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 : ملخص
بدددو ، رضدددا ال   ةاسدددياتي ية إ دددلاة ا دمدددة في اسدددتعادتهددددذ  دددرا الدراسدددة لمعرادددة مدددد  مسدددا ة 

  .اتصالات الج ائر زبو  من زبائن 140وزعت على  ةاستبانة الكيوني باعتماد
تبعدا  بدو  الرضدا ادة اسدتعاسدياتي ية إ دلاة ا دمدة في  اخدتلاذ لتدي ر عددم وجدودإلى  ناتو لوقد 

لاة ا دمددة ياتي ية إ ددوجددود علاقددة ارتبدداة موجبددة وقويددة بددن  بعدداد اسدد تبددنكمددا ،  للخصددائا الدراراايددة
والاسدت ابة،  ليد  الاعتدراري، من حيث قوة التي رالصدارة بعد حل المشكلة  احتلإذ واستعادة رضا ال بو ، 

مدد  ساسدا علدى دة الرضا تعتية استعادسر والتعويض والتعدداطف بنفس درجة التي ر، مما يبن    اعال ددددم التفد
 المؤسسدددات تبدددي رورةضدددالمعالجدددة الجو ريدددة للفشدددل مدعومدددة بددددسرعة الاسدددت ابة والاعدددياذ با طدددي، وعليددد  

الأكثر  عتبارا البعدشكلة، بالمتقوم على إعطاء الأولوية لحل ا ا دمية لاسياتي ية متكاملة لإ لاة ا دمة
 وبناء  قت  بالمؤسسة. تي را في استعادة رضا ال بو 

  .ت الج ائراتصالا ،استعادة رضا ال بو  ، بعاد اسياتي ية إ لاة ا دمة :يةكلمات مفتاح
 JEL : M31, M10, L96تصنيف 

Abstract:  

This study aims to determine the extent to which the service reform 

strategy contributes to restoring customer satisfaction, by adopting an 

electronic questionnaire distributed to 140 Algeria Telecom customers. 

mailto:ahmed.abdelhafidi@univ-djelfa.dz
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We have found that there is no difference in the effect of the service 

reform strategy in restoring customer satisfaction according to demographic 

characteristics, and it was also shown that there is a positive and strong 

correlation between the dimensions of the service reform strategy and 

restoring customer satisfaction, as after solving the problem came at the 

forefront in terms of the strength of the effect, followed by apology and 

response, then explanation, compensation and sympathy with the same 

degree of influence, which shows that the effectiveness of restoring 

satisfaction depends mainly on the fundamental treatment of failure 

supported by speed of response and recognition of error, and therefore the 

need for institutions to adopt An integrated strategy for service reform is 

based on giving priority to solving the problem, as it is the most influential 

dimension in restoring customer satisfaction and building his confidence in 

the institution. 

Keywords dimensions of service reform strategy; restoring customer 

satisfaction; Algeria Telecom. 

Jel Classification Codes: M31, M10, L96 

  :مقدمة .1
كينها مسياتي يد الطابع التنااسي بالمؤسسات ا دمية اليوم؛ يداعها إلى تبيي اإ  ت اي ن تحقيق ات تُم

نداء  دميدة إلى بؤسسدات امي ة تنااسية؛ تع ز من قدرتها على الاحتفاظ بال بدائن، ولتققيدق ذلدت؛ تسدعى الم
ية؛ من  جل مة حقيققي علاقات طويلة الأمد معهم؛ وذلت عن طريق تقديم خدمة تفوق توقعاتهم وتُنقهم

 كسب رضا م وولائهم لها.
ا؛ خا دة مدع راً  دعبً غر    طبيعة ا دمة غر الملموسة تجعل تقدديم خدمدة خاليدة مدن  ب عيدب  مد 

   و اقدددا  ضددب ال بددو غتنددويا الأخطدداء واختلااهددا بتفدداوت مقددديمي ا دمددة، مددا قددد ين ددر عنهددا   ددار مثددل: 
يجددب علددى  طدداء ار ددةت ا دمددة، لددرا تعددد معالجددة العيددو   و الأخالثقددة  و نشددر انطباعددات سددلبية عددن تلدد

و  ا يعيددد لل بددبددة ا لددل المؤسسددة ا دميددة اسددتثمار ا لصددالحها مددن خددلال اعتمدداد اسددياتي ية اعيالددة لإ ددلا
 .رضاا

بة  دمية بالنسلمؤسسات ااولأجل معراة اعالية اسياتي ية ا لاة ا دمة المستخدمة من قبل الإشكالية: 
صلاح الخدمة اتيجية اإلى أي مدى يمكن أن تساهم استر ققيق رضا ال بو  نطرة الإشكالية التالية: لت

 في استعادة رضا الزبون؟.
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  وتت     را الإشكالية إلى سؤالن ارعين: الأسئلة الفرعية:
  ل لاذ العوامدددددرضدددددا ال بدددددو   تلدددددف بدددددالاختاسدددددتعادة  دددددل تدددددي ر اسدددددياتي ية ا دددددلاة ا دمدددددة في

 ة؟ الشخصي
  ؟رضا ال بو استعادة  ل تؤ ر  بعاد اسياتي ية ا لاة ا دمة المختلفة في 

 وللإجابة على  رين سؤالن نفيض ما يلي:فرضيات الدراسة: 
 :الاختلاذ بدددال بددو    تلددف تددي ر اسددياتي ية ا دددلاة ا دمددة في اسددتعادة رضددا الفرضــية الأولــى

 )الجنس؛ المستو  الدراسي؛  الدخل(.
 ر، دمدة )الاعتدرا دلاة ا اتتدي ر اسدتعادة رضدا ال بدو  بختلدف  بعداد اسدياتي ية  لثانية:الفرضية ا

 التفسر، التعويض، الاست ابة، التعاطف، حل المشكلة(.
  ا يلي:ممن بن الأ داذ التي نرغب في تحقيقها من خلال  را الدراسة  أهداف الدراسة:

 صية والرضا لد  ال بو .معراة نوا العلاقة وطبيعتها بن البيانات الشخ 
 ل بو .التعرذ على مد  مسا ة اسياتي ية ا لاة ا دمة في استعادة الرضا لد  ا 
   ها ائر وترتيبالج تصالاتامؤسسة الأ ية النسبية لأبعاد اسياتي ية ا لاة ا دمة بالنسبة ل بائن 
  استعادة رضا و ا دمة  ا لاةمحاولة معراة طبيعة ونوا العلاقة بن متارات الدراسة )اسياتي ية

