةةةةةةبر عمليةةةةةةة معقةةةةةةدة أيضةةةةةةا يسةةةةةةبب حقيقةةةةةةة أن بعةةةةةة     إن عمليةةةةةةة إختيةةةةةةار
لا    العبةةةةةارات أو الأسةةةةةئلة المسةةةةةتخدمة دكةةةةةن أن تفقةةةةةد أليتهةةةةةا مةةةةةن فةةةةةترة دراسةةةةةة إلى مةةةةةرى. علةةةةةى سةةةةةبيل المثةةةةةال

كانةةةةةةت  الممارسةةةةةةات التسةةةةةةويقية المضةةةةةةللة  ، فةةةةةةإن بعةةةةةة  الدراسةةةةةةات في سةةةةةةنوات سةةةةةةابقة في مجةةةةةةال  علةةةةةةى الحصةةةةةةر
الخةةةةةداا في السةةةةةلع الماديةةةةةة واللموسةةةةةة، الةةةةةذي يسةةةةةعى إلى رعيةةةةةة الأثةةةةةر المباشةةةةةر للخةةةةةداا أمةةةةةا   يةةةةةع    تركةةةةةز علةةةةةى

. وعةةةةةلاوة علةةةةةى ذلةةةةةك، يةةةةةتم دراسةةةةةة لضةةةةةا  جديةةةةةدة علةةةةةى ،ةةةةةو متزايةةةةةد خاصةةةةةة في مجةةةةةال  أطةةةةةراف ذات العلالةةةةةة
بالاضةةةةةةةافة    نات علةةةةةةةى حسةةةةةةةاب المتغةةةةةةةيرات الأخةةةةةةةرى،  معةةةةةةةين مةةةةةةةن الممارسةةةةةةةات التسةةةةةةةويقية المضةةةةةةةللة في الاعةةةةةةةلا

أضةةةةةد عليةةةةةه أن ليةةةةةاس المتغةةةةةير يختلةةةةةد مةةةةةن إطةةةةةار إلى آخةةةةةر، فالعناصةةةةةر والعبةةةةةارات الموضةةةةةوعة في مسةةةةةلم ليةةةةةاس  
متغةةةةةةةير معةةةةةةةين في التصةةةةةةةاد دولةةةةةةةة متقدمةةةةةةةة ليسةةةةةةةت بالضةةةةةةةرورة هةةةةةةةي نفسةةةةةةةها المسةةةةةةةتخدمة في التصةةةةةةةاد بلةةةةةةةد نا   

ا ما ةةةةةةةده يت سةةةةةةةد  بصةةةةةةةورة كبةةةةةةةيرة في متغةةةةةةةير الاخفةةةةةةةاق  وهةةةةةةةذ   الخلافةةةةةةةات بةةةةةةةين الإطةةةةةةةار الاجتمةةةةةةةاعي والثقةةةةةةةافي
 الخدمي. 

تمثيةةةةةل العناصةةةةةر الموضةةةةةوعة في العبةةةةةارات لمتغةةةةةير الدراسةةةةةة، حيةةةةةث تعةةةةةبر    هةةةةةي مةةةةةدى   المشهههههكلة الثانيهههههة: -
هةةةةةي بةةةةةدلا مةةةةةن تعبيرهةةةةةا عةةةةةن تصةةةةةرفات حقيقيةةةةةة أو فعليةةةةةة بالتةةةةةا   و العبةةةةةارات غالبةةةةةا عةةةةةن نةةةةةوا  سةةةةةلوكية  

نةةةةةوا  السةةةةةلوكية لأفةةةةةراد العينةةةةةة غالبةةةةةا مةةةةةا نقةةةةةع في مشةةةةةكلة النةةةةةوا   عنةةةةةد اسةةةةةتخدا  عبةةةةةارات تسةةةةةتهدف ال
لةةةةةةةذلك مةةةةةةةن الأفضةةةةةةةل الاعتمةةةةةةةاد علةةةةةةةى عبةةةةةةةارات تقةةةةةةةي  تصةةةةةةةرفات والعيةةةةةةةة    أو المتولعةةةةةةةة    المبالغةةةةةةةة فيهةةةةةةةا

حةةةةةتى نتفةةةةةادى تلةةةةةك الفكةةةةةرة الةةةةةتي تتبةةةةةادر    وسةةةةةلوكيات فعليةةةةةة والتغلةةةةةب علةةةةةى مشةةةةةكل النةةةةةوا  السةةةةةلوكية
مةةةةةةا آمةةةةةةل وجةةةةةةوده ولةةةةةةي  مةةةةةةاهو موجةةةةةةود" أو بمفهةةةةةةو     إلى ذهةةةةةةن المسةةةةةةت وب " أجُيةةةةةةب علةةةةةةى أسةةةةةةاس

 متعلق بم ال الجودة في الخدمات " أجيب على ما أريد أن أدُركه ولي  على ما أدركته"

 :تفعيل المتغيرات الكامنة للدراسة -2

لمتغةةةةةةيرات الدراسةةةةةةة بةةةةةةين الاخفةةةةةةاق الخةةةةةةدمي، الصةةةةةةورة الذهينةةةةةةة  بعةةةةةةد العةةةةةةرض مفةةةةةةاهيمي والإطةةةةةةار النظةةةةةةري  
،ةةةةةةةن في هةةةةةةةذا الفصةةةةةةةل بصةةةةةةةدد التأسةةةةةةةي  ام شةةةةةةةرات ليةةةةةةةاس مقترحةةةةةةةة لهةةةةةةةذه  والممارسةةةةةةةات التسةةةةةةةويقة المضةةةةةةةللة،  

المفةةةةةةةاهيم النظريةةةةةةةة الةةةةةةةتي تعتةةةةةةةبر الأسةةةةةةةاس المعتمةةةةةةةد لعمليةةةةةةةة القيةةةةةةةاس الكمةةةةةةةي. ولةةةةةةةذلك، فةةةةةةةإن تفعيةةةةةةةل المتغةةةةةةةيرات  
النظريةةةةةةة ااةةةةةةردة إلى مجموعةةةةةةة مةةةةةةن المظةةةةةةاهر السةةةةةةلوكية دكةةةةةةن ملاحظتهةةةةةةا،    يتكةةةةةةون مةةةةةةن الانتقةةةةةةال مةةةةةةن المفةةةةةةاهيم

تعتمةةةةةةةد هةةةةةةةذه المرحلةةةةةةةة مةةةةةةةن الدراسةةةةةةةة علةةةةةةةى لليةةةةةةةل المقةةةةةةةايي  والعبةةةةةةةارات المسةةةةةةةتخدمة في الدراسةةةةةةةات الكميةةةةةةةة  
 .السابقة

 



 الفصل الثالث: مُدخلات الدراسة الميدانية   

174 
 

 قياس متغير الاخفاق الخدمي:  2-1

إلى    الاخفةةةةةةةةاق الخةةةةةةةةدميلملاحةةةةةةةةر أن الدراسةةةةةةةةات السةةةةةةةةابقة   تقةةةةةةةةم بتحليةةةةةةةةل المتغةةةةةةةةير الكةةةةةةةةامن المتمثةةةةةةةةل في  ا
متغةةةةةيرات جليةةةةةة مقاسةةةةةة واضةةةةةحة، ولا دكةةةةةن إدراكهةةةةةا إلا مةةةةةن خةةةةةلال العبةةةةةارات الةةةةةتي تةةةةةدل علةةةةةى كةةةةةل متغةةةةةير،  

اخفالةةةةات  الأمةةةةر الةةةةذي تختلةةةةد فيةةةةه دراسةةةةتنا عةةةةن بقيةةةةة هةةةةذه الدراسةةةةات، بتفصةةةةيل المتغةةةةيرات الظةةةةاهرة متمثلةةةةة  
 لو  المونفين .اخفالات في الاست ابة لاحتياجات الزبون وس  ،نظا  تقد  الخدمة

ليةةةةةةةتم بعةةةةةةةدها اختيةةةةةةةار العبةةةةةةةارات الخاصةةةةةةةة بكةةةةةةةل بعةةةةةةةد بالاعتمةةةةةةةاد علةةةةةةةى تفصةةةةةةةيل كةةةةةةةل بعةةةةةةةد كمةةةةةةةا ورد في  
كمةةةةةا هةةةةةةو    وعلةةةةةةى العبةةةةةارات الةةةةةةواردة في اسةةةةةتبيانات الدراسةةةةةات السةةةةةةابقة  ،  الفصةةةةةل الثةةةةةاني مةةةةةةن هةةةةةذه الدراسةةةةةة  

يةةةةةةد ينظةةةةةةر إلى لطةةةةةةاا  طبيعةةةةةةة الالتصةةةةةةاد الجزائةةةةةةري وكمةةةةةةع الأخةةةةةةذ بعةةةةةةين الاعتبةةةةةةار    موضةةةةةةتا في الفصةةةةةةل الأول،  
وتكييد عبةةةةةةارات الاسةةةةةةتبيان علةةةةةةى  الخةةةةةةدمات بصةةةةةةفة عامةةةةةةة ولطةةةةةةاا خةةةةةةدمات النقةةةةةةل الجةةةةةةوي بصةةةةةةفة خاصةةةةةةة

 .أساسها

 قياس متغير الصورة الذهنية:  2-2

بتحليةةةةةةةل  لامةةةةةةةت    سةةةةةةةواء كانةةةةةةةت العربيةةةةةةةة أو الأجنبيةةةةةةةة منهةةةةةةةا    الدراسةةةةةةةات السةةةةةةةابقة  أغلةةةةةةةب    لملاحةةةةةةةر أن ا
إلى متغةةةةةةةيرات جليةةةةةةةة مقاسةةةةةةةة واضةةةةةةةحة، و دكةةةةةةةن إدراكهةةةةةةةا مةةةةةةةن  الصةةةةةةةورة الذهنيةةةةةةةة  المتغةةةةةةةير الكةةةةةةةامن المتمثةةةةةةةل في  

حيةةةةةةث تتمثةةةةةةل الأبعةةةةةةاد في البعةةةةةةد    ،بعةةةةةةد مةةةةةةن أبعةةةةةةاد الصةةةةةةورة الذهنيةةةةةةةخةةةةةةلال العبةةةةةةارات الةةةةةةتي تةةةةةةدل علةةةةةةى كةةةةةةل  
 المعرفي، البعد السلوكي والبعد الوجداني

 للة:قياس متغير الممارسات التسويقية المض 2-3

الأجنبيةةةةةة ركةةةةةزت علةةةةةى الخةةةةةةداا التسةةةةةويقي الممةةةةةارس فةةةةة  دانةةةةةب المةةةةةزي  الترويجيةةةةةةة    الدراسةةةةةات السةةةةةابقةن  إ
بصةةةةةةفة كبةةةةةةيرة، أمةةةةةةا الدراسةةةةةةات الأجنبيةةةةةةة فقةةةةةةد ركةةةةةةزت علةةةةةةى الخةةةةةةداا التسةةةةةةويقي المطبةةةةةةق علةةةةةةى السةةةةةةلع الماديةةةةةةة  

كةةةةةلا مةةةةةن      تقةةةةةم  وبالتةةةةةا وإعتمةةةةةاد المةةةةةزي  التسةةةةةويقي التقليةةةةةدي )المنةةةةةت ، السةةةةةعر، الةةةةةتروي  والتوزيةةةةةع( كأبعةةةةةاده،  
إلى متغةةةةةةيرات جليةةةةةةة مقاسةةةةةةة  الممارسةةةةةةات التسةةةةةةويقية المضةةةةةةللة  بتحليةةةةةةل المتغةةةةةةير الكةةةةةةامن المتمثةةةةةةل في    الدراسةةةةةةات  

واضةةةةحة، ولا دكةةةةن إدراكهةةةةا إلا مةةةةن خةةةةلال العبةةةةارات الةةةةتي تةةةةدل علةةةةى كةةةةل متغةةةةير، الأمةةةةر الةةةةذي تختلةةةةد فيةةةةه  
أي حاولةةةةةةةةةت إعطةةةةةةةةةاء الخصوصةةةةةةةةةية للمارسةةةةةةةةةات المضةةةةةةةةةللة في لطةةةةةةةةةاا    دراسةةةةةةةةةتنا عةةةةةةةةةن بقيةةةةةةةةةة هةةةةةةةةةذه الدراسةةةةةةةةةات،

ه:  بعةةةةةةةادالمةةةةةةةزي  التسةةةةةةةويقي الموسةةةةةةةع بأتفصةةةةةةةيل المتغةةةةةةةيرات الظةةةةةةةاهرة متمثلةةةةةةةة في  الخةةةةةةةدمات وذلةةةةةةةك عةةةةةةةن طريةةةةةةةق  
 الأفراد، العمليات والدليل المادي.
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 تفعيل المتغيرات المعدلة:   -3

وبالتةةةةةةا     التسةةةةةةويقية المضةةةةةةللة    الاخفةةةةةةاق الخةةةةةةدمي والممارسةةةةةةاتثر علةةةةةةى العلالةةةةةةة بةةةةةةين    تةةةةةة  متغةةةةةةيراتنةةةةةةا   ه
ضةةةةةةةةبط هةةةةةةةةذه المتغةةةةةةةةيرات  ، حيةةةةةةةةث أن  فمةةةةةةةةن الضةةةةةةةةروري أن تأخةةةةةةةةذ في الاعتبةةةةةةةةار هةةةةةةةةذه المتغةةةةةةةةيرات ذات الصةةةةةةةةلة

حيةةةةةةث تت سةةةةةةد في متغةةةةةةير التعةةةةةةافي    دكةةةةةةن أن يحسةةةةةةن مةةةةةةن درجةةةةةةة صةةةةةةحة وموثوليةةةةةةة النتةةةةةةائ . في هةةةةةةذا ااةةةةةةال،  
الاخفةةةةةةةةاق الخةةةةةةةةدمي  تملةةةةةةةةة بةةةةةةةةين  لملاحظتنةةةةةةةةا لإمكانيةةةةةةةةة تأثيرهةةةةةةةةا علةةةةةةةةى العلالةةةةةةةةة اةمةةةةةةةةن الاخفةةةةةةةةاث الخةةةةةةةةدمي  

 والممارسات التسويقية المضللة.

 ثالثا. و ف، تصميم إختبار أداة الدراسة ) الاستبيان (

تتلد مراحل بناء الاسةةةةتبيان و ع البيانات أولا،  سةةةةنحاول من خلال هذا العنصةةةةر التطرق بالتفصةةةةيل  الى  
  بواسةةةةةةةطة    ع البيانات الأولية المتعلقة بموضةةةةةةةوا الدراسةةةةةةةة  حيث تم  نتطرق إلى مرحلة اختبار الاسةةةةةةةتبيان الأو ،

في إطار أهداف    شةةةةةةامل هدفه الحصةةةةةةول على أجوبة لمشةةةةةةكلة البحث من خلال الفرضةةةةةةيات المطروحة بيان سةةةةةةتإ
ولمعرفة صةةةةةةةةةدق وثبات الاسةةةةةةةةةتبانة، تم اتباا مرحلتين حيث أن المراحل المتمثلة في الصةةةةةةةةةدق الظاهري،    البحث،

وما نت   ن خلال إختبار القبلي للاسةةتبيان على أرض الوالع  وتوزيعه على نطاق ضةةيق نسةةبيا،  والمرحلة الثانية م
 عرض الاستبيان النهائي المعدل، الذي يتم الاعتماد عليه كأداة أولية لجمع البيانات في الدراسة الكمية منعنه 

 (مرحلة الاختبار القبلي)مرحلة اختبار الاستبيان الأولي   .1

بنةةةةةةاء الاسةةةةةةتبيان وتجريبةةةةةةه عرفةةةةةةت العديةةةةةةد مةةةةةةن طةةةةةةرق الاختبةةةةةةار منهةةةةةةا مرحلةةةةةةة الاختبةةةةةةار الأو   أدبيةةةةةةات  إن  
مةةةةن طةةةةرف خةةةةبراء والةةةةةتي تعتةةةةبر طريقةةةةة غةةةةةير رليةةةةة، النظةةةةا  الرلةةةةي للتقيةةةةةيم المعةةةةرفي المقةةةةابلات المعرفيةةةةةة.... الخ.  

هةةةةةةذه  ومةةةةةةع ذلةةةةةةك، مةةةةةةع اخةةةةةةتلاف هةةةةةةذه الأسةةةةةةاليب، والةةةةةةتي لا تةةةةةة دي بالطبةةةةةةع إلى نفةةةةةة  النتةةةةةةائ  ت كةةةةةةد كةةةةةةل  
الأسةةةةباب    الأسةةةةاليب علةةةةى أليةةةةة مرحلةةةةة مةةةةا لبةةةةل الاختبةةةةار لبةةةةل توزيةةةةع الاسةةةةتبيان علةةةةى نطةةةةاق واسةةةةع، وذلةةةةك

 :تتلفة منها

المعلومات  - الاستبيان تعبر عن  إذا كانت عبارات وأسئلة  التأكد يرا ما  القبلي  تضمن مرحلة الاختبار 
  ؛المطلوبة

العبارات والأسئلة مفهومة ومن السهل تفسيرها، خاصة بالنسبة مرحلة الاختبار القبلي تضمن أن صياغة   -
 ؛ للعبارات المتر ة
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ترتيب العناصر وتصنيفاها حسب )مرحلة ما لبل الاختبار تساعدنا على التفكير في شكل الاستبيان     -
 (؛ وضواالم
 ؛العباراتإن الاختبار القبلي يسمتا لنا بالنظر في العديد من الأمور كضرورة الاستغناء عن بع      -
 الاختبار القبلي، يسمتا لنا بتقدير الولت المخصج من لبل اايب لاستكمال الاستبيان.  -
بشكل عا ، الهدف من الاختبار القبلي هو الكشد عن الأخطاء، وضمان الفهم الجيد لأسئلة وعبارات و 

 :إجراء الاختبار الأو  من خلال ثلاث مراحل  تم  الاستبيان وتقييم متوسط مدة الاست ابة. 

التحقق من التر ة والحفاظ على التناسق اللغوي والنحوي هي    الصدق الظاهري ) المنطقي(:   /المرحلة الأوى  -
العبارات ذلك  في  بما  الاستبيان،  اللغة المتر ة،    ومفردات  في  تتصين  أساتذة  خبرة  على  الاعتماد  تم  حيث 

الفرنسية؛ اللغة  اعتبار      الا ليزية،  المسافرين(اخعلى   ( اللغوية  الزبائن  خلفيات  تم تلاف  الاستبيان   .  عرض 
كانت لهم تسويق الخدمات وإدارة الجودة في لطاا الخدمات    للتحكيم على أساتذة جامعيين يرن يتخصصون في

ولد خصت ملاحظات الأساتذة بع  العبارات بضرورة المزيد   ، بشكل عا يراثلةفرصة العمل على استبيانات 
من التوضيتا خاصة في السياق الجزائري حيث لا يزال الموضوا جديدا فضلا عن طول الاستبيان وتناسق عباراته 

العبارات مع بعضها، تغيير صياغة عدد من العبارات لتصبتا مفهومة أكثر، كما عرض الاستبيان   دم  عدد من
الإحصائية  الناحية  من  من  وملاءمتها  عباراته  صحة  للتأكد  الإحصائية  العلو   في  متخصصين  أستاذة  على 

   (  1)الملحق رلم    .والمنه ية

 توزيع، حيث تم    تجربة الاستبيانأي      هي الخطوة التي خضع فيها الاستبيان إلى معظم التغيير     : نيةالمرحلة الثا  -
تم تجريب الاستبيان :  من المسافرين الذين سافروا/ يسافرون مع شركة الخطوط الجوية الجزائرية.الاستبيان على عدد  
للتعرف على   )مسافر مع الخطوط الجوية الجزائرية( على مستوى ولاية سطيد،  زبون   67على عينة مكونة من  

وكانت معظم تعليقاهم  درجة وضوا الأسئلة وفهمها من لبل المست وبين، وهذا  لتفادي أي تأويلات خاطئة.
 وبين ، إلى جانب الاشارة إلى اختلاف المستوى التعليمي للمستتتمحور حول عد  فهمهم للعديد من العبارات

 أدت إلى تغيير بع  العبارات والأسئلة الاستغناء عن بعضها أو دم  البع  للوصول إلى الاستبيان النهائي.

لد لحت لنا بتقدير   زبائن )المسافرين(  من المهم أيضا أن نشير إلى أن محاولة الرد على الاستبيان من لبل ال
 دليقة.   30  ة المدة التي يستغرلها ب
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 الشكل النهائي للاستبيان:  .2

بما أنه تم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة، حيث تم تقسيمه 
الى جزئين حيث يضم الجزء الأول البيانات الشخصية للمست وبين )المسافرين( المتمثلة في : الجن ، العمر، 

 دة التعامل مع  شركة الخطوط الجوية الجزائرية.الهدف من الرحلة، نوا الرحلة، م 

تم التوصل الى فقرات الاستبيان من خلال تبني نموذج معتمد لكل متغير كما هو موضتا أدناه في الجدول،   
   الخماسي  Resis Likert ودلك من خلال الاجابة عليها وفق سلم ليكارت

الغرض من هذا أداة القياس )الاستبيان( هو الحصول على بيانات تسمتا باختبار الفرضيات الموضوعة في 
الكيفية التي ي ثر بها الاخفاق الخدمي على الصورة الذهنية في نل الممارسات التسويقية نموذج البحث ولديد  

 : يتكون الاستبيان في هذه الدراسة من  المضللة،   

تضم تفاصيل حول موضوا الدراسة، والغرض من هذه الدراسة إلى جانب تبيين ألية  الرسالة المرفقة: -
 السرية والحفاظ على المعلومات 

 القسم الأول من الاستبيان: أسئلة حول إخفاق خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية؛ -

 القسم الثاني من الاستبيان: ويشمل العبارات والأسئلة حول متغيرات الدراسة؛  -

 لقسم الثالث: لديد الأولو ت؛ ا -

 القسم الرابع: معلومات شخصية حول أفراد العينة؛  -
  .ةللدراسالأولية    البيانات  الذي يلخج ألسا  الاستبيان المعتمد عليه في  ع    ( 6-3)دول  الج وفيما يلي  

 
 

 

  :يعةةةةود أسةةةةاس نهةةةةور هةةةةذا المقيةةةةاس الى الباحةةةةث مقيههههاس ليكههههرت" Resis Likert   وهةةةةو مقيةةةةاس نفسةةةةي يسةةةةتخد  في الاسةةةةتبيانات، و
الأكثةةةةةةةر شةةةةةةةيوعا في الاسةةةةةةةتخدا  خاصةةةةةةةة في البحةةةةةةةوث النفسةةةةةةةية، وعنةةةةةةةد الإجابةةةةةةةة علةةةةةةةى مقيةةةةةةةاس ليكةةةةةةةرت يقةةةةةةةو  المسةةةةةةةت وبين بتحديةةةةةةةد مسةةةةةةةتوى 

وفقةةةةةا لمقيةةةةةاس ليكةةةةةرت بأنةةةةةه عبةةةةةارة بسةةةةةيطة يةةةةةتم سةةةةة ال المبحةةةةةوث للتقيةةةةةيم وذلةةةةةك مةةةةةوافقتهم علةةةةةى بنةةةةةود الةةةةةتي تضةةةةةمنها الاسةةةةةتبيان... ويعةةةةةرف البنةةةةةد 
اعتمةةةةادا علةةةةى المعةةةةةايير الموضةةةةوعية أو الشخصةةةةةية والةةةةتي دثلهةةةةةا ورعيتةةةةه المسةةةةةبقة حةةةةول ذلةةةةك، وبشةةةةةكل عةةةةا  فةةةةةأن مسةةةةتوى الموافقةةةةةة أو عةةةةد  الموافقةةةةةة 

مسةةةةتو ت مرتبةةةةة يطلةةةةب الإجابةةةةة عليهةةةةا" نقةةةةلا عةةةةن المرجةةةةع  هةةةةو مةةةةا يةةةةتم لياسةةةةه في هةةةةذا المقيةةةةاس وفي الغالةةةةب يتكةةةةون مقيةةةةاس ليكةةةةرت مةةةةن خمسةةةةة
 ) 5، الصفحة 2014وعيل ،  و طويطي(:
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 ( : الشكل النهائي للاستبيان 6-3الجدول )

طبيعة  عدد العبارات  أقسام الاستمارة 
 الأسئلة 

القسم 
 الأول:  

  مختلفة  11 الخطوط الجوية الجزائريةات شركة  اخفاق خدم

 متغيرات الدراسة القسم الثاني: 

اخفالات 
 تسويق الخدمة 

 سلم  11 أولا. العبارات المتعلقة ببعد نظا  تقد  الخدمة 

 ليكارت   

  الخماسي

ثانيا.العبارات المتعلقة ببعد الاست ابة لحاجات 
 الزبون 

5 

 7 ثالثا. العبارات المتعلقة ببعد سلو  المونفين 

 23 مجموع الأسئلة 

الصورة 
 الذهنية 

 سلم  10 أولا. العبارات المتعلقة بالبعد الوجداني 

 ليكارت   

 الخماسي

 8 ثانيا. العبارات المتعلقة بالبعد السلوكي 

 11 ثالثا. العبارات المتعلقة بالبعد المعرفي 

 29 مجموع الأسئلة 

الممارسات 
التسويقية  
 المضللة 

 سلم  12 أولا. العبارات المتعلقة بالدليل المادي 

 ليكارت   

 الخماسي

 8 ثاانيا. الخدمات 

 9 ثالثا. العمليات 

 9 رابعا. الأفراد 

 38 مجموع الأسئلة 
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 مختلفة  3 القسم الثالث: تحديد الأولويات 

 مختلفة  6 القسم الرابع: البيانات الشخصية  

 110 مجموع عبارات الاستبيان 

 من إعداد الطالبة   المصدر: 

الاخفاق  في  والمتمثلة  الدراسة،  متغيرات  على  التغطية  حاولت  الاستبيان  أسئلة  أن  القول  دكن  وعليه 
الذهنية، يوضتا   الخدميوالصورة  التا   والشكل  الخدمة،  من  التعافي  إلى جانب  المضللة،  التسويقية  الممارسات 

 المتغيرات التي تم اعتمادها في الاستبيان 

 المتغيرات المعتمد عليها في  ياغة أسئلة الاستبيان :  (  4-3)  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبة   المصدر: 

 اختيار العينة وتوزيع الاستبيان   .  ثالثا
من العوامل الأسةاسةية التي يجب على أي باحث لديدها لبل البدء في دراسةته هو حصةر مجتمع البحث 

شةركة الخطوط الجوية الجزائرية على مستوى التراب الوطني وخارجه، والذي لدر عددهم   زبائنوالذي يتمثل في  
اخفالات تسويق هدفت الدراسة إلى توضيتا مدى تأثير    مليون مسافر سنو .  6.5حسةب الشركة بما يقارب  

  ية المضللة في نل الممارسات التسويق  شركة الخطوط الجوية الجزائريةالخدمة على الصورة الذهنية لزبائن  

 الاخفاق الخدمي 

 الصورة الذهنية 

إجراءات تعافي الخدمة 
)معالجة الاخفاق 

الخدمي
الممارسات التسويقية 

 المضللة 
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مفردة على الألل وتم   700ونظرا لضخامة  مجتمع الدراسة ولقيود الولت والتكلفة، لذلك تم أخذ عينة تقدر بة  
و   Krejcie)  يلي: والتي تتمثل في ما Steven Thompson ح م العينة المطلوبة حسب معادلة  حساب

Daryle  ،1970 ) 

 
كما هو موضتا في الجدول ،  استبيان   700ولكن وزعنا    720م للدراسة لائوجدنا أن ح م العينة الم

 :التا  (3-7)
  لاستبيان الموزع والمسترجع  عدد ا(:  7-3)الجدول  

 ستبانةالا سطيف  قسنطينة  العا مة  المجموع 

 المسافرين  سافرين الم المسافرين 
700  129   304 

  
 الموزعة  267

100 18.44 43.42 38.14  النسبة المئوية 
6  18   12 

  
 المسترجعة غير   9

9  10   5 
  

 غير  الحة للتحليل  12

 N حجم العینة 

إذا حجم العینة

Z=1,96

N حجم المجتمع

 d نسبة الخطأ وتساوي 05.0

p نسبة توفر الخاصیة والمحايدة = 50.0

P= 0,5

3,8416 Chi- Square

zالدرجة المعیارية المقابلة لمستوى الداللة 95.0 وتساوي 96.1
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العدد النهائي  للاستمارات التي تم  246 287 101 634
 الاعتماد عليها 

100   16 45 39  النسبة المئوية 
 من اعداد الطالبة  المصدر: 

اسةةةةةةةةةتبيان،    661اسةةةةةةةةةتبيان، واسةةةةةةةةةترجع منهةةةةةةةةةا    700تم توزيةةةةةةةةةع  فمةةةةةةةةةن خةةةةةةةةةلال الجةةةةةةةةةدول، ،ةةةةةةةةةد أنةةةةةةةةةه  
إمةةةةةةةا لعةةةةةةةد  جديةةةةةةةة المبحةةةةةةةوث في    ،اسةةةةةةةتبيانات لعةةةةةةةد  لابليتهةةةةةةةا للتحليةةةةةةةل الإحصةةةةةةةائي  27وبعةةةةةةةدها تم اسةةةةةةةتبعاد  

  ليصةةةةةةةةبتا مجمةةةةةةةةوا الاسةةةةةةةةتبيانات الصةةةةةةةةالحة للدراسةةةةةةةةة  ،الإجابةةةةةةةةة عليهةةةةةةةةا أو عةةةةةةةةد  اسةةةةةةةةتكمالها لشةةةةةةةةروط ملئهةةةةةةةةا
لنةةةةةةةةا بتنفيةةةةةةةةذ دراسةةةةةةةةتنا  ، وهةةةةةةةةذا يسةةةةةةةةمتا ل%96  معةةةةةةةةدل الإجابةةةةةةةةة    اسةةةةةةةةتبيان بنسةةةةةةةةبة  634تحليةةةةةةةةل  والقابلةةةةةةةةة لل

سةةةةةافرين( واهتمةةةةةامهم  الم)  الةةةةةزبائن    يةةةةةبرره  الإرادة والةةةةةدافع لةةةةةدىمرتفعةةةةةا للغايةةةةةة ،  يعتةةةةةبر معةةةةةدلا    والإحصةةةةةائية،  
 بالموضوا الذي د  خدمة النقل الجوي لدى الخطوط الجوية الجزائرية.

