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دراسة استطلاعية لآراء عينة من مقدمي  - علاقة واثر اللقاء الخدمي في سلوك مواطنة الزبون
  الخدمة والزبائن  في القطاع الفندقي لمحافظة النجف الاشرف

  أ.د يوسف حجيم الطائي
  الكوفةكلية الادارة واقتصاد / جامعة 

 أ.م  حاكم جبوري الخفاجي

  ةالكوفكلية الادارة واقتصاد / جامعة 

 المستخلص 
هدفت الدراسة الى تشخيص العلاقة بين اللقاء الخدمي وسلوك مواطنة الزبون من خلال عينتين في        

) والعينة الثانية لزبائن  184القطاع الفندقي لمحافظة النجف الاشرف، العينة الاولى لمقدمي الخدمة بلغت( 
) لإيجاد (SPSS, Var. 21تماد البرنامج الاحصائي ) وبعد اجراء التحليل الاحصائي باع212الفندق بلغت (

الحلول الملائمة لمشكلة الدراسة المتمثلة بتحديد وتشخيص اثر اللقاء الخدمي اثناء تقديم الخدمة للزبون ومدى 
انعكاسه على سلوك مواطنة الزبون ودوره التطوعي تجاه المنظمات عينة الدراسة بهدف تحسين الخدمة الفندقية 

للزبون، وتحسين اداء مقدم الخدمة والقطاع الفندقي لمحافظة النجف والعراق. توصلت الدراسة الى المقدمة 
مجموعة من الاستنتاجات وأهمها  ان مقدمي الخدمة لهم دور كبير في تقوية العلاقة بينهم وبين الزبون من 

تي تحصل نتيجة الخدمات الطارئة خلال التكيف مع حاجاته وطلباته والقضاء على حالات الارباك او تقليلها وال
او الموقفية بالاعتماد على خبراته وقدراته مما يحفز سلوك المواطنة لدى الزبون ليقدم  توصياته ومقترحاته 
ومساعدته للزبائن ومعلوماته وتقييمه للخدمة المقدمة، في الفنادق عينة الدراسة. اما اهم التوصيات التي جاءت 

ز متطلبات نجاح اللقاء الخدمي بين مقدم الخدمة والزبون من خلال اليات منها اختيار بها الدراسة من اجل تعزي
مقدمي خدمة يمتلكون المؤهل العلمي والمهارة وادخالهم ببرامج تدريبية بهدف الحد من حالات الفشل التي ترافق 

حتى تكون التصرفات  الخدمة، وانعاشها والتكيف مع حاجات الزبون، فضلا عن تحديد معايير تقديم الخدمة
  العفوية لمقدم الخدمة محدودة، مما سيسهم في تبنيه لسلوك مواطنة الزبون تجاه الفنادق عينة الدراسة 

Abstract: 
      This study aims to diagnose the relationship and effect between service 
encounters and citizenship customer behavior. Mean whith by analysis the 
opinions of two samples in the hotel sector of the province of Najaf. The first 
sample of service providers was amounted (184) and the second sample to 
customers was amounted (212). After statistical analysis of data by using 
(SPSS, Var. 21) program, which used to find appropriate solutions of the study 
problem identification. Likewise, diagnosis of the impact of service encounters, 
while providing the service to the customer and the extent of its reflection on 
the behavior of citizenship customer. Moreover, analysis its volunteerism role 
towards the study sample, in order to improve hotel service provided to the 
customer then to improve the performance of the service provider and hotel 
sector at the province of Najaf in the Iraq. The results found a set of 
conclusions the most important, as it turns out that the service providers have a 
major role in strengthening the relationship, including customer and between 
through adapt to the needs and requests, and the elimination of confusion or 
reduced and that you get as a result of the emergency services or attitudinal 
relying on his experience and abilities which stimulates citizenship behavior of 
the customer to make recommendations and suggestions and assistance to 
customers and information and assessment of the service provided According 
to, the specific service times without this delay its demonstrates the ability and 
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expertise possessed by his work in making the customer rushes to help the 
organization to achieve a good reputation from side to side, the information 
derived from it to improve and develop the service provided potential 
customers a voluntary role in the hotels of the study sample the most important 
recommendations that came out the study in order to promote the success of the 
service encounters between the service and the customer provider requirements 
through mechanisms including the selection of service providers have the 
qualification, skill and admitted training programs. In order to, reduce the 
incidence of failure that accompanies the service, and rehabilitation and adapt 
to customer needs, as well as identifying standards of service. Outstanding the 
spontaneous acts of limited service provider, which will contribute to the 
adoption of the behavior of the customer toward citizenship research sample 
hotels. 
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 المقدمة 
يعد التطور في حقل الأعمال حافزاً كبيراً للباحثين بالبحث عن المواضيع التي تسهم في تطوير أداء      

منظمــات الأعمــال فــي ظــل المنافســة الشــديدة التــي تشــهدها البيئــة، وكلمــا تطــور الفكــر لإداري والتنظيمــي 
التطبيـق للمواضـيع الحديثـة، والتـي والتسويقي بدأ يخوض في مناقشة وبنـاء إطـار فكـري ومقـاييس لغـرض 

تعــدُ اســهامات البــاحثين فــي حقــول الاختصــاص. اذ نجــد اهتمــام الفكــر التســويقي بموضــوع اللقــاء الخــدمي 
الــذي يمثــل نقطــة الانطــلاق لبنــاء العلاقــة بــين مقــدم الخدمــة والزبــون، الــذي يصــدر حكمــاً بتقيــيم الخدمــة 

ا، وهذا ما يـنعكس علـى سـمعة منظمـة الخدمـة وحصـتها المقدمة والتي تكون مخرجاتها رضا او عدم رض
الســوقية، فضــلاً عــن الــدور الكبيــر لســلوك مواطنــة الزبــون، وهــو دور تطــوعي يقــوم بــه الزبــون ولا ينتظــر 
المكافأة من المنظمة على مساهمته تجـاه مقـدم الخدمـة او المنظمـة. اذ كلمـا كـان اللقـاء ناجحـاً كلمـا كـان 