 ال بو (.
 الدراسات السابقة: 

ة المدركة كمتار مقال بعنوا : العدال (:2020دراسة )ريهام محسن السيد، رغدة محسن السيد،-
 مصر، وقد نينت فيوسيط بن اسياتي يات إ لاة ا دمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء خدمة الأ

،  ة )الاعترار لت الدراسة إلى وجود تي ر معنوب للأبعاد الثلاعميل، وقد تو  361بلغ عدد م 
عاطف( على ويض، التالاست ابة، حل المشكلة، التفسر(، بالإضااة إلى عدم وجود معنوب لبعدب )التع

 رضا ال بو .
تنا  العميل في العلاقة مقال بعنوا : دور ام (:2024،إيمان احمد نبيل عبد الهادي سليمان) دراسة-
قد اعتمدت مصر، ول ا لاة ا دمة ورضا العميل بالتطبيق على عملاء مطاعم الوجبات السريعة في بن

د تو لت الدراسة عميل من عملاء مطاعم الوجبات السريعة بصر، وق 384الباحثة على عينة قوامها 
 إلى وجود تي ر معنوب لإ لاة ا دمة في تحقيق رضا العملاء.
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مددددة علددددى مقددددال بعنددددوا : تددددي ر إ ددددلاة ا د (:2025مــــد ، ــــبة، دراســــة )اســــلام عمــــر حســــن مح-
ق ى عمدلاء اندادق ذلدت علدالاحتفاظ بالعملاء الدور الوسيط لجودة علاقة العملاء، وقد قام الباحث بتطبيد

تددؤ ر بشددكل  عميددل، وقددد تو ددل إلى    ا ددلاة ا دمددة مددن خددلال  بعاد ددا 387شددرم الشدديخ، وعدددد م 
 العملاء ورضا م. ايجابي ومعنوب في الاحتفاظ ب

 ، الدتي تعرضدتالباحدث( )في حدد علدم وما ري  دراستنا عدن الدراسدات السدالفة كومدا مدن الدراسدات القليلدة
لددة  دراسددة الحافيتناولددت  لإ ددلاة ا دمددة كاسددياتي ية تسددا م في اسددتعادة رضددا ال بددو ، بالإضددااة إلى  مددا

 .عربي والاربيلعالم الالوك ال بائن بختلف دول زبائن شركة اتصالات الج ائر والرب  تلف سلوك  عن س
  ما حدود  را الدراسة اهي: حدود الدراسة:

 .الحدود المكانية تقتصر على عينة من  زبائن مؤسسة اتصالات الج ائر 
 01/01/2025إلدى 05/10/2024الحدود ال مانية تقتصر على الفية الممتدة من. 

  أنموذج الدراسة:

 الدراسة(: أنموذج 01ال كل )
 

   
   
  
 

 

 

 إعداد الباحث منالمصدر:                                                                                    
 تتكو  من المتارات التالية:  را الدراسة متغيرات الدراسة:

را مسددتقيل، لكومددا يعددد تجنددب ا طددي في تقددديم   ب خدمددة  مددأ. أبعــاد اســتراتيجيات اصــلاح الخدمــة: 
تعتمدد علدى المدورد البشدرب في تقددرها، لددرا يد داد قلدق مقددمي ا دمدة مدن ا  ددار السدلبية الدتي قدد تن در عددن 
ا طددي المرتكددب   ندداء تقددديم ا رمددة للمسددتفيد منهددا )ال بددو (، وتعددد عمليددة معالجددة ا طددي ذات   يددة بالاددة 

ت إلا مدن خدلال اسدياتي يات ا دلاة ا دمدة باعتبار دا لضما  رضدا ال بدو  وولائد  للخدمدة، ولا يتديتى ذلد
 داة اعالة في استعادة رضا ال بو  المتضرر من جراء سوء ا دمة المقدمدة إليد ، وتعدرذ اسدياتي يات ا دلاة 

 المتغير المستقل:
استراتيجية اصلاح 

 الخدمة

 المتغير التابع: 
 استعادة رضا الزبون

 

 البيانات ال خصية
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جميع الاجراءات التي قد تتخر ا المؤسسة ا دمية لتصقيح الفشل، بادرض نقدل ال بدو  غدر ا دمة بيما: 
،  دددفقة 2023)مدددا حدددا  طدددا ر  ددداأ، مندددال محمدددد   دددد المكبدددا ،  ة مدددن الرضدددا الراضدددي إلى حالددد

اسدددياتي يات إ دددلاة ا دمدددة الناجقدددة لا تقتصدددر علدددى اسدددتعادة الرضدددا  وتشدددر الدراسدددات إلى   ، (749
 زيدادة رضدا ال بدائن، وولائهدم، والمسدا ة في، اقط، بل ركنها  يضًا تع ي  تصورات العمدلاء لكفداءة المؤسسدة

 Divine Mawuli) والسدلوك الإيجدابي للتو دية الشدفهية، وفي مايدة المطداذ تحقيدق رليدة طويلدة الأجدل

Akwensivie, Bedman Narteh,Samuel Affum, 2013, p. 168) ،بعدداد  وتتمثددل 
 في العنا ر التالية: اسياتي ية ا لاة ا دمة

 الاعتـــ ار(Apology): ذ دددا لتعدددويض ءات الواجدددب ا ايعدددد الاعتدددرار الحدددد الأدا مدددن الإجدددرا
ن عمدر حسد )اسدلام ال بو  عن حدث  و موقف سلبي او مشكلة حد ت ل  حتى يشدعر بالتقددير

 ن ندمد  لل بدو ، ويشر  إلى قيام مقددم ا دمدة بدالتعبر عد (311،  فقة 2025محمد خشبة، 
ة خصددي، الشنتي ددة اشددل ا دمددة وذلددت مددن خددلال  توجيدد  الأسددف لهددم بشددتى الوسددائل الاتصددال
ة ب  دم ا دموغر الشخصية، ويفضل ال بو  الاتصال الشخصي حيث يظهر ل  مد  ا تمام مق

 مددرة سددالم  )محمددد محمددود عبددد اللطيددف، شخصدديا الأمددر الددرب يددؤد  إلى تحسددن مسددتو  رضدداا.
ددددل مقدددددم ا دمددددة المسددددؤولية عددددن(40،  ددددفقة 2021الشددددور ي،  الفشددددل  . ومددددن خلالدددد  يتقمي