 اة الدراسة )الاستمارة( ثالثا. و ف وتصميم أد
 ( : توزيع الدرجات وتحديد الاجابات على الفقرات وفق مقياس ليكارت الخماسي 8-3الجدول )

غير موافق  بدائل القياس 
 بشدة 

 موافق بشدة  موافق  محايد  موافق 

الدرجة / 
 الترميز 

1 2 3 4 5 

طول الفئة 
)مجال المتوسط 
 الحسابي(  

الى   1من  
1,80 

الى   1,81من  
2,60 

الى   2,61من  
3,40 

الى   3,41من  
4,20  

الى   4,21من  
5  

مستوى  درجة الموافقة 
 منخف  جدا 

مستوى 
 منخف  

مستوى 
 متوسط 

مستوى مرتفع  مستوى مرتفع 
 جدا 

 ) 2014وعيل ،  و  طويطي  (المرجع: بالاعتماد على  من اعداد الطالبة   المصدر :

 



 الفصل الثالث: مُدخلات الدراسة الميدانية   

182 
 

 ثبات أداة الدراسة :  .1
واحتساب     (CFA) سيتم بناء نماذج القياس لكل المتغير والتأكد من الصدق والثبات لأبعاده من خلال

 ) كرونباخ لكل بعد من أبعاد واستخدا  التباين المستخرجمدى الاتساق الداخلي عن طريق تطبيق اختبار ألفا  
AVE)   يحتوي نموذج الدراسة على ستة مقايي ، كل مقياس اختبار مدى صدق 0.5الذي يجب أن يفوق .

متغيرات الدراسة،  .بنائه التوكيدي وملاءمته مع البيانات الميدانية في ضوء م شرات المطابقة والاختبارات المختلفة
ثباها يفوق    وللمقياس التي يكون معامل  الفقرات  يتم لبول  يتم استخدا  لليل  .% 60ككل، حيث  كما 

 .0,60الذي يجب يساوي أو يفوق   CR الثبات المركب
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 خلا ة الفصل: 
كل ما يتعلق بالتحضير للدراسة التطبيقية من سياق البحث إلى اختيار تم التطرق إلى  في هذا الفصل،  

 المنه ية، وتصميم البحث وكذلك تفعيل متغيرات الدراسة وصولا إلى بناء الاستبيان النهائي واختيار عينة الدراسة 
 ة لطاا خدمات النقل الجوي الجزائري،  ومنه تعريد شركة الخطوط الجوينالشنا أولا، سياق البحث أي   حيث  

بما  الجزائرية،   المنه ية  الخيارات  وتعليل  بدراسة  لمنا  مع  كما  الفرضيات الدراسةيتوافق  باختبار  يسمتا  وبما   ،
كمصدر حتى تتمكن من لديد الجوانب تم الاعتماد على البيانات الثانوية على اختلاف أنواعها    الموضوعة،  

على  الموضوعة بالاعتماد  افتراضات  وجود  والتحقق من  النظرية  المفاهيم  وتوضيتا  الدراسة  من  والحرجة  الهامة 
، لكن في نل استحالة القيا  بدراسة استطلاعية مع المديرين أو أطراف ذات الصلة مع الشركة  ،أدبيات الدراسة

اية إلى نموذج البنائي النهائي في سياق بخشنا، كما لحت لنا يجمع البيانات، وبناء رغم هذا تم الصول في اله
    .الذين ثبت أليتها لبقية البحث  روابط مع الباحثين

العبارات المناسبة لقياس كل متغير تفعيل متغيرات رور إلى تفعيل متغيرات البحث باختيار  ليتم بعدها الم  
الدراسة الكامنة والمعدلة، ليكون الانتقال بالتا  من المفهو  النظري اارد إلى مظاهر سلوكية دكن ملاحظتها، 

، وما ا من مرحلة اختبار الاستبيان الأو ليتم بعدها تفصيل تتلد مراحل بناء الاستبيان و ع البيانات الطلال
لنصل إلى الاستبيان النهائي المعدل، الذي يتم الاعتماد عليه كأداة أولية لجمع البيانات في الدراسة نت  عنها  
 الكمية . 
،  لعينةأفراد التبقى النقطة الأخيرة هي كيفية اختيار العينة وتفصل التقد  الزمني في  ع البيانات من    

لتاج إلى لليل في إطار نموذج البحث وباستخدا    التي البيانات  تتمثل في    الفصل التي   ترجات   تتكون   حيث
 سة.الطريقة المختارة للوصول إلى النتائ  واختبار فرضيات الدرا

 



صل ال 
   راب عالف 

تحليل، مناقشة نتائج 
الدراسة واختبار  

    الفرضيات
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 تمهيد: 
لمحاور يتطرق الفصل الرابع والأخير لهذه الدراسة الميدانية إلى وصف العينة وطريقة المعالجة الاحصائية  

الاستبيان، من خلال  تحليل خصائص العينة وتحديد اتجاهات أجوبتها على المحاور، إلى جانب محاولة حصر 
أجوبة أفراد العينة على أسئلة الاستبيان المفتوحة، ومن ثم تقييم النموذج الهيكلي واختبار الفرضيات، إلى جانب 

ن المنظور التسويقي، وإسقاط المفاهيم النظرية التي تم التطرق محاولة تقييم خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية م
إليها في الفصل الثاني على الشركة محل الدراسة، من أجل الفهم العميق لخدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية  

 من خلال الاعتماد على بيانات الاستبيان في صياغة ذلك. 

 :ث يتطرق كل مبحث إلى ما يليولذلك تم تقسيم هذا الفصل إلى أربع مباحث، حي
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وصف عينة الدراسةالأول: المبحث 

 التحليل الوصفي لأسئلة الاستبيان المفتوحةالثاني: المبحث 

 تقييم النموذج الهيكلي وإختبار الفرضيات المبحث الثالث:
 تسويقيا الخطوط الجوية الجزائريةشركة  تحليل خدماتالمبحث الرابع: 

 
. 
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   .: وصف العينة وطريقة المعالجة الاحصائية للبيانات ولالأالمبحث  
المتعلق بالجزء الأول من الاستمارة الخاصة سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى التحليل الوصفي  

التطر  سيتم  الشخصية، حيث  المدروسةبالبيانات  العينة  المطلقة   ق إلى وصف خصائص  التكرارات  باستعمال 
 . V22     SPSSوهذا انطلاقا من نتائج برنامج  ،وكذا الاعتماد على الرسوم والأشكال البيانية  ،والنسبية

 خصائص عينة الدراسة   تحليل المطلب الأول:  

الشخصية لمفردات العينة  للخصائص الديموغرافية و   سيتم من خلال هذا المطلب تقديم وصف شامل  
 والتي كانت على النحو التالي: وذلك بالاعتماد على التكرارات والنسب المئوية    ، بيان الاستها  التي تضمن

 أولا.توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : 
 يمكن توزيع أفراد العينة وفق الجنس على النحو التالي:   V22   SPSSانطلاقا من مخرجات  

 (: توزيع عدد المستجوبين حسب الجنس. 1-4الجدول )
 النسبةالمئوية٪  التكرار السن 
7,65 359 إناث   

3,34 275 ذكور  

346 المجموع   100% 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات طالبة من إعداد ال  المصدر: 

من العينة المستجوبة بنسبة   غالبة تمثل الفئة ال   لاناث أعلاه نلاحظ أن فئة ا (1-4)الجدول  من خلال
إلى إهتمام جنس الاناث   تفسير ذلكويمكن  %،    43,3  ذكور، في حين بلغت نسبة ال%56,7وصلت إل حدود  

 .واستعدادهن إلى الاجابة على الاستبيان، والتعاون الكبير الذي أبدينه إتجاه الدراسة
 العمر: متغير   حسب  ثانبا. توزيع أفراد العينة  

 العمر. متغير  حسب    أفراد العينة (: توزيع  2- 4)الجدول  
 النسبةالمئوية٪  التكرار السن 

54 سنة  18-24  7 

 11 68 سنة 25-34

62 165 سنة 35-44  

 14 89 سنة 45-54
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 34 189 سنة 55-64

 8 54 فما فوق   سنة 65

346 المجموع   100% 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة من إعداد ال  المصدر: 
)المسنننننافريني النننننذين    يظهنننننر تحلينننننل متغنننننير السنننننن أن غالبينننننة المسنننننتجوبين  النننننذي  منننننن خنننننلال الجننننندول  

سنننننننننة، حيننننننننث وصننننننننلت    64-55يننننننننااوم أعمننننننننارهم بننننننننينيتعنننننننناملون مننننننننع شننننننننركة الخطننننننننوط الجويننننننننة الجزائريننننننننة،  
سنننننواء منننننن أجنننننل العنننننلاج أو    و هنننننذا دلينننننل علنننننى أن أغلبينننننة المسنننننافرين منننننن كبنننننار السنننننن  ،%34 نسنننننبتهم إلى

، حينننننننننث  26%شنننننننننكل  تفيمنننننننننا  السنننننننننياحة الى جاننننننننننب المنتجعنننننننننات والمصنننننننننحات التجميلينننننننننة، ثم تلننننننننني نسنننننننننبة  
سنننننننننة، وهننننننننذا راجننننننننع  الى أسننننننننبا   منحصننننننننرة بالاتيننننننننب  علننننننننى   44-35تنننننننناوام أعمننننننننار هننننننننذه الفئننننننننة بننننننننين  

لينننننننة، عوامنننننننل  أي ألنننننننم في رحلنننننننة عمنننننننل، ز رة اجتماعينننننننة عائ   ،التنننننننوالي، ألنننننننم  يعملنننننننون ضنننننننمن م سسنننننننات
منننننننن أجنننننننل  فقننننننن    %8سننننننننة فهننننننني  65بينمنننننننا المسنننننننافرين  النننننننذين تزيننننننند أعمنننننننارهم عنننننننن  صنننننننحية علاجينننننننة ، و 

المتمثلننننننة في فئننننننة الطننننننلا  المتوجهننننننة    %7بأقننننننل نسننننننبة مشنننننناركة    سادسننننننةالفئننننننة الاسننننننتكمال العننننننلاج، ثم لتنننننن    
 لاستمكال دراستهم بالخارج.

 ثالثا. توزيع أفراد العينة حسب متغير الهدف من الرحلة : 
 . الهدف من الرحلةحسب    أفراد العينة : توزيع  (3-4الجدول )
 المئوية٪   النسبة التكرار 

 34 214 سياحة )عطلة ي 

 26 163 أعمال تجارية 

 40 257 أخرى   

 %100 634 المجموع 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات طالبة من إعداد ال  المصدر: 

 "أخرى"للسبب في    اختيارهمانحصر  أن الأغلبية الكبيرة من المستجوبين  أعلاه  نلاحظ من خلال الجدول  
واستكمال الدراسة بالخارج، أما المسافرين بسبب   ،تنوعت بين  العلاج والتجميل، ز رات عائلية  %40بنسبة  

سافروا بسسب أعمال تجارية أو مهمات في حين كانت نسبة الذين    ،    %34السياحة وقضاء عطلة كانت نسبة   
 .%26 نسبة  بنعمل، أو ضمن نشاط شركاتهم الخاصة  
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 :متغير درجة الرحلة/ السفر  حسب  أفراد العينةتوزيع  رابعا.  
  متغير الدرجة   حسب   أفراد العينة (: توزيع  4-4الجدول )

 المئوية٪   النسبة التكرار الدرجة التي تسافر بها 
 14 91 الدرجة الأول 

 26 166 درجة الأعمال 

 60 377 الدرجة الاقتصادية 

 %100 634 المجموع 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة : من إعداد الالمصدر

تبين هذه النسنبة    حيث   60%هي لثةنلاحظ أن أكبر نسنبة تنحصنر في الفئة الثا  (4-4)من خلال الجدول
ثم الفئة    26    %  ثم الفئة الثانية بنسنننننننننبةأن أغلب زبائن الخطوط الجوية الجزائرية ينتمون إلى الطبقة المتوسنننننننننطة،  

خنندمننات  ى أن  إن دل على تنوع الزبائن من جهننة ومن جهننة اخرى ينندل عل  ،  وهننذا  %91الثننالثننة بنسننننننننننننننبننة  
   .أكثر ملائمة للطبقة المتوسطة مقارنة بأسعارها  الخطوط الجوية الجزائرية

 متغير نوع الرحلة حسب   أفراد العينة توزيع  خامسا.  
 .   متغير نوع الرحلة حسب  أفراد العينة  (: توزيع  5- 4)الجدول  

 النسبة المئوية٪  التكرار نوع الرحلة 
 52 331 محلية  مابين الولايات 

 48 303 دولية

 %100 634 المجموع 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة : من إعداد الالمصدر

  محليننة   بالخطوط الجويننة الجزائريننة  نوع الرحلننةي نجنند أن أغلبيننة الزبائن تكون  5-4من خلال الجنندول  )
المسنننتجوبة   ةأفراد العين  ومن هنا نسنننتنتج أن ،  %  48نسنننبته    الدولية فقد بلغتالرحلة  أما نوع،   % 52بنسنننبة  

ي نظرا لأن  أي خطوط الشنركة مابين الولا ت خاصنة نحو الجنو  الجزائر  أكثر اقبالا على خدمات الشنركة محليا
   .ذو أقدمية معروفة في هذا النوع من الرحلات  مقارنة بالشركات الأخرى المنافسةالشركة  

 
 
 



 تحليل، مناقشة نتائح الدراسة واختبار الفرضيات  : لرابعالفصل ا

188 
 

  .متغير  عدد مرات السفر مع شركة الخطوط الجوية الجزائريةحسب  أفراد العينة  توزيع      .سادسا
 متغير مرات السفر مع شركة الخطوط الجوية الجزائرية  حسب أفراد العينة  (: توزيع  6-4الجدول )

المئوية٪   النسبة التكرار  شركة الخطوط الجوية الجزائرية  كم مرة سافرت سابقا مع  
 5 35 لأول مرة 

171 مرتين- مرة    18 

 29 183 مرات   5  -3

99 مرات   6-10  61  

23 200 مرات  10أكثر من    

346 المجموع   100% 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة : من إعداد الالمصدر

للسنفر مع شنركة  اختيارهم  عدد مرات  يكون   المسنتجوبيني نلاحظ أن أغلبية 6-4)من خلال الجدول  
التي تااوم عدد مرات اختيارها بين  فئة ال، ثم تليها  % 32  مرات بنسننننننننننننننبة 10أكثر من لخطوط الجوية الجزائرية  ا
ثم الفئة الرابعة    ، %18 بنسنننننننبة   التي تااوم من مرة الى مرتين   ثم تليها الفئة الثالثة،  % 29 مرات بسنننننننبة   3-5

أما الفئة الأخيرة التي سافرت مع شركة الخطوط   ،%16  مرات  بنسبة   10-6التي تااوم عدد مرات السفر من 
  . % 5الجوية الجزائرية لأول مرة بسبة   

  توزيع أفراد العينة حسب تقييمهم للمحاور واتجاه إجاباتهم المطلب الثاني:  
المسننتجوبين    واتجاه  من خلال تقييم درجة اتفاقعلى المدخل الوصننفي  عتمد من خلال هذا المطلب سننن

، من خلال حسنننننننا  مختلف المتوسنننننننطات كل محور يدرس متغير من متغيرات الدراسنننننننةل العبارات المكونةحول 
 قارنتها بالوس  الفرضي.مالحسابية وانحرافاتها المعيارية و 

 أولا. إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الاخفاق الخدمي: 
 الاخفاق الخدمي إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور  (:  7- 4)الجدول  

 المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية 

 درجة الموافقة 

 / / 1.9874 4,0972 ة الخدم   تقديم نظام  فشل ف  
 موافق  11 1.8674 3.542 الاجراءات غير الملائمة المتبعة  خلال فاة الكوفيد 1
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 دة شموافق ب 5 973. 4.234 السياسة غير الملائمة والاجراءات الادارية   2
 موافق بشدة  1 997. 4.450 المعلومات المغلوطة أو المضللة  3
 موافق  9 1.746 4.021 إلغاء الرحلات بدون سابق إنذار  4
 موافق بشدة  3 1.746 4.398 الت خير غير المبرر في مواعيد الرحلات الجوية  5
 موافق  10 1.874 3.985 معدات الطائرة المهتلكة ) مقاعد، ألوان، ديكوري  6
 موافق بشدة  2 1.634 4.402 وجبات الطعام غير المتوقعة ) غير صحية، غير كافيةي  7
 موافق  8 1.593 4.094 مستوى الأسعار غير مستقر  8
 موافق  6 1.548 4.190 عدم تقديم الخدمة حسب الوعود  9

 موافق بشدة  4 0.897 4.302 فقدان الأمتعة تخريب /  10
 موافق  7 1.345 3.452 فشل التطبيق الالكاوني للشركة  11

 / /  0.947 3,7078 الاستجابة لاحتياجات الزبون 
 محايد  5 1.209 2.634 الانارة والحرارة والتهوية   12
 موافق  4 1.138 3.421 صعوبة ركو  الأشخاص ذوي الحركة المحدودة  13
 موافق  3 9324. 3.895 ستوات   3أقل من    للرضع/المقاعد المخصصة  14
 موافق بشدة  1 1.094 4.495 )عدم نموذجية الخدمة )خدمة غير متماثلة للزبائن 15
 موافق  2 1.048 4.094 عدم تحويل الصلاحيات لموظفي الخ  الأمامي    16

 / /  1.098 3,5507 سلوك الموظفين 
 موافق بشدة  1 1.310 4.573 الموظفين / غيا  الابتسامة عدم لباقة  17
 موافق  4 0.934 3.509 جهل الموظفين بالمعلومات  18
 موافق بشدة  2 1.133 4.204 عدم كفاءة الموظفين عند التعامل مع المشاكل 19
 محايد  5 1.985 3.054 عدم الاهتمام بالزبون  20
المساواة والعدالة   ( موظفون يخرقون أخلاقيات العمل  21

  يل والكذ لبالخداع والتضي والصدق
 موافق  3 1.783 4.183

 محايد  6 1.459 2.549 نقص في الجيود التي يبذليا الموظفون من أجل الزبون  22
 محايد  7 1.563 2.783 فساد الموظفين   23

 موافق   /  /  3,79 المتوسط الحسابي لمحور الاخفاق الخدمي  

 v22 SPSS بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر: 
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 الاخفاق الخدمي، يوضح اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور    الذي  ي7-4)  من خلال الجدول
أفراد العينة    ما يدل على أن اتجاه إجابات   3,79جاء بقيمة    الاخفاق الخدمينلاحظ أن المتوس  الحسابي لمحور  

وبالتالي فان عينة الدراسة لديها مستوى مرتفع من   ، حسب سلم ليكارت الخماسي  اتجاه موافق كانت نحو  
ما في ما يخص الفقرات والعبارات المكونة لهذا ، أ   الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائريةالموافقة على  

بقيمة    بشدة موافق  نحو اتجاه    19،17،15،  10،  7،  5،  3،  2  للعبارات  المحور فقد كان اتجاه إجابات المستجوبين
على التوالي    4.204،  4.573،  4.495،  4.302،  4.402،  4.398،  4.450،  4.234بمتوس  حسابي تساوي  

 بقيمة بمتوس  حسابي تساوي محايد  نحو اتجاه    23،  22،  12ي، أما العبارات  سلم ليكارت الخماسي   حسب 
 على التوالي.  2.783،  2.549، 3.054، 2.634

 ثانيا. إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الصورة الذهنية :
 الذهنية إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الصورة  :  (8-4الجدول )

 المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية 

درجة 
 الموافقة 

 /  /  985. 3,8528 البعد المعرف 
يتكون لدي اتجاه سلبي نحو المعلومات الغامضة الصادرة عن   1

 خ ج ج 
 موافق  9 134. 3.4165

تنخفض مصداقية معلومات شركة خ ج ج نتيجة المشاكل    2
 التي سببتها لي 

 موافق بشدة  5 136. 4.2654

 موافق بشدة  1 103, 4.4945 دماتها بالجوانب السلبية لخش خ ج ج    تذكرني  3
حلات في حالة  أتلقى معلومات غير مضبوطة حول الر  4

وهذا يعزز فكرة  الوجهة المجهولة مع  الاضطرابات الجوية، 
 الشركة   

 محايد  10 145. 3.0345

إن ش خ ج ج ليس لديها بروتوكول واضح عند التعامل مع   5
 الأمتعة الضائعة، مما يتكون لدي انعدام ثقة  

 موافق  8 108. 4.0348

تتبرأ الشركة من مس ولية الأمتعة التي تعرضت للإتلاف مما    6
 يتمون لدي عدم احاافية الشركة  

 موافق بشدة  2 093. 4.3796

لا يوجد التزام بالمدة عند اقلاع الطائرة حسب ما هو مشار   7
اليه، وهذا ي ثر على كيفية اتخاذ قرارا  عند اختيار الرحلة  

 المناسبة لي   

 موافق بشدة  4 113. 4.2754
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 موافق بشدة  3 108. 4.3416 تأخر الرحلات وتأجيلها بدون توفير معلومات واضحة   8
تجاهل الموظفين لاستفسارا  واعطاء أجوبة نمطية تشجع على   9

 فكرة أن جميع الاستفسارات واحدة  
 موافق  7 094. 3.4268

لا يوجد تحديث دقيق )معلومات دقيقةي للتطبيبق الالكاوني   10
 للشركة  

 موافق  6 163. 4.0324

 محايد  11 075. 2.6794 ضعف المستوى التكنولوجي للشركة عند تقديم خدماتها  11

 / / 107. 3,8273 البعد الوجداني للصورة للذهنية 
غير واثق  عدم اهتمام الشركة بحل مشاكلي يجعلني الشعور ب إن 12

 في اسم الشركة التجاري حيث تنتابني مشاعر سلبية نحوه 
 موافق  6 098. 4.0123

 موافق  5 092. 4.0198 أشعر بخيبة أمل  الشركة   شعار عليه  إذا وجدت إعلاناً  13

 موافق بشدة  1 119. 4.4179 للشركة بالجوانب السلبية للخدمة  ادي يذكرني المظهر الم 14
مما   لي  في الخدمة المقدمةفشلها عند سماع اسم الشركة أتذكر  15

 يجعل مزاجي مضطربا 
 موافق بشدة  2 096. 4.2304

شركة خ ج  في  وظفين غير واثق بالم  الاخفاقات الخدمية تجعلني  16
 ج وانعدام الأمان النفسي  

 محايد  9 086. 3.3243

عندما أضطر للتعامل مع شركة خ ج ج أخاف أن تفشل   17
 معي   مجددا  

 موافق  8 078. 3.4187

إن خدمات ش خ ج ج بصفة عامة تثير لدي مجموعة من    18
 مشاعر إنعدام الأمان النفسي

 موافق  4 195. 4.0234

أتفادى خدمات الشركة لأضمن راحة بالي واستقراري   19
 النفسي 

 موافق بشدة  3 092. 4.3521

 موافق  7 198. 3.5329 أستخف وأستهزء بالخدمات عبر التطبيق الالكاوني للشركة   20

قلة رقمنة الخدمات عند الشركة يجعلني أشعر بمدى ضعف   21
 الشركة  

 محايد  10 109. 3.2148

 / / 0943. 4,3382 البعد السلوكي للصورة الذهنية 
بسبب اخفاق الشركة في خدماتها فإنني أبحث عن بدائل   22

 أخرى من شركات منافسة    
 موافق بشدة  3 095. 4.5476

تجعلني عملية الشعور بإخفاق الشركة مندفعا نحو توصية   23
 معارفي وأصدقائي بعدم تبني خدمات  ش خ ج ج   

 موافق بشدة  2 082. 4.6543
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بسبب الاخفاق  لا أرغب بالاتصال والتواصل مع الشركة   24
 مهما كانت الحالة  

 موافق بشدة  1 105. 4.7821

 موافق بشدة  5 072, 4.3567 لا أتعامل مع التطبيق الالكاوني للشركة   25
بسبب الاخفاق  أحول قرار الشراء لشركة أخرى حتى ولو   26

 بدون اساجاع مستحقا  المالية من ش خ ج ج  
 موافق  7 091. 4.0128

في كل فرصة سانحة أحُذر من  الشركة بسبب اخفاقاتها   27
 المتكررة

 موافق  8 093. 3.5873

 موافق بشدة  6 109. 4.3254 بسبب الاخفاق المتكرر لا أقوم بتقديم شكوى    28

عدم نجاعة الحلول التي تقدمها الشركة تجعلني ماددا في اختيار   29
 خدماتها  

 موافق بشدة  4 128. 4.4398

 موافق  /  0,139 4.0062 المتوسط الحسابي لمحور الصورة الذهنية  

 v22 SPSS بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر: 

الذي يبين اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور (  8-4)تشير النتائج الموضحة في الجدول رقم  
هو يقع ضمن فئة خيار موافق حسب و   4.0062إلى أن المتوس  الحسابي لهذا المحور جاء بقيمة    الصورة الذهنية 