التوصــيات الايجابيــة تجــاه المنظمــة وخــدماتها، وان يعمــل علــى مســاعدة الزبــائن محفــزا للزبــون بــان يقــوم ب
الآخـــرين علـــى كيفيـــة حصـــول الخدمـــة فـــي وقتهـــا المناســـب واشـــباعها لحاجـــات الزبـــائن، ولا يقتصـــر دوره 
المــؤثر عنــد هــذا الحــد بــل يــذهب أبعــد مــن ذلــك إلــى القيــام بتقــديم المعلومــات المرتــدة عــن الخدمــة بشــكل 

بشكل مباشر إلى مقدم الخدمة او إلى ادارة منظمة الخدمة. وقـد وضـعت الدراسـة مجموعـة مـن معلومات 
الأهـــداف أبرزهـــا بنـــاء الاطـــار الفكـــري العميـــق لمتغيـــرات الدراســـة، وتصـــميم النمـــوذج الفرضـــي وصـــياغة 

ودور  الفرضـــيات وبيـــان اتجاهاتهـــا التفســـيرية، فضـــلاً عـــن اختبـــار العلاقـــة والأثـــر بـــين متغيـــرات الدراســـة،
المتغيــر المُعــدل أو الملطــف فــي التحليــل، وإخضــاع الدراســة للاختبــار الميــداني، والإجابــة عــن تســاؤلات 
الدراسة، وبهدف تحقيقهـا قسـمت الدراسـة إلـى خمسـة مباحـث الاول المنهجيـة العلميـة، وخصـص المبحـث 

الثالث الإطار الفكـري  الثاني إلى عرض التأصيل المفاهيمي المتعلق باللقاء الخدمي، واستعرض المبحث
لســــلوك مواطنــــة الزبــــون، وانفــــرد المبحــــث الرابــــع بعــــرض الإطــــار العملــــي فــــي اختبــــار العلاقــــات والأثــــر 
للفرضـــيات، وتحليـــل وتفســـير النتـــائج الميدانيـــة، واختـــتم المبحـــث الخـــامس عـــرض اســـتنتاجات وتوصـــيات 

  الدراسة في ضوء النتائج الميدانية. 
  لميةالمنهجية الع: المبحث الاول

فــي هــذا المبحــث ســيتم عــرض مفصــل لمنهجيــة الدراســة التــي ســيعتمد عليهــا متمثلــة بمجموعــة مــن 
  الفقرات الخاصة بالاطار الفكري، والميداني لمشكلة الدراسة، ومنهجيتها، وتكونت من الاتي:

  اولاً: مشكلة الدراسة 
ن ثـم عـرض تسـاؤلات في عرض المشكلة من عدة جوانب تبـدأ بالمعضـلة الفكريـة، ومـ الخوضسيتم 

  البحث الميدانية.
  المعضلة الفكرية للمشكلة -1

يعــد موضــوع اللقــاء الخــدمي مــن المواضــيع ذات الاثــر الكبيــر فــي منظمــات الخدمــة الــذي   يتعلــق 
بمقدمي الخدمة للمنظمات. اذ ينعكس تأثيره في سلوك مواطنة الزبون ممـا دفـع المنظمـات لتبنـي تطبيقـه، 

منظمـات الخدمـة الناجحـة تفهـم ور الزبـون فـي عمليـة تقـديم الخدمـة. اذ اصـبحت والاهتمام بشكل كبير بـد
  جيدا أهمية الاهتمام بعناية، ومراقبة، وإدارة رضا الزبائن في اللقاء الخدمي. 
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 فــــــــــي تحديــــــــــد رضــــــــــا الزبــــــــــائن مــــــــــع منظمــــــــــة الخدمــــــــــة بــــــــــارزاأنّ اللقــــــــــاء الخــــــــــدمي يلعــــــــــب دورا 
قــــدمي الخدمــــة كزبــــائن داخليــــين فــــي المنظمــــات الخدميــــة وفــــي الســــنوات الأخيــــرة بــــدأ الاهتمــــام بمفهــــوم م

ومناقشتها فـي الأدب التسـويقي. لان مقـدمي الخدمـة سـوف يحفـز الزبـائن علـى تبنـي السـلوكيات الطوعيـة 
   (Yi, et al, 2011: 88 ) تجاه منظمة الخدمة ومساعدة الزبائن الاخرين.
  وتكمن مشكلة الدراسة في التساؤلات الاتية : 

دور الى اللقاء الخدمي في معالجة الانحراف في الخدمة عن طريق معرفة سلوك مواطنـة هل يوجد   . أ
 الزبون؟

  هل يلعب اللقاء الخدمي دورا  في تحديد سلوك مواطنة الزبون؟  . ب
 هل يعي مقدمي عينة الدراسة اهمية اللقاء الخدمي في تقديم الخدمة الى الزبون؟   . ج

 ثانياً: أهمية الدراسة
  سة من خلال الجوانب الاتية:تتمثل اهمية الدرا

حازت هذه الدراسة على اهميتها من خلال حداثة المواضيع التي تطرقـت اليهـا، وخصوصـا موضـوع  -1
  اللقاء الخدمي وابعاده، وسلوك مواطنة الزبون وابعاده.