ولدد سدلوك يخلدا    الرب يشعر ب  ال بو . إذ ركن للاعترار الصادق والم والشكاو  والان عاج
طددف شددديدة إلى    ال بددو  الددرب يشددعر بعوا (Tang) ومواقددف إيجددابي لددد  زبددو ، وقددد  شددار

ادن   راء، وبالتدايعدادة الشدإاست ابة لإخفاق ا دمة، عند تقديم اعتراراً  ادقاً ل ، ت يد لديد  نيدة 
عددادة إثددل سددلوك مقددط علاقددة جيدددة معدد ، بددل يضددمن  يضًددا اسددت ابة إيجابيددة الاعتددرار لا يضددمن ا

 .(Uzma Noor,Tooba Israr, Zoia Khan, 2022, p. 68) الشراء
 (التفســـيرExplanation :)يم ا دمدددة يشدددر إلى شدددرة الأسدددبا  الدددتي  دت الى الفشدددل في تقدددد

بي نددمحمددد عبددد ال يم دكددرورب،)عبددد الحكدديم   ددد  ددم، مددي إبددرا بطريقددة واضددقة ومددوج ة لل بددو  
ا تددددد  تدددددؤد  إلى إدراكددددد  لمدددددد  مصدددددداقية مقددددددم ا دمدددددة ون  ، (350،  دددددفقة 2015خشددددا ، 

 مددددرة سددددالم)محمددددد محمددددود عبددددد اللطيددددف،   وإخلا دددد  في السددددعي لحددددل الأضددددرار الددددتي لحقددددت بدددد 
 .(40،  فقة 2021الشور ي، 
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  التعــوي(Compensation): ،لنقدددب، اويشددمل الددداع  يشددر إلى الددداع مقابددل اشددل ا دمددة
تميا إذا  لتعويض حتقديم عروض مجانية، خصومات، نتي ة الضرر الرب تكبدا ال بو  وقد يكو  ا

)علدي  ا ال بدو كا  من غر الممكن إ لاة ا دمة والادرض الأساسدي مدن التعدويض اسدتعادة رضد
، 2024د، مددمحعبددد الفتدداة علددي السددلوات، طلعددت  سددعد عبددد الحميددد، محمددود  بددو ا ددد كامددل 

 .(76 فقة 
 سرعة الاسـتجابة(Response Speed): تعدي مبدادرة مقددم ا دمدة لحدل المشدكلة ادور حددو ها

)حسدن علدى عبدد الرسدول الجندابي، مرتضدى طعمدة سدلطا    و اور تقديم الشكو  من قبل ال بدو 
، وتشددددمل التوقيددددت والت دددداو  والدددد من الددددرب يتوجددددب علددددى  (242،  ددددفقة 2017الموسددددوب، 

)عمددداد الانتظدددار ايدد  حدددتي يددتم التعامدددل مددع اعياضددد  والددرب مدددن شددين  ا  ي يدددد مددن رضددداا  ال بددو 
( و خددددرو  Suk) ويشددددر، (48،  ددددفقة 2013يوسددددف مسددددعود، باسددددل ارحددددا  كددددري ، 

( إلى    القدددرة علددى الاسددت ابة السددريعة للفشددل تمعددد الأسدداا لتقسددن عمليددة اسددتعادة 2009)
 Daniel Battaglia, Miriam) كد  علدى الأداء الإداربرضا ال بو  ودعدم الإجدراءات الدتي تر 

Borchardt, Miguel Afonso Sellitto, Giancarlo Medeiros Pereira, 

2012, p. 951) . 

 (التعاطفEmpathy:)   لموقدف ال بدو   و ا التعبر الصادق عن المشاعر والتفهم لمعانداةيقصد ب
 .(Robert Johnston, Adrian Fern, 1999, p 71) الرب رري ب 

 (حل الم كلةProblemsolving :)ى ايجداد يشدر حدل المشدكلة إلى قددرة مقددمي ا دمدة علد
اني ول والتفددددحلددددول مناسددددبة لفشددددل ا دمددددة، وركددددن قيدددداا  اتدددد  القدددددرة مددددن خددددلال الجهددددد المبددددر

كلة شددافشددل حدل الم والاعتمداد علدى ا ددبرة وتددريب المددو فن علدى تحديددد الفشدل وتقددديم الحلدول،
لمنظمددة غددر جددراءات اال بددو  يشددعر بالاسددتياء و   تعاملدد  مددع المنظمددة مضدديعة للوقددت، و   إ يجعددل

 ن عددم رضدا ما ي يدد مدمناسبة لمعالجة شكاوب يجعلهم يعتقددو     المنظمدة لم تعداملهم بعدالدة ممد
 . (759،  فقة 2023)ما حا  طا ر  اأ، منال محمد   د المكبا ، 

، حددل المشدكلة الددرب يقدمد  مدد ويد ا دمددةالددة إيجابيدة مددن المشداعر تنشددي نتي دة ح: ب.اسـتعادة رضــا الزبـون
رضدا حيث    رضدا الاسدتعادة يمشدر إلى  ،الت ربة ا دمية الأولى تلف رضا الاستعادة عن رضا ال بو  عن 

 .زبددو  عددن ا دمددة الثانويددة )الإجددراء التصددقيقي( الددتي يقدددمها مدد ويد ا دمددة بعددد حدددوث اشددل في ا دمددة
(Muhammad Hafiz Abd Rashid, Fauziah Sh. Ahmad, 2014, p 402).   ويشدر
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((Hart, Heskett, & Sasser  إلى    الإ دلاة الجيدد ركدن     دول ال بدائن الااضدبن واإب طدن إلى
زبائن  واياء، بدل وركند  في الواقدع     لدق قددرا مدن حسدن النيدة يفدوق مدا كدا  سديتققق لدو سدارت الأمدور 

 .(Aygul Isayeva, 2012, p 75) بسلاسة منر البداية
 . لوالدخ اسيالدر تتمثل في العوامل الدرارااية وتضم الجنس والمستو  العوامل ال خصية: ج.
 دلاة ااسدياتي ية  ي ر  بعدادمن خدلال القيدام بالدراسدة الميدانيدة المتعلقدة بتد سنقاول منهجية الدراسة: .2

ت ا شدركة اتصدالا اعتمدتهتحديد ما إذا كانت إجراءات إ لاة ا دمة التي بو ، ا دمة في استعادة رضا ال
دة باسددتعا ا يسددمحوادددي، ممدد ال بددو  الااضددب واإددب ط إلى زبددو الج ائددر اسددت ابة لفشددل ا دمددة كاايددة لتقويددل 