لديهم  عينة الدراسة  ما يفسر أن اتجاه إجابات أفراد العينة كانت نحو اتجاه موافق وأن   ، سلم ليكارت الخماسي
، أما في ما يخص الصورة الذهنية السلبية لخدمات شركة الخطوط الجوية الجزائريةمستوى مرتفع من الموافقة على  

،  14،  8،  7،  6،  5،  3،  2رقم    لعباراتل  الفقرات والعبارات المكونة لهذا المحور فقد كان اتجاه إجابات المستجوبين

، 2654.4  بقيمة بمتوس  حسابي تساوي   بشدةموافق  نحو اتجاه    29،  28،  25،  24،  23،  22،  19،  15
4.4945  ،4.3796  ،4.2754  ،4.3416  ،4.4179  ،4.230،4.3521  ،4.5476  ،4.6543  ،4.7821  ،

التوالي،    4.4398،  4.3254،  4.3567 يتعلق بال على  فيما  التي كانت   21،  16،  11،  4رقم  عبارات  أما 
و   3.3243، 2.6794، 3.0345بقيمة بمتوس  حسابي تساوى    اتجاه محايداتجاهات إجابات أفراد العينة نحو  

 .على التوالي  3.2148
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 ثالثا. إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الممارسات التسويقية المضللة:  
 إتجاهات أفراد عينة الدراسة حول محور الممارسات التسويقية المضللة :  (9-4الجدول )

 
 الرقم 

 المتوسط   الفقرة 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري  

الأهمية  
 النسبية  

درجة  
 الموافقة  

   832. 4,0621 الخدمة بعد تقديم 
لزبائنها غير   1 الجزائرية خدمات  الجوية  الخطوط  تقدم شركة 

 الذي وعدت بها  
 موافق  4 1,006 4,175

من  ا 2 الرغم  على  تطوير خدماتها  على  حريصة  غير  لشركة 
 .الوعود المسبقة

 موافق  2 1,176 4,354
 بشدة 

 محايد  8 1,399 2.327 لا تفي الشركة بوعودها بشكل كامل   3
ظهر لى الشركة إهتماماً بحل المشاكل المتعلقة بجودة الخدمة  ت 4

 والواقع غير ذلك  ي ....عملية الحجز  )عدم إتمام
 موافق  5 915. 3,953

اختلاف العرض الخدمي من طرف ش خ ج ج عبر ولا ت   5
 الوطن  

 لا أدري  7 1,341 3,239

بها    تكتشفا  6 وعدت  التي  المزا   من  عن  الأن كثيراً  شركة 
 .الخدمات التي تقدمها لم تتحقق

 بشدة    موافق 3 943.  4,352
 

 موافق  6 960. 3.834 .في بعض الأوقات دون إخطار مسبق  يتم الغاء رحلتي  7
مع   8 يتوافق  لا  عن خدماتها  الشركة  قبل  من  المعلن  السعر 

 ي الواقع عند الشراء )ضرائب ورسوم إضافية
 موافق  1 1.281 4.528

 بشدة 
   1,358 3,7017 فقرات الخداع ف بعد العمليات 

 محايد  7 1,356  3,331 تقوم ش خ ج بالاهتمام بجميع اجراءات المسافر  )الزبوني   9
 محايد  8 1,286  3,305 العمليات الروتينية الطويلة عند التعويض عن الخط     10
 موافق  5 1,275  3,958 يقوم مقدمو الخدمة باستخدام مصطلحات غير مفهومة   11
تهمل الشركة الاجراءات المتبعة في حالة التعويض عن خلل/   12

 المشكلة  
 موافق  6 1,243 3,504

 بشدة 
السفر مع الشركة  إجراءات و  تدعى الشركة أن عمليات 13

 مريحة 
 غير موافق  2 1,363 2,462

دون  الحجز  قوم الشركة بتغيير إجراءات وعملياتت 14
 .علامي إ

 موافق  3 1,289 4,154

لإجباري على التواصل مع    حل الشكاوىتباين إجراءات  15
 إضافية   وقتوتحميلي   زبائن خدمة ال

موافق   1 1.135 4.315
 بشدة 
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ولين لتقديم    تدعى الشركة سهولة التواصل مع المس 16
 الشكاوى والواقع أن ذلك يتطلب وقتاً  

 وجهداً كبيراً 

موافق   9 1.023 4.255
 بشدة 

تطويل إجراءات التواصل مع مقدمي  تحاول الشركة   17
  ة كل مر   زبونالخدمة كالمطالبة بالبيانات التفصيلية لل

 لأغراض تسويقية   

 موافق  4 1.123 4.032

   974. 3,840 بعد الاظهار المادي 
تهتم الشركة بالشكل الخارجي اكثر من اهتمامها بجودة   18

 خدماتها   
 موافق  7 1,290  3,804

تهتم الشركة بمظهر الموظفين أكثر من اهتمامها بأسلو    19
 التعامل مع الزبائن  

 موافق  4 1.250 4,268
 تماما

تعمل الشركة على توفير بيئة مناسبة )متميزةي   20
أماكن الانتظار في   ، الألوان التصميم،التكييف،]الإضاء

الخدمة   وتميز  للإيحاء بجودة  ... الفروع ومراكز الخدمات 
 المقدمة والواقع غير ذلك 

 موافق  9 783,  3,462

 محايد  10 897,  3,330 وجبة الطعام المقدمة تعكس عدم مهنية الشركة    21
إن شبابيك للاستعلام وطرم الشكاوى لا تقوم بمهامها،   22

 فهي صورية فق    
موافق   1  1,075  4,578

 بشدة 
 موافق  8 1,094 3,684 حداثة الطائرة والواقع غير ذلك   23
وان والتصاميم  الألفي بيئة جاذبة من حيث  لخدمة قديم ات 24

ة لإيحاء أن المنتجات المقدمة مميز   
 محايد  12 942. 2.985

توفير بيئة متميزة من حيث الاضاءة والتكييف والنظافة   25
 توحي بالجودة وتكون الخدمة المقدمة خلاف ذلك  

 محايد  11 932. 3.032

جاذبية التصميم الداخلي للطائرة من حيث المقاعد   26
 والألوان للايحاء أن الخدمات المقدمة مميزة  

موافق   2 1.054 4.452
 بشدة 

  –تقوم الشركة باستغلال التسهيلات المادية إضاءة   27
...ي المتوافرة في بيئة تقديم  ن تنوع وجبة الطعام تكييف

ي الخدمة للت ثير على قرارا  وخداع  

 مواافق  5 1.159 4.143

الرسوم   -يوحى تصميم الموقع الالكاوني للشركة الألوان  28
ت التى  الم ثرات الصوتيةي بجودة الخدما - الصورة  -

 .تقدمها الشركة وهذا لا يمثل الواقع 

موافق   3 903. 4.395
 بشدة 
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بعض الخدمات من  إختيار  تحاول الشركة إجبارى على   29
موقع الشركة   بالتسهيلات والتصميم في خلال الانبهار 

 الالكاوني 

 موافق  6 1.058 3.954

فراد )الموظفين( ف بعد الأالتضليل    3,7068 0.906   
اهتمام شركة بتعيين كوادر ذات امكانيات واسعة داخل   30

 الشركة  
 محايد  7 189. 3,331

اختلاف الأسلو  المتبع لدى مقدمي الخدمة في   31
 الاستجابة لاحتياجات الزبون  

 محايد  8 156. 3,319

الحصول على ميزات إضافية إذا كان للزبون معرفة   32
 شخصية مع الموظف   

 موافق  6 093. 3,481

 غير موافق  9 099. 2,358 كفاءة الموظفين عند التعامل مع مختلف الزبائن   33
في الشركة بعرض مزا  الخدمات التي   وظفون يبالغ الم 34

 تقدمها الشركة 
 موافق  5 1.003 4,158

إلى التخاطب  الزبائن خدمة /في الشركة    وظفونيلج  الم 35
  على ي وإجبار  ي معى بلغة مريحة ولبقه من أجل تضليل

ايداع شكوى   عدم  

موافق   4 302.  4,624
 بشدة 

للإيحاء بأن الخدمات   وظفون تهتم الشركة بمظهر الم 36
 المقدمة متميزة 

 موافق  2 0.654 3.795

الشركة إلى إخفاء بعض المعلومات   موظفييلج  بعض   37
لخدمات لتوجيهي إلى خيار محدد الخاصة با عني  

 موافق  3 837. 3.653

عالية والواقع  موظفيها تدعى الشركة أن مهارة وقدرات  38
 غير ذلك 

موافق   1 938. 4.643
 بشدة 

 موافق    /  3,83 النتيجة الاجمالية للمحور  

 v22 SPSS بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر: 

الذي يبين اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسنننة حول محور  (  9-4)تشنننير النتائج الموضنننحة في الجدول رقم 
وهو متوسننن  يقع ضنننمن فئة    3.83أن المتوسننن  الحسنننابي لهذا المحور جاء بقيمة  الممارسنننات التسنننويقية المضنننللة،

ما يفسننر أن اتجاه إجابات أفراد العينة كانت نحو اتجاه موافق وأن   ،حسننب سننلم ليكارت الخماسنني  موافق خيار 
  الممارسات التسويقية المضللة بشركة الخطوط الجوية الجزائريةلديهم مستوى مرتفع من الموافقة على    عينة الدراسة  

موافق منا عندا   ، أمنا فيمنا يتعلق بالفقرات المكوننة لهنذا المحور فقند كناننت معظم إجنابات المسننننننننننننننتجوبين نحو اتجناه
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بقيمننة    اتجااه محاايادالتي كننانننت اتجنناهننات إجننابات أفراد العينننة نحو    31و  30،  25،  24،  21،  9  ،3رقم  اتالعبننار 
على   3,319و   3,331،  3.032،    2.985،  30,3,3،  3,305،  3,331، 2.327بمتوسنن  حسننابي تسنناوى 

بقيمننة بمتوسنننننننننننننن     غير موافق التي كناننت اتجناهنات إجنابات أفراد العينننة نحو اتجناه    33،  13التوالي و الفقرة رقم  
عدم كفاءة موظفي شننننننننننننننركة حيث أن هذه الفقرات تخص بعد على التوالي    2,358و 2,462حسننننننننننننننابي تعادل 

ى إدعاء شنركة الخطوط الجوية  لم يوافق علحيث أن هذه الأخيرة   الخطوط الجوية الجزائرية في التعامل مع الزبائن،  
  الجزائرية أن السفر معها مريح.

 المطلب الثالث: تحليل أسئلة القسم الأول من الاستبيان 
تي تطرق إليها القسم الأول من الاستبيان، المتمثلة سنحاول من خلال هذا المطلب التطرق إلى الأسئلة ال

في الس ال الثاني الذي يتطرق إلى وصف المسافر )الزبوني إلى حدة وشدة الاخفاق الذي تعرض له، أما الس ال  
تعرضه  بعد  الزبون لحالته  توجه نحو وصف  الرابع  الس ال  الزبون، وفي  الاخفاق على  فركز كيفية تأثير  الثالث 

 . ليتبعه الس ال الخامس حول المشاعر اللتي انتابت الزبون في اللحظة التي اختبر فيها الاخفاق الخدميللاخفاق،  

 أولا. حدة الاخفاق الخدمي ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية

   ي10-4)اجابات أفراد العينة على هذا الس ال، كما هو مبين في الجدول   تلقد كان
 ( : حدة الاخفاق الخدمي ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية 10-4الجدول )

اخفاق خدمي 
 شديد جدا 

اخفاق خدمي 
 شديد

هناك 
اخفاق 
خدمي 
 واضح

اخفاق معتدل 
 )متوسط( 

اخفاق 
 طفيف 

اخفاق 
 طفيف جدا 

 

 التكرار   0 32 76 475 51 0
0 8 75 12 5 0   النسبة 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الدراسة  المصدر: 

نجد أن أغلب إجابات أفراد العينة تمركزت أنه هناك اخفاق خدمي واضح،   (10-4)من خلال الجدول  
   12ثم نسبة  ،  75زبون على أنه هناك شدة للاخفاق الخدمي واضح بالشركة، بنسبة    475حيث اتفق  

أشارت إلى أن الاخفاق الخدمي ،    8من أفراد العينة أن شدة الاخفاق الخدمي كان متوس ، لتليها نسبة  
 طوط الجوية الجزائرية كان شديدا جدا. بشركة الخ
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 إجابات أفراد العينة لحدة الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية   إتجاه:  (1-4الشكل )

 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة من إعداد ال  المصدر: 

أفراد العينة حول حدة الاخفاق الخدمي   لإجاباتالنصيب الأكبر    ن أ يتضح  (  1- 4)من خلال الشكل  
هناك إخفاق خدمي واضح بالشركة   هتمحورت حول أنحيث    ،75بنسبة  كان  بشركة الخطوط الجوية الجزائرية  

  .محل الدراسة
  ثانيا. تأثير الاخفاق الخدمي على الزبون

 ي 11-4لقد كان اجابات أفراد العينة على هذا الس ال، كما هو مبين في الجدول )
 : تأثير الاخفاق الخدمي ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية  (11- 4)الجدول  

 

 لا أدري 
 

تأثير شديد 
 جدا

تأثير عميق 
 )واضح( 

تأثير معتدل 
 )متوسط( 

  لا يوجد تأثير  تأثير طفيف 

 التكرار 0 32 95.1 444 19 44
 %النسبة  %  0 %  5 % 15 %70 %  3 %  7

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الدراسة  المصدر: 

نجند أن أغلنب إجنابات أفراد العيننة تمركزت أننه هنناك تأثير عميق ، حينث   (11-4)من خلال الجندول  
ثم نسبة  ،  70زبون على أنه هناك تأثير عميق للاخفاق الخدمي الذي سببته الشركة للزبون، بنسبة    444اتفق  
15     7من أفراد العينة أن تأثير الاخفاق الخدمي كان متوسننننننننننننن ، لتليها نسنننننننننننننبة   ، أشنننننننننننننارت إلى أن تأثير

 بة لهم.سالاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية غير واضح بالن
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 إجابات أفراد العينة لتأثير الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية   إتجاه:  (2-4الشكل )

 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة من إعداد ال  المصدر: 

على زبائن   الاخفاق الخدمي  تأثيراجابات أفراد العينة حول  أغلب    ن أ يتضح  (  2-4)من خلال الشكل  
تأثير عميق لدى الزبائن نتيجة  هناك    هتمحورت حول أن،حيث    70بنسبة  كان  الخطوط الجوية الجزائرية    كةشر 
  .دمي بالشركة محل الدراسةالخخفاق  الإ

 ثالثا. رضا الزبون عن خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث الاخفاق الخدمي مباشرة   
 ي 12-4)لقد كان اجابات أفراد العينة على هذا الس ال، كما هو مبين في الجدول  

 
رضا الزبون عن خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث الاخفاق الخدمي :    (12-4الجدول )

 مباشرة  
 

  غير راض للغاية غير راض  محايد راض تماما  راض لأقصى درجة 
 التكرار 507 44 83 0 0
 %النسبة  80 7 13 0 0

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الدراسة  المصدر: 

زبون   507نجد أن أغلب إجابات أفراد العينة تمركزت أنه، حيث اتفق    (12-4)من خلال الجدول  
الخدمي  الاخفاق  بعد حدوث  الجزائرية  الجوية  الخطوط  شركة  خدمات  عن  تماما  راضين  غير  هناك  أنه  على 

من أفراد العينة كانت إجابتهم محايدة، وذلك نظرا لانتظارهم للاجراءات      13ثم نسبة  ،  80مباشرة،بنسبة 

تأثير طفيف  
5%

تأثير معتدل 
(  متوسط)

15%

(  حواض)تأثير عميق 
70%

تأثير شديد جدا
3%

لا أدري 
7%
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أشارت  ،    7التي سوف تتخذها شركة الخطوط الجوية الجزائرية لمعالجة الاخفاق الذي تعرضوا له. لتليها نسبة  
 .إلى ألم غير راضين على شركة الخطوط الجوية الجزائرية  

رضا الزبون عن خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث الاخفاق الخدمي :  (3-4الشكل )
 مباشرة  

 

 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة من إعداد ال  المصدر: 

عدم رضا الزبائن المطلق   النصيب الأكبر لاجابات أفراد العينة حول  ن أ يتضح  (  3- 4)من خلال الشكل  
 ه تمحورت حول أن،حيث    80بنسبة  كان  الخطوط الجوية الجزائرية    كةشر مباشرة    الاخفاق الخدمي  بعد حدوث

خفاق تعبر عن عدم رضا  الزبائن نتيجة الإ  7ثم نسبة  ،   13غيا  لرضا الزبائن تماما، لتليها نسبة    هناك
  .دمي بالشركة محل الدراسةالخ

 ف مشاعر أفراد العينة بعد حدوث الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية رابعا. وص

 ي  13-4)لقد كان اتجاه إجابات أفراد العينة على هذا الس ال، كما هو مبين في الجدول  
 
 
 
 
 
 
 
 

غير راض تماما  
80%

غير راض   
7%

محايد  
13%
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 ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية مشاعر الزبائن بعد حدوث الاخفاق الخدمي  إتجاه  :  (13-4الجدول )
 

 
 الفقرة

المتوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 درجة الموافقة 

 موافق بشدة  ,24356 4.5403 الغضب 
 موافق بشدة  13437, 4.4302 الانزعاج 

 موافق 09754, 3.5743 خائب الظن 
 موافق بشدة  ,08235 4.3785 الاهانة 
 موافق ,18736 3.4256 القلق

 موافق ,13208 3.9534 المشاعر السلبية
 غير موافق 15356, 3.4634 الهدوء
 غير موافق 09653, 2.8914 قانع 
 غير موافق ,12454 2.7865 مسرور 
 غير موافق 19753, 3.5467 الاحاام 
 غير موافق 16589, 2.9675 الاساخاء 

 موافق /  3.6334 النتيجة الاجمالية 

 v22 SPSS بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر: 

الموضحة الذي يبين اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة حول   (13- 4)الجدول    الموضحة في    تشير النتائج
  3.6334أن المتوس  الحسابي لهذا المحور جاء بقيمة   المشاعر التي إنتابتهم بعد حدوث الاخفاق الخدمي،محور 

، وهذا يفسر أن مشاعر الزبون بعد حدوث حسب سلم ليكارت الخماسي  موافق وهو يقع ضمن فئة خيار  
الاخفاق الخدمي تكون سلبية، حيث كانت مشاعر الغضب، الانزعاج  والإهانة بمتوس  حسابي على التوالي 

 .4.3785و 4.4302، 4.5403

  .خامسا. استجابة شركة الخطوط الجوية الجزائرية للاخفاق الخدمي

كان إتجاه إجابة أفراد العينة على الكيفية التي تعاملت بها شركة الخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث 
 ي 14-4)الاخفاق الخدمي، كما هو موضح في الجدول  
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 الجزائرية للاخفاق الخدمي استجابة شركة الخطوط الجوية  (  :  14-4الجدول )

المتوسط   الفقرة  الرقم 
 الحسابي  

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية  

درجة  
 الموافقة 

  الكافي تفسيرالشركة الخطوط الجوية الجزائرية  لم تقدم لي 1
 الذي تعرضت له  حول الاخفاق

 موافق  6 08437, 3,9785

 موافق  10 08689, 3,6392 المشكلللتعبير عن رأيي حول لم تكن لدي الفرصة  2
 موافق  1 07813. 4,1329 ليس ضمن إجراءات الشركة تصحيح المشكل   3

 موافق  4 14324. 4,0012 لا تعطي له الشركة أهمية  تعويض عن الخلل ال 4

من شركة الخطوط الجوية الجزائرية    بطيئة نوعا مااستجابة   5
 في التعامل مع فشل الخدمة 

 موافق  2 10843. 4,1290

 محايد 13 18437, 3.1325 المتابعة من طرف موظفي  ادارة الشركة  6
من طرف موظفي الشركة   ضيقة الأفق   تم بذل مجهودات 7

 من أجل معالجة شكواي 
 موافق  11 09699, 3.5693

 موافق  5 06863. 3.9853 متعاون   غيرطاقم موظفي الشركة  8

غير متمكن لايجاد الحلول الفورية  طاقم موظفي الشركة  9
 مشكلتي 

 موافق  3 10304. 4.1095

 موافق  7 11803. 3.8754 طاقم موظفي الشركة متعاطف  10

 موافق  8 10417, 3.6503 من أجل تقديم الشكوى   الاجراءات المعقدة  نوعا ما  11

 موافق  9 06664, 3.6432 وجود مكان مخصص للتعامل مع الشكوى 12

غير  المتابعة من طرف طاقم الشركة للشكوى المقدمة  13
 فعالة 

 موافق  12 09843. 3.5632

 موافق  / 08532. 3,7222 النتيجة الإجمالية 

 v22 SPSS بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر: 

الذي يبين اتجاه إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور (  14- 4)تشير النتائج الموضحة في الجدول رقم  
 موافق يقع ضمن فئة خيار    .7223أن المتوس  الحسابي لهذا المحور جاء بقيمة    الممارسات التسويقية المضللة،
عينة الدراسة ما يفسر أن اتجاه إجابات أفراد العينة كانت نحو اتجاه موافق وأن  ،حسب سلم ليكارت الخماسي 

عدم إستجابة شركة الخطوط الجوية الجزائرية بشكل كاف للاخفاق الخدمي لديهم مستوى مرتفع من الموافقة على  
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بقيمة بمتوس    اه محايداتجالتي كانت اتجاهات إجابات أفراد العينة نحو    6  رقم  رةما عدا العباالذي تعرضوا له،  
حيث أن هذه   ،  تخص المتابعة من طرف موظفي  ادارة الشركة  عبارةحيث أن هذه ال،  3.132حسابي تساوى  

 كل ما يخص زبائنها.   بمتابعة  الأخيرة لا تقوم بشكل كاف بتمكين طاقمها

   .المبحث الثاني: التحليل الوصفي لأسئلة الاسنبيان المفتوحة
 تضمنته، ومتمثلة في القسم الأول تي الاستبيان ال    المبحث سنحاول التطرق إلى أسئلة من خلال هذا  

 2ي.أنظر الملحق رقم 9الى الس ال رقم    1)الس ال رقم     من الاستبيان

 المطلب الأول: تصنيف أنواع الاخفاق الخدمي ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية 
،  الننننننننذين اختننننننننبروا اخفاقننننننننا في الخدمننننننننة  توزيعننننننننه علننننننننى المسننننننننافرينمننننننننن خننننننننلال الاسننننننننتبيان الننننننننذي تم  

 .الخطوط الجوية الجزائريةشركة   خدمات  حالة فشل في  634حصلنا على إجمالي  

مننننننن   52مننننننرة ، وهننننننو مننننننا يمثننننننل   329 النننننننوع الأول  بلننننننغ عنننننندد حننننننالات فشننننننل الخدمننننننة مننننننن  لقنننننند  
مننننرة ، وهننننو منننننا   113هنننني    لاحتياجننننات الزبننننون المختلفننننة  سننننتجابة  الاالفئننننة الثانيننننة مننننن    ،إجمننننالي عنننندد المننننرات

منننننن الفشنننننل المتعلنننننق بسنننننلوك    منننننرة   192،  أخنننننيراً ، تمثنننننل الفئنننننة الثالثنننننة  ،منننننن إجمنننننالي عننننندد الوقنننننت 18يمثنننننل  
منننننننن العنننننندد الإجمنننننننالي. فيمننننننا يلننننننني المناقشنننننننة الموسننننننعة فيمنننننننا يتعلنننننننق    30  أي مننننننا يمثنننننننل    الموظننننننف الفنننننننردي،

 الخدمة في الخطوط الجوية الجزائرية    بفئات فشل

 . (: أنواع الاخقاق الخدمي ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية15-4الجدول )

 النسبة  العدد أنواع فشل الخدمة 
فشل    - 1

 تقديم نظام  
الخدمة بنسبة 

52 

 17 52 الاجراءات غير الملائمة المتبعة  خلال فاة الكوفيد
  14 45 السياسة غير الملائمة والاجراءات الادارية  

   13 42 المعلومات المغلوطة أو المضللة 

  12 39 بدون سابق إنذارإلغاء الرحلات  

   10 34 المبرر في مواعيد الرحلات الجوية الت خير غير  
  9 28 معدات الطائرة المهتلكة ) مقاعد، ألوان، ديكوري 

  7 23 وجبات الطعام غير المتوقعة ) غير صحية، غير كافيةي
  6 21 مستوى الأسعار غير مستقر 
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  5 18 عدم تقديم الخدمة حسب الوعود
  4 15 تخريب / فقدان الأمتعة 

  3 12 فشل التطبيق الالكاوني للشركة 

 100 329 المجموع 

الاستجابة   - 2
لاحتياجات 
الزبون بنسبة 

18   

  39 44 الانارة والحرارة والتهوية  
 33 37 صعوبة ركو  الأشخاص ذوي الحركة المحدودة 
  28 32 ستوات    3المقاعد المخصصة للأطفال الرضع/ أقل من  

  100    113 المجموع 

سلوك   - 3
 الموظفين

30   

  42 80 عدم لباقة الموظفين / غيا  الابتسامة 
  23 45 جهل الموظفين بالمعلومات 

  19 37 عدم كفاءة الموظفين عند التعامل مع المشاكل 
  16 30 عدم الاهتمام بالزبون 

   100 192 المجموع 
 عتماد على بيانات الدراسة  من إعداد الطالبة بالا المصدر: 

نجنننننند أن أفننننننراد العينننننننة قنننننناموا بننننننذكر أنننننننواع الاخفاقننننننات الخدميننننننة الننننننتي    (15-4)مننننننن خننننننلال الجنننننندول
إليهنننننا، علنننننى طنننننول مننننندة تعننننناملهم منننننع شنننننركة الخطنننننوط الجوينننننة الجزائرينننننة، وعلنننننى إثنننننر إجننننناباتهم قمننننننا  تعرضنننننوا  

بتصنننننننننيف الاخفاقننننننننات الخدميننننننننة بالاعتمنننننننناد علننننننننى أجوبننننننننة أفننننننننراد العينننننننننة مننننننننن جهننننننننة، ومننننننننن جهننننننننة أخننننننننرى  
 .بالاعتماد على الدراسات السابقة

 ي.4-4)رية بالشكل  ويمكن تمثيل أنواع الاخفاق الخدمي في شركة الخطوط الجوية الجزائ 
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 أفراد العينة لأنواع الاخفاق الخدمي بشركة  الخطوط الجوية الجزائرية  تصنيف :  (4- 4)الشكل  

 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة من إعداد ال   المصدر:

ي، كننننننننان التصنننننننننيف بشننننننننركة الخطننننننننوط الجويننننننننة الجزائريننننننننة  للاخفاقننننننننات  4-4مننننننننن خننننننننلال الشننننننننكل )
 الخدمية كالتالي :

 52فشل نظام تقديم الخدمة كان بنسبة   -1
  18الاستجابة لاحتياجات الزبون بنسبة   -2
  30سلوك الموظفين بنسبة   -3

 المطلب الثاني: إجابات أفراد العينة على الأسئلة المفتوحة / الاستجابة للاخفاق الخدمي 
إن هذا المطلب يهدف إلى تحري إجابات أفراد العينة حول تقييم أفراد العينة لاستجابة  شركة الخطوط 

 . الجوية الجزائرية  أي التعافي من الاخفاق الخدمي  

  أفراد العينة لاستجابة شركة الخطوط الجوية الجزائرية للاخفاق الخدمي    تصنيف  :  (16- 4)الجدول  

 عينة من الاجابات الحرفية   الاجابات   الفئة  

تقديم تفسير شركة الخطوط الجوية   
الجزائرية عن الخط  أو الفشل الذي  

 حدث  

  33مفردة/ نسبة  210
 

قدمت شركة الخطوط الجوية الجزائرية  تفسيرا حول  
السبب الرئيسي لوقوع المشكل وعادة ما تعزوه إلى  