  تطبيق مقاييس حديثة، وجديدة لم تطبق في الواقع العراقي، وخصوصا في مجال الخدمات الفندقية. -2
 بحوث العربية والعراقية حسب اطلاع الباحث لهذه المواضيع ضمن البيئة العراقية   ندرة ال -3

 ثالثاً: اهداف الدراسة
  استنادا الى مشكلة واهمية الدراسة يمكن ان نحدد الاهداف الرئيسة للدراسة والمتمثلة بالاتي:  
  بيان مدى نجاح اللقاء الخدمي بين مقدم الخدمة والزبون.  -1
 اللقاء الخدمي بأبعادها في سلوكيات مواطنة الزبون ميدانيا.اختبار تاثير  -2
 التأكد من صدق مقاييس الدراسة ميدانيا اعتمادا على اجابات العينة المبحوثة في القطاع الفندق.   -3
 رابعاً: فرضيات  الدراسة   

ـــة الدراســـة، وهـــذه الدراســـة تـــم ب ـــة لمشـــكلة، واهـــداف، واهمي ـــا تمثـــل الفرضـــيات الصـــياغة الحقيقي نائهـــا وفق
  للتصورات الفكرية، والميدانية لغرض الاجابة الدقيقة لتساؤلات الدراسة، والفرضيات هي:

  فرضيات علاقات الارتباط -1
الفرضــية الرئيســة: يــرتبط متغيــر اللقــاء الخــدمي بأبعــاده بعلاقــة ذات دلالــة احصــائية معنويــة موجبــة مــع 

  الفرضيات الفرعية الاتية: سلوك مواطنة الزبون، وبأبعاده مجتمعة، وينبثق منها
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين بعد الانتعاش، وسلوك مواطنة الزبون.  - أ
  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين بعد التكيف، وسلوك مواطنة الزبون.   -  ب
 ك مواطنة الزبون.توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين بعد العفوية، وسلو  -ج
 فرضيات التأثير -2

  الفرضية الرئيسة: يوجد تأثير ذو دلالة احصائية معنوية بين اللقاء الخدمي، وسلوك مواطنة الزبون.
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 خامساً: انموذج الدراسة الفرضي
وضع الباحث مخطط الدراسة على الأساس النظري للأدبيات التي تناولت الأبعاد الرئيسة لكل متغير 

لقاء الخدمي، وسلوك مواطنة الزبون، وتوضح الأسهم علاقات الارتباط والتأثير بين تلك المتمثلة بال
   المتغيرات. سهم باتجاهين ارتباط وباتجاه واحد تاثير 

 
  ) الانموذج الفرضي1الشكل (

  سادساً: حدود الدراسة
  ومكانية وكالاتي: تتضمن الدراسة الحالية حدود بشرية وزمنية        

تضــمنت عينــة مــن زبــائن الفنــادق المختــارة فــي مجتمــع الدراســة وقــد بلــغ عــدد الزبــائن (  الحــدود البشــرية:
212 .(  

  : عينة من فنادق محافظة النجف الاشرف. الحدود المكانية
 : وتتمثــــل بإعــــداد الدراســــة التطبيقيــــة علــــى عينــــة البحــــث التــــي تضــــمنت المقــــابلاتالحــــدود الزمانيــــة س

الشخصية مع ادارة أو مالكي الفنادق، وشركات السياحة والسفر بهدف تشـخيص المشـكلة، ومـن ثـم جمـع 
البيانات، والمعلومات عـن مجتمـع وعينـة الدراسـة، ومـدة توزيـع الاسـتبانة، واسـترجاعها، والتـي ابتـدأت مـن 

 .2015/ 8/  20ولغاية  10/7/2015
  سادبعاً: مجتمع وعينة الدراسة: 

اســة يمثــل القطــاع الفنــدقي فــي محافظــة النجــف الاشــرف، اي جميــع الفنــادق التــي تعمــل مجتمــع الدر 
ضمن الحدود الادارية لمحافظة النجف، والتي تعد مدينه سياحيه مهمة لأنها مدينة تاريخية ودينية لوجود 

تلـف ، فضلا عن الاستقرار الامني في المحافظة. مما جعلها قبلة للسائحين من مخمرقد الإمام علي 
  الدول. 

امــا عينــة الدراســة فهــي عينــه مــن فنــادق الدرجــة الأولــى، وتــم اختيــار عينــة مــن الزبــائن فــي القطــاع 
) وتـم توزيـع الاسـتبانة علـيهم بشـكل شخصـي، وقـد اسـترجع منهـا 270عينة الدراسة التي بلغت ( ،الفندقي

م توزيـــع   عينـــة الدراســـة ) وتـــ212) اســـتبانة لعـــدم صـــلاحيتها للتحليـــل ليبقـــى (13) فيمـــا اهملـــت (225(
  ) الذي يشير إلى نسب توزيع عينة الزبائن من خلال الاتي:1للزبائن على وفق استجابتهم في الجدول (
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  ) نسب توزيع عينة الزبائن1الجدول(
 النوع البشري (الاجتماعي)

 اناث ذكور
 % العدد % العدد
124 58.5 88 41.5 

 212 العينة
 ى)ال –الفئات العمرية (من 

 فأكبر 51 50-41 40-31 30-21 20اقل من 
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
28 13.2 47 22.2 74 34.9 46 21.7 17 8.0 

 212 العينة
 التحصيل العلمي

 دراسات عليا بكالوريوس دبلوم اعدادية متوسطة ابتدائية
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
16 7.5 45 21.2 56 26.4 44 20.8 36 17.0 15 7.1 

 212 العينة
 الدولة

 قطر العراق لبنان ايران البحرين السعودية الكويت
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
28 13.2 24 11.3 33 15.6 89 42.0 24 11.3 8 3.8 6 2.8 

 212 العينة
 عدد مرات زيارة الفندق

 خمس مرات اربع مرات ثلاث مرات مرتين مره واحده
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
101 47.6 58 27.4 21 9.9 22 10.3 10 4.7 

 212 العينة
 سبب الزيارة

 تجارة سياحة عمل زيارة العتبات المقدسة
 % العدد % العدد % العدد % العدد
205 96.8 2 0.9 3 1.4 2 0.9 

 212 ينةالع
  المصدر من اعداد الباحث في ضوء بيانات الاستبانة. 