 وتحقيق رضا مرة  حر .
ن سدبق لهدم  ائدر الدريلج درا الدراسدة في جميدع زبدائن شدركة اتصدالات ا مجتمدعتُثدل  :أسلوب الدراسة 1.2

ر دة تداة للشدركة ا ، ممدا     تعرضوا لحالات اشل في ا دمة المقدمة من قبل الشركة، وقاموا بتقدديم شدكاو 
، شددل ا دمددةاة  و ا ددإ ددلاة ذلددت الاخفدداق، وقددد   اليكيدد  علددى ال بددائن باعتبددار م الطددرذ الددرب  دددد 

ة وقددداموا بتقدددديم ممدددن تعرضدددوا لفشدددل في ا دمددد مشددداركا، 140مكوندددة مدددن  عيندددة ملائمدددة  اسدددتخدام وقدددد 
لأوليددة الددتي بيانددات اشددكو ، وكددانوا مسددتعدين  يضددا للمشدداركة في  ددرا الدراسددة، وذلددت خددلال اددية جمددع ال

عهم م  التوا ل  سرة، حيثاستمرت حواي  لا ة  شهر، وقد   اختيار العينة باستخدام  سلو  العينة المي
حيدث   يدة، نة الإلكيونالاسدتبا كديوني والمواقدع الإلكيونيدة، ودعدوتهم إلى تعب دةمن خدلال عنداوين البريدد الإل

ل الجتهدددا ببرنددداماندددات ومعالمدددنهل الو دددفي وذلدددت لو دددف مشدددكلة الدراسدددة، والمدددنهل التقليلدددي؛ لتقليدددل البي اعتمددداد
SPSS ،مربدع  ختبدار  ويدة؛ ااستخدمت مجموعدة مدن الاسداليب الإحصدائية المناسدبة: التكدرارات؛ النسدب المو
 معامل سبرما ؛ معامل برسو .؛ 2كاب
ق تتعلددد  دددة عنا دددر لا اإدددور الأول علدددىاحتدددو   حيدددث  لا ددة محددداورتكوندددت مدددن  تصـــميم الاســـتبانة: 2.2

  لة ربعددة   سدد علددى احتددو ني اإددور الثددابالعوامددل الدروغراايددة )الجددنس؛ المسددتو  التعليمددي؛ الدددخل(، بينمددا 
لتعددداطف؛ حدددل سدددت ابة؛ ا)الاعتدددرار؛ التفسدددر؛ التعدددويض؛ الا ية ا دددلاة ا دمدددة لكدددل بعدددد مدددن  بعددداد اسدددياتي

موعددة قتهم علددى مجباسددتخدام مقيدداا ليكددرت؛ حيددث طملددب مددن المبقددو ن اختيددار مسددتو  مددواا  المشددكلة(؛
 ربعددة علددى  إددور الثالددثاواحتددو   .مددن العبددارات المتعلقددة بيبعدداد إ ددلاة ا دمددة في شددركة اتصددالات الج ائددر

 .استعادة رضا ال بو  يضًا باستخدام مقياا ليكرت؛ تناولت موضوا   لة س
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، ومما 0.954قدر بد:(؛    معامل  لفا كرونباخ ي01كشفت نتائل الجدول ) :ثبات أداة الدراسة 3.2
 دراسة. ا في  را الن اعتماديدل ذلت على    الإستبانة الالكيونية ) دارة الدراسة( تتمي  بالثبات؛ ورك

 كرونباخ(:ألفا  1دول)الج
 كرونباخألفا   معامل المحـــــــــــــور

  اسياتي ية إ لاة ا دمة

 استعادة رضا ال بو  0.954
 .SPSS من إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر:

ا راض ا صددددائاسددددتع في  ددددرا الدراسددددة؛ يركدددد  التقليددددل الو ددددفي علددددى التحليــــل الوصــــفي للدراســــة: .3
سدددتعادة رضدددا ن خدددلال امدددندددة الدراسدددة، تحليدددل  بعددداد إ دددلاة ا دمدددة، نتدددائل ا دددلاة ا دمدددة الدراراايدددة لعي

اعد في تحديدد ممدا يسد،  نظرة شاملة عن واقع ا لاة ا دمة من منظور ال بو وذلت من  جل تقديم  ،ال بو 
 .ا الات التي تحتاج إلى تحسن  و تدخل من قبل اتصالات الج ائر

عينددة لدراسدة،    ا(؛ نتددائل خصدائا عيندة 02يبدن الجددول):صــية للدراسـةتحليـل البيانـات ال خ 1.3
بالدددخل،  وايمددا يتعلدق ،مسددتو  لجدامعيولدديهم  ،إندداث% 42.1ذكدور و% 57.9الدراسدة تكوندت مددن 
ا تدراوة دخدل ، بينمددج100000من المبقو ن بي  دخلهم يفدوق مدن   %33.6اقد  اادت النتائل    

%مدددددددنهم  رلكدددددددو  دخدددددددل  قدددددددل مدددددددن  17.1، يلددددددديهم دج60000و 40000مدددددددنهم بدددددددن % 19.3
 دج، وتدددددراوة دخدددددل 80000و 60000% مدددددن المبقدددددو ن بدددددن 15دج، في حدددددن بلدددددغ دخدددددل 20000
بدددددددن %  02.9، في حدددددددن بلدددددددغ دخدددددددل النسدددددددبة المتبقيدددددددة دج 100000و 80000%  مدددددددنهم 12.1

ة للاسددددددتبان ائييرجددددددع الباحددددددث  ددددددرا التبدددددداين في النتددددددائل إلى التوزيددددددع العشددددددو و دج،  40000و 20000
     الالكيونية.

 

 نتائل ا صائا  الشخصية لمشيكي اتصالات الج ائر (:2الجدول)

 النسبة التكرار البيان المتغيرة الرقم
1.  