أسبا  غير معروفة او خارج نطاق السيطرة  وهذا غير  
 كافي بالنسبة لنا كجوا  مقنع  
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المتابعة من طرف طاقم شركة  
الخطوط الجوية الجزائرية  بشكل  
  مقيد نوعا ما على جوانب المحيطة 

 بالمشكلة/ الإخفاق   

مفردة / نسبة   147
23  

المتابعة من طرف طاقم الشركة ظهر بشكل خاص في  
، وبغض النظر عن ذلك وفي  19جائحة كورونا كوفيد 

ظل الظروف العادية الشركة تقوم بالمتابعة بصفة مقتصرة  
 جدا على حيثيات المشكلة  

إن جائحة الكورونا بينت مدى نية الشركة في المتابعة  
والتحكم في الأمور وعدم خروجها عن السيطرة، لكن  

يبقى التنفيذ ضعيف جدا لأن الأمور هنا شركة الخطوط  
 الجوية الجزائرية سياسية أكثر منها اقتصادية  

مفردة / نسبة   140 المساهمة في إيجاد الحل  
22  

لتعبير عن رأيي حول المشكلة،  كانت لدي الفرصة في ا 
 وس ال طاقم الشركة عن الحل الأمثل الذي يناسبني  

  16مفردة/ نسبة  101 تقديم الاعتذار  
 

لقد إكتفت شركة الخطوط الجوية الجزائرية في تقديم  
اعتذار فق  فيما يخص بالمشاكل المرتبطة أو الأخطاء  
المرتكبة من طرف الموظفين خاصة عند التسجيل أو  

 لحجز  ا

قبل جائحة كورونا كان المستحيل الحصول على     6مفردة/ نسبة  36 التعويض المادي  
التعويض المادي بكل سهولة ، فاأنت مخبر بين التبديل  
أو إنتظار المعاملات البيروقراطية الطويلة، لكن فيما بعد  
كان وفي ظل ظروف الجائحة قامت بارجاع الأموال لي  

 بعد  قرار التوقف التام لخجمة النقل الجوي  

 إعداد الطالبة من   المصدر: 

إن القسنننننم الثننننناني منننننن الاسنننننتبيان، السننننن ال الأول تمحنننننور حنننننول الكيفينننننة النننننتي اسنننننتجابت بهنننننا شنننننركة  
تم تلقنننني عنننندد كبننننير نسنننننبيًا  الخطننننوط الجويننننة الجزائريننننة بعنننند حننننندوث مشننننكل أو إخفنننناق مننننع المسننننتجوبين، لقننننند 

ا لكتابننننننة إجننننننابات ذات  سننننننتجوبام   634مننننننن الننننننردود ، مننننننع   مغننننننزى كافيننننننة لتحليلهننننننا مننننننن  ، ويسننننننتغرقون وقتننننننً
منننننن أجنننننل تحلينننننل    ،سنننننتجيبينلمأجنننننل المحتنننننوى. يشنننننير هنننننذا إلى أن السننننن ال كنننننان علنننننى الأرجنننننح وثينننننق الصنننننلة با

ا لهنننننننننننذه    ةوتلخنننننننننننيص التعليقنننننننننننات المكتوبننننننننننن ، تم تحديننننننننننند موضنننننننننننوعات مشننننننننننناكة وتم تصننننننننننننيف النننننننننننردود وفقنننننننننننً
 ا.وتساعد في إثباته  النتائج الكميةونسبتها المئوية ، تعزز الفئات على العمومالموضوعات.  
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تمثننننننل أكننننننبر فئننننننة مننننننن الننننننردود  ، حيننننننث  إجابننننننة مكتوبننننننة إلى  ننننننس فئننننننات عامننننننة  634قمنننننننا بتصنننننننيف  
تتكنننننون  تقنننننديم تفسنننننير شنننننركة الخطنننننوط الجوينننننة الجزائرينننننة عنننننن الخطننننن  أو الفشنننننل النننننذي حننننندث، و حنننننول    ٪ي33)

المتابعننننننة مننننننن طننننننرف طنننننناقم شننننننركة الخطننننننوط الجويننننننة  مننننننن الننننننردود الننننننتي تشننننننير إلى    ٪ي23) الفئننننننة التاليننننننة الأكننننننبر
أشنننننارت مجموعنننننة كبنننننيرة  فيمنننننا  ،  الجزائرينننننة  بشنننننكل مقيننننند نوعنننننا منننننا علنننننى جواننننننب المحيطنننننة بالمشنننننكلة/ الإخفننننناق

،  في إيجنننننننناد الحننننننننل    أنفسننننننننهم قنننننننند سنننننننناهموا    يجنننننننندون الننننننننزبائن    إلى أن ٪ي 22بنننننننننفس القنننننننندر مننننننننن المسننننننننتجيبين )
شنننننننركة الخطنننننننوط الجوينننننننة الجزائرينننننننة لنننننننديها  لمسنننننننتجيبين في هنننننننذه الفئنننننننات النننننننثلاث إلى أن  أشنننننننار جمينننننننع احينننننننث  

الننننندعم السياسننننني منننننن الجهنننننات الحكومينننننة وبمنننننا ألنننننا م سسنننننة  بعنننننة للقطننننناع العنننننام فهننننني تبقنننننى دائمنننننا مقيننننندة  
يبننننننندو أن    ومنننننننع ذلنننننننك،أمنننننننام الحلنننننننول المقاحنننننننة منننننننن طنننننننرف الزبنننننننون إلى جاننننننننب قصنننننننر الإجنننننننراءات المتبعنننننننة  

أن الشننننننركة لا تهننننننتم بالزبننننننون ذلننننننك الاعتمننننننام المتوقننننننع مننننننن شننننننركة مهمننننننة ذات    لأكثننننننر أهميننننننة هننننننوالاسننننننتخدام ا
 وزن في قطاع النقل الجوي.

إجننننننننابات  ٪ 16النسننننننننب تتمثننننننننل في فئتننننننننان، حيننننننننث أن الأولى كانننننننننت الاجننننننننابات بنسننننننننبة     صننننننننغر  أ
تطننننننننال    الاعتننننننننذار وكيننننننننف أن الشننننننننركة تهننننننننتم بزبائنهننننننننا وإن كانننننننننت هننننننننذه النسننننننننبة  أكثننننننننر عموميننننننننة تشننننننننير إلى

لنننننيس لنننننديها    ة، ولكنننننن يبننننندو أن هنننننذه الشنننننركرحنننننلات منننننن الشنننننركة 10المسنننننتجوبين النننننذي لنننننديهم أكثنننننر منننننن  
٪ 6 . أخننننننيراً ، أشننننننارت مجموعننننننة صننننننغيرة مننننننن المسننننننتجيبين  الننننننزبائن الجنننننندد أو المحتملننننننين  طننننننرق منهجيننننننة لتتبننننننع  

ك فننننننرق في سننننننرعة العنننننويض المننننننادي مقارنننننننة بمننننننا كننننننان  اتحصننننننلوا علننننننى التعننننننويض المناسنننننب وكننننننان هننننننن  إلى ألنننننم  
 عليها قبل جائحة الكورونا.

مننننننن الملاحننننننظ هنننننننا أن ردود الفعننننننل المتخننننننذة مننننننن طننننننرف شننننننركة الخطننننننوط الجويننننننة الجزائريننننننة لم يكننننننن  
اعنننننااف  طلاقنننننا حنننننول )  متنوعنننننا كمنننننا تم التطنننننرق إلنننننه في الجاننننننب النظنننننري فلنننننم تتمحنننننور إجنننننابات المبحنننننوثين إ

طنننننناقم  ،  شننننننركة مسنننننن ولية الاخفنننننناق في خنننننندماتها المقدمننننننةالتحمننننننل    يخنننننندم  قاخفنننننناشننننننركة بحنننننندوث  ال)اقننننننراري   
طننننناقم منننننوظفي الشنننننركة  أو    طننننناقم منننننوظفي الشنننننركة منننننتمكن لحنننننل مشنننننكلتي  ،  منننننوظفي الشنننننركة يقنننننظ / متعننننناون 

 ي.متعاطف ومتفهم

 الجزائرية نحو الشكاوى المطلب الثالث: اتجاهات الزبائن بشركة الخطوط الجوية  
مننننننن خننننننلال هننننننذا المطلننننننب سنننننننتطرق إلى واقننننننع الشننننننكاوى بشننننننركة الخطننننننوط الجويننننننة الجزائريننننننة، وهننننننذا  

هننننننو اتجننننننناه    بالاسننننننتبيان، لنسننننننتطيع معرفننننننة مننننننا 8و 7، 6ماحاولنننننننا معرفتننننننه، مننننننن خننننننلال وضننننننع أسننننننئلة رقنننننننم   
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الزبننننننون نحننننننو الشننننننكاوى بعنننننند حنننننندوث اخفنننننناق خنننننندمي، وبننننننناء علننننننى أجوبننننننة أفننننننراد العينننننننة قمنننننننا برجمتهننننننا إلى  
 .ي5-4الموالي رقم  )  الشكل

 اتجاه أفراد العينة نحو الشكاوى ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية   ( :5- 4)الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الدراسة  المصدر: 

 جميع المستجوبين 
100  

هناك ليست  
 0 مشكلة

 هناك مشكلة
100  

 
عدم حدوى تقديم 

   71شكوى 
 

  44لم يقوموا بتقديم شكوى 
 

  29 لا أحب تقديم شكوى

 

10 73 موافق  موافق
بتقديم  قاموا تماما

  56شكوى 
 

لم يقوموا بتقديم 
  44شكوى 

 تمت الاستحابة
39  

 

 لم تتم الاستحابة
61  

 

 مقبولة 
42 

 التسهيل ف التعامل  مع الشكوى
34 

 سرعة تقديم الاستجابة 
52  

الاستجابة   منطقية  34  ممتازة 
  14 المقدمة

  24 جيدة 

86  موافق
 تماما

14 موافق 

 

17   لا أدري 
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الميدانية، يمكن معرفة نجام عملية إدارة الشكاوى من خلال التحقق البيانات المتحصل عليها من الدراسة  
حول   ي 5-4)من القسم الأول للاستبيان، وهذا ماهو موضح في الشكل  8- 7- 6وهذا ما تم تجسيده في الأسئلة

من الزبائن أبلغوا وقاموا بتقديم     56اتجاه المستجوبين للشكاوى بشركة الخطوط الجوية الجزائرية، حيث نجد أن  
الشكوى أي أكثر من النصف،  حيث أرجعوا أسبا  قيامهم بذلك إلى التسهيل المقدم من طرف شركة الخطوط 

،  34،  أما التعامل مع الشكاوى بنسبة      52  بسبةكانت  فقد  الجوية الجزائرية في سرعة تقديم الاستجابة  

 فتمثلت في منطقية الاستجابة المقدمة .     14والنسبة المتبقية المقدرة بن  

ينما الذين تحصلوا بدون حل أو استجابة، ب    61من بين أولئك الذين قاموا بتقديم الشكوى، لا يزال  
حيث انحصر تنوع تقييمهم  لهذه الاستجابة بين ممتازة، ،    39  بنلشكواهم فقد قُدرت نسبتهم    على الاستجابة 

   42و  ،24   34وافقتهم على التوالي   جيدة و مقبولة ، فكانت نسبة م

أما فيما يخص الشق الثاني الخاص بالمستجوبين الذي لم يقوموا بتقديم الشكوى إلى الشركة محل الدراسة، 
بن نسبتهم  الشكوى ،    44  فقد قدرت  الشكوى إلى عدم جدوى تقديم  لتقديم  فقد أرجعوا سبب عزوفهم 

حيث كانت نسبة اتجاهاتهم بين موافق تماما وموافق على  ،    71ة  وليست هناك أي فائدة في فعل ذلك بنسب
 .    14و    86 التوالي

نسبة   هناك  أن  تقديم     29في حين  يحبون  ألم لا  حول  متمحورة  إجابتهم  المبحوثين كانت  من 
 . 17و  ،10   73الشكوى، حيث كانت نسبة إتجاهاتهم بين موافق تماما، موافق، لا أدري على التوالي 

 أولا. أصناف الشكاوى ف شركة الخطوط الجوية الجزائرية 

الخطوط الجوية الجزائرية، كان لابد من معرفة بعد التطرق إلى اتجاه أفراد العينة نحو الشكاوى في شركة  
ماهي القضا  التي اشتكى منها زبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية، وفي ظل امتناع هذه الأخيرة إعطاء أي 
وثائق أو بيانات كمية أو نوعية، عن عدد الشكاوى، قمنا بتحليل عدد الشكاوى بناءا على معطيات الدراسة، 

زبون،   355في المطلب السابق إلى أنه عدد الزبائن الذين قاموا بتقديم الشكوى بلغ عددهم    وقد تمت الاشارة  
وعلى أساسها تم حسا  نسبة الشكاوى المقدمة من جهة، ومن جهة أخرى تصينف أنواع الشكاوى المقدمة،  

 :وهذا ماتم توضيحه في الجدول الموالي
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  الخطوط الجوية الجزائرية: نسبة الشكاوى لدى شركة    (17-4الجدول )

النسبة  
  %المؤوية

 ى الشكاو  عدد المشتكين 

 الطائرة   إقلاع عدم احاام مواعيد  106 30
 عتاد الطائرة قديم )الضوضاء...ي  75 21
 خدمة الزبائن )الموظفين  64 18
31  الحجوزات والدفع الإلكاوني )التطبيقي  44 

 ضياع الأمتعة وتلفها  61 17
 خدمة الإطعام   5 1

 المجموع  355 100
 من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الدراسة  المصدر: 

 

 أفراد العينة لأنواع الشكاوى المقدمة بشركة الخطوط الجوية الجزائرية  تصنيف:  (6- 4)الشكل  

 
 V22    SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبة من إعداد ال   المصدر:

أفراد   نجد أن ترتيب وتصنيف الشكاوى حسب اجابات    ي 6-4ي والشكل )16-4من خلال  الجدول )
  30العينة الذين قدموا شكواهم تنحصر بالفئة الأولى والتي عبرت عن عدم إحاام مواعيد إقلاع الطائرة بنسبة  

  لمطار، ثم ، مما يسسب لهم في الانتظار الطويل في المطارات خاصة في ظل إنعدام وسائل الراحة الدنيا في ا

عدم إحترام مواعيد
إقلاع الطائرة

30%

عتاد الطائرة قديم
خدمة الزبائن  21%

18%

الحجوزات والدفع
الالكتروني 

13%

لفها ضياع الأمتعة وت
17%

خدمة الإطعام داخل 
الطائرة 

1%
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التي تمحورت حول عتاد الطائرة القديم والضوضاء خاصة في الرحلات المحلية والمتجهة نحو     21لتليها نسبة  
، لتليها في المرتبة      18  بنالجنو ، أما بالنسبة خدمة الزبائن غير المرضية فقد كانت نسبة الشكاوى مقدرة  

ل مشكل كبير على حد قولهم ويجبرهم على التحكم بأقل وهو يشك    18الرابعة ضياع الأمتعة وتلفها بنسبة  
وأما خدمة  الأحيان،  من  وتلفها في كثير  لضياعها  وإنما  الرسوم  لدفع  ليس  المصحوبة،  الأمتعة  من  قد ممكن 

، وفي الأخير خدمة الاطعام التي نالت نسبة 13الحجوزات والدفع الالكاوني فقد إشتكى منهما الزبائن بنسبة  
1  ، .والتي تخلوا من التنوع وك نك "طالب جامعي في إحدى الجامعات الجزائرية "على حد قولهم الحرفي 

 تقييم النموذج الهيكلي وإختبار الفرضياتالمبحث الثالث: 

وتحديد طبيعة من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى نموذج الدراسة وتقييمه إلى جانب اختبار الفرضيات  
  .العلاقة والت ثير بين متغيرات الدراسة

 المطلب الأول: نموذج الدراسة 
معرفة مدى مساهمة الاخفاق الخدمي في تكوين الصورة الذهينة لزبائن شركة  تبحث الدراسة الحالية في 

 وذلك من خلال معرفة مدى تأثير   ، كمتغير وسي   بوجود الممارسات التسويقية المضللة    الخطوط الجوية الجزائرية
 انتهاج الممارسات التسويقية المضللة الذي على  الاخفافات الخدمية التي ترتبكبها شركة الخطوط الجوية الجزائرية  

وبالتالي تم التوصل إلى ية لزبائن الشركة محل الدراسة،  على الكيفية التي تتكون بها الصورة الذهني دي بدوره  
ي 13النموذج المقام للدراسة والذي يتكون من النموذج الهيكلي ونموذج القياس كما هو موضح في الشكل رقم )

الاخفاق تتمثل في كل من    (Latent Variables) الذي نلاحظ من خلاله أنه يوجد ثلاثة متغيرات كامنة
 والتي تشكل بدورها ما يعرف بالنموذج الهيكلي للدارسة الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة،  

Structure Model) )  الذي يوضح نوع العلاقة السببية الموجودة بين متغيرات الدراسة، وبما أن هذه المتغيرات
التي   (Manifest Variables) بمجموعة من المتغيرات الجلية  الكامنة غير قابلة للقياس فقد تم التعبير عنها 

البيانات حيث يعبر   الاستبيان المعتمد عليه في جمع  يمكن قياسها نظرا لكولا كمية والمشكلة لعبارات وفقرات 
القياس بنموذج  يعرف  ما  الجلية عن  متغيراته  مع  متغير كامن  بين كل    (Measurement Model) الرب  

ي الذي يبين اسم 17قراءة كل من المتغيرات الكامنة والمتغيرات الجلية تم الاستعانة بالجدول رقم )وبهدف تبسي   
 .المتغير الكامن وترميز وعدد المتغيرات الجلية التابعة له والمعبرة عنه
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 المتغيرات الجلية الكامنة و   المتغيرات اسم وترميز   :(18-4الجدول )

 من إعداد الطالبة   المصدر: 
 

 

 

 

 

 

 ترميز المتغيرات الجلية  المتغيرات الجلية  المتغيرات الكامنة 
 

 الاخفاق الخدمي 
 ,FS1, FS2, FS3, FS4, FS5, FS6, FS7 فشل في نظام تقديم الخدمة  

FS8, FS9, FS10, FS11 
 FC1, FC2, FC3, FC4, FC5 الاستجابة لاحتياجات الزبون  

 FB1, FB2, FB3, FB4, FB5 FB6, FB7 سلوك الموظفين  
 
 
 

 الصورة الذهنية 

 ,WD1, WD2, WD3, WD4, WD5 البعد المعرفي  
WD6, WD7, WD8, WD9, WD10, 

WD11. 
 ,ED1, ED2, ED3, ED4, ED5, ED6 البعد الوجداني  

ED7, ED8. ED9, ED10 
 ,BD1, BD2, BD3, BD4, BD5, BD6 البعد السلوكي  

BD7, BD8. 
 
التسويقية الممارسات  

 المضللة 

 ,DF1, DF2, DF3, DF4, DF5, DF6 الدليل المادي  
DF7, DF8, DF9, DF10, DF11, 

DF12. 
 ,DC1, DC2, DC3, DC4, DC5, DC6 العمليات  

DC7, DC8, DC9. 
 ,DP1, DP2, DP3, DP4, DP5, DP6 الأفراد )الموظفيني  

DP7, DP8. DP9.   
 ,DS1, DS2, DS3, DS4, DS5, DS6 الخدمة  

DS7, DS8 
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 ( : النموذج المقترح للدراسة )النموذج الهيكلي ونموذج القياس( 7- 4) الشكل  

 

 

 Smart PLS  3مخرجات برنامج :  المصدر
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على المتغير التابع بوجود المتغير الوسي .   ل المتغير المستق  تأثير على وجود    ج النموذ   ذت قوم فلسفة ه تو 
 ج: التي يركز عليها النموذ   ت الفرضيا  ض وفي ما يلي عر 

H1    .يوجد أثر موجب للاخفاق الخدمي على الصورة الذهنية لزبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية : 

H2    :  يوجد أثر موجب للممارسات التسويقية المضللة على الصورة الذهنية لزبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية 

H3  .يوجد أثر موجب للاخفاق الخدمي على الممارسات التسويقية المضللة بشركة الخطوط الجوية الجزائرية : 

H4    :ركة الخطوط الجوية الجزائرية بوجود يوجد أثر موجب للاخفاق الخدمي على الصورة الذهنية لزبائن ش
 الممارسات التسويقية المضللة كمتغير وسي . 

 Smart PLS باستخدام برنامج الحالية    الدراسة أولا.مراحل ومعايير تقييم نموذج   

تهدف هذه الخطوة للت كد من جودة النموذج المقام ومدى إمكانية الاعتماد عليه لتحديد صحة  
العلاقة السبية المحتمل وجودها بين متغيرات الدراسة و من تم قبول أو نفي الفرضيات ، و للقيام بهذا لابد من 

 المرحلتين بالاتيب : إتباع  

  :  Assessment of Measurements Model   تقييم نموذج القياس  المرحلة الأول:  -

: ويعني تقييم Assessment of Structural Model تقييم النموذج الهيكلي  المرحلة الثانية: -
 جودة واختبار العلاقات بين المتغيرات ببعضها مع بعض داخل نموذج الدراسة 

 Assessment of Measurements Model   تقييم نموذج القياس .1

فحص    ثحي من  تم   ((PLS-SEMتقديرات  أن  موثوقية  تكن  المتغيرات الث)قييم  عبارات  باتي 
 (DiscriminantValidity)  ايزيالتم  دقوالص ومصداقيتها، أي الصدق التقاربي  

 (Convergent Validity). تقييم الصدق التقاربي  1 -1

شير الصدق التقاربي يشير الى مدى تقار  وتوافق العبارات في قياس المتغير الذي تنتمي إليه أي المدى الذي ي
موعة من الم شرات عتماد على مج الايرتب  به المتغير بشكل إيجابي بعباراته. ويتم تقييم المصداقية التقاربية من خلال  

 تتمثل فيما يلي: 
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  Alpha Cronbachs ألفا كرونباج -

 Rho De Joreskog معامل -

 (  (Composite Reliabilityالموثوقية المركبة -

 Average Variance Extracted (AVE) متوس  التباين المستخرج )المفسري -

 (Factor Loading) معامل التحميل -

  Alpha Cronbachs خألفا كرونبا  -

 لمتغيرات الدراسة (Alpha Cronbach) خمعاملات ألفا كرونبا     (:19-4)الجدول  

 معامل ألفا كرونباج  المتغيرات الكامنة 
 0.892 الاخفاق الخدمي 

 0.875 الصورة الذهنية 
 0.974 الممارسات التسويقية المضللة 

 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج    المصدر:

لمتغيرات  (Alpha Cronbach) معاملات ألفا كرومباخ  أن قيم    ( 19-4)دول  نلاحظ من الج
،  0.892الدراسة لكل من الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة جاءت تساوي على  

 . 0,7، على التوالي وهي معنوية ومقبولة من الناحية الأحصائية لأنها أكبر  0.875،  0.974

 Rho De Joreskog ل  معام -

 . لمتغيرات الدراسة Rho De Joreskog   قيم معامل    :  (20- 4)الجدول  

  Rho De Joreskog   معامل  المتغيرات الكامنة 
 0.940 الاخفاق الخدمي 

 0.896 الصورة الذهنية 

 0.936 الممارسات التسويقية المضللة 
 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
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ا لمتغيرات الدراسة لكل من Rho De Joreskog   معامل  أن قيم    ( 20-4)دول  لجنلاحظ من 
   0.896،  0.936،  0.940الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة جاءت تساوي على  

 . 0,7على التوالي وهي معنوية ومقبولة من الناحية الأحصائية لأنها أكبر  

       Composite Reliability(CR)الموثوقية المركبة :  

 لمتغيرات الدراسة  Composite Reliability(CR)قيم  :    (21- 4)  الجدول 

 Compositeالموثوقية المركبة :   المتغيرات الكامنة 
Reliability(CR)        

 0.985 الاخفاق الخدمي 

 0.896 الصورة الذهنية 

 0.968 الممارسات التسويقية المضللة 
 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

لمتغيرات    Composite Reliability(CR)قيم    معامل   أن قيم    ( 21-4)دول  نلاحظ من الج
،  0.985الدراسة لكل من الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة جاءت تساوي على  

،  مما يدل على 0,7 من  على التوالي وهي معنوية ومقبولة من الناحية الأحصائية لألا أكبر    0.968، 0.896
 Alpha) خ  ألفا كرومبا وهذا ما يتطابق أيضا مع م شر    ، تراب  فقرات الدراسة في قياس المتغيرات الكامنة

Cronbach) .وبالتالي وجود موثوقية لنموذد الدراسة  

  Average Variance Extracted (AVE) المستخرج )المفسر(متوسط التباين   -

 لمتغيرات الدراسة  (AVE) المستخرج )المفسر(متوسط التباين  ( : قيم 22-4)  الجدول

 Average Variance المستخرج )المفسريالتباين   المتغيرات الكامنة 

Extracted (AVE) 
 0.698 الاخفاق الخدمي 

 0.634 الصورة الذهنية 

 0.614 الممارسات التسويقية المضللة 

 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج    المصدر:
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 Average Variance المستخرج )المفسريالتباين  قيم    معامل  أن قيم  ي22-4)  دول نلاحظ من الج 

Extracted (AVE)   لمتغيرات الدراسة لكل من الاخفاق الخدمي، الصورة الذهنية والممارسات التسويقية
على التوالي وهي معنوية ومقبولة من الناحية الأحصائية   0.614،  0.634،  0.698المضللة جاءت تساوي على  

، وبالتالي فإن كل متغير كامن يشرم أكثر من نصف تباينات م شراته مما ي كد أن صحة التقار  0,5لألا أكبر  
(Average Validity)  قد تحققت في النموذج المقام للدراسة.   

 Loading  ( Factor معامل التحميل)معامل التشبع   -

 لمتغير الاخفاق الخدمي    Loading Factor)  )قيم معامل :  (23-4)دول  الج

 Loading  ( Factorمعامل التحميل) ترميز العبارة  متغير الاخفاق الخدمي 
 
 
 
 
 
 
 

فشل ف نظام تقديم بعد  
 الخدمة 

FS1   0.73 
FS2 0.61 
FS3 0.45 
FS4 0.54 
FS5 0.52 
FS6 0.63 
FS7 170. 
FS8 0.69 
FS9 0.52 

FS10 0.63 
FS11 0.59 

 
 

الاستجابة لاحتياجات 
 الزبون

FC1  0.64 
FC2 0.58 
FC3 0.68 
FC4 0.73 
FC5 0.64 

 
 
 

FB1  0.66 
FB2 0.75 
FB3 0.64 
FB4 0.52 
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 سلوك الموظفين 

FB5 0.78 
FB6 0.69 
FB7 490. 