  ثامناً: منهج الدراسة
اعتمد الباحـث فـي دراسـته علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي، فالدراسـة تتطلـب المـنهج الوصـفي بهـدف 
وصــــف البيانــــات التــــي تــــم جمعهــــا، والمتعلقــــة بعينــــة الدراســــة حــــول المتغيــــرات الرئيســــية والفرعيــــة. فيمــــا 

  تخدمت المنهج التحليلي لغرض تحليل البيانات وإيجاد العلاقات بين المتغيرات.اس
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  المبحث الثاني: اللقاء الخدمي
  اولاّ: مفهوم اللقاء الخدمي

يشـــير الأدب التســـويقي المتعلـــق بتســـويق الخـــدمات إن جمهـــور العلمـــاء المهـــتم فـــي موضـــوع اللقـــاء  
ئن ومقدمي الخدمات مهمة جدا لأنها تعتمد على لحظة الخدمي يعدون أن التفاعلات الشخصية بين الزبا

يتم الحكم عنـدها مـن قبـل  التي moment of truthالتفاعل بين الطرفين، والتي تسمى اللحظة الحقيقية 
الزبون بتقييم الخـدمات المقدمـة لـه مـن مقـدمي الخدمـة. اذ ان معظـم الخـدمات المقدمـة يشـترك فيهـا علـى 

ل مــع آخــر. وبالتــالي فــإن مثــل هــذا اللقــاء يركــز علــى بحــوث خدمــة التســويق. الاقــل فــرد واحــد فــي التفاعــ
بينما الكثير من البـاحثين فـي حقـل التسـويق قـد أولـى اهتمامـا لأنـواع معينـة مـن التفـاعلات خـلال لقـاءات 
الخدمـة، وقــد تــم تحديــد نمــوذج متكامـل موضــحا ثــلاث علاقــات متميــزة فـي بيئــات الخدمــة العامــة: الاولــى 

الزبون مع المنظمة، والثانية الزبون مع مقدم الخدمة، والثالثة تفاعـل الزبـون مـع الزبـون. امـا اللقـاء تفاعل 
الخدمي فان الاهتمام به يعد حديثا، وقد ولد من رحم انتاج الخدمات وخصائصـها العامـة اذ يعـرف اللقـاء 

الزبـائن مـع الخدمـة المقدمـة،  الخدمي بانه العملية التي تحصل في أي فترة زمنيه ويتم مـن خلالهـا تفاعـل
ويشمل هـذا التعريـف الأحـداث والسـلوكيات المنفصـلة، والمسـتقلة، والمتميـزة، فضـلا عـن تفـاعلات الزبـائن 

  مع جميع أبعاد الخدمة. 
(Choo & Petrick, 2014: 373)  ولقــاءات الخدمــة تســمى أيضــا باســم اللحظــة الحقيقيــة

moment of truthمتلقي الخدمة مع مزودها، ويسـتند هـذا التصـنيف  يتفاعل ، وتشير الى المكان الذي
على ثلاثة متغيرات مدة لقاء الخدمة، ومستوى التأثير (الانفعال) خلال لقاء الخدمة، والقرب المكاني بين 
مقـــدمي الخدمـــة ومتلقيهـــا خـــلال اللقـــاء الخـــدمي. ولقـــاءات الخدمـــة تســـمى أيضـــا باســـم اللحظـــة الحقيقيـــة 

moment of truthشير الى المكان الذي يتفاعل متلقي الخدمة مع مزودها، ويسـتند هـذا التصـنيف ، وت
على ثلاثة متغيرات مدة لقاء الخدمة، ومستوى التأثير (الانفعال) خلال لقاء الخدمة، والقرب المكاني بين 

   )Lang, 2011: 585; Marjatta, 1989: 12مقدمي الخدمة ومتلقيها خلال اللقاء الخدمي.(
) الــى نمــوذج تقيــيم خدمــة اللقــاء الخــدمي بانــه يعتمــد علــى تعريــف مصــطلح  (Shostackرفيمــا اشــا

اللقــاء الخــدمي الــذي يشــير الــى الفتــرة الزمنيــة التــي يــتم خلالهــا التفاعــل بــين مقــدم الخدمــة، والزبــون، وان 
فــق تعريفــه يشــمل جميــع جوانــب خــدمات المنظمــة التــي يتفاعــل معهــا الزبــون مــع مقــدمي الخدمــة، والمرا

 :Bitner, 1990( الماديـة، والعناصـر الملموسـة وغيـر الملموسـة الأخـرى خـلال فتـرة معينـة مـن الـزمن.
70 Bebko, 2001: 481;  ( ومـع ذلـك ففـي مجـال البحـوث التـي اُجريـت لا تهـتم بوجهـة نظـر مقـدم

وجهـة نظـر كـل  الخدمة ونادرا ما تم اعتمادها في اللقاء الخدمي. امـا فـي البحـوث الحديثـة فقـد تـم اعتمـاد
 ,Svenssonمـن مقـدم الخدمـة ومتلقيهـا فـي بحـوث اللقـاء الخـدمي ذات العلاقـات مـع متغيـرات اخـرى. 