 الجنس
 42.1 59 ذكر

 57.9 81 أنثى
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 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات  المصدر:

ت ى  مقيداا ليكدر لمرحلة علااعتمد الباحث في  را   ج  أبعاد استراتيجية إصلاح الخدمة:تحليل نتائ 2.3
ينددة ليهدا مددن قبدل علمتقصدل عا ماسدي؛ لكدل بعددد مدن  بعداد اسددياتي ية ا دلاة ا دمددة، وسدنقوم بتقليدل البيانددات ا

 الدراسة.
قدد اتفدق ال بدائن في ند  (؛  3في الجددول )كشدفت النتدائل الدتي تظهدر   الاعتـ ار:تحليل نتائج بعد  1.2.3

 ل  ددرا سددحيددث  ،عدددم اعتددرار شددركة اتصددالات الج ائددر عددن حددالات اشددل الددتي حددد ت  رائهددم وصددو 
ا يعددي  ندد  لم يددتم ؛ ممدد30عدددم مددوااقتم علددى جميددع العبددارات  ددرا البعددد، وبنسددب متفاوتددة تفددوق العنصددر 

 لاوء التقددديم، فها عددن سددة للتعبددر عددن  سددالاعتددرار مددنهم بدديب وسدديلة الاتصددال المختلفددة: لا مكالمددة  اتفيدد
ا  متوسددط الأوز    قيمددةيددلرسددالة نصددية، كمددا    الشددركة لم تبددرل  دا مجهددود لمعالجددة المشددكلة؛ و ددرا دلددت ع

ك جدددع لعددددم ادرا؛ ويعدددي ذلدددت    تدددي ر الاعتدددرار علددديهم كدددا  ضدددعيف؛ و دددرا قدددد ير 2.2500الإجمددداي: 
د  لدواقدف إيجدابي سلوك وم    يولدا على نفسية ال بو ، مما يولد الشركة بكفية ومكانة الاعترار ومد    ر 

 بالتاي استمرار العلاقة بين  وبن الشركة. زبو 
 نتائل بعد الاعترار(: 3الجدول)

 100 140 المجموع

 
2. 

 

المستوى 
 الدراسي

 0 0 متوسط

 0.7 01 ثانوي

 99.3 139 جامعي

 100 140 عالمجمو 

 
 
3. 

 
 
 الد،ل    

 17.1 24  20000أقل من 

20000-40000 04 02.9 

40000-60000 27 19.3 

60000-80000 21 15 

80000-100000 17 12.1 

 33.6 47 100000أكبر من

 100 140 المجموع
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 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات  المصدر:

بددي  اتفقددت  بددائن قددد    راء ال  (؛ 4ركددن    نلاحدد  مددن الجدددول ) التفســير:تحليــل نتــائج بعــد  2.2.3
مدا جداء  وااقتهم علدىر عدم المما يظه، الشركة لم تقدم لهم تفسرا عن ا لل الواقع في ا دمة المقدمة إليهم

تي كشدفت ؛ والد2.5518 في العبارات بعدد التفسدر، و درا مدا تؤكددا  يضدا قيمدة متوسدط الأوزا  الإجمداي:
 خفاق في تقدديمسبا  الارجاا إلى عدم توضيح      ناك درجة تي ر ضعيفة لبعد التفسر، و و ما ركن إ

كددن ال بددو  لك تفسددر ا دمدة بطريقددة واضددقة ومقنعددة؛  و عدددم الددرد عددن شددكاوب ال بددائن؛  و قددد يكددو   نددا
ا لمدعة اائقدة بسدر  الشدكاو  المشتكي ير   ن  غر منطقي، وبناء علي  يجب على الشركة    تهتم بنظدام إدارة

الصددلاحيات بلمددو فن الهدا مددن   ددر علددى اسددتعادة رضددا ال بددو  عددن ا دمددة المقدمددة وذلددت مددن خددلال  ت ويددد 
اوب، إنشداء لجدة الشدكوالمهارات اللازمة لحل الشكاوب بشكل اعال، تصميم إجدراءات واضدقة وسدريعة لمعا

شددل في نقدداة الف عليهددا، تحديدددقاعدددة بيانددات للشددكاوب تسدد ل جميددع الشددكاوب لتتبددع المشددكلات والددرد 
ار  فادة مدن الت دة، الاستا دمة المقدمة من خلال تحليل الشكاوب لمعراة الاسبا  الجررية لمشاكل ا دم

 السابقة لمنع تكرار الاخطاء وتحسن جودة ا دمة.

متوسط  العبارة
 الأوزان

فق 
موا
ير 
غ

 دة
ب

 

غ
افق
 مو
ير

 

ايد
مح

افق 
مو

 دة 
ق ب
مواف

اعتدرار مدن اتصدالات  برقيدةتلقيت  
 ة تقديم ا دمالج ائر عن ا طي في

1.800 53 68 16 00 03 

37.9 48.6 11.4 00 02.1 

ي   الاعتددرار ب ددرد وقددوا ا طددي 
 مباشرة 

2.1643 47 54 14 19 06 

33.6 38.6 10.0 13.6 04.1 

 06 28 20 44 42 2.3714 الاعترار بيسلو  لائق تقديم   

30 31.4  14.3 20 04.3  

 هددددددودات كاايددددددة ب شددددددركةتقددددددوم ال
 في ا دمة الأخطاءلمعالجة 

2.6643 26 47 21 40 06 

18.6 33.6 15 28.6 04.3 

 2.2500 المتوسط الإجمالي للأوزان

متوسط  العبارة
فق  الأوزان

موا
ير 
غ

 دة
ب

افق 
 مو
عير

 

ايد
مح

افق 
مو

 دة 
ق ب
مواف

 



 
   عبد الحفيظي أحمد 

1056 

 

 نتائل بعد التفسر (: 6الجدول)
 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 

الات الج ائدر ن شركة اتصد(؛ إلى    ال بائ5تشر نتائل الجدول )  بعد التعوي :تحليل نتائج  3.2.3
 دا، يدة، وغر اتفقدوا علدى عددم حصدولهم علدى  ب شدكل مدن  شدكال التعدويض: تعدويض مدادب، عدروض مجان

لأوزا   متوسدط ا والدليل على ذلت عدم موااقتهم وبشددة علدى مضدمو  عبدارات بعدد التعدويض، حيدث بلدغ
 دال د يرجدع إلى اقد والتي تدل على التدي ر الضدعيف لبعدد التعدويض، وسدبب في ذلدت، 1.9946الاجماي 

ب وقدد ختلفدة، والدرشدكال  المالشركة لتعدويض المتضدررين عدن الأخطداء المرتكبدة   نداء  و بعدد تقدديم ا دمدة بي
الات حدديضددات عددن يكددو  حتميددا في حالددة عدددم امكانيددة إ ددلاة ا دمددة، اينباددي علددى الشددركة تقددديم تعو 

ئن بعد متابعة ال بالإحباة؛ و الاضب  و القلق  و االفشل التي شهد ايها ال بائن اشلًا شديدًا مما سبب لهم 
  .عملية الإ لاة لمعراة مد  رضا م عن الإجراءات المتخرة