 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

 لمتغير الصورة الذهنية    Loading Factor)  )قيم معامل( :  24-4الجدول )

 Loading  ( Factorمعامل التحميل) ترميز العبارة  متغير الصورة الذهنية  

 
 
 

 البعد المعرف 

WD1 0.52 
WD2 0.60 
WD3 0.47 
WD4 0.55 
WD5 0.59 
WD6 60.5 
WD7 0.56 
WD8 0.61 
WD9 0.63 
WD10 0.44 

 
 

 البعد الوجداني

ED1  0.62 
ED2 0.77 
ED3 0.66 
ED4 0.61 
ED5 0.40 
ED6 0.71 
ED7 0.69 
ED8 0.52 
ED9 0.56 

ED10 0.38 

 البعد السلوكي 

BD1  30.7 
BD2 0.77 
BD3 0.60 
BD4 0.64 
BD5 0.60 
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BD6 0.64 
BD7 0.58 
BD8 0.72 

 Smart PLS  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 
 لمتغير الممارسات التسويقية المضللة    Loading Factor)  )قيم معامل( : 25  -4الجدول )

 Loading  ( Factorمعامل التحميل) ترميز العبارة  متغير الممارسات التسويقية المضللة   

 الدليل المادي

DF1  0.57 
DF2 0.60 
DF3 0.57 
DF4 0.36 
DF5 0.68 
DF6 0.78 
DF7 0.44 
DF8 0.35 
DF9 0.62 
DF10 0.74 
DF11 0.61 
DF12 0.57 

 
 
 

 العمليات 

DC1 0.49 
DC2 0.32 
DC3 0.59 
DC4 0.67 
DC5 0.69 
DC6 0.61 
DC7 0.66 
DC8 0.76 
DC9 0.53 

 
 

DP1  0.37 
DP2 0.45 
DP3 0.68 
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 الأفراد )الموظفين( 

DP4 0.71 
DP5 0.73 
DP6 0.59 
DP7 0.55 
DP8 0.63 
DP9 0.73 

 
 
 

 الخدمة 

DS1 0.56 
DS2 0.61 
DS3 340. 
DS4 0.64 
DS5 410. 
DS6 0.75 
DS7 550. 
DS8 560. 

 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

 (Factor Loading) أن جميع معاملات التشبع   ي25ي ، )24ي ، )23)لاحظ من الجداول رقم  ن

من   أكبر  إحصائية لألا  دلالة  وذات  مقبولة  الدراسة  المقاييس  0.50لمتغيرات  أو  العبارات    ،  FB7 باستثناء 
 المتعلقة بمتغير  ،  WD3  ،10 WD    ،ED5،10  ED بالإضافة للعباراتالخاصة بمحور الاخفاق الخدمي،  
  DF4،7 DF    ،8 DF    ،DC1  ،DC2   ،DP1  ،DP2  ،DS3  ،DS5الصورة الذهنية، وكذلك العبارات   

التي جاءت قيم معاملات التشبع أو التحميل الخاصة بها أقل أو الخاصة بمتغير الممارسات التسويقية المضللة، و 
لذلك سيتم حذفها من النموذج المقام للدراسة لأن التباين المشاك بين المتغير الكامن وم شره   0,50  منأصغر  

 أصغر من تباين أخطاء القياس 

 (Cross Loading) التباين بين الأسئلة: -

  (Variable correlation -R² of AVE) تداخل الأبعاد مع بعضها البعض -
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 (Cross Loading) التباين بين الأسئلة:أولا.

 (Cross Loading) : معاملات التباين بين الأسئلة(  26-4)  الجدول

 الاخفاق الخدمي  الممارسات التسويقية المضللة  لصورة الذهنية ا 
WD1 0.488 0.337 0.325 
WD2 0.425 0.454 0.641 

WD3 0.261 0.325 0.564 

WD4 0.442 0.475 0.596 

WD5 0.594 0.573 0.463 
WD6 0.463 0.472 0.562 

WD7 0.546 0.596 0.601 

WD8 0.464 0.496 0.540 

WD9 0.357 0.357 0.462 

WD10 0.534 0.598 0.663 

WD11 0.585 0.597 0.628 

ED1 0.635 0.643 0.738 

ED2 0.503 0.523 0.536 

ED3 0.356 0.363 0.463 

ED4 0.365 0.395 0.538 

ED5 0.538 0.643 0.759 

ED6 0.234 0,295 0.362 

ED7 0.396 0.425 0.526 

ED8 0.365 0,376 0.478 

ED9 0.257 0,265 0.343 

BD1 0,437 0,503 0,638 

BD2 0.326 0.395 0.498 

BD3 0.465 0.484 0,529 

BD4 0.268 0.294 0.338 

BD5 0.495 0.501 0.589 

BD6 0.226 0,264 0.398 

BD7 0.227 0.294 0.324 
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BD8 0.368 0.379 0.468 

DS1 0.461 0.623 0,476 

DS2 0.227 0.371 0,260 

DS3 0,237 0.378 0,203 

DS4 0.426 0,538 0.435 

DS5 0,365 0.407 0.384 

DS6 0.368 0,598 0,394 

DS7 0.295 0.431 0.201 

DS8 0,326 0.580 0,364 

DC1 0.127 0.318 0.164 

DC2 0.308 0.335 0,329 

DC3 0.291 0.368 0.291 

DC4 0.546 0.631 0.546 

DC5 0.396 0.541 0.364 

DC6 0.397 0.562 0.457 

DC7 0.498 0.593 0.434 

DC8 0.518 0.528 0.485 

DC9 0.243 0.338 0.235 

DF1 0.223 0.336 0.203 

DF2 0.363 0.493 0.356 

DF3 0.354 0.438 0.325 

DF4 0.443 0.559 0.438 

DF5 0.273 0.362 0.234 

DF6 0.291 0.526 0.396 

DF7 0.357 0.438 0.365 

DF8 0.302 0.362 0.257 

DF9 0.496 0.527 0,437 

DF10 0.337 0.441 0.325 

DF11 0.226 0.385 0.282 

DF12 0.397 0.447 0.426 

FS1 0.621 0.405 0.354 

FS2 0.364 0.266 0.329 

FS3 0.496 0.342 0.375 

FS4 0.461 0.494 0.473 

FS5 0.522 0.423 0.452 

FS6 0.651 0.596 0.621 

FS7 0.590 0.435 0.426 

FS8 0.434 0.347 0.367 

FS9, 0.613 0.434 0.498 

FS10 0.528 0.485 0.497 

FS11 0.638 0.535 0.543 
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FC1 0.436 0.443 0.423 

FC2 0.363 0.256 0.263 

FC3 0.508 0.325 0.395 

FC4 0.659 0.438 0.543 

FC5 0.352 0.224 0,275 

FB1 0.426 0.346 0.351 

FB2 0.458 0.355 0,376 

FB3 0.348 0.235 0,241 

FB4 0.522 0.423 0.452 

FB5 0.363 0.256 0.263 

FB6 0.364 0.266 0.329 

FB7 0.651 0.596 0.621 

   Smart PLS3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

الأسئلة بين  التباين  معاملات  يوضح  الذي  الجدول  من  القيمة   ي Cross loading)  نلاحظ  أن 
المسجلة بين العبارة أو الفقرة ومتغيرها الكامن هي أكبر من القيمة المسجلة مع متغير كامن آخر مما يدل على 

 WD1ألا مستقلة وتقيس المتغير الكامن التي تعبر عنه، وليس متغير كامن آخر باستثناء القيم الخاصة بالعبارة  
 . الخاصة بمحور الصورة الذهنية

 (Variable correlation -R² of AVE) الأبعاد مع بعضها البعضتداخل   -1

 (Variable correlation -R² of AVE) تداخل الأبعاد مع بعضها البعض ( :27-4الجدول )

 لصورة الذهنية ا الممارسات التسويقية المضللة  الإخفاق الخدمي  المتغيرات الكامنة 
   0.845 الإخفاق الخدمي 

  0.784 0.476 التسويقية المضللة الممارسات  

 0.804 0.526 0.597 لصورة الذهنية ا
   Smart PLS3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

وبالنظننننننر إلى القطننننننر أن كننننننل متغننننننير كننننننامن متميننننننز و مسننننننتقل عننننننن    ي27-4)لاحننننننظ مننننننن الجنننننندول  ن
وذلننننننك راجننننننع إلى أن القيمننننننة المسننننننجلة عننننننند تقنننننناطع كننننننل متغننننننير كننننننامن مننننننع نفسننننننه في القطننننننر هنننننني    ،الآخننننننر

أكنننننننبر منننننننن القيمنننننننة المسنننننننجلة عنننننننند متغنننننننير كنننننننامن آخنننننننر ممنننننننا ي كننننننند أن معننننننناملات الصننننننندق التمينننننننزي معنوينننننننة  
د اخنننننتلاف وعننننندم تنننننداخل وتشنننننابه بنننننين المتغنننننيرات الكامننننننة  و هنننننذا منننننا يننننندل علنننننى وجنننننو ،  ومقبولنننننة إحصنننننائيا

 .بمعنى أن كل متغير كامن يمثل نفسه
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 التمثيل البياني لنموذج الدراسة  -2

إن جميننننننع الم شنننننننرات السنننننننابقة تنننننندل علنننننننى جنننننننودة نمننننننوذج القيننننننناس وبعننننننند تشننننننكيل النمنننننننوذج المقنننننننام  
  الموالي :  ي8-4)  كما جاء موضح في الشكل Smart PLS3واختباره بالاعتماد على برنامج 
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 النموذج الهيكلي للدراسة    (:8-4الشكل )

 

 Smart PLS  3مخرجات برنامج :  المصدر
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 Assessment of Structural Modelتقييم النموذج الهيكلي  المطلب الثاني:  
تأ  هذه المرحلة لدراسة القدرات التنب ية للنموذج المقام للدراسة، والعلاقة بين المتغيرات وذلك من 

 خلال محموعة من المعايير المتمثلة فيما يلي : 

  R Square (R²)التحديد  معامل   -3

  Relevance Predictive (Q²)الصدق التنب ي   -4

 GoFم شر جودة المطابقة   -5

 Effect size (f²)تأثير الحجم   -6

  R Square (R²)التحديد  معامل  أولا.  

 R Square (R²): قيم معامل    ( 28- 4)الجدول  

 Rالتحديد  معامل   المتغير الكامن 

Square (R²)  
 معامل التحديد المصحح 

R Square Adjusted 

 قوة التفسير 
 ) الأثري   

 أثر متوسط  0.524 0.538 الصورة الذهنية 
الممارسات التسويقية 

 المضللة 
 أثر كبير   0.923 0.920

 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

الجدول  من  أكبر   ي 28-4)  نلاحظ  لألا  إحصائيا  ومقبولة  معنوية  جاءت  التحديد  معامل  قيم  بأن 
أنه في حالة كانت قيمة معامل التحديد أكبر من ،  R   معيار قوة الت ثير حسب قيمة  يدد ، حيث تم تح 0.10من

و   0.67أما في حالة ما كانت قيمة معامل التحديد محصورة بين    ، فهذا يدل على وجود تأثير كبير  ،  0.67
فيكون هنا   0.19و    0.33فنكون أمام تأثير متوس ، وفي حالة كان قيمة معامل التحديد محصورة بين    ، 0.33

 الاخفاق الخدمي فانه لا يوجد تأثير، و بالتالي فان    0.19ذا كانت قيمة معامل التحديد أقل  إالت ثير ضعيف و 
من الممارسات التسويقية المضللة، وله تأثير كبير عليها، حيث جاءت قيمة معامل التحديد %  92سر ما قيمته  في

في حين يوجد تأثير متوس  للاخفاق الخدمي على الصورة الذهنية، ،  0.67وهي أكبر من    0.920تساوي   
أن  نلاحظ أيضا، كما  0.67و  0.33من الصورة الذهنية، وهي قيمة محصورة بين  %53وهي ماتفسر ما قيمته  
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قيم معامل التحديد  المصحح قريبة ولا تختلف كثيرا عن قيم معامل التحديد، مما يدل على جودة ومعنوية النموذج 
 لمقام للدراسة. ا

  Relevance Predictive (Q²)  الصدق التنبؤي .ثانيا

 Relevance Predictive (Q²)   الصدق التنبؤي  (  : قيم مؤشر29-4الجدول )

  الصدق التنبؤي  المتغيرات الكامنة 
(Q²)  Relevance Predictive  

 0.435 الصورة الذهنية 

 0.419 الممارسات التسويقية المضللة 
 3Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

ويكون هناك صدق تنب ي للنموذج في   ،  يعير هذا الم شر عن قدرة النموذج المقام للدراسة عن التنب 
أن جميع قيم م شر الصدق التنب  بمعنوية ومقبولة    ي29-4)  حالة ما كانت قيم موجبة، ونلاحظ من الجدول 

 . ما يفسر أن المتغيرات الكامنة المستقلة المشكلة للنموذج لديها القدرة على التنب ، 0إحصائيا لألا أكبر من  

 GoF  المطابقةثالثا.مؤشر جودة  

 GoFجودة المطابقة  : قيمة مؤشر    (30-4الجدول )

 معامل التحديد  المتغيرات الكامنة 
R Square (R²) 

 المستخرج )المفسريمتوس  التباين  
AverageVariance 

Extracted (AVE)  
 0.698  الاخفاق الخدمي 

 0.634 0.538 الصورة الذهنية 

 6140. 0.920 الممارسات التسويقية المضللة 

 0.648 0.729 المجموع 

 مؤشر جودة المطابقة 

 

0.687 

 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

 0.687ألا جاءت تساوى   GoF الذي يوضح قيمة م شر جودة المطابقة  ي 30-4)  نلاحظ من الجدول 
 .ما يدل على جودة النموذج المقام و إمكانية الاعتماد عليه  ،0.36ي أكبر من  هو 
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 Effect size (f²)  رابعا. مؤشر تأثير الحجم 

   Effect size   تأثير الحجمقيمة مؤشر معامل    :  (31-4الجدول )

 Effect size  (f²) تأثير الحجم  قيمة م شر معامل   
 الصورة الذهنية  الممارسات التسويقية المضللة 

 0.643 0.216 الإخفاق الخدمي 

 0.201 /  الممارسات التسويقية المضللة 
 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

ألا    Effect size  (f²)  قيمة م شر معامل تأثير الحجم  ، أنه يوضح    ي31- 4)لاحظ من الجدول  ن
يكون الت ثير كبير إذا كانت قيمة الم شر أكبر أو ، أي أنه   fقوة الت ثير حسب قيمة  حيث أن ة،معنوية ومقبول

في حين يكون الت ثير   0.15و    0.35ويكون الت ثير متوس  إذا كانت قيمة الم شر محصورة ما بين    0.35تساوى  
انت قيمة الم شر أقل بينما لا يوجد أي أثر إذا ك  0.02و    0.15منخفض إذا كانت قيمة الم شر محصورة ما بين  

في الممارسات التسويقية المضللة،  على    للاخفاق الخدمي، وبالتالي نلاحظ أنه يوجد تأثير متوس     0.02من  
للممارسات التسويقية بينما يوجد تأثير متوس     الصورة الذهنية،على    للاخفاق الخدميحين يوجد تأثير كبير  

 الصورة الذهنية. على  المضللة 

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة : 
  Latente Variable Corrélations  الارتباط بين المتغيرات الكامنة  أولا.

 Latente Variable Corrélations  : الارتباط بين المتغيرات الكامنة    (32- 4)  الجدول

الممارسات التسويقية 
 المضللة 

الاخفاق  الصورة الذهنية 
 الخدمي 

 المتغيرات الكامنة 

 الاخفاق الخدمي   1 0.486 0.693
 الصورة الذهنية  0.486 1 0.597

 الممارسات التسويقية المضللة  0.693 0.597 1
 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: 

الدراسة أن جميع معاملات     (32- 4)لاحظ من الجدول رقم  ن الذي يوضح الارتباط بين متغيرات 
الارتباط موجبة و معنوية مما يدل على وجود علاقة طردية )موجبةي قوية بين المتغيرات حيث أن معامل الارتباط 
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هو الاخفاق الخدمي والممارسات التسويقية المضللة  وبين    0.486هو    الاخفاق الخدمي والصورة الذهنيةبين  
 0.597هو  الصورة الذهنية والممارسات التسويقية المضللة  بينما معامل الارتباط بين   0.693

 ثانيا. معاملات المسار: 

 Direct Effectsالت ثيرات المباشرة:   -1

 Direct Effects: التأثيرات المباشرة:  ( 33- 4)الجدول  

 P المحسوبة Tقيمة  معامل المسار   بين المتغيرات    علاقة ال

Values 
 لقرار ا

الممارسات     >-الخدمي الإخفاق
 التسويقية المضللة  

 دلالة إحصائية  و يوجد تأثير مباشر ذ 0.000 4.653 0.785

   >-الممارسات التسويقية المضللة   
 الصورة الذهنية  

 يوجد تأثير مباشر ذا دلالة إحصائية 0,034 3,357 0.235

الصورة   >-  الخدمي الإخفاق
 الذهنية  

 يوجد تأثير مباشر ذا دلالة إحصائية 0.002 4.653 0.759

 Smart PLSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

معنوية وذات دلالة إحصائية    Path   Coefficients من الجدول أن كل معاملات المسار  ،  نلاحظ
الممارسات على  لاخفاق الخدمي  ل)معامل المساري   أن الأثر المباشر، حيث  0.05أصغر من   Values لأن قيمة

 ثر  حدوث الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية يما يدل على أن    0.785هو  التسويقية المضللة  
المضللةإيجابيا على   التسويقية  أثر ذو دلالة إحصائية    ، الممارسات  فانه يوجد   للاخفاق الخدمي على وبالتالي 

في حين نلاحظ أيضا أن قيمة الأثر  ،3H وهذا ما يدل على صحة الفرضية  ، الممارسات التسويقية المضللة
الجزائريةالمباشر   الجوية  المضللة بشركة الخطوط  التسويقية  الشركة محل على    للممارسات  لزبائن  الذهنية  الصورة 
ومعنوية  الدراسة موجبة  عند    ،هي  أنه  يفسر  الجوية ما  الخطوط  المضللة في شركة  التسويقية  الممارسات  وجود 

بينما جاءت قيمة  H2 وهذا ما يدل على صحة الفرضية  الجزائرية سوف ينعكس على الصورة الذهنية لزبائنها،  
هي تساوي هي أيضا موجبة ومعنوية و   خفاق الخدمي على الصورة الذهنيةللاالمباشر  الأثر    هي قيمة  0.235الأثر  

حدوث إخفاقات خدمية بشركة الخطوط الجوية الجزائرية فهذا ينعكس على الصورة أنه عند بمعنى  أي    0.759
 .H1  هذا ما ي كد صحة الفرضيةو الذهنية  
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 Effects  Indirect التأثيرات غير المباشرة : -2

 Indirect Effects(:  التأثيرات غير  المباشرة:  34-4الجدول )

بين   علاقة ال
   المتغيرات  

 P المحسوبة Tقيمة  معامل المسار 

Values 
 القرار 

  >-  الخدمي الإخفاق
الممارسات التسويقية المضللة     

 الصورة الذهنية   >-

 إحصائية يوجد تأثير غير مباشر ذا دلالة  0.000 3.856 0.634

 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

الذي يوضح الت ثيرات غير المباشرة بين متغيرات الدراسة أن قيمة الأثر غير المباشر ،  نلاحظ من الجدول
موجبة ومعنوية  هي جداء الت ثيرات المباشرة حيث جاءت تساوی للاخفاق على الممارسات التسويقية المضللة  

قيمة  0.634 أثر موجب ذو دلالة   0.05وهي أصغر من    0.000هي   P Values و  يوجد  أنه  يفسر  ما 
كمتغير وسي  ما يدل على   الممارسات التسويقية المضللةبوجود    الصورة الذهنيةعلى    للاخفاق الخدمي إحصائية  

الفرضية دفع هذه عند كلما كان هناك إخفاق خدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية    حيث أن H4 صحة 
الأخيرة إلى إنتهاج الممارسات التسويقية المضللة مما يدفع تلقائيا إلى ز دة مستو ت الصورة الذهنية السلبية لدى 

 زبائنها .

 Total Effects  الكلي:ثالثا. الأثر  

 Total Effects : الاثر الكلي(  35-4)  الجدول

 P  Values معامل المسار  علاقة الارتباط 
الممارسات التسويقية المضللة      >-  الخدمي  الإخفاق 

 الصورة الذهنية   >-
0.726 0.000 

 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

الصورة على  للاخفاق الخدمي  الذي يوضح الأثر الكلي أن قيمة الأثر الكلي    ي35-4)   يتبين من الجدول 
بطريقة مباشرة أو الممارسات التسويقية المباشرة    ي دي إلى  الاخفاق الخدميومعنوية ما يفسر أن  الذهنية موجبة  

  .الصورة الذهنية لزبائن الشركةمن خلال   ةبطريقة غير مباشر 
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 اختبار المتغيرات الوسيطة )الوساطة( رابعا.  

لعب ت  الممارسات التسويقية المضللة  توصلنا إلى أن   PLS بناءا على ما سبق وبالاعتماد على منهجية  
باعتبار أن المتغير الوسي    الصورة الذهنية،  و   الاخفاق الخدمي  دور المتغير الوسي  في العلاقة الموجودة ما بين  

هو المتغير الذي يشرم العلاقة بين المتغير التابع والمتغير المستقل إذ يمكن أن يشرم كل العلاقة ونكون هنا أمام 
من أجل دعم هذه الحالة أمام وساطة جزئية، و   ة أو  مة في حين قد يشرم جزء من العلاقة لنكون في وساطة كلي

الاخفاق الخدمي في شركة الخطوط الجوية الجزائرية  بين    للمارسات التسويقية المضللة وتأكيد وجود دور الوساطة  
قوم باتباع خطوتين أساسيتين وبافااض والصورة الذهنية لزبائنها، وإذا كانت الوساطة جزئية أو كلية، سوف ن

 مايلي: 

H0 :  لا تعتبر الممارسات التسويقية المضللة متغير وسي  بين الاخفاق الخدمي والصورة الذهنية 

H1 : تعتبر الممارسات التسويقية المضللة متغير وسي  بين الاخفاق الخدمي والصورة الذهنية 

 Indirect Effects الخطوة الأول: الأثر الاجمالي غير المباشر

 الاخفاق الخدميللأثر غير المباشر ما بين   (Boostrapping) نقوم في هذه المرحلة بإعادة المعاينة
 . كمتغير وسي   الممارسات التسويقيةبوجود  الصورة الذهنية  و 

 Indirect Effectالأثر الاجمالي غير المباشر    ( :36-4الجدول )

Relationship 

 علاقة الارتباط 
Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Standard 

Deviation 

T-Value P  

Values 

  >-  الإخفاق الخدمي
الممارسات التسويقية المضللة     

 الصورة الذهنية  >-

0.354 0.387 0.075 4.724 0.000 

 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
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 Direct Effectالأثر المباشر  :     (37  -4الجدول )

Relationship 

 علاقة الارتباط 

Origin

al 

Sample 

Sample 

Mean 

Standard 

Deviation 

T-Value P Values 

  >-  الخدمي الإخفاق
الممارسات التسويقية المضللة     

 الصورة الذهنية    >-

0.669 0.658 0.092 7.271 0.000 

 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 

للاخفاق الخدمي على الصورة الذهنية أنه يوجد أثر غير مباشر  ي  37)ي و  36نلاحظ من الجدولين رقم )
وأن هذا الأثر هو ذو دلالة   ي،وساطة جزئية لمعنوية الأثر المباشر) كمتغير وسي     بوجود الممارسات التسويقية  
ما ي كد أن الشرط   0.05و هي أصغر من    0.000جاءت تساوى   P Values بوجود إحصائية حيث أن قيمة 

 . د الوساطة قد تحقق وهو ضرورة أن يكون الأثر غير المباشر معنويالأول لوجو 

  Confidence Intervalالخطوة الثانية: فنرة )مجال( الثقة  

المعاينة بإعادة  المرحلة  هذه  الأدنى (Boostrapping) في  الحد  أو  المستوى  لتحديد  الثقة   لمجال 
Lower Level (L L) والمستوى أو الحد الأعلى (UL) Upper Level. 

 : فترة )مجال الثقة(    (38- 4الجدول)

 Path 

A المسار 

A 

Path 

B المسار 

B 

Indirect 

Effect 

SE T-

Value 

95% 

LL 

95% 

UL 

الإخفاق  
     >-  الخدمي

 الصورة الذهنية   

0.539 0.678 0.354 0.075 4.724 0.203 0.498 

 Smart PLS 3من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: 
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 شركة الخطوط الجوية الجزائرية تسويقيا  تحليل خدمات :  رابع الالمبحث 
إسقاط بعض التقنيات التسويقية على خدمات شركة الخطوط الجوية   سنحاول من خلال هذا المبحث 

   .الجزائرية، وذلك من خلال تقنية الأحداث الحرجة، تقييم نقاط الضعف والقوة بشركة الخطوط الجوية الجزائرية

 زائرية لمرحلة الاخفاق الخدمي والتعاف منه ف شركة الخطوط الجوية الجالمطلب الأول: تقنية الأحداث الحرجة  
: إجراء فحص أولي لجميع الحالات االتي يتم اسنننننننتقبالها على مسنننننننتوى مكاتب الخطوط الجوية  الإعداد -1

 الجزائرية ؛ وإزالة الحالات التي لا علاقة لها بإخفاقات الخدمات وتعافيها؛ 
 ؛: تأكيد وتصنيف الحالات من قبل الباحث. ثم تصنيف الحالات الفرديةالمرحلة الأول -2
: التحقق من موثوقية نتيجة التصنننننننننننننننيف. ويجب أن تكون نتائج الاختبار أعلى المرحلاة الثاانياةمراجعاة   -3

 ؛)المبحث السابقي    0.6من 
 .: التحقق من محتوى و صحة التصنيفالمرحلة الثالثة -4

وكمرحلة من مراحل تطبيق تقنية الأحداث الحرجة ، يجب وضنع إطار التصننيف الأولي. وهذه الدراسنة تركز  
كما تم على فشنننننننننل خدمات الخطوط الجوية ، وهي مصننننننننننفة أولياً في ثلاث فئات رئيسنننننننننية وثلاثين فئة فرعية ،  

 ذكرها في المبحث الثاني من الفصل الرابع.  

وعلاوة على ذلك، تحاول هذه الدراسة تحليل فشل الخدمة استنادا إلى كيفية تقديم الخدمات التي يتلقاها        
ي، من أجل معرفة وإدراك نقاط الفشننننننل أو الأماكن التي يحدث فيها اخفاق خدمي بشننننننكل  الزبائن )المسننننننافرين

متكرر. وهكذا، ركزت هذه الدراسننننننننة على الحالات الي وُجدت في كل مرحلة من مراحل عملية خدمة الزبائن،  
 حيث تشمل ثماني خطوات. حيث تتمثل فيما يلي :  

خدمة الحجز =  خدمة الفواتير = خدمة الفحص في الخدمة = خدمة كبار الشننننخصننننيات =  خدمة الركو  
 = الأمتعة =  خدمة النقل.   الصعود=  خدمة  

وهو يستند في الأساس إلى أن المسافرين يخططون لرحلة منذ البداية: الاتصال بشركات الطيران لحجز، وشراء   
تذكرة السنننننفر. وحتى يوم المغادرة، يصنننننل المسنننننافر إلى بوابات المراقبة في المطار لإجراءات الفحص، ولوم البوابة،  

ت على متن الطائرة ، وأخيرا يصننننننننلون إلى وجهتهم  وتلقي الخدمة من المرافقين الذين يقدمون مشننننننننروبات الوجبا
واعتمنادا على ترتيبنات رحلاتهم    ،وتحصنننننننننننننننل على عنائندات التخليص الجمركي والمطنالبنة بالأمتعنة، ومنا إلى ذلنك

 الجوية، قد يكون لبعض الركا  أيضا خبرة في النقل أو التوقف أثناء عملية الخدمة.
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وخلال  ،تجربة غير مرضية عن الخطوط الجوية الجزائرية في الماضيالزبائن )المسافروني الذين كانت لديهم إن  
وفقة. 