2004: 468)(  
نسـتنتج مــن ذلــك ان اللقــاء الخــدمي قــدم حلـول لمشــكلة التفاعــل والاســتجابة لمقــدم الخدمــة والزبــون،   

التفاعـل، واهـتم برضـا وعـدم رضـا الزبـون، والتي فيها تفاعل مباشر بين طرفي اللقـاء الخـدمي عنـد لحظـة 
فضــلا عــن جــودة الخدمــة المقدمــة للزبــون وجــودة مقــدم الخدمــة عنــد اداء عمــل الاول وحكــم تقيــيم الثــاني 
للخدمة المقدمة، ويعتمد اللقاء الخدمي على مجموعة من المهارات المطلوبة مـن قبـل مقـدمي الخدمـة فـي 
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المهـارات الناعمـة  (Burns)ل بـين طرفـي الخدمـة اطلـق عليهـا القطاع الفندقي بهدف نجاح عملية التفاعـ
التــي تعتمــد العنصــر البشــري وتفاعلــه بشــكل مباشــر مــع الزبــون او متلقــي الخدمــة، وهــي أهــم بكثيــر مــن 

 :Burns,1997المهــارات الصــعبة التــي تمثــل المهــارات التقنيــة التــي يــتم اعتمادهــا فــي تقــديم الخدمــة. 
لمنظمــات تخصــص المــوارد الماليــة والبشــرية الهائلــة فــي اللقــاء لإدارة التفاعــل ) . وفقــا لــذلك، فــإن ا(240

بــين مقــدمي الخدمــة والزبــون وان مقــدمي الخدمــة يلعبــوا دورا هامــا فــي اللقــاء الخــدمي للمنظمــات، والتــي 
  تسعى لتعزيز علاقاتها مع الزبائن على حد سواء وتحسين الفعالية التنظيمية.

(Wang&Mattila,2010:328;Mattsson,2000:24;Drennan& cColl,2003:296; 
Henten, 2012:43; Ashill & Rod, 2011: 1116)     

ة في لقاء التفاعل الاجتماعينستنتج ان  ة الخدم وي لجودة الخدم اذ ان التفـاعلات بـين  ھو أمر حي
التـي تعكـس  الأشخاص تشكل جزءا كبيرا من توفير الخدمات. ويشـير اللقـاء الخـدمي الـى هـذه التفـاعلات

كلفتــرة زمنيــه معينــه خلالهــا الزبــون يتفاعــل مباشــرة مــع الخدمــة،  ف وتش ا المواق لوكية والنواي ى  الس عل
ين التفاعلات والتي تمثل الخدمية لقاءاتھم أساس ا الموجھة نحو ھدف مع دمي الخدمات ومتلقيھ ين مق   ب

Shostack, 1985: 243 Turel & Connelly, 2013: 676)(  الخدمة تعتمد على لغة  وان لقاءات
وحركـــات الجســــد مــــن مقــــدم الخدمــــة والعاطفــــة والمـــزاج اكثــــر مــــن اعتمادهــــا علــــى المعلومــــات المتبادلــــة. 

(Defang & Lin, 2014: 295)    
لقاءات الخدمة هي أحداث لا عشوائية، ويمكن أن تعالج بصـورة منهجيـة مـن خـلال  يرى الباحث ان

وتــوفير متطلبــات نجاحهــا ممــا يتــيح لــلإدارة الســيطرة علــى مــدى  وضــع معــايير الخدمــة، وتــدريب مقــدميها،
  النجاح أو الفشل بشكل محددة. ونستنتج ان هناك عدد من الخصائص المميزة الى اللقاء الخدمي وهي:

  ان اللقاءات الخدمية تحدث لتحقيق هدف معين. -1
  ليتم تسليمها.اللقاءات الخدمية محدودة في نطاقها، ومقيدة وفقا لطبيعة ومحتوى الخدمة  -2
الأدوار التـــي يقـــوم بهـــا كـــل مـــن مقـــدم الخدمـــة والزبـــون فـــي اللقـــاء الخـــدمي عمومـــا واضـــحة المعـــالم  -3

 ومفهومة من قبل الطرفين. 
ويعـــرف الباحـــث اللقـــاء الخـــدمي هـــو القيمـــة المتحققـــة لطرفـــي اللقـــاء الخـــدمي مقـــدم الخدمـــة والزبـــون، 

دمة بمهارتـه وخبرتـه ومعارفـه بالتـأثير فـي الزبـون، بهـدف والذي ينتج من التفاعل بينهما مع قدرة مقدم الخ
 كسب رضاها، وولائه، ومواطنته من خلال تقديم الخدمات له بالوقت المناسب، والجودة العالية. 

  ثانياً: اهمية اللقاء
تتجسد اهمية اللقاء الخدمي لمنظمات تقديم الخدمة لدوره الكبير بين اطراف عملية اللقاء فهـو يعـد   

  ء شخصي بين مقدم الخدمة والزبون ونظرا لأهميته الكبيرة في تقديم الخدمات على المدى الطويل. ادا
ــديناميكي       وتتمثــل اهميــة اللقــاء الخــدمي مــن خــلال اولا، يــوفر اللقــاء الخــدمي التفاعــل الاجتمــاعي ال

و التفاعـل الاجتمـاعي اذ والمعقد بين مقدم الخدمـة والزبـون بهـدف تحقيـق رغباتهمـا، وثانيـا لقـاء الخدمـة هـ
تعد الابتسامة مهمة ليس فقط لأسباب اجتماعية ولكن أيضا للحصول على العوائد المالية طويلة الأجـل. 

)Grandey, et al., 2005: 39 (  
ان جميـــع منظمـــات الخدمـــة فـــي كـــل يـــوم يشـــترك فيهـــا الزبـــائن، ومقـــدمي الخدمـــة فـــي الملايـــين مـــن 

منها سلبية تكبد المنظمة تكـاليف كبيـرة، بمـا فـي ذلـك اسـتياء الزبـائن،  ونتكالتفاعلات الخدمية، والتي قد 
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وعدم الولاء، والغضب. وكلمـة مـن الفـم سـلبية تجـاه الخدمـة والمنظمـة، وكـذلك اثـار صـحيه لمقـدم الخدمـة 
بسبب التوتر او التغيـب عـن العمـل. ودوران العمـل، والخسـائر فـي الإنتاجيـة والأربـاح التنظيميـة. لـذا تعـد 
اهمية اللقاء الخدمي في تحقيقه الأداء التنظيمي الذي يعتمد علـى سـلوك مقـدم الخدمـة والزبـون فـي اللقـاء 