 

 

 

 

 

 

 نتائل بعد التعويض (: 5الجدول)

 تفسدددرات ائدددر اتصدددالات الج تقددددم
 ا دمة ا طي فيعن سبب 

2.6286 30 45 16 45 04 

21.4 32.1 11.4 32.1 02.9 

 06 27 28 47 32 2.4857  قنعي  الشركةتفسر  

22.9 33.6 20 19.3 04.3 

 لأسدددددددبا  ا طدددددددي الشدددددددركةتفسدددددددر 
 واضح

2.5786 28 49 24 32 07 

20 35 17.1 22.9 05 

 05 28 29 50 28 2.5143  منطقيسبا  لأل شركةال شرة

20 35.7 20.7 20 03.6 

 2.5518 متوسط الإجمالي للأوزان
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 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 

زبائن الشركة على  (؛ إلى عدم موااقة6تبن نتائل الجدول ) تحليل نتائج بعد الاستجابة: 4.2.3
 ا دمة إ لاة اشل الاست ابة فيلبعد  متوسط الأوزا  الكليحيث بلات قيمة عد الاست ابة، عبارات ب
ها عدم وجود نظام ، ويرج الباحث ذلت إلى العديد من الاسبا  من2.2446بلغ  اتصالات الج ائرلد  

لاخطاء ة افي معالج اعال لد  الشركة يساعد ا في الاكتشاذ الفورب للمشكلة؛ وضعف المبادرة للشركة
طي؛ ضعف معالجة ا  ملاءمة الوقت المستارق فيعدم في ا دمة إلا بعد تقديم شكو  من قبل ال بو ؛ 

بة الشركة رعة است اإ لاة ا دمة من حيث ستعكس  را النتائل     بصفة عامة؛التوا ل مع ال بو . و 
 وي يد من ،ركة قتهم بالشو  ضا مر لا يرقى إلى تطلعات ال بائن، مما قد يؤ ر سلبًا على  في ا لاة ا دمة

 .تقديم الشكاو   و التقول إلى م ود خدمة  خراحتمالات 
 
 
 

 نتائل بعد الاست ابة (: 6الجدول)

متوسط  العبارة
فق  الأوزان

موا
ير 
غ

 دة
ب

 

غ
افق
 مو
ير

 

ايد
مح

افق 
مو

 دة 
ق ب
مواف

اتصدددددددالات الج ائدددددددر قددددددددمت ي تعدددددددويض  
  دمةمادب عن الفشل في ا

1.7071 77 41 13 04 05 

55 29.3 09.3 02.9 03.6 

ي عدددددددددددروض مجانيدددددددددددة   الشدددددددددددركةمنقدددددددددددت 
 كتعويض

2.0214 56 47 19 14 04 

40 33.6 13.6 10 02.9 

لإ دلاة   بي عرضاً مادر  الشركةقدمت 
 الأخطاء في ا دمة

2.1500 50 45 23 18 04 

35.7 32.1 16.4 12.9 02.9 

 02 15 28 45 50 2.1000 ويض اتصالات الج ائر  مناسب يتع

35.7 32.1 20 10.7 01.4 

 1.9946 متوسط الإجمالي للأوزان



 
   عبد الحفيظي أحمد 
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 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 

ـــــائج بعـــــد  5.2.3  الكلدددددي بلدددددغ    متوسدددددط الأوزا  (؛7تظهدددددر نتدددددائل الجددددددول ) :التعـــــاطفتحليـــــل نت
 لإنصدات،للباقدة، ااالاحديام، ال بدائن لأداء مدو في الشدركة مدن حيدث ، والرب يبن مدد  تقيديم 3.3679
ئن ة، و   ال بداال ا دميد   احيام ال بو  لا يمطبيق بشكل متسق عدبر مختلدف نقداة الاتصد، ان د والتعاطف

 ندددداء  ر ال بددددو  لددددد  مددددو في الشددددركة قددددادر علددددى امتصددددا  تددددوت سددددلوك احدددديافيلا يشددددعرو  دائمًددددا بوجددددود 
مدر الأ ل ا دمدة،ررين مدن اشدفي التعامدل مدع ال بدائن المتضد مهدارة إ دااء الفعيالدةا لا رتلكدو  الشكاو ، كم

 رة، خا ددة وا نيددة متددواالددرب قددد  دددي مددن تددي ر اسددياتي يات إ ددلاة ا دمددة، حددتى وإ  كانددت الحلددول التق
ة ائل    اعاليددالنتدد ظهددرت ،وبصددفة عامددةالمتضددرر مددن اشددل ا دمددة يتطلددب احتددواءً نفسدديًا قبددل الحددل التقددي، 

علاقدددة ف  دددرا الإ  ضدددع ،جدددودة التفاعدددل بدددن المو دددف وال بدددو إ دددلاة ا دمدددة تعتمدددد بدرجدددة كبدددرة علدددى 
المنقولدة،  كلمدة الشدفهيةشدركة، الالتفاعلية قد يؤ ر سلبا على درجة الثقة في الشركة، نية إعادة التعامل مدع ال

 ددل وإدارة ات التواعلددى مهددار  الواجهددة الأماميددة تدددريب مددو فياسددتعادة رضددا ال بددو ، اي ددب علددى الشددركة 
 .إدارة تجربة ال بو الانفعالات، تبيي برامل 
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اكتشددددددفت اتصددددددالات الج ائددددددر   
 اشل ا دمة اور حدو  

2.3643 40 47 20 28 05 

28.6 33.6 14.3 20 03.6 

ا طدددددي علدددددى  الشدددددركةعالجدددددت 
 الفور بدو  طلبي لرلت

2.0929 45 58 20 13 04 

32.1 41.4 14.3 09.3 02.9 

الوقددددددت المسددددددتارق في معالجددددددة 
 ا طي مناسب ي

2.1857 42 53 24 19 02 

30 37.9 17.1 13.6 01.4 

لدددددديها خطدددددة مسدددددبقة  الشدددددركة
 ا طي في ا دمةلمعالجة 

2.3357 38 40 42 17 03 

27.1 28.6 30 12.1 02.1 

 2.2446 متوسط الإجماي للأوزا 
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 نتائل بعد تعاطف (: 7الجدول)

 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 

الموضدقة بالجددول  (3.0036المتوسط الكلي للأوزا ) يشر تحليل نتائج  بعد حل الم كلة:  6.2.3
لتققيددق مسددتو  مرتفددع مددن  موجددودة لكنهددا غددر كاايددةلاة اشددل ا دمددة ( إلى    جهددود الشددركة في إ دد8)