ُ
 المقابلة، يطُلب من المجيبين أن يقوموا بسرد ووصف القصة المتعلقة بتجربتهم السيئة أو غير الم

وتشمل حالات الإخفاق في نظام الخدمات ما مجموعه ثماني فئات فرعية تشمل: السياسة غير الملائمة، 
المتوقعة، الأخطاء   غير  الوجبات  المعطلة،  الطائرات  معدات  الطيران،  وإلغاء  الطيران،  تأخير  المعلومات،  في 

فقدان/تلف الأمتعة ، والانتظار تشير إلى الفشل في نظم الخدمات في شركة الطيران. ويبلغ مجموع حالات فشل 
 من إجمالي عدد المرات. % 52مرة ، و  150الخدمة 

لائمة إلى الأخطاء في  قواعد أنظمة شنننننركات  الطيران وتشنننننغيلها، مثل: تغيير  تشنننننير السنننننياسنننننة غير الم 
حجز الرحلنة، لم يسننننننننننننننمح النظنام بالحجز المسننننننننننننننبق للمقناعند القريبنة  من النوافنذ، ولكن الزبائن وجندوا أن زبائن  

ن ، ممننا أدى آخرين تمكنوا من اختيننار المقنناعنند في وقننت لاحق "،" التغيير في نظننام الرحلات دون إخطننار الزبائ
إلى عدم تمكنهم من الجلوس في مقصنننننننننننننورة درجة رجال الأعمال "،" الزبائن على قائمة الانتظار،  مُنتظرين  في 
مقصننننننننورة المراقبة ، على الرغم من ألم دخلوا أخيرا إلى مقصننننننننورة درجة رجال الأعمال ولكنهم لم يحصننننننننلوا على 

 .عها بالأنظمة التي وضعتها الشركة لتشغيلهاخدمة أفضل بعد كل شيء ". وتتصل هذه الإخفاقات جمي

تقدم إلى المسنافرين معلومات    طوط الجوية الجزائريةوتشنير المعلومات الخاطئة أو المضنللة  إلى أن شنركات الخ 
خاطئة بسنننبب الأخطاء التي  سنننبق وارتكبتها الشنننركات بحقهم ولا يصنننرحون بذلك ، على سنننبيل المثال: "تغيير 

إخطار المسننننافرين على الفور" ، "معلومات خاطئة على لوحة عرض معلومات الطيران " ،  وقت الطيران ، دون 
"خط  في وقت الصنننننننعود الموضنننننننح على بطاقة الصنننننننعود ،" وقت الإقلاع  المدون على التذكرة لا علاقة بالوقت 

ل هذه عادة بعدم  الفعلي،  يجري تغييره باسنتمرار ، مما يسنبب انتظارا طويلا للمسنافرين ". وتتعلق حالات الفشن
 .تأكيد شركة الطيران مجددا على المعلومات الصحيحة

خير الطيران يعني الت خير في الإقلاع بسنننننننننننننبب مجموعة متنوعة من العوامل، مثل: "تأخر الرحلة تسنننننننننننننبب تأ
ي  اسننننااحة للاتصننننال بالرحلة التالية، والرحلة القادمة متاحة مرة واحدة فق  في الأسننننبوع "،" تأخر الطيران ي د

إلى تأخير الاجتمناع أو إلغنائنه، "لقند تم حجز  كسنننننننننننننني لكن تأخرت الرحلنة إلى اليوم التنالي، وعلينه فنإن تكلفنة 
التاكسننني الإضنننافية الناجمة عن تأخير الرحلة، ونفس الشنننيء بالنسنننبة لحجوزات الفنادق تقع على عاتق المسنننافر  

 .وتتعلق هذه الإخفاقات بت خير الرحلة

 أعطال الخدمة الناجمة عن إلغاء الطيران، على سننننبيل المثال: "لم تقم شننننركة الطيران، تشننننير إلغاء الطيران إلى
التي ألغيت بسننبب أشننغال الصننيانة الماتبة عن الأحوال الجوية السننيئة خاصننة في مناطق الجنو  والزوابع الرملية،  
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لطيران ألا لا تحتاج إلى أن باتيب أي رحلات بديلة وتركت الزبائن يدفعون ثمن الحجز الجديد. وتدعي شننننننركة ا
تكون مسن ولة عن هذا الوضنع لأنه ناجم عن حالة الطقس غير المتوقعة، "ألغت الشنركة رحلة محجوزة بالكامل،  
ودفع المسننننافرون ثمن التذاكر بالفعل، مما تسننننبب في عواقب كبيرة ت ثر على جدول الزبائن". ويعزى هذا الفشننننل 

 .الجويةإلى إلغاء الخطوط الجوية للرحلات  

تشننننننننننننننير معندات الطنائرات المعناقنة إلى الأعطنال النناجمنة عن الينار معندات الطنائرات أو عجزهنا، مثنل: "كنان 
الحمام قذرا جدا،" السنننقف فوق المقعد كان يتسنننر ، "تكييف الهواء كان باردا جدا، كان من الصنننعب النوم"، 

كن أن تكون مسننطحة، ولكن لا يمكن أن "تدعي شننركة الطيران أن المقاعد في مقصننورة درجة رجال الأعمال يم
تكون مسنننطحة على الإطلاق". حتى بالنسنننبة للديكور القديم نوعا ما إلى جانب الألوان المعتمدة التي لا تبعث 
على الراحة والطم نينة خاصنننننة للذين لديهم رهُا  الطيران، وكل هذه الإخفاقات تسنننننببت في خلق تجربة سنننننيئة  

  .للزبون 

المتوقعة إلى الأطعمة والمشنننننننننروبات التي تقدم للراكب على متن الطائرة، على سنننننننننبيل    وتشنننننننننير الوجبات غير
المثال: "طعم الوجبة أسننننننننننننوأ في كل مرة"، "قالت مضننننننننننننيفة الرحلة إنه لا توجد وجبة ولكن وجبات خفيفة فق  

بألا  ،  وجبات باردة، تقديم حلو ت لا يوحي شنننننننننننكلها أصنننننننننننلاخاصنننننننننننة في الرحلات المحلية  للرحلة بأكملها"
حلو ت ، "لقد طلُبت وجبات خاصنة مسنبقاً، ولكن لم يكن هناك ما يكفي لتوفيرها على متن الطائرة". وهذه 

 .الإخفاقات ناجمة عن عدم رضا الزبون فيما يتعلق بالوجبات المقدمة أثناء الطيران 

يل للأمتعة، الأمر الذي إن فقدان/تلف الأمتعة، والانتظار يشنننننير إلى الخسنننننارة، أو التلف، أو الانتظار الطو 
، ولكن عندما وصنننلت    أمتعنييتسنننبب في الشنننعور بعدم الرضنننا لدى الزبائن، على سنننبيل المثال: "لقد تم شنننحن 

ولم يطلب منا  ،عندما وصننننننلنا  المكان المخصننننننص لها " كانت ملتوية بمقبض مكسننننننور" ، "لم تكن الأمتعة فيالي  
 الموظفون سوى ملء الاستمارة وغادروا دون أن يعلمونا متى ستصل الأمتعة ". 

  الاستجابة لاحتياجات الزبائن والطلبات الاستثنائية: -2

الطلننننننب    تحننننننت  فرعيتننننننان  الوزن،    زبائنال  منوهننننننناك مجموعتننننننان  الزائنننننندة  الأمتعننننننة  ذلننننننك  في  بمننننننا   ،
وهذا يشير إلى الإخفاقات المتصلة بطلب الزبائن. في هذه الدراسة، يتم  والمقاعد/الاحتياجات الخاصة للمقاعد.  

 .من مجموع عدد المرات٪  18مرة ، وهو ما يمثل   23تسجيلها لمدة 

إن أعطال الأمتعة الزائدة عن الوزن ناتجة عن حمل الزبائنللأمتعة التي تتجاوز الحد الأقصننى للوزن، ومن 
الأمثلة على ذلك: "الأمتعة التي يزن أحدها أكثر من  سننننننننننين رطلاً، والأخرى أقل من  سننننننننننين رطلاً، ولكن 
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وبالتالي فإن الموظفين يهددونني بتعديل المحتو ت حتى تفي الأمتعة  ،الوزن المجمع لا يتجاوز المسنننننننتوى القياسننننننني
ويشدد الموظفون، بموقف قاس إلى حد ما، على أنه  ، في حالة رفضي لذلك أستقل طائر نه لن أبالمعيار، وقال 

كمية   وتتعلق هذه الإخفاقات بالزبائن الذين تتجاوز  ،بسننننننننننننننبب اللائحة " كيلو  30لا يمكن أن تتجاوز الأمتعة 
 .أمتعة التي تم تفقدها

المقاعد/الاحتياجات الخاصنننة للمقاعد تعني عدم القدرة على تلبية طلبات الزبائنعندما يتم حجز الرحلة 
وتفضننننننننننننننيلهم للمقناعند. بعض الأمثلنة هي: "بعند دخول   بالكنامنل ، أو عندم القندرة على تلبينة احتيناجنات الزبائن

فيمنا بعند أن الخطوط الجوينة  قند بالغنت في عملينة البيع للمقناعند،  وتبين ،  خنذ الطنائرة ، وجندت أن مقعندي قند أُ 
وعلى الرغم من أن الموظفين سننننننننننن لوا عما إذا كنت أود التحويل إلى مقعد آخر ، لم أكن سنننننننننننعيدا جدا بشننننننننننن ن 

. ومع ذلك ، عندما وصلنا إلى المطار ، قيل لنا إن حجوزات  "مقاعد مقدما  5 الحالة. "حجزت الأسرة بأكملها
المقاعد ألغيت جميعها ، " حيث تم حجز المقاعد قبل شننننننننهر واحد ، لماذا حصننننننننل على مقعدين منفصننننننننلين  "  

 .وهذه الإخفاقات ناجمة عن الحاجة الشخصية للزبائن

 :  سلوك الموظف الشخصي -3

يشننننننتمل سننننننلوك الموظف الشننننننخصنننننني على ثلاث فئات فرعية: الخدمة السننننننيئة /عدم الاسننننننتجابة، وعدم معرفة 
مرة تحت هذا النوع من الفشنل،  93وسنجلت    ،مات الصنحيحة أو نقصنها ، وعدم الإلمام بنظام الكمبيوترالمعلو 

 .في المائة من العدد الإجمالي 30الذي يشكل  

ويعني سنننننننننوء  الخدمة وعدم الاسنننننننننتجابة هو سنننننننننوء موقف موظفي الخدمة  الذي يتم اتخاذه من طرفهم   -أ
لكنها    ،الزبائن. على سنننننننبيل المثال: "لقد أخبرت مضنننننننيفة الطائرة أن مقعدي قد أخذ وعدم الاسنننننننتجابة لحاجة 

"بدا أن مضنننننننيفة الطائرة في مزاج سنننننننيء. وعندما قدمت    ،أعطتني موقفا وطلبت مني أن أجد مقعدا لنفسننننننني "
ن موظفي  ويعزى هذا الفشل إلى ضعف تمك  ،الخدمة ، كان لديها هذا الوجه الخطير الذي لا يجعل الجو لطيفا "

 .الخدمة

عدم معرفة المعلومات الصنننحيحة التي تشنننير إلى أن الموظفين لم يتمكنوا من إتقان المعلومات الصنننحيحة  - 
على وجه السننننننننننرعة ، مما تسننننننننننبب في عدم تزويد الزبائنبالمعلومات غير الصننننننننننحيحة. على سننننننننننبيل المثال: "لم يتم  

فقد طلُب من طلا  المدارس الثانوية الإعدادية في   الإعلان عن تأخير الطيران حتى وقت الدخول الأصننننننلي" ،
الرابعة عشنننننننننرة من العمر الذين كانوا يسنننننننننافرون بمفردهم أن يوقعوا اسنننننننننتمارة الموافقة. ولكن الأطفال الذين تقل 
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سنننننننننننننننننة لا يمكن أن يكونوا "لم يكن هننناك إعلان عن وقننت الإقلاع المبكر للرحلننة". وتعزى   15أعمننارهم عن  
 عادة إلى عدم قدرة الموظفين على تقديم معلومات صحيحة إلى الزبائن في الوقت المناسب أسبا  هذا الفشل

عدم التمكن من  النظام الحاسنننوبي أسنننبا  الفشنننل بسنننبب عدم إلمام الموظفين بخطوات تشنننغيل النظام  -ت
بة للزبون الذي الحاسننننننوبي. على سننننننبيل المثال: "كانت الإشننننننارة طويلة للغاية. اسننننننتغرق الأمر وقتا طويلا بالنسنننننن

أمامنا ليتحقق. وبدا الموظفون في المنضنندة غير م لوفين إلى حد كبير لنظام الحاسننو  ". أنا ليس لدي أي فكرة 
عما يجري ". ومعظم هذه الإخفاقات تتعلق بضنعف المهارات في تشنغيل نظام الحاسنو  مما يسنبب عدم الرضنا  

 .عن الزبائن بسبب طول فاة الانتظار

لك ، فإن الحالات مصننننننفة وموجودة في عملية الخدمة ، ومقارنة حالات فشنننننل الخدمة وعلاوة على ذ
النسننبة المئوية للإخفاقات في الخدمات التي حدثت في كل خطوة  2بعملية الخدمة خطوة خطوة. ويبين الجدول 

بسننياسننات  من مراحل عملية الخدمات. ومع ملاحظة النتيجة ، تبين أن حالات الإخفاق في الخدمات المتصننلة
الشنننننننننركات ، وسنننننننننوء موقف الخدمات ، وعدم القدرة على الت قلم هي التي تحدث في معظم الأحيان. وفي إطار  
السننننياسننننات المذكورة أعلاه ، تحدث السننننياسننننات غير الملائمة في أغلب الأحيان في عمليات الخدمات ، حيث 

موع المرات. وفي مكتننب الخنندمننات ، يعنناني في المننائننة من مج  8.6مرة في المجموع ، ممننا يمثننل    23أبلغ عن وجود  
الزبائن عادة من عدم الرضننا فيما يتعلق بالأمتعة الزائدة عن الوزن ، وحجز التذاكر ، والجلوس. وعادة ما تكون 
سننياسننات الشننركة غير القادرة على إرضنناء الزبائن ، أو السننياسننات التي تجعل الزبائن يشننعرون بحقوقهم مهملة ،  

 .لخدماتهي السبب في فشل ا

وتتطلب حالات الفشنننل المتصنننلة بضنننعف موقف الخدمة وعدم القدرة على تحمل المسننن ولية جزءا كبيرا  
من عمليات الخدمة المقدمة في مكتب الفحص وفي الطائرة. وقد تم الإبلاغ عن سننننننننننوء الموقف وعدم التجاو  

لإبلاغ عن حنالات فشنننننننننننننننل في من إجمنالي عندد المرات. وقند تم ا٪   8.3مرة ، ممنا يمثنل   22في مكتنب الفحص  
من مجموع عدد ٪   6.4مرة ، مما يمثل   17الخدمة بسبب سوء موقف الخدمة وعدم الاستجابة على متن الطائرة 

المرات. ويظهر ذلك بشنننننننكل كبير في عملية تقديم الخدمات ، فالوقت الذي تسنننننننتغرقه الطائرات يوفر تفاعلات 
لمتكرر والطويننل أثننناء الرحلننة الجويننة ، قنند لا تزال هننناك حننالات  وجهننا لوجننه للموظفين والزبائن. ومع التفنناعننل ا

 .قصور طفيفة ولكنها غير مرضية دون الإبلاغ عنها أو الشكوى منها

يقننندمون الخننندمنننة وفقنننا للوائح ، إلا أن أدنى خطننن  يمكن أن ي دي إلى  وعلى الرغم من أن الموظفين 
 .انطباعات سلبية للزبائن
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غير المبلغ عنها المتصنلة بضنعف موقف الخدمات لا تزال تشنكل نسنبة    ولذلك ، فإن حالات الإخفاق
 كبيرة نسبيا في هذين النوعين من عمليات الخدمات

ولمنع تقديم المزيد من الشنكاوى من الزبائن في مكتب الخدمات، ينبغي أن يكون لدى شنركات الطيران 
ة للزبائن. وبالإضنننننننننننننافة إلى ذلك، ينبغي  ما يكفي من الموظفين في مكتب المراقبة لتجنب تقديم شنننننننننننننكاوى طويل

لشننركات الطيران أن ترتب موظفين م ذون لهم بالخدمة من الرتبة الأولى لحل المشنناكل عند حدوث إخفاقات في 
 .الخدمة. وهذا يمكن أن يساعد على منع حدوث انطباع سلبي من الزبائن

 الجوية الجزائريةثانيا. التعاف من الاخفاق الخدمي ف شركة الخطوط 

كما تم ذكر ذلك من قبل في المبحث الأول، فإن اتجاه أفراد العينة نحو ممارسنننننننات شنننننننركة الخطوط الجوية  
الجزائرية كان موافقا نحو الاجراءات والكيفيات الي تتبعها الشنننركة محل الدراسنننة في التعافي من الاخفاق الخدمي، 

تمدة بصننفة نسننبية من طرف شننركة الخطوط الجوية الجزائرية في وسنننحاول فيما يلي توضننيح بعض الاجراءات المع
 التعافي من الاخفاق الخدمي، ومحاولة مقارنة ماتم تداوله في الأدبيات النظرية وبين واقعها في الشركة محل الدراسة 

 :للتعافي من الاخفاق الخدمي  أما بالنسبة لتعافي الخدمات فتشمل  س فئات وأربع عشرة فئة فرعية

 الموثوقية: العودة واساداد الأموال؛   -1 

 التعويض الملموس: بما في ذلك إعادة الأموال، والهدا  المجانية، والقسائم/تخفيضات الأسعار؛     -2

 الاستجابة: الاستعداد للعمل السريع والاستجابة الفورية؛ -3

 المودة: الاستماع بصبر وود وصدق؛      -4

 الاهتمام والرعاية بما في ذلك الاعتذار أو القيام بز رة شخصية للزبون.   -5

وتصنننننننننف الحالات التي لا يمكن أن تنسننننننننب إلى التصنننننننننيف المذكور أعلاه في الفئة "الأخرى". وعادة ما 
سنننيكون  يكون هناك أكثر من اخفاق خدمي وتعافيها في حالة واحدة، ولذلك عند تصننننيف الحالات المعقدة،  

 هناك تصنيف واحد أو أكثر لإخفاق الخدمات وكذلك تعافي الخدمة

على تغيير مقاعدهم أو طيرالم.  ن  لمسنننننننناعدة الزبائشننننننننركة الخطوط الجوية الجزائرية  تحيل    returnالعودة:   -7
على سنننننننننننننبيل المثال: "بعد تأخير الرحلة الأولى، تم مسننننننننننننناعدة الزبائن الذين فوتوا رحلة النقل التالية على  

كو  رحلة الرب  القادمة المتاحة" ، "بسنننننبب الأخطاء في عملية الخدمة، لم يكن بوسنننننع الزبائن الجلوس ر 
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في المقاعد المحجوزة مسنبقاً. وسناعدت شنركة الطيران الزبائن على التحول إلى مقاعد مرضنية أخرى لهم في 
 الحال ".

رة إلى المسافرين تعويضاً عن فشل الشركة  المبلغ الأصلي للتذك الشركة محل الدراسةاساداد الأموال وترجع   -8
في الخدمة. على سننننبيل المثال: "انتهت الرحلة ، الأمر الذي تسننننبب في خفض مرتبة بعض الزبائن الذين  

معلومات غير صننننحيحة   زبائنيحجزون في درجة رجال الأعمال إلى درجة الاقتصنننناد. "قدم مركز خدمة ال
بشنننن ن الرسننننوم الإضننننافية،    الزبائن،م. وبدون إخطار مركز خدمة االذين يحتاجون إلى تغيير تذاكره زبائنلل

طلُب إلى الزبائن أن يدفعوا الفرق عند التدقيق في المطار. وشنننننعر الزبائن بالتضنننننليل واشنننننتكوا بقوة إلى أن 
 أعادت شركة الطيران كامل المبلغ ".

 :التعويض المادي -1
ويشنمل ثلاث فئات فرعية: إعادة الأموال ، والهدا  المجانية  وتخفيضنات القسنائم/الأسنعار. وقد سنجل هذا 

 ة وتشننننننننننير الأموال إلى أن شننننننننننركفي المائة من مجموع عدد المرات. 15مرات ، وكان يمثل   9النوع من الاسنننننننننناداد  
ل المثال: "تأخرت الرحلة أو ألغيت ، وتوفر  تقدم خدمات مثل الإقامة بالمجان. على سبي  الخطوط الجوية الجزائرية

 .  زبائنمجاناً أو أماكن للراحة" ، ولم تصل أمتعة ال زبائنشركة الطيران لل

  الاستجابة:  -2
وهناك مجموعتان فرعيتان مدرجتان تحت بند اسنتعادة خدمة رد الفعل: الاسنتعداد السنريع والاسنتجابة الفورية. 

 من مجموع المرات.% 24وقت لاساداد خدمة رد الفعل ، وهو ما يمثل   14سجل ما مجموعه  
بالاسننننننتعداد السننننننريع لتوفير على الشننننننعور    يتمثل الاسننننننتعداد  لاتخاذ إجراء سننننننريع في ضننننننمان قدرة الزبائن - أ

التعافي عند حدوث حالة ما. على سننننننبيل المثال: "إن الأمتعة لم تظهر بعد انتظار طويل. بعد شننننننكوى ، 
للتحقق فورا ،وبالإضننافة إلى التطهير الروتيني الثابت ، تم   اشننخصنن الخطوط الجوية الجزائرية    أرسننلت شننركة

 تعزيز التطهير الأقوى على الفور ".
والاسننتجابة الفورية هي توفير الإجراءات العلاجية بسننرعة. على سننبيل المثال: "لم تصننل الأمتعة المدققة  -  

شننركة الخطوط مع الزبون في نفس الوقت. وبعد إبلاغ الموظفين عن الحاجة الملحة لهذه الأمتعة ، أرسننلت 
في وقت لاحق من منتصننف الليل".    ، لكن في حالة رواد الأعمالالأمتعة إلى منزل الزبون الجوية الجزائرية  

 ورتب الموظفون مقاعد جديدة فور تقديم شكوى إلى المرافقين الجويين ".
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 :قابلية التأقلم -3
هناك ثلاث فئات فرعية مدرجة تحت بند اسنننننتعادة خدمات التحمل: الاسنننننتماع بصنننننبر ولطف وإخلاص.  

 من مجموع المرات.% 33القدرة على التحمل ، وهو ما يمثل    للتعافي،  وقت  20وقد سجل ما مجموعه  

يشير الاستماع بصبر إلى الاستماع إلى شكاوى الزبائن بصبر للاستماع ، على سبيل المثال: "لم يكن لدى   - أ
الطاقم على متن الطائرة أي ابتسننننامة على وجهه وكان لديهم موقف سننننيء يقدم الخدمة. عندما اشننننتكت  

المقصنننورة ، اسنننتمعت إلي  بصنننبر. في وقت لاحق ، أرسنننلت لي شنننركة الطيران رسنننالة  من هذا لمديرة خدمة  
 .شكر على التعليقات التي أبدتها

إن العطف يتلخص في توفير التعافي من الخدمات بموقف نوعي وودي عندما يشنننننننننننننتكي الزبائن ، على  -  
تعة المعلقة ، الأمر الذي أدى سننبيل المثال: "لقد أسنناء فهمنا القاعدة فيما يتصننل بالحد الأقصننى لوزن الأم

لطفاء للغاية وسنننننناعدوا في البحث عن حلول لمشننننننكلتنا ".  الشننننننركةإلى ز دة الوزن بالأمتعة. وكان موظفو  
 وأرسلوا على الفور شخصا ما لإرشاد المسنين إلى عداد خاص آخر للفحص "

ت جيدة قادرة على حل الإخلاص في جعل الزبائن يشننننعرون بالرغبة الصننننادقة في توفير اسننننتعادة خدما - ت
المشننننكلة بسننننبب فشننننل الخدمة في السننننابق. على سننننبيل المثال: "أرسننننلت شننننركة الطيران أحد ممثليهم بهدا  

 للاعتذار. 
 الرعاية -4

ويتم تضننننننننننننننمين نظنامين فرعيين تحنت بنند اسنننننننننننننناداد خندمنات الرعناينة: الاعتنذار من المشننننننننننننننرف والز رة  
من  %13سننناداد خدمات الرعاية ، وهو ما يمثل  وقت لا  8الشنننخصنننية للزبائن. وقد سنننجل ما مجموعه  

 مجموع المرات.

إن الاعتذار يعني أن المشنننننرف أو الموظف يعتذر للزبائن شنننننخصنننننياً، على سنننننبيل المثال: "عندما أشننننناي سنننننلعاً  - أ
من الرسنننوم الجمركية على متن الطائرة ، فقد نسنننيت أن أحضنننر بطاقة عضنننويتي للحصنننول على خصنننم.   معفاة

وجاء مدير خدمة المقصننننننورة لحل المسنننننن لة واعتذر عن التسننننننبب في الإزعاج "،" حدث تغيير في سننننننعر التذكرة 
لُ إلى المطارط ، إكتشنننفنتىا السنننعر الفعلي كتى  انتى أعلى بكثير. لأننا  دون أي إخطار واضنننح مسنننبقا. لتىيستى حتى نتىصنننط

بحاجة للحصول على متن الطائرة لذلك دفعنا دون شكوى. قدمت الشكوى عندما عدنا من الرحلة. وأجرى 
 مدير القسم مكالمة شخصية للاعتذار عن هذه المس لة "

وبناءا على سبق، نجد أن الجهود المبذولة من طرف شركات الخطوط الجوية الجزائرية مازالت نوعا ما محدودة       
وضنننننننننننيقة التطبيق، نظرا للاخفاق الخدمي الخاصنننننننننننل، وعليه لابد أن تقوم شنننننننننننركة الخطوط الجوية الجزائرية باتباع  
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ماوكة للعشننننوائية والاجراءات غير المدروسننننة مجموعة من الاسننننااتيجيات المتبعة في الاخفاق الخدمي، ولا تكون 
رتجلة. وهذا ما يتم توضيحه من خلال الشكل  

ُ
 .(8-4)والم

 لدى  شركة خطوط الجوية الجزائرية   :  استراتيجيات تعاف الخدمة  ( 9-4)  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة المصدر: 

مع الزبائن من  التواصل العاطفي
 أجل خلق الثقة والأمان 

الاستحابة بسرعة  كما وعدت 
 الشركة 

مختلف العروض يتابع  جعل الزبون
الحصرية التي تقدمها الشركة من أجل بناء 

  اتالعلاق

الاستماع للزبانن من أجل معرفة توقعاتهم 
 –نحو شركة الخطوطة الجوية الجزائرية 

 -  الشركةماالذي يتوقعه الزبون من 

التتبع الفعال للزبائن ذوي الولاء 
المحتملة  الشكاوى معالجةللشركة و  

تحسين مستوى / معدل استجابة 
الفريق لالمخخص للتعامل مع الزبائن 

 ()المسافرين

تدريب الموظفين ليكونوا أكثر تهذيبا 
 وتعاطفا

معاملة الزبون بعدالة طوال الرحلة 
 باكملها 

استراتيجيات تعاف الخدمة لدى 
 شركة الخطوط الجوية الجزائرية

 التركيز على  حل المشكلة  التركيز على الزبون 
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أنننه لابنند على شننننننننننننننركننة الخطوط الجويننة الجوزائريننة إعتمنناد مجموعننة من   (9-4)من خلال الشننننننننننننننكننل  
اسنننننننااتيجيات التعافي من الاخفاق الخدمي، حيث أن شنننننننركة الخطوط الجوية الجزائرية يجب أن تركز على الزبون 
من جهننة، ومن جهننة أخرى تركز على حننل المشننننننننننننننكلننة أو الاخفنناق بحنند ذاتننه, وفي نفس الوقننت يعتبران هننذان 

 متكاملان وماابطان.   العنصران 

نصنناف طوال الرحلة، أي أنه مادام تم إحيث أن الاكيز على الزبون يشننمل على معاملة الزبون بعدالة و 
مبلغ لقناء خندمتنه، فلا بند لنه أن يعنامنل ويوفر لنه مجموعنة من المننافع المعنوينة لقناء مناتم دفعنه من منالنل، إلى جناننب 

الجوية على إسنننننننننتعاد  م بكيفية التعامل والتواصنننننننننل العاطفي مع ذلك أن يكون موظفي شنننننننننركة الخطوط الجوية  
الزبون ) المسننننننافري من أجل خلق الثقة والأمان ، ومن ترسننننننيلا لهذا أكثر فلا بد أن يسننننننتجيب موظفوا الشننننننركة  
بسننننننرعة كما تم وعد المسننننننافر بذلك، أي أن هذه النقطة مهمة جدا حتى لا تقع في فلا الممارسننننننات التسننننننويقية  

تخلف بالوعدن ويشننننعر أن الزبون تم تضننننليله وخداعه، وبالتالي عند غيا  هذا الأخير يعتبر حافزا من المضننننللة و 
أجل حعل الزبون محفزا لمتباعة مختلف غروضنننننننها نتيحة المصنننننننجاقية التي إيصنننننننالها وخلقها لدى الزبون في المراحل  

 السابقة.