كمـا تعـد تجـارب الخدمـة اثنـاء اللقـاء الخـدمي هـي نتـائج  )Bradley, et al., 2013: 512(الخـدمي 
كبيــر  بشــكل الزبــائنالتفــاعلات بــين المنظمــات، اذ تــرتبط الــنظم الاداريــة والعمليــات، ومقــدمي الخدمــة و 

فاذا كان الزبون يشـترك بشـكل مباشـر فـي الخدمـة فسـوف يكـون  .بهدف بناء خبرات جودة الخدمة للزبائن
له دور كبير في جودة الخدمة من خلال سـلوكه التطـوعي بتحسـين الخدمـة المقدمـة وتحقيـق رضـا طرفـي 

  )Bitner, et al., 1997: 193( اللقاء.
 مي:ثالثاً: ابعاد اللقاء الخد

هنالـك العديـد مـن الابعـاد الاساسـية لجـودة تقـديم الخدمـة، والتـي يحتـاج لهـا مقـدم الخدمـة اثنـاء اللقــاء 
الخــدمي وجهــا لوجــه بــين مقــدم الخدمــة والزبــون، وقــد تــم تحديــد خمســة أبعــاد لجــودة الخدمــة فــي لقــاءات 

مـع ذلـك، لا يتفـق البـاحثون الخدمة، وهي (الموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، والملموسـات). و 
على وجه التحديد حول كيفية مفاهيم جـودة الخدمـة والرضـا عـن الخدمـة التـي تتعلـق غالبـا بجـودة الخدمـة 
في سياق تجربة الخدمة الشاملة، في حين غالبا ما يعتبر الرضا يتعلق بمعاملة معينة أو اللقـاء الخـدمي، 

 (التعــافيتـؤثر فـي لقـاءات الخدمـة وجهـا لوجـه بعـاد اوزملائهـا ثلاثـة  (Bitner, 1990)فـي حـين قـدمت 
وهــي اســتجابة مقــدم الخدمــة الــى عــدم تقــديم الخــدمات، التكيــف اســتجابة مقــدم الخدمــة لاحتياجــات الزبــائن 

 ,Bitner)فيما اضافت والطلبات، والإجراءات العفوي غير المرغوب فيها من قبل استجابة مقدم الخدمة) 
  تتضمن (استعادة الخدمة الممتازة، التخصيص، المرونة، والفرحة العفوية). وزملائها ابعاد اخرى (2000
فقــد حــددت خمســة ابعــاد هــي (الوقــت، والجهــد للوصــول إلــى الخدمــة  )(Berryet, 2002امــا .  

والوفاء، والوقت، والجهد يعكس أهميـة انتظـار الوقـت، والمرونـة أو التخصـيص لمقـدم الخدمـة والاسـتجابة 
 Makarem, et( فـالزبون يأمـل مـن مقـدمي الخدمـة ان يفهـم بسـرعة احتياجاتـه الفريـدة.لمقـدم الخدمـة). 

al., 2009: 134 ; Gremler, et al., 1994: 37 (  
وزملائها لأنـه تـم اعتمادهـا فـي الدراسـة الحاليـة  (Bitner, et al., 1990)وسيتم التوسع في ابعاد  

  من التفصيل وكالاتي : لإبعاد المتغير المستقل. اذ سيتم توضيحها بشيء 
   Recoveryالانتعاش   - أ
أحد أهم الابعاد الاساسية الى اللقـاء الخـدمي، وهـذا البعـد  ) (Recovery الانتعاش او التعافييعد  

يحتم على مقدم الخدمة الاسـتجابة السـريعة والمتزامنـة مـع تقـديم الخدمـة لتحسـينها عنـد تلكـؤ المنظمـة فـي 
النظـــام الخـــدمي فـــي تقـــديم عنـــد فشـــل  لانعـــاش الخدمـــةمقـــدم الخدمـــة  جابةاســـتتقـــديمها. اذ يعـــد الانتعـــاش 

او تســليمها، أي فشــل فــي نظــام تقــديم الخــدمات ومطلــوب مــن مقــدم الخدمــة الاســتجابة بطريقــة أو  الخدمـة
بأخرى لشكاوي الزبائن وخيبة الأمل لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة دون المستوى المطلوب. اذ يجب 

تجابته ســـريعة تجـــاه فشـــل نظـــام الخـــدمات، والـــذي يســـبب الاســـتياء للزبـــون، وعـــدم الرضـــا، ان تكـــون اســـ
وبالتالي سيكون غاضب على المنظمة مما ينعكس على ايجاد حالة من التنافر بينه وبين المنظمة، وهـذا 

كـان  الحـوادث التـي عـن) (Akhtar, et al., 2009: 20سينعكس على سـلوك مواطنتـه تجـاه المنظمـة .
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 لطلبـــات بطريقـــة أو بـــأخرى الـــردمطلـــوب مـــن مقـــدم الخدمـــة و  نظـــام تقـــديم الخـــدمات فـــي فشـــلفيهـــا  كهنــا
بشــكل  ســواء هــذا الحــدث يتــذكريجعــل الزبــون ممــا  الزبــائن ومعالجتهــا وتلبيــة طلبــاتهم بالوقــت المناســب.