ورغدم ، الرضا بعد المعالجة، ما يدل على    شر ة معتبرة من ال بائن  قريوا بي  الشركة قامت لل مشكلاتهم
كفدداءة المددوارد و ددو مؤشددر علددى وجددود ا ددوة في   في معالجددة شددكاوا م، لا يشددعرو  دائمًددا  ديددة الشددركة ذلددت
 القيمة المدركة للخدمة. و في مهارات التوا ل وإدارة الشكاو ، الأمر الرب يضعف  شريةالب

 ءات علددى  مددا  الإجددرابددل يددرو  ،اسددياتي ية واضددقة لإدارة اشددل ا دمددةكمددا    ال بددائن لا يشددعرو  بوجددود 
د علدى الشدركة تعتمد   دمدة لددتشر  را النتائل مجتمعة إلى    اسياتي ية إ لاة ا ،ارتجالية وغر معيارية

اي علددى وبالتدد .دمدةلإدارة اشددل ا  سياسددات واضدقةاجتهدادات ارديددة للمدو فن  كثددر مدن اعتماد ددا علدى 
تُكدن بعدة، ل، المتا دد مراحدل واضدقة: الاسدتقبال، التشدخيا، الحد نظام لإ لاة ا دمةالشركة تصميم 

و  لتتبدع الشدكا نات ال بدائإدارة علاقد دوات  اعتمداد لا اذ قرارات اورية في مواقف اشل ا دمة، المو فن
 .وتحسن تجربة ما بعد الفشل

 نتائل بعد حل المشكلة (: 8الجدول)

متوسط  العبارة
 الأوزان
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ق ب
مواف
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غير

فق  
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ير 
غ
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ب

 

عدددددددداملي مددددددددو في اتصددددددددالات الج ائددددددددر 
 باحيام

3.7143 08 06 21 88 17 

05.7 04.3 15 62.9 12.1 

مهدددددربو  في التعامدددددل  الشدددددركةمدددددو في 
 بالرغم من حدة حديثي معهم

3.0929 13 27 45 44 11 

09.3 19.3 32.1 31.4 07.9 

 17 87 18 11 07 3.6857 لمشكلتي  الشركة نصت مو فو 

05 07.9 12.9 62.1 12.1 

مددددددو في اتصددددددالات الج ائددددددر يشددددددعروني 
 ع مشكلتيبتعاطفهم م

2.9786 16 30 44 41 09 

11.4 21.4 31.4 29.3 06.4 

 3.3679 متوسط الإجماي للأوزا 



 
   عبد الحفيظي أحمد 
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 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 

( يبددن 2.8446كلددي )متوسددط الأوزا  ال(؛    9تددبرز نتددائل الجدددول ) :تحليــل نتــائج رضــا الزبــون 3.3
ميددد ة لى إتقدددول بعدددد تا يعددي    سدددرعة إ دددلاة ا دمدددة لم مدددضددعف ولاء ال بدددائن لشدددركة اتصدددالات الج ائدددر، 

قلددل مددن اددر  ممددا يي، بددل لا تدد ال كدديداء عددادب لا يرقددى إلى مسددتو  التفضدديل التسددويق ،تنااسددية مسددتدامة
طفي لارتبداة العدااة لتع يد  ، إذ لم تن ح الشركة في تحويل تجربة الفشدل إلى ار دمفارقة إ لاة ا دمةتحقق 

نيدة لدت تصداعد ذ دم مدن ، والأل ال بائن  كثر قابلية للتقدول في حدال  هدور عدروض بديلدةبالعلامة، مما يجع
الثقدددة في اجددع ، وتر بددائنمخدداطر اقدددا  ال  و ددو مؤشددر تسددويقي خطددر يددرتبط بارتفدداا  ،التقددول إلى المنااسددن

 يجابيددةبددة زبددو  إتجر  ر مددن بندداءوبالتدداي اددي  جهددود المعالجددة الحاليددة تركدد  علددى الحددل التقددي  كثدد ،مقدددم ا دمددة
ة تجربدة تكاملدة لإدار اتي ية ماعتمداد اسدي قادرة على توليد الرضدا العداطفي والثقدة طويلدة الأمدد، اعلدى الشدركة 

، الاحتفدداظ بال بددائن لتطددوير بددرامتددربط بددن سددرعة الحددل وجددودة التوا ددل والتعدداطف، بالإضددااة إلى ال بددو 
على  ريب المو فنلر نية، تداهود المبرولة وتحسن الصورة لإبراز الج التوا ل التسويقي بعد الإ لاة تع ي 

 .وليس اقط المعالجة التقنية ا دمة العاطفية مهارات
 

متوسط  العبارة
 الأوزان

فق 
موا
ير 
غ

 دة
ب

افق 
 مو
عير

 

ايد
مح

افق 
مو

 دة 
ق ب
مواف

قامددددددددت اتصددددددددالات الج ائددددددددر لددددددددل  
 مشكلتي  

3.2143 15 23 28 65 09 

10.7 16.4 20 46 06.4 

 قصدددددددى يبدددددددرلو   الشدددددددركة مو فدددددددو
 جهد م لإيجاد حل لمشكلتي

3.0143 17 27 41 47 08 

12.1 19.3 29.3 33.6 05.7 

بدددالاحياذ  الشدددركةيتسدددم مدددو في 
 في معالجة مشكلتي

2.9929 12 31 53 34 10 

08.6 22.1 37.9 24.3 07.1 

تتبددع اتصددالات الج ائددر خطددة اعالددة 
 لحل مشكلتي

2.7929 20 33 53 24 10 

14.3 23.6 37.9 17.1 07.1 

 3.0036 متوسط الإجماي للأوزا 
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 نتائل رضا ال بو (: 9الجدول) 

 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 
 :ا،تبار فرضيات الدراسة .4
   ضددية الأولى،  ا ددة بالفر تبددن نتددائل الاختبددارات الإحصددائية ا :ة الأولــىا،تبــار الفرضــية الرئيســي 1.4

، 0.384تو  الدراسدي = ، المس0.324لجميع المتارات الدروغرااية )الجنس =  (Sig) القيم الاحتمالية
في تدي ر  عنويدةمعدم وجود اروقات ، ما يدل على (0.05الدلالة )  كبر من مستو ( 0.681الدخل = 