يمكن تقديم الخدمة المناسننننننبة للزبون، أما بالنسننننننبة للشننننننق الثاني هو أسنننننناسنننننني لحل المشننننننكلة، فغيابه لا 
وبالتنالي  فلا بند على شننننننننننننننركنة الخطوط الجوينة الجزائرينة تندرينب الموظفين ليكونوا أكثر تندريبنا وتعناطفنا نحو الزبون، 
خاصة إذا كانت حدة الاخفاق شديدة، ثم على شركة الخطوط الجوية الجزائرية تحسين مستوى ومعدل إستجابة 

مع الزبائن من جميع الأنواع وفي جميع الحلات، وهننا يجنب أن يكونوا الموظفين على   الفريق المخصننننننننننننننص للتعنامنل
تمكني عال، حتى يتمكزنا من إتخاذ الاجراءات والقرارات المناسنننننننبة في الوقت المناسنننننننب، وبالتالي ضنننننننمان رضنننننننا 

ة شننننننننننننكواهم المحتملة إن الزبون، وتحقيق الولاء مما يدفع الشننننننننننننركة إلى ضننننننننننننرورة التتبع الفعال له لاء الزبائن ومعالج
وموظوفيها هو    ةوجدت، لأن الأصننعب هنا والموقف الصننعب الطي يحب أن تدركه شننركة الخطوط الجوية الجزائري

في كيفينة المحناقظنة على ولاء زبائنهنا والمفتنام لنذلنك هو تتبعهم والقينام على احتناجناتهم خناصننننننننننننننة في مرحلنة إينداع  
ن تعرف أن الاسنننننتماع إلى الزبائن من أجل معرفة توقعاتهم ومالذي  الشنننننكاوى، وفي الأخير لا بد على الشنننننركة أ

يريده ه لاء من الشنننننننركة، مما يدفع الشنننننننركة إلى تقديم خدمات جديدة وتطوير الخدمات الحالية في ظل توقعات 
 الزبون. 
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 المطلب الثاني: تحليل جذور أسباب حدوث الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية عن طريق 
 أداة مخطط هيكل السمكة 

وسننننننننننيلة من أجل تحديد الأسننننننننننبا  الحقيقة لحدوث مشننننننننننكلة ما،   Fishbone diagramتعتبر تقنية  
ك داة  1990 سنننننة     Ishikawa تم تطوير تحليل السننننبب والنتيجة في الأصننننل بواسننننطةحيث عرف على أنه 

لمراقبة الجودة للمنتجات لتحديد العوامل المحتملة التي تسننننبب تأثيراً شنننناملاً ولمنع عيو  جودة المنتجات. عادة 
ما يتم تجميع الأسنننبا  في مخط  هيكل السنننمكة في فئات رئيسنننية لتحديد المصنننادر العامة للتباين التي ت دي 

ل عام، يمكن اسننننننتخدام مخط  هيكل السننننننمكة  بشننننننك  ،(10-4)الشاااااكل  إلى الت ثير الرئيسنننننني لظاهرة معينة 
نموذج شبكة  ، فهو عبارة عن  ) كتمثيل مرئي مناسب للظواهر التي تتضمن العديد من عوامل السبب والنتيجة

 ي228، الصفحة  Coccia ،2020) .الحقائق

ا باسننننم مخط  "السننننبب والنتيجة" ، هو أداة تسننننتخدم إن مخط   خط  هيكل السننننمكة، المعروف أيضننننً
لتحديديد السنبب الجذري للمشنكلات التي تمثل الت ثير والعوامل أو الأسنبا  التي ت ثر عليه. الأداة عبارة عن 
نموذج لعصنننننننننننف ذهني للأسنننننننننننبا  المحتملة للت ثير. نظراً لأنه قد تكون هناك أسنننننننننننبا  غير محدودة ، فإن هذا 

 ا المطلنب إجراء محناولنة في هنذ   يسنننننننننننننناعند في تحنديند السننننننننننننننبنب / الأسننننننننننننننبنا  الجنذرينة بطريقنة منظمنة ودقيقنة. تم 
أسنننننننننبا  حدوث الاخفاق الخدمي بشنننننننننركة الخطوط الجوية  لاسنننننننننتخدام هذه التقنية لتحديد المشنننننننننكلات في 

يتم تصننننننيف المشنننننكلات الرئيسنننننية ويسنننننتخدم مخط  هيكل السنننننمكة لتحليل الأسنننننبا   حيث يتم  ،   الجزائرية
 .الجذرية 
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 "مخطط السبب والنتيجة" (: مخطط هيكل السمكة  10-4الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ي 229، الصفحة Coccia ،2020)  من إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر: 

لشنركة الخطوط الجوية الجزائرية، كما هو  "وضنع مخط  "هيكل السنمكة، تم بيانات الدراسنة الميدانيةمن خلال 
 (10-4)مبين في الشكل الموالي 

حيث تمثلت الأسنننننبا   التي أدت إلى حدوث الاخفاق الخدمي بشنننننركة الخطوط الجوية الجزائرية، كما تم 
 استناجه من بينات الدراسة الميدانية إلى جانب الملاحظة أن الأسبا  تمثلت فيما يلي:  

حيث تمحورت حول التحفيز، فريق عمل مرهق، طرق التوظيف الخاطئة،  الشاركة:الموظفين ف  -1
   ؛التدريب، موظفين غير مبال

 ؛التطبيق الالكاوني، إدارة العلاقة مع الزبون غير فعالة  عمليات تقديم الخدمة: -2

ت : ملكية الشنركة القانونية، المنافسنة، عدم وجود إرشناداساياساة شاركة الخطوط الجوية الجزائرية -3
 ؛محددة للتعويضات

  3الفئة   2الفئة   1لفئة ا

 ( تأثيرالنتيجة )ال

4الفئة  5الفئة   6الفئة    

  1السبب 

 3السبب 

 2السبب 

  1السبب 

 2السبب 

 3السبب 

  1السبب 

 2السبب 

 3السبب 

  1السبب 

 2السبب 

 3السبب 

  1السبب   1السبب 

 2السبب  2السبب 

 3السبب  3السبب 
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: غيننا  رقمنننة الخنندمننات، المنندة التي الاجراءات المتبعااة ف شاااااااااااركااة الخطوط الجويااة الجزائريااة -4
تسنننننتغرقها الرحلة/ الت خير، الت حيل والتوقف، إسنننننتغراق معالجة الشنننننكاوى وقتا طويلا، ضنننننبابية  

 .الاجراءات المتبعة في ظل جائحة الكورونا

الجذرية للاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية )مخطط هيكل : الأسباب  (11- 4الشكل)
 السمكة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية( 

 

 
  من اعداد الطالبةالمصدر: 
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التي ، من الواضح أن هناك بعض الثغرات الخطيرة التي يمكن ملاحظتها    (11-4)من خلال الشكل  
 كالتالي:   كما هو موضح بمزيد من التفصيلالخطوط الجوية الجزائرية،    شركة   أدت إلى حدوث إخفاق في خدمات

استجابة   إلا    نا ، وجد إصرار بعض الزبائن على إرسال ايميلات الى الشركةعلى الرغم من    :  1  رقم   الثغرة
فقد كان أحد ردود على سبيل المثال،    المخول لذلك ضعيف في ميكانيزمات إدارة علاقات الزبائن    فريق  ال

الرد بكل اختصار  يريدها، فقد كان  التي  يتمكن من الحصول على الخدمة  أته لم  احباط زبون   الشركة على 
شير بوضوم إلى أن الشركة غير مدركة لتوقعات ي  "، وبالتالي هذا الرد لرؤيتك  ة مخالف  ت كان  دمةي سفني أن الخ"
 . ثانياً ، على الرغم من الطلبات المتكررة من قبل الركا ، رفض مدير البوابة الاستجابة لإصرارهم على زبائنال

الشركة مقابلة المشرف أو الاستفسار عن الحاجة لمثل هذا الطلب. تشير مثل هذه الحالات بوضوم إلى عدم رغبة  
 ؛ زبون ياجات الفي فهم احت

، د عليها في توجيه العلاقة مع الزبون مالمعت  نقص المعاييرخلال  من  ذلك  : يمكن ملاحظة  2رقم    الثغرة  
مما ي دي إلى ضعف آليات التعامل مع الشكاوى ، والاستجابة في وقت غير مناسب لرسائل البريد الإلكاوني، 

، إلا ألا كانت غير لشكاوى العمليات تم إنشاؤها للتعامل مع اوعروض التعويض السيئة. على الرغم من أن  
فعالة للاستجابة في الوقت المناسب. بالإضافة إلى ذلك ، كان من الممكن أن تتم عملية تنفيذ التعويض من 

 ؛ خلال عروض نقدية أعلى في المقام الأول لضمان تقليل مستو ت عدم الرضا

حة في تقديم الخدمة تنش  بسبب نقص الموظفين الأكفاء ، وربما هناك أيضًا فجوة واض  :3رقم  الثغرة  
لل في اسااتيجيات التوظيف، إلى جانب أن الموظفين ربما كانوا تحت ضغ  هائل  بسبب  يرجع ذلك إلى وجود خ

تالي التعامل مع عدد كبير من الزبائن )المسافريني على أساس يومي، مما أدى إلى ز دة عدم الرضا عن العمل، وبال
لا بد من أن يكون التحفيز مفعل بصورة جيدة حت نتجنب هذا كله، إلى جانب أخذ أهمية تدريب الموظفين 

  ؛وجعلهم على تواصل مع آخر مستجدات قطاع خدمات النقل الجوي

وتتمثل في السياسة المتبعة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية، بما ألا  بعة للقطاع العام   :4الثغرة رقم  
ف غلب قراراتها تكون غير واضحية وليست مبنية على أسس تنافسية تسمح بتقديم الأفضل والأمثل للزبون، مما 
أثر على صياغة اسااتيجيات تعافي الخدمة كما هي المعمول بها في الشركات الأخرى وخاصة العريقة منها، فلا 

ة والروم التنافسية والعقل التسويقي داخل شركة تستطبع الشركة استخدام المقارنة المرجعية في ظل غيا  المنافس
 الخطوط الجوية الجزائرية.  
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باعتماد منهج الطبعة الزرقاء )الخريطة الخدمية( الخطوط الجوية الجزائرية  خدمات شركة  تقييم    الثالث:المطلب  
  Blueprinting Method أولا. منهج الطبعة الزرقاء  

حيث أن   1984  عام  إلى  1982  عام  في     G. Lynn Shostack طرف   من  ابتكاره  تم   المنهج  هذا       
 Harvard Business Reviewالفرضية الأساسية التي قامت عليها هذه التقنية تم اقااحها وتقديمها في  

article    طرف   من   ذلك   في مجال الخدمات، وبعد  1984في عام  Kingman-Brundage  1995  عام  في ، 
 .2004  سنة  في Flieb and Kleinaltenkamp  طرف  من   تطويرها   تم  ثم 

هذا المنهج الذي ظهر نتيجة الضرورة الملحة التي أفرزتها مختلف المنظمات الخدمية إلى صور مرئية         
أو خرائ  لخدماتها لأنه من الصعب وصف تصور كل من تجار  الخدمة أو عمليات الخدمة عند الاعتماد على 

 الوصف وحده. 

فعرفت  منهج الطبعة الزرقاء في الخدمات على ألا  " تقنية تختص بالخدمات،   Shostack حسب          
وتستعمل إما من أجل  تخطي  خدمات جديدة أو تقييم قدرة الخدمة على اشباع رغبات الزبائن وتوقعاتهم، 

فاصيل هذه بالإضافة إلى ان الطبعة الزرقاء تعطي نظرة شمولية لمفتام نجام اللقاءات الخدمية عن طريق عكس ت
 ي. 363، صفحة  Dubé  ،2003، و Paquet ،McKenzie ،Ferland)  الأخيرة" 

كما عرفت على ألا:" أن منهج الطبعة الزرقاء يستعمل في مجال إدارة الخدمات وتسويقها من أجل تصور       
 ي 737، صفحة  Schöler ،2011، و Gersch  ،Hewing)  وتحليل وتنظيم ورقابة وتطوير عمليات الخدمة" 

عبارة عن صورة لنظام الخدمة في أسهل الشروط، أي خريطة خدمية توثق   " هيكما عرفت على ألا  
 ي. 153، صفحة  Berkley ،1996)  "جميع خطوات العمليات المطلوبة

وبالتالي فإن معظم الباحثين  الذين  اهتموا بمنهج الطبعة الزقاء اتفقوا على ألا تقنية تمكن الأفراد داخل       
المنظمات من فحص وتحسين الخدمات، وأحيانا بشكل جذري تمك ن من تعريف جميع النشاطات التي يكون 

 . لتفاعل بين الزبون ومقدم الخدمةالزبائن على علاقة بها أو يتدخل فيها، كما توضح في نفس الوقت ا
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الخريطة الخدمية لشركة الخطوط الجوية الجزائرية    (:12-4الشكل )

 تماد على بيانات الدراسة ع من إعداد الطالبة بالا المصدر: 
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بالاعتمنناد على مخرجننات تقنيننة الأحننداث الحرجننة، وبالاعتمنناد على منهج الطبعننة الزرقنناء أي الخريطننة 
توزع  إخفااقا خدمياا  11الخدمينة ، حاولننا معرفة نقناط الاخفناق الخدمي التي تحدث بالشننننننننننننننركة، حينث تم إدراج 

بين منطقة عمليات الدعم التي تعاني من إخفقات خدمية تتمثل في فشننننننل نظام التسننننننجيل ويتحسنننننند ذلك من 
الضننننننغ  الكافي وقذ ظهر ذلك بشننننننكل كاف في مرحلة   ة أنه لا يتحملفبالاضنننننناخلال أنه يتوقف عن العمل، 

خطاء التي تحدث في عمليات   أما بالنسنننننننننبة لمنطقة إجراءات موظفي المكتب الخلفي فتمثلت في الأ  ،19كوفيد  
حجز التذاكر من أخطاء في اسنننننم ولقب الزبون، رقم التذكرة ، أما بالنسنننننبة لإجراءات المكتب الأمامي فتمثلت 
الاخفنناقننات الخنندميننة حسننننننننننننننننب الزبائن في موظفي الخ  الأمننامي من حيننث غيننا  الابتسننننننننننننننننامننة وعنندم تفهم 

انحصننننننننننننرت أغلب الاخفاقات الخدمية بين توقف الموقع ، فاسننننننننننننتفسننننننننننننارات الزبائن، أما في منطقة الدليل المادي
الالكاوني عند القيام بحجز التذاكر، إلى جانب أن الموقع الالكاوني لا يسننننننننننننننتجيب عند ارسننننننننننننننال شننننننننننننننكوى،  
باالاضننننننافة إلى ذلك طوابير الانتظار الطويلة وغير المنظمة عند اسننننننتلام الأمتعة، وعادة مايتم كسننننننرها أو اتلافها  

ن يمكن تنبه بطريقة أسننننننننننننننهل، فالدليل المادي والاخفاقات المتواجدة فيه نال الحصننننننننننننننة الأكبر في وها الاأخير كا
الرحلات المحلية أي الطيران الداخلي، من شننننكل الطائة والعتاد والضننننوضنننناء وأيضننننا قائمة الطعام السننننيئة مقارنة  

 بأسعارها المرتفعة.

، نجد أنه يمكن وضننع نقاط القوة والضننعف لشننركة الخطوط الجوية (12-4)رجات الشننكلمخمن خلال 
هو اختصننننننننننار لنقاط القوة والضننننننننننعف والفرص   SWOT، حيث أن "  SWOTوالجزائرية باعتماد على تحليل 

نقاط الضنننعف  و   ،تشنننير نقاط القوة إلى القدرات الكامنة في المنافسنننة والنمو بقوةحيث  والتهديدات في الشنننركة.
الفرص هي ، أما  نقاط القوة والضعف داخلية في الغالب  ، إن القصور المت صلة التي تعوق النمو والبقاءهي أوجه  

الفرص الجيندة والفرص المتناحنة للنمو. التهنديندات هي تحند ت خنارجينة ، والتي قند تكبح نقناط القوة الكنامننة ، 
التغلب على نقاط الضنننعف من وتسنننرع من الضنننعف وتخنق الفرص من أن تنفجر. للنجام في أي مجال ، يجب  

 .ي35، الصفحة  Abugeddida  ،2019) "    خلال نقاط القوة ويجب تحويل التهديدات إلى فرص

لقد قمنا في هذا الجزء بتحليل نقت  القوة والضننننننعف لأن دراسننننننتنا مقتصننننننرة على تحليل البيئة الداخلية 
 .للشركة 
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 (: تحليل نقاط القوة والضعف بشركة الخطوط الجوية الجزائرية  39-4الجدول )

 نقاط الضعف   نقاط القوة  
تعتبر من أولى الشركات في قطاع النقل الجوي   -9

 الجزائري 
 طائرة ي   15استقبال طائرات جديدة ) -10

 الدعم الحكومي المتواصل للشركة  -11
 تجربة وخبرة طويل؛  -12

 م سسة وطنية.  -13
 

 غيا  الرؤية الواضحة للشركة ؛ -
 غيا   تويسيع الشبكات الخطوط نحو الصحراء؛  -
 غيا  الهيكلة الاسااتيجية للشركة ؛ -
 غيا  الدورات التدريبية والتكوين؛  -
 سمعة سيئة مرتبطة بالت خرات وبنوعية الخدمات المقدمة ؛ -
 الرحلات الداخلية مخدودة الخدمة؛  -
 موقع ويب محدود نوعا ما ؛  -
 غيا  نظام معلوما  فعال؛  -
 ضعف الطاقم القائم على الشكاوى وادارتها؛  -
 نقص كفاءة الموظفين خاصة موظفي الخ  الأمامي   -

 من إعداد الطالبة   المصدر: 
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 :خلاصة الفصل
بتقييم   الخاصة  الم شرات  جميع  أن  إلى  النتائج   Assessment of ) القياس نموذج  توصلت 

Measurements Model) وتقييم النموذج الهيكلي Assessment of Structural Model)   بواسطة
وإمكانية  Smart PLS برنامج للدراسة  المقام  النموذج  على جودة  يدل  مما  إحصائيا  ومقبولة  معنوية  هي 

الاعتماد عليه لمعرفة وتحديد الارتباط بين متغيرات الدراسة، حيث أنه تبرز النتائج المحصل عليها عند اختبار 
صورة وال  فاق الخدميالاخ الفرضيات و بالنظر لمعاملات الارتباط أنه يوجد ارتباط موجب معنوي مباشر بين  

الممارسات التسويقية ويوجد ارتباط موجب معنوي مباشر بين    الذهنية لزبائن شركة الخطوط الجوية الجزائرية،  
بالم سسات محل الدراسة و كذلك يوجد ارتباط موجب الصورة الذهنية لزبائن الشركة محل الدراسة،  و   المضللة  

مما يدل على وجود أثر ذو دلالة إحصائية   الصورة الذهنية  و بين الاخفاق الخدمي  معنوي مباشر وغير مباشر  
بشركة الخطوط الجوية كمتغير وسي     الممارسات التسويقية المضللةبوجود  الصورة الذهنية  على    للاخفاق الخدمي 

 الجزائرية.
 
 



مة ات   عامة  خ 
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 :    تمهيد
، خاصة في ظل استراتيجية  الخدميولا سيما شركات الطيران، معرضة للإخفاق    المنظمات الخدمية  تعتبر

من خلال التعافي   للمنظماتويمكن   ،أمام المنافسينعنها    زبائنها    لي تختعافي خدمة غير فعالة، مما يؤدي إلى  
بل أن تتمتع أيضا بقدر من   فحسب، في المنظمة    زبائنأن تكفل ألا يبقى ال  الخدمات،الفعلي من إخفاقات  

 المتمثلة فيما يلي:   ةالأساسي  التمسنا بعض النقاط   الدراسة   من . اقالارتياح أكبر مما لو لم يحدث الإخف 

لماذا لم   زبون، فيجب أن تلجأ إلى إعلام الزبون أن تقدم الخدمة كما يرغب فيها ال  نظمة عندما لا تستطيع الم -
  ؛  على جهودها في سبيل تحقيق توقعاته  واطلاعهتستطع ذلك،  

مستويات عالية من الأداء بخصوص الميزات أو منافع العرض التي تهم التأكد من أن الأسعار المفروضة تبررها   -
  ؛  بصورة خاصةزبون  ال

 ؛ التأكد من أن الأشياء الملموسة تعكس بدقة نوع ومستوى الخدمة التي سيتم الحصول عليها -

ورهم حول طرق استخدام وتحسين الخدمة التي يتلقونها حالياً وتعليمهم بخصوص د   زبون تثقيف أو تعليم ال   -
 ؛في أداء الخدمة وكيفية تأديته

 ا؛ الوفاء بوعوده  شركةالاهتمام بالتغذية العكسية حول المرات التي لم تستطع فيها ال   -

 .بخصوص الخدمة زبون استخدام الأبحاث لمعرفة الأشخاص أو الجهات المؤثرة على توقعات ال -

العلاقة الموجودة تحديد التأثير بين الاخفاق الخدمي والصورة   على   الدراسة الحالية الضوءسلطت  لقد  
، يمكن إجمال الجزائرية  الذهنية في ظل الممارسات التسويقية المضللة  كمتغير وسيط بشركة الخطوط الجوية 

 :نتائج البحث والتوصيات المتعلقة بهذه الدراسة على النحو التالي

 أولا. نتائج الدراسة

الدراسةةةةةةةةةةة لموعة من النتاا المهمة سةةةةةةةةةةواء ما تعلق منها بالجانب النظري أو الجانب لقد أظهرت هذه  
 :الميداني، يمكن إجمال أهمها في النقاط التالية
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 :تتلخص أهم نتائج الجزء النظري من هذه الدراسة فيما يلي  :نتائج الدراسة النظرية .1

 ج التسويقي الموسع ؛ يرتبط ارتباطا وثيقا بمدى تسييرها للمزي  الخدمية  نجاح المنظمة  -

 إن نجاح المنظمة يرتبط ارتباطا وثيقا بمدى الادارة الفعالة لمواردها البشرية أي الموظفين ؛  -

 يرتبط نجاح المنظمة بمدى حسن إدارة عمليات الخدمة من أجل تفادي الأخطاء؛  -

كم هائل من   في ظل تعرض المنظمة إلى العديد من الأحداث من جهة، وتعرضها من جهة أخرى إلى -
المعلومات الناجمة عن التغذية العكسية من الزبائن حول الخدمات التي تقدمها، أصبحت الحاجة ملحة إلى 
أداة مرئية من أجل تصوير خدماتها بالشكل الذي يضمن تحقيق التغذية العكسية الايجابية وبالتالي تحقيق 

 رضا الزبون؛ 

  :نتائج الدراسة الميدانية .2

 : وصلت الدراسة لمجموعة من النتائج التي تؤكد جودة النموذا المقترح للدراسةت

  الممارسات التسويقية المضللة بشركة الخطوط الجوية الجزائرية،  % من  92فسر ما قيمته  الاخفاق الخدمي ين  إ    -
  ؛الصورة الذهنية% من  54وتفسر ما قيمته  

حدوث اخفاقات حيث أن    الممارسات التسويقية المضللة،  على    ي للاخفاق الخدميوجد أثر موجب معنوي   -
إجراءات التعافي من الاخفاق الخدمي غير وذلك راجع إلى  الممارسات التسويقية المضللة  يؤدي إلى    خدمية

   ؛ الصحيحة المتبعة في الشركة محل الدراسة

كلما كان هناك ما يؤكد أن  ة الذهنية،  الصور على    للممارسات التسويقية المضللة  يوجد أثر موجب معنوي     -
تضليل متبع في إجراءات التعافي من الاخفاق الخدمي يؤدي إلى التأثير على الصورة الذهنية بالاتجاه المعاكس 

  ؛الخدماتأي شركة،    ه أي مالا تريد 

اق وجود إخف ما يدل على أن وجود  الصورة الذهنيةعلى  للاخفاق الخدمي بينما يوجد أثر موجب معنوي  -
  ؛تؤثر على الصورة الذهنيةمحل الدراسة يعد من العوامل التى   خدمي بالشركة  

أن أفراد عينة الدراسة تدرك عمق الاخفاق الخدمي وكيفية تأثير   يتبين من خلال نتائج التحليل الإحصائي -
   ؛زائريةشركة الخطوط الجوية الجذلك عليهم من خلال السلوك المتبنى نحو  
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رسات التسويقية المضللة تلعب دور المنتغير الوسيط في العلاقة ببين الاحفاق وتوصلت النتائج أيضا أن المما  -
، بمعنى أنه يوجد عند حدوث اخفاق خدمي بالشركة محل الدراسة يةالخدمي والصورة الذهنية في الدراسة الحال

ء بطريقة مباشرة شركة الخطوط الجوية الجزائرية سوا   بائنفهذا يزيد من مستويات الصورة الذهنية السلبية لدى ز 
أو غير مباشرة، وذلك بوجود المتغير الوسيط الممارسات التسوويقية المضللة، لانه كلما إنتهجت شركة الخطوط 

صورة لالجوية الجزائرية الممارسات التسويقية المضللة كأداة للتغطية على الاخفاقات الخدمية ، تدفع تلقائيا ا
تريد الشركة وبالتالي عدم رضا الزبون عن الخدمات المقدمة بشركة الذهنية للزبائن نحو عكس الاتجاه التي  

 إلى جانب لموعة أخرى من النتائج تتمثل فينا يلي:   الخطوط الجوية الجزائرية.  

التي يدركون الممارسةات التسةويقية المضةللة،  تبين من خلال نتائج التحليل الإحصةائي أن أفراد عينة الدراسةةي -
طرف شةةةةركة الخطوط الجوية الجزائرية فيما يتعلق بةةةةةةةةةةةةةةةةةةة توفر المعلومة، الاهتمام بالمسةةةةافرين،  يتعرضةةةةون نا من  

الةدليةل المةادي إلى جةانةب عةدم وكن الموظفين وكيفيةة تفةاعةل هةذه الأخيرة مع الزبائن في حلةة وجود اخفةاق 
 خدمي ؛

ي - النقل الجوي هناك زبائن  بديل في قطاع  الجزائرية بصفة متكررة لعدم وجود  الجوية  سافرون مع الخطوط 
 ؛ على مستوى الخطوط الداخلية فقط  يالجزائر 

 لا يعتمد على آليات مهنية؛نظام التوظيف في شركة الخطوط الجوية الجزائرية   -

 إن شركة الخطوط الجوية الجزائرية لا تستفيد من أزماتها ودائما تقع في نفس الخطأ؛  -

   ؛التفكير التسويقي في شركة الخطوط الجوية الجزائريةغياب   -

يقدمون الخدمة وفقا للوائح ، إلا أن أدنى خطأ   في شركة الخطوط الجوية الجزائرية    على الرغم من أن الموظفين  -
ولذلك ، فإن حالات الإخفاق غير المبلغ عنها المتصلة بضعف   .يمكن أن يؤدي إلى انطباعات سلبية للزبائن

 . موقف الخدمات لا تزال تشكل نسبة كبيرة نسبيا في هذين النوعين من عمليات الخدمات
من المواضةةيع المنشةةورة على الصةةفحة الر ية     27.27   نسةةبة  ، كانت  Covid-19 فيد خلال أزمة  كو 

على فيسةةةةةةةةةةةةةةبوك لشةةةةةةةةةةةةةةركةة الخطوط الجويةة الجزائريةة تتعلق بالجةانةب الإعلامي  الرحلات الجويةة والإجلاء  ، والتي 
بشةةةأن وضةةةعهم ، وهو ما    زبائن، والغموضاتسةةةمت بالبسةةةاطة وقلة التفاصةةةيل ونقص المعلومات المقدمة لغالبية ال

التي تجسةدت في شةكل أسة لة واسةتفسةارات للزبائن حول الخطوات أو ا ليات التي  يتضةح من خلال التعليقات
سةةةةةةةةةةةةةوف تعتمد عليها الخطوط الجوية الجزائرية في مواجهة الأزمة، حيث أن هذه الأخيرة بينت الفشةةةةةةةةةةةةةل الذريع  
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حيث أن الزبائن اتفقوا بنسةةةةبة،  أنه لم يكن هناك توافق  م وسةةةةوء ادارة شةةةةركة الخطوط الجوية للوضةةةةعية الحرجة، 
 .بين المواضيع المنشورة وماوجب نشره  خلال الأزمة ، وبالتالي هناك اخفاء متعمد للمعلومات  

اعتمدت شركة الخطوط الجوية الجزائرية خلال الأزمة على اسراتيجية الحد الأدنى، حيث توضح نسبة  
على الحد الأدنى من التفاعل  والتواصل مع الزبائن، واعتماد سياسة الصمت كبيرة  أن الشركة حافظت  

   .والتجاهل واخفاء المعلومات التفصيلية عن الوضعية الوبائية التي أثرت بالسلب على أداء الشركة

، نجد أن الشركة اعتمدت آلية   19من خلال تتبع الصفحة الفايسبوكية للشركة خلال أزمة كوفيد  
نشر منشور ما والمنشور الذي شر المعلومات، وما يؤكذ ذلك هو وجود فروقات زمية كبيرة بين  البطء في ن

من قبل السلطات العمومية إلى   التام وايقاف جميع النشاطات   يليه والذي وصل في بداية إعلان الإغلاق 
 يم للحفاظ عليها. التي يسعى أي تنظشركة  ما ينعكس بالسلب في إدارة الأزمة وعلى صورة ال  ،  قرابة الشهر

 : ثانيا. الاقتراحات

 :التاليةالاقتراحات  لموعة منيمكن تقديم  من خلال نتائج الدراسة الميدانية،  

بني شةةةةةةةةةةركة الخطوط الجوية الجزائرية مبادا التسةةةةةةةةةةويق الخدمي كخطوة لارسةةةةةةةةةةاء معالم التعامل  ضةةةةةةةةةةرورة ت -
 حتما الى تحسن نوعية الخدمات المقدمة ؛ مما سيؤدي   تهاورفع كفاءالتسويقي مع اخفاق الخدمات 

من خلال   ،شةةةةةةةركة الخطوط الجوية الجزائريةالإخفاق الخدمي وتفعيله داخل  معالجةالاهتمام أكثر بمفهوم   -
 جميع المستويات الادارية؛توعية 

معالجة الاخفاق الخدمي بشركة الخطوط الجوية الجزائرية بشكل  ممارسات    بيقضمن تطيذي لطار االابناء    -
 ر ي ومنظم للتقليل من الاخفاقات الخدمية وتحسين نوعية انتاا الخدمة؛  

الجوية الجزائرية بالمزايا المحققة وراء تطبيق تقنيات   الخطوطشركة  على  القائمين  سيس وتوعية تحعمل على  لا  -
 تسويقية من ناحية تحسين الأداء الوظيفي ورفع مستويات الرضا لدى زبائنها؛

الخطوط الجوية الجزائرية تخصةةةةةيص دورات التدريبية بقسةةةةةم  شةةةةةركة لزيادة مسةةةةةتوى أداء الخدمة يجب على -
 المكتب الأمامي؛

طوط الجوية الجزائرية في المورد البشةةةةةةري وبالتالي يجب العمل على تحفيزه من أجل  الخميزة شةةةةةةركة  تتجلى   -
 المحافظة على الإنتاجية في نفس المستوى؛
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الجهات المختصةةةة تلزم شةةةركة الخطوط الجوية الجزائرية    طرف نات أخلاقية منتفعيل أنظمة قانونية ومدو  -
الجميع تحت ضةةةةةةةوابط  تضةةةةةةةمن خضةةةةةةةوع اصةةةةةةةة وكذلك  بتطبيق أخلاقيات التسةةةةةةةويق بما يتوافق مع بي تها الخ

 الكفاءة والأخلاق؛

الزبائن - آراء  استطلاع  مهمته  عمل  فريق  تشكيل  على  هذه العمل  مخرجات  ستسمح  حيث   ،
 الاستطلاعات بمعرفة الحد الثابث الذي يضمن تشكل صورة ذهنية ايجابية للزبون  المسافر ؛

  ؛  الجويالسماح للخواص بالدخول لقطاع النقل    -

توظيف موظفين مؤهلين ولديهم قدرات وكفاءات عالية خاصة عند حدوث المشاكل   ضياع الأمتعة،   -
  ؛ تأخر الرحلة

 .العمل على تحسين نوعية الخدمات المقدمة واعتماد المعايير الدولية فيها للارتقاء بقطاع النقل الجوي -

  ؛بالمسافرين كعملية الحجز عبر الإنترنتمواكبة التقدم التكنولوجي في الاتصال   -

 . القيام باستطلاعات حول أراء الزبائن حول الخدمات المقدمة -

ولمنع تقديم المزيد من الشكاوى من الزبائن في مكتب الخدمات ، ينبغي أن يكون لدى شركات الطيران 
للزبائن.   لتجنب تقديم شكاوى طويلة  المراقبة  الموظفين في مكتب  ينبغي ما يكفي من  وبالإضافة إلى ذلك، 

لشركات الطيران أن ترتب موظفين مأذون نم بالخدمة من الرتبة الأولى لحل المشاكل عند حدوث إخفاقات في 
وعلاوة على ذلك ، ينبغي أن يكون  .الخدمة. وهذا يمكن أن يساعد على منع حدوث انطباع سلبي من الزبائن

رجة الأولى مصمما تصميما جيدا. ومن خلال السماح لموظفي تدريب موظفي الخدمة وموظفي الخدمة من الد 
 الخطوط الجوية بفهم أهمية الخدمة ومواقف الخدمة الصحيحة ، يمكن تقديم خدمة أفضل نوعية للزبائن 

لقد تم ترتيب الجوانب الي يجب التركيز عليها في خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية حسب أفراد عينة 
  الدراسة كالتالي: 

 ؛ تخفيض مدة الانتظار -1
 ؛ توفر المعلومات اللازمة عبر مختلف قنوات الاتصال -2
 ؛ وكن مقدمي الخدمة معرفيا -3
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 ؛ تجنب الأخطاء في الخدمة -4
 الاهتمام بعتاد الطائرة أكثر في الرحلات الداخلية  الدليل المادي ؛ -5
 ؛ تعامل مقدمي الخدمة مع الزبائن بشكل ودي -6
 ؛المسافرين تلف وضياع حقائب   -7
 ؛وجود مكاتب للتعامل مع الاستفسارات -8
 . تنظيم الخدمة وتجهيز قاعات الانتظار -9

 :يمكن تلخيص لموعة من ا فاق المتمثلة فيما يلي  ثالثا. آفاق الدراسة: 

 ؛ واقع الإخفاق الخدمي في المنشآت الصناعية -

  المتميز؛دور موظفو المكتب الأمامي في تحقيق الأداء الخدمي   -

 تصميم لحظات الحقيقة في إطار منهج الطبعة الزرقاء؛  -

 ؛ واقع إجراءات التعافي من الاخفاق الخدمي في المنظمات الخدمية  -

 دور إدارة الشكاوى في التحكم في الاخفاقات الخدمية.   -
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 : قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان 1الملحق رقم  
 

 المحكمين للاستبان   أسماء الأساتذة:  الجدول  
 جامعة الانتماء  الدرجة العلمية  الاسم واللقب 
  1جامعة سطيف  أستاذ محاضر قسم أ  عساس ايمان 

 1جامعة سطيف   أستاذ مساعد قسم أ  مسعودي هشام 
 المدرسة العليا للتجارة  أستاذ محاضر قسم ب    باباأوموسى مراد
 1جامعة سطيف   أستاذ مساعد قسم أ  مرزوقي نوال 
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 : الاستبانة 2ملحق رقم  
 العالي والبحث العلميوزارة التعليم  
 محند آكلي اولحاج جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي 
 

 استبــــــــانة بحث ميدان 
 
 

 تحية طيبة وبعد: 
 

 التجارية   يقوم الباحث بإعداد دراسة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم 
 بعنوان:  تخصص إدارة تسويقية  

 
 

 الخدمة على الصورة الذهنية في ظل الممارسات التسويقية المضللةآثر إخفاقات تسويق 
 -الخطوط الجوية الجزائريةدراسة حالة  -

 
نضع بين أيديكم استبانة تمثل   ولأننا نشعر أنك أنت الذي تستطيع إعطاءنا صورة حقيقية عن هذا الموضوع،  

أمام الإجابة   (x)بوضع العلامة   عليها وبيان رأيكم بالاطلاعأحد الجوانب المهمة في البحث، راجين التفضل 
عكس ينفي الإجابة س  والدقة الإجابة عن كافة عبارات الاستمارة    استكمالالمناسبة من وجهة نظركم، حيث أن  

 التي سيتم التوصل لها.بالتأكيد على دقة النتائج  
 

 والأمانة العلمية بما يكفل عدم الكشف عن آراءكم المسجلة واستخدامهاالتزام السرية    كما يتعهد الباحث 
 في نطاق البحث العلمي.   فقط
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 الخطوط الجوية الجزائرية شركة    اخفاق خدمة : القسم الأول

  وط الجوية الجزائريةطالختذكر إحدى الحوادث الأخية عندما واجهت فشل خدمة / مشكلة مع  : 1س 
 ولخص المشكلة بإيجاز في المربع أدناه 

 
  
 
 
 
 
 
 
 

/ المشكلة )من خلال وضع دائرة  لاخفاقناءً على التجربة المذكورة أعلاه ، يرجى الإشارة إلى شدة ا ب  :2س
 .المقياس(حول الخيار الأنسب على  

 
 

اخفاق 
خدمي 

 شديد جدا 

اخفاق 
خدمي 
 شديد

هناك اخفاق 
خدمي 
 واضح

اخفاق 
معتدل 
 )متوسط( 

اخفاق 
 طفيف 

اخفاق 
 طفيف جدا 

 

       

 

،  مامدى تأثي ذلك الاخفاق عليك ؟ أي أهمية الاخفاق بالنسبة ناءً على التجربة المذكورة أعلاهب  : :3س
 لك  

  

 لا أدري 
 

تأثير شديد 
 جدا

تأثير عميق 
 )واضح( 

تأثير معتدل 
 )متوسط( 

لا يوجد  تأثير طفيف 
 تأثير  

 

       
 
 
 

من  من فضلك ، كيف تصف حالتك بعد أن اختبرت الاخفاق لخدمات الخطوط الجوية الجزائرية؟  :  4س
 .خلال وضع دائرة حول الخيار الأنسب على المقياس( 
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راض لأقصى 
 درجة 

  غير راض  تماما  غير راض  محايد راض تماما 

      
 

 : بماذا شعرت عند حدوث الاخفاق الخدمي؟ 5س

 قم بالتأشير على: 
 

 المشاعر السلبية 
✓ 

 الإجابة

موافق 
 تماما   

 محايد موافق
غير 

 موافق 

غير 
موافق 
 تماما 

       الغضب 

       الانزعاج 

       خائب الظن 

       الاهانة 

       القلق

       المشاعر السلبية

       الهدوء

       قانع 

       مسرور 

       الاحترام 

       الاسترخاء 

 

  هل قمت بتقديم شكوى للخطوط الجوية الجزائرية بعد حدوث الاخفاق؟ :6س

أو  )شفهية  بشكوى  تقدمت  هل 
 مكتوبة( لدى خ ج ج 

انتقل  نعم  بلا،  الجواب  اذا كان   = لا 
  7مباشرة الى السؤال  
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اذا كان جوابك نعم، كيف استجابت شركة الخطوط الجوية الجزائرية مع الشكوى الذي قدمتها من    : 7س   
 حيث: 

 سيئة جدا  سيئة  مقبولة  جيدة  ممتازة  
في  التسهيل 
مع  التعامل  

 الشكوى

     

تقديم  سرعة 
 الاستجابة   

     

منطقية 
الاستجابة 

 المقدمة 

     

 

 في الخانة المعبرة عن درجة موافقتك على العبارات في الجداول التالية:(  x)ضع العلامة  :    8س

 موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق لا ادري  موافق
 بشدة 

      لا أحب تقديم شكوى 
      عدم جدوى تقديم الشكوى  

 

من فضلك ، أصف بايجاز كيف استجابت شركة خ ج ج  للاخفاق الخدمي . ماطا فعلت الشركة   :9س
 بخصوص ذلك الاخفاق؟ هل قاموا بتقديم أي تعويضات مادية أو معنوية 
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  يرجى توضيح مدى رضاك عن تعافي الخدمة التي قدمتها الخطوط الجوية الجزائرية :  10س

غير   محايد  راض   راض تماما   
 راض  

راض   غير 
 تماما  

      خ ج ج ؟   ركةهل أنت راض عن الحل التي قدمته لك ش
 

 في الخانة المعبرة عن درجة موافقتك على العبارات في الجداول التالية: (  x):  ضع العلامة  11س

 العبارات 

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 غير موافق محايد موافق
غير 

موافق 
 بشدة

  تفسيالشركة الخطوط الجوية الجزائرية    لم تقدم لي
      الذي تعرضت له   حول الاخفاق  الكافي

الفرصة   لدي  تكن  حول لم  رأيي  عن  للتعبي 
      المشكل

 ليس ضمن إجراءات الشركةتصحيح المشكل  
     

 لا تعطي له الشركة أهمية  تعويض عن الخللال
     

من شركة الخطوط الجوية   بطيئة نوعا ما استجابة  
      الجزائرية في التعامل مع فشل الخدمة 

      المتابعة من طرف موظفي  ادارة الشركة 

من طرف موظفي   ضيقة الأفق  تم بذل مجهودات
      الشركة من أجل معالجة شكواي

      متعاون غيطاقم موظفي الشركة  

الحلول غي متمكن لايجاد  طاقم موظفي الشركة  
      الفورية مشكلتي 

      طاقم موظفي الشركة متعاطف 
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ما   نوعا  المعقدة   تقديم   الاجراءات  أجل  من 
      الشكوى

      وجود مكان مخصص للتعامل مع الشكوى

المتابعة من طرف طاقم الشركة للشكوى المقدمة 
      غي فعالة 

 
 القسم الثان: متعغيرات الدراسة  

 : البعد المعرفي للصورة الذهنية 1س

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1 
يتكون لدي اتجاه سلبي نحو المعلومات  الصادرة عن 

      خ ج ج 

2 
نتيجة  ج  ج  شركة خ  معلومات  مصداقية  تنخفض 

      المشاكل  التي سببتها لي 

      دماتها بالجوانب السلبية لخش خ ج ج    تذكرني  3

4 
أتلقى معلومات غي مضبوطة حول الرحلات في حالة 

فكرة   يعزز  وهذا  الاضرابات  الجوية،  الاضطرابات 
 الوجهة المجهولة مع الشركة  

     

5 
عند  واضح  بروتوكول  لديها  ليس  ج  ج  خ  ش  إن 
التعامل مع الأمتعة  الضائعة، مما يتكون لدي انعدام 

 ثقة 
     

6 
تعرضت    التي  الأمتعة  مسؤولية  من  الشركة  تتبرأ 

      للاتلاف مما يتمون لدي عدم احترافية الشركة  

7 
لا يوجد التزام بالمدة عند اقلاع الطائرة حسب ماهو 
عند  قراراتي  اتخاذ  على كيفة  يؤثر  وهذا  اليه،  مشار 

 اختيار الرحلة المناسبة لي  
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8 
معلومات  توفي  بدون  وتأجيلها  الرحلات  تأخر 

      واضحة  

نمطية  9 أجوبة  واعطاء  لاستفساراتي  الموظفين  تجاهل 
      تشجع على فكرة أن جميع الاستفسارات واحدة 

10 
للتطبيبق   دقيقة(  )معلومات  دقيق  تحديث  يوجد  لا 

      الالكتروني للشركة 

11 
تقديم  عند  للشركة  التكنولوجي  المستوى  ضعف 

      خدماتها 

 

 للذهنية : البعد الوجدان للصورة  2س

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 موافق
لا 
 أدري

غير 
 موافق

غير 
موافق 
على 

 الإطلاق 

1 
ب  إن  مشاكلي الشعور  بحل  الشركة  اهتمام  عدم 

غي واثق في اسم الشركة التجاري حيث يجعلني   
 تنتابني مشاعر سلبية نحوه 

     

الشدددددددددددركة    شددددددددددعارعليدددددددددده    إذا وجدددددددددددت إعددددددددددلاناً   2
      أشعر بخيبة أمل 

3 
للشركة بالجوانب السلبية    ادي يذكرني المظهر الم

      للخدمة 

4 
أتذكر   الشركة  اسم  الخدمة فشلها  عند سماع  في 

      مما يجعل مزاجي مضطربا  لي المقدمة

5 
في   وظفين غي واثق بالم  الاخفاقات الخدميةتجعلني  

      شركة خ ج ج وانعدام الأمان النفسي  
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6 
عندما أضطر للتعامل مع شركة خ ج ج أخاف 

      أن تفشل معي   مجددا 

إن خدمات ش خ ج ج بصفة عامة تثي لدي  7
      مجموعة من  مشاعر إنعدام الأمان النفسي 

8 
بالي  راحة  لأضمن  الشركة  خدمات  أتفادى 

      واستقراري النفسي 

9  
التطبيق   عبر  بالخدمات  وأستهزء  أستخف 

      الالكتروني للشركة 

10 
أشعر  يجعلني  الشركة  عند  الخدمات  رقمنة  قلة 

      بمدى ضعف الشركة 

 

 : البعد السلوكي للصورة الذهنية 3س

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 موافق
لا 
 أدري

غير 
 موافق

غير 
موافق 
على 

 الإطلاق 

1 
بسبب اخفاق الشركة في خدماتها فإنني أبحث عن 

      بدائل أخرى من شركات منافسة   

2 

نحو  مندفعا  الشركة  باخفاق  الشعور  عملية  تجعلني 
توصية معارفي وأصدقائي بعدم تبني خدمات  ش خ 

 ج ج  
     

3 
بسبب الاخفاق  لا أرغب بالاتصال والتواصل مع 

      الشركة مهما كانت الحالة 

      لا أتعامل مع التطبيق الالكتروني للشركة  4

5 
حتى   أخرى   لشركة  الشراءقرار    أحول   الاخفاق  بسبب  

      ولو بدون استرجاع مستحقاتي المالية من ش خ ج ج 
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6 
بسبب  الشركة  من   أُحذر  سانحة  فرصة  في كل 

      اخفاقاتها المتكررة 

      بسبب الاخفاق المتكرر لا أقوم بتقديم شكوى    7

8 
عدم نجاعة الحلول التي تقدمها الشركة تجعلني مترددا  

      في اختيار خدماتها 

 

 : الممارسات التسويقية المضللة 4س

 جدول يبين فقرات الممارسات التسويقية المضللة في خدمات الخطوط الجوية الجزائرية                    

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 موافق
لا 
 أدري

غير 
 موافق

غير 
موافق 
على 

 الإطلاق 

1 
تقدم شركة الخطوط الجوية الجزائرية خدمات لزبائنها 

      غي الذي وعدت بها 

2 
لشركة غي حريصة على تطوير خدماتها على الرغم ا

      .من الوعود المسبقة

      لا تفي الشركة بوعودها بشكل كامل  3

4 
ظهر لى الشركة إهتماماً بحل المشاكل المتعلقة بجودة ت

)عدم   الحجز  إتمام الخدمة  غي   (....عملية  والواقع 
 ذلك

     

اختلاف العرض الخدمي من طرف ش خ ج ج عبر  5
      ولايات الوطن 

6 
شركة الأن كثياً من المزايا التي وعدت بها    تكتشف ا 

      .عن الخدمات التي تقدمها لم تتحقق

7 
رحلتي  الغاء  إخطار   يتم  دون  الأوقات  بعض  في 

      .مسبق
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8 
السعر المعلن من قبل الشركة عن خدماتها لا يتوافق  

      (مع الواقع عند الشراء )إضافة ضرائب ورسوم إضافية

 

 : فقرات التضليل في بعد العمليات 5س

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 موافق
لا 
 أدري

غير 
 موافق

غير 
موافق 
على 

 الإطلاق 

1 
المسافر   اجراءات  بجميع  بالاهتمام  ج  خ  ش  تقوم 

      )الزبون( 

      العمليات الروتينية الطويلة عند التعويض عن الخطأ   2

3 
يقوم مقدمو الخدمة باستخدام مصطلحات غي 

      مفهومة 

تهمل الشركة الاجراءات المتبعة في حالة التعويض عن  4
      خلل/ المشكلة 

5 
عمليات  أن  الشركة  مع إجراءات  و   تدعى  السفر 

      الشركة مريحة 

6 
وعمليات ت إجراءات  بتغيي  الشركة  دون الحجز    قوم 
      .علاميإ

7 
لإجباري على التواصل    حل الشكاوىتباين إجراءات  

      إضافية وقتوتحميلي   زبائنمع خدمة ال

المس  8 مع  التواصل  الشركة سهولة  لتقديم ؤ تدعى  ولين 
      الشكاوى والواقع أن ذلك يتطلب وقتاً وجهداً كبياً 

9 
التواصل مع مقدمي  تحاول الشركة تطويل إجراءات 

لل التفصيلية   ة كل مر   زبون الخدمة كالمطالبة بالبيانات 
 لأغراض تسويقية  

     

 



  الملاحق 

283 
 

 : جدول يبين فقرات التضليل في بعد الدليل المادي 8س

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 تماما

 موافق
لا 
 أدري

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

1 
اهتمامها  من  اكثر  الخارجي  الشركة بالشكل  تهتم 

      بجودة خدماتها  

2 
اهتمامها  من  أكثر  الموظفين  بمظهر  الشركة  تهتم 

      بأسلوب التعامل مع الزبائن 

3 

تعمل الشركة على توفي بيئة مناسبة )متميزة( 
 - الألوان التصميم    - التكييف    - ]الإضاءة  

الفروع ومراكز الخدمات أماكن الانتظار في  
الخدمة المقدمة والواقع غي   وتميز  للإيحاء بجودة 

 .ذلك

     

      وجبة الطعام المقدمة تعكس عدم مهنية الشركة   4

5 
تقوم  لا  الشكاوى  وطرح  للاستعلام  شبابيك  إن 

      بمهامها، فهي صورية فقط  

      حداثة الطائرة والواقع غي ذلك  6

7 
ات حيث    لخدمة قديم  من  جاذبة  بيئة  وان الألفي 

      ة والتصاميم لإيحاء أن المنتجات المقدمة مميز 

8 
والتكييف  الاضاءة  حيث  من  متميزة  بيئة  توفي 
المقدمة  الخدمة  وتكون  بالجودة  توحي  والنظافة 

 خلاف ذلك 
     

9 
جاذبية التصميم الداخلي للطائرة من حيث المقاعد 

      والألوان للايحاء أن الخدمات المقدمة مميزة   

10 
 –تقوم الشركة باستغلال التسهيلات المادية إضاءة  

...( المتوافرة في بيئة تقديم ن تنوع وجبة الطعامتكييف
 يالخدمة للتأثي على قراراتي وخداع
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11 
 - تصميم الموقع الالكتروني للشركة الألوان  يوحى  

بجودة   -الصورة    -الرسوم   الصوتية(  المؤثرات 
 .الخدمات التى تقدمها الشركة وهذا لا يمثل الواقع 

     

12 
الشركة   من إختيار  على  تحاول  الخدمات  بعض 

في  والتصميم  بالتسهيلات  الانبهار  موقع   خلال 
 الشركة الالكتروني 

     

 

 : جدول يبن فقرات التضليل في بعد الموظفين 9س

 الفقرة الرقم

 الإجابة

 موافق
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

واسعة  1 امكانيات  ذات  بتعيين كوادر  شركة  اهتمام 
      داخل الشركة 

2 
في  الخدمة  مقدمي  لدى  المتبع  الأسلوب  اختلاف 

      الاستجابة لاحتياجات الزبون 

3 
الحصدددددددول علدددددددى ميدددددددزات إضدددددددافية إذا كدددددددان للزبدددددددون  

      معرفة شخصية مع الموظف   

      كفاءة الموظفين عند التعامل مع مختلف الزبائن   4

5 
في الشركة بعرض مزايا الخدمات التي   وظفونيبالغ الم

      تقدمها الشركة 

6 
الم  الشركة    وظفونيلجأ  إلى الزبائن  خدمة  /في 

 ي بلغة مريحة ولبقه من أجل تضليلالتخاطب معى  
 ايداع شكوى   عدم   على يوإجبار 

     

7 
الم  بمظهر  الشركة  الخدمات   وظفون تهتم  بأن  للإيحاء 

      المقدمة متميزة 
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8 
بعض   بعض   موظفي يلجأ  إخفاء  إلى  الشركة 
لخدمات لتوجيهي إلى خيار الخاصة با  المعلومات عني 

 محدد 
     

9 
وقدرات   مهارة  أن  الشركة  عالية موظفيها  تدعى 

      والواقع غي ذلك 

 

 القسم الثالث: تحديد الأولويات 

 ماهي الجوانب التي ترى ضررورة التركيز عليها في خدمات الخطوط الجوية الجزائرية    :1س

الزبائن   تجنب الأخطاء في الخدمة  تخفيض مدة الانتظار  الخدمة مع  تعامل مقدمي 
 بشكل ودي 

قاعات  وتجهيز  الخدمة  تنظيم 
 الانتظار

 تمكن مقدمي الخدمة معرفيا  تلف وضياع حقائب المسافرين 

مع  للتعامل  مكاتب  وجود 
 الاستفسارات 

توفر المعلومات اللازمة عبر مختلف 
 قنوات الاتصال 

 أخرى )رجاءا حدد( 

 

 في تحسن  باقية على حالها  في تدهور  :2س
بصفة عامة، ترى أن خدمة  

 الخطوط الجوية الجزائرية  
 

   

 
 
 جانب آخر في الخدمة التي تقدمها الخطوط الجوية الجزائرية تريد ذكره وتقييمه  :3س

 ..................................................................................................
.................................................................................... ..............

 ..................................................................................................
 ................................................................................. 
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 القسم الرابع:  قسم المعلومات  الشخصية 

 الفئة  الأسئلة 
 ذكر  الجنس  1

 أنثى
 24- 18 العمر            2

25 -34 
 35 -44 

45 -54 
55 -64 
 فما فوق   65

 سياحة )عطلة (  الهدف من الرحلة  3
 أعمال تجارية 

 أخرى   
 الدرجة الأولى  الدرجة التي تسافر بها  4

 درجة الأعمال 
 الدرجة الاقتصادية 

 محلية  مابين الولايات  نوع الرحلة  5
 دولية 

كم مرة سافرت فيها سابقا مع  6
 خ ج ج 

 لأول مرة 
 مرتين - مرة  

 مرات  5  - 3
 مرات  6-10

 مرات  10أكثر من 
 

 شكرا جزيلا على تعاونكم 