  )،  (Gremler, et al., 1994: 43 .سلبي أو إيجابي
الــــذي يأخــــذ الاســــتجابة علــــى فشــــل الخدمــــة مباشــــرة. هــــو عمــــل مقــــدم الخدمــــة  الخدمــــةوانتعــــاش  

(Grönroos, 1988: 11) وهـذا سـينعكس علـى رضـا الزبـون فـي تعريـف واسـتعادة الخدمـة مـن خـلال ،
التخطيط، وعملية إعادة النظر بالخدمة غير المقدمة والتي قد يشـعر معهـا الزبـون بعـدم الرضـا او الظلـم، 

هجـة، والسـعادة مـع منظمـة تقـديم الخدمـة وانتعـاش الخدمـة يختلـف وايصالهم إلى حالـة مـن الارتيـاح او الب
عن إدارة شكاوى الزبائن فالانتعاش يركز على فشـل الخدمـة، ومـدى الاسـتجابة مـن مقـدم الخدمـة او ادارة 
المنظمــة بشــكل ســريع ومباشــر. امــا الشــكاوى فيــتم تقــديمها الــى ادارة المنظمــة والتــي قــد يكــون ســببها فشــل 

يــتم النظــر فيهــا وبعــد ذلــك معالجتهــا ممــا يأخــذ فتــرة زمنيــة لحلهــا، ومــع ان معظــم الزبــائن  الخدمــة وعنــدها
 ) Singh, 1990: 60; Andreasen & Arthur, 1977: 96( غيـر راضـين يتـرددون فـي تقـديم الشـكوى 

وتعــد كــل مــن إدارة الشــكاوى وانتعــاش الخدمــة واســتراتيجيات المحافظــة علــى العمــلاء بــأن يعملــوا جميعــا 
 .  (Halstead., et al., 1966: 109)بهدف انتعاش الخدمة وتلبية طلبات الزبائن وتحقيق رضاهم، 

إذا كـان مقـدم الخدمـة يعامـل الزبــائن بطريقـة وديـة أو يتعـاطف مـع ومشــاعر الزبـون بشـأن عمليـة انتعــاش 
  ). Lee, et al., 2013: 384الخدمة أهمية خاصة في تحديد رضاهم. (

إلــى أن هنــاك حاجــة للدراســة فــي إخفاقــات الخدمــة والمبــالغ المســتردة للخدمــة فــي  اذ يشــير البــاحثون
الصــناعات الخدميــة الأخــرى فــي هــذا الحقــل نتيجــة التفــاعلات البشــرية التــي تلعــب دورا هامــا فــي انتعــاش 

   )Chahal & Devi, 2013: 212(الخدمة. 
ايجـابي، وخصوصـا اذ اسـتطاع  من خـلال مـا تقـدم يـرى الباحـث بـأن عمليـة انتعـاش الخدمـة لـه دور

مقــدم الخدمــة فــي لحظــة تقــديم الخدمــة تجنــب اي فشــل ينتــاب تقــديم الخدمــة، وامكانيــة اصــلاحه او تلافيــه 
فانه بهـذه الحالـة اسـتطاع ان ينتقـد الخدمـة المقدمـة بواسـطة عمليـة الانتعـاش التـي قـام بهـا، وهـذه سـتخلق 

  حالة من الموثوقية، والولاء للزبون. 
  Adaptabilityالتكيف   -  ب

) فـي تقـديم الخدمـة مـن اهـم الابعـاد، والتـي مفادهـا Adaptabilityيعد البعد الاخر الا وهو التكيف (
قــدرة مقــدم الخدمــة علــى تقــديم الخدمــة وفقــا لمــا يريــده الزبــون، وحســب تغيــر المواقــف، وتغيــر ســلوكيات 

اقـف المحرجـة، وحسـب طبيعتهـا، الزبون من لحظة لأخرى، وهذا يحتم على مقدم الخدمة التعامل مـع المو 
هـو مختلـف مـن حيـث  كـل زبـونتختلـف مـن مقـدم خدمـة الـى اخـر والسـبب لان  القدرة على التكيـفوهذه 

يتغيــر بــين موقــف واخــر او بــين ســاعة  التركيبــة النفســية، والشخصــية، والخلفيــة الثقافيــة وغيرهــا والــبعض
 قــادرا علــى التعامــل مــع كــون مقــدم الخدمــةعنــدها يجــب أن ي .أســبوع إلــى أســبوع حتــى ومثلهــا او يــوم او

وهـذا  ،وفقـا لـذلكمـن قبـل مقـدم الخدمـة  والتكيـف المفاجـآت التـي تصـدر مـن الزبـون، والتـي تتمثـل بمزاجـه
   .أيضا استعداده للتعلم بهدف توفير خدمة جيدة للزبائن. اذ ان التعلم يعد عملية مستمرة يشمل
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بشــكل عــام ينظــر لــه فــي مجــال إدارة  )(Andresen& Gronau, 2005: 833وعلــى وفــق  
المنظمة على أنه القدرة على تغيير شيء ليصلح ويصبح بالمستوى المطلوب عندها تحدث التغييرات. اذ 

 )(Andresen & Gronau, 2005: 833 متعدد الأبعاد. هو بناء القدرة على التكيفنجد ان 
الخصــوص مــن قبــل مقــدم الخدمــة  مــن نظــام تقــديم الخــدمات، وعلــى وجــه الاســتجابةوالتكيــف يعنــي 

لحاجــات الزبــائن، والتــي تكــون نتيجتــه الرضــا أو عــدم الرضــا فــي اللقــاء الخــدمي فهــو يعتمــد علــى كيفيــة 
  تكيف النظام لتقديم الخدمات عندما يكون للزبون.

 حاجاته الخاصة. -1
قاضـي فـي اللقـاء في هذه الحالة، يكون الزبـون هـو ال الطلبات التي تفرض ضغوطا على هذه العملية -2

  الخدمي من جانب المرونة لمقدمي الخدمة والنظام في اصدار حكمه.
 ,.Akhtar, et al)المهـم لاسـتياء الزبـائن هـو بطـئ اسـتجابة مقـدمي الخدمـة لحاجـاتهم وطلبـاتهم. -3

على الجانب الآخر انه قد يحصل نوع من عدم الرضا مـن الزبـائن فـي حالـة عـدم تلبيـة  .  (20 :2009
اذ ينبغـي أن ينظـر إليـه بانـه تكيـف ، ) (Gremler, et al., 1994: 47هم رغـم انهـا خاصـة. طلبـات

مستمر، وتستطيع منظمات الخدمة من تطوير أنواع مختلفة مـن القـدرة علـى التكيـف، والتـي سـوف تكـون 
 مرتبطة مـع اخـتلاف اثـار الأداء اذ سـوف تعمـل القـدرات المتنوعـة لمقـدمي الخـدمات لغـرض التكيـف الـى

 :Plugge & Janssen, 2009التـأثير إيجابـا علـى مسـتوى التكيـف لطلبـات الزبـون غيـر المتوقعـة.
258-260, 262) (  

  Spontaneityالعفوية  -ج
العفوية هي البعـد الثالـث الـى اللقـاء الخـدمي، وتشـير الـى عفويـة وعمـل مقـدم الخدمـة غيـر المرغـوب 

لخـدمات أو أي طلبـات أو ذوي الاحتياجـات الخاصـة، فيها حتى عندما لا يكون هناك فشـل لنظـام تقـديم ا
العفويــة  وان الزبــائن يــرون ان الخدمــة مرضــية جــدا أو عــدم الرضــا قليــل، وان إجــراءات مقــدمي الخدمــة

وبـذلك تكـون نتيجتهـا امـا سـلوكيات ايجابيـة مـن الزبـون وادارة  تؤدي الى خدمة جيدة للغاية أو غير جيدة،
م الخدمـــة او ســـلبية اي ان ســـلوك مقـــدم الخدمـــة غيـــر متوقـــع اثنـــا اللقـــاء منظمـــة تقـــديم الخدمـــة تجـــاه مقـــد

الخـــدمي مـــع الزبـــون، فهـــو يعتمـــد علـــى حالـــة طرفـــي اللقـــاء، ومعـــايير، وثقافـــة، وخبـــرة مقـــدم الخدمـــة فـــي 
وتحصـل العفويـة مـن قبـل مقـدمي الخـدمات حتـى )، (Akhtar, et al., 2009: 20الاجراءات العفويـة. 

فشــل فــي النظــام او أي طلــب خــاص أو حاجــة مــن قبــل الزبــائن. اذ ان الزبــائن لا عنــدما لا يكــون هنــاك 
يزالون يتذكرون اللقاءات الخدمية بأنها مرضية جدا أو غير مرضـية جـدا. فقـد تكـون عفويـة مقـدم الخدمـة 
تــؤدي الــى الخدمــة الجيــدة او غيــر الجيــدة. فــي الحالــة الاولــى تكــون ســلوكية مقــدم الخدمــة جيــدة اذ يعامــل 

 ,.Gremler, et alعناية خاصة. في حين ان سلوكيات الموظف السلبية تؤدي الى خدمة غير جيدة. ب
1994: 47) ( .  

ويرى الباحث ان العفوية بدأت تزداد في الوقت الحاضر على مستوى مقدمي الخـدمات فـي كـل منظمـات 
  موعة من الاسباب منها: الخدمة وخاصة بالخدمة التي تتطلب التفاعل وجها لوجه مع الزبون، وذلك لمج

انه كلما كانت معايير العمل محددة وبشكل شامل لأداء العمل فان مقدم الخدمة يجد مبررات تجعله  -1
  يتصرف بعفوية عند مقابلة الزبون عند اللقاء الخدمي.
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قد تكون عفوية مقدم الخدمـة ناتجـة عـن معـايير اداء الخدمـة التـي قـد تتسـم بـالبطء ممـا يجعلـه يتخـذ  -2
  ت عفوية لأداء الخدمة اسرع من وجهة نظره.قرارا

 احتمال العفوية ينتج عن الحرج الذي يلاقيه مقدم الخدمة من الزبون عند طلبه لحاجة معينة.  -3
وهناك سبب اخر للعفوية من مقدمي الخدمة فالبعض منهم يهدف منها المصلحة الشخصية والفائـدة  -4

 ية.التي يحصل عليها من الزبون كهدايا او مبالغ مال
يميــل بعــض مقــدمي الخدمــة الــى العفويــة مــع بعــض الزبــائن الــذين يظهــر علــيهم الثــراء مثــل رجــال  -5

 الاعمال او الشخصيات المعروفة والمشهورة بتلبية كل طلباتهم دون النظر الى معايير اداء الخدمة.
ممـا يجعلهـم عدم خبرة ومعرفة بعض مقدمي الخدمة الى اهمية الالتزام بالعمل ومعايير اداء الخدمـة  -6

 يتصرفون بعفوية.
يخشى بعض مقدمي الخدمة مـن فقـدان عملهـم فـي المنظمـة عنـد عـدم تلبيـة بعـض طلبـات وحاجـات  -7

 الزبائن رغم مخالفتها لمعايير اداء الخدمة على مبدأ الزبون دائما على حق.
جتماعيـــة الانســـان بطبعـــه يميـــل الـــى التصـــرفات العفويـــة لأنهـــا تـــرتبط بمتغيـــرات انســـانية وســـلوكية وا -8

 واقتصادية ونفسية لذا يصعب عدم حدوثها سواء كانت ايجابية او سلبية. 
من خلال مـا تقـدم مـن ابعـاد الـى اللقـاء الخـدمي يتضـح ان يكـون هنالـك تكامـل بـين هـذه الابعـاد. اذ 

طيع مـن لابد ان يكون مقدم الخدمة لديه المعرفة التامة لهذه الابعاد، وان يمتلك القـدرة التحليليـة التـي يسـت
خلالهـا التنبـؤ بالأخطـاء التـي يمكـن ان تحـدث، ومـا هــي طريقـة معالجـة هـذه الاخطـاء عنـد تقـديم الخدمــة 
لان مقـــدم الخدمـــة هـــو الاكثـــر قـــدرة علـــى تصـــحيح الاخطـــاء المتعلقـــة بعملـــه لـــذا يعـــد الواجهـــة الاساســـية 

خدمــة تتحقــق منــه، وهــو للمنظمــة، وهنــا لابــد