يات اليدة اسدياتي اع؛ ادن  ي ية إ لاة ا دمة على استعادة رضا ال بدو  تبعًدا لهدرا ا صدائا، وعليد اسيات
اي راايددة، وبالتددت الدرابادضي النظددر المتاددرا إ دلاة ا دمددة تدددرك بشددكل متقدار  بددن مختلددف ا ددات ال بددائن

 لى تُييدد  بددنلحاجددة إو  ااددن  تحسددن إجددراءات إ ددلاة ا دمددة ركددن    يسددا م في اسددتعادة رضددا ال بددائن د
 .الشرائح الدروغرااية
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سدددددرعة معالجدددددة الفشدددددل تجعلدددددي  اضدددددل  
 اتصالات الج ائر عن غر ا

2.5143 23 50 40 26 01 

16.4 35.7 28.6 18.6 0.7 

 نددا راض عددن اتصددالات الج ائددر  باددض 
 النظر عن اشل تقديم ا دمة

2.7643 24 36 33 43 04 

17.1 25.7 23.6 30.7 02.9 

سيسدددددتمر في التعامدددددل مدددددع اتصدددددالات  
ت الج ائر حتى ولدو   رادع سدعر ا ددما

 المقدمة

2.7500 17 41 45 34 03 

12.1 29.3 32.1 24.3 02.1 

 17 49 47 20 07 3.3500 سوذ  تحول إلى مؤسسات منااسة

05 14.3 33.6 35 12.1 

 2.8446 متوسط الإجماي للأوزا 



 
   عبد الحفيظي أحمد 
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 نتائل اختبار الفرضية الرئيسية الأولى(:10الجدول)

 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات  المصدر:
ــار الفرضــية الرئيســية الثانيــة 2.4 د انيددة إلى وجددو الفرضددية الثبا ا ددة  سددبرما تشددر نتددائل اختبددار  :ا،تب

 سدتو  الدلالدةمل بدو  عندد ابن  بعداد اسدياتي ية إ دلاة ا دمدة واسدتعادة رضدا  وقوية علاقة ارتباة موجبة
(Sig = 0.000،) من حيث قوة التي ر  حل المشكلةعد حيث تصدر ب (r = 0.596)الاعترار لي ، ي 
،  (r = 0.419) ددددفلتعدداطدددددداو التعويدددددددددضو التفدددسر( لكل منهما،  ددددم بعدد r = 0.571) الاست ابةو

 ةلاسددت ابسرعة ادبددمدعومددةً  المعالجددة الجو ريددة للفشددلمددا يبددن    اعاليددة اسددتعادة الرضددا تعتمددد  ساسًددا علددى 
علي ؛ نقبل و لية لل بو ،  ربة الك، في حن تع ز الأبعاد العاطفية والتفسرية والتعويضية التالاعياذ با طيو

الرضا قسن سياتي ية لتا رااعة الفرضية الثانية با يؤكد    تبيي م يل متكامل من  بعاد إ لاة ا دمة يمعدي 
 .ال بو  علاقة طويلة الأمد معوبناء  ما بعد الفشل

 نتائل اختبار الفرضية الرئيسية الثانية(:11الجدول)

 sig)القيمة الاحتمالية) معامل سبيرمان الفرضية الرئيسية الثانية
 0.571 0.000 الفرضية الفرعية الأولى

 0.419 0.000 الفرضية الفرعية الثانية

 0.419 0.000 الفرضية الفرعية الثالثة

 0.571 0.000 ابعةالفرضية الفرعية الر 

 0.419 0.000 الفرضية الفرعية الخامسة

 0.596 0.000 الفرضية الفرعية السادسة

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .SPSSمن إعداد الباحث بناء عن مخرجات المصدر: 

 sig)القيمة الاحتمالية) معامل سبيرمان معامل بيرسون 2مربع كاي المتغير
 0.324 - - 14.740 الجنس

المستوى 
 الدراسي

_ _ 0.074- 0.384 

 0.681 _ -0.035 _ الد،ل 
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 :،اتمة .5

  اسدتعادة رضدا ساسدية في تُثيل ركيد ة ية إ لاة ا دمةاسياتي من خلال  را الدراسة، تبن لنا    
عدددم وجددود ئل رت النتدداال بددو ، خا ددة في البي ددة ا دميددة الددتي تتسددم بارتفدداا احتمددالات الفشددل، وقددد   هدد

ايددة ائا الدراراعًددا للخصددفي تددي ر اسددياتي ية إ ددلاة ا دمددة علددى اسددتعادة رضددا ال بددو  تب اروقددات معنويددة
 المشددكلة؛ حددلي  دمددة )ا   الأبعدداد العمليددة لإ ددلاة دراسددي، الدددخل(، كمددا تبددن لنددا )الجددنس، المسددتو  ال

د    شدل، في حدن  دبعدد الف تُثل اإددات الأقو  في تقييم ال بو  لت ربدة مدا سرعة الاست ابة؛ الاعترار(
 ، تع ي  الرضا ال بو  الأبعاد العاطفية والتفسرية والتعويضية تسا م في

 النتائل ركن تقديم الاقياحات والتو يات التالية:ومن خلال  ات  
 لي ء الأولوية لحدلى إعطاتقوم ع ضرورة تبيي المؤسسات ا دمية لاسياتي ية متكاملة لإ لاة ا دمة

 .ؤسسةقت  بالم المشكلة، باعتبارا البعد الأكثر تي راً في استعادة رضا ال بو  وبناء 
 ورب في  فيدف ن دور محدمدداخل المؤسسدات ا دميدة، لمدا لد    طيتع ي   قااة الاعترار والاعياذ با

 .حدية الفشل ا دمي وتحسن التقييم العاطفي لل بو 
 دد  ت بددرامل تددريب مددو في الواجهددة الأماميددة علدى مهددارات التوا ددل وإدارة الانفعددالات عدبر دريبيددة تركي

فاعددددل ودة التا علددددى جددددعلدددى مهددددارات التوا ددددل، التعدددداطف، وإدارة الشددددكاو ، بدددا يددددنعكس إيجابدًددد
 .ا دمي

 بدا قات المتابعة(ية وتطبيتو يف التقنيات الرقمية في إدارة شكاو  ال بائن )مثل المنصات الإلكيون ،
 .يسريا الاست ابة و سين تجربة ال بو 

 يد  سياتي ية لتعامة ار ة اليكي  على بناء علاقات طويلة الأمد مع ال بائن عبر اعتبار إ لاة ا د 
 .ولاء وليس مجرد إجراء تصقيقي مؤقتال
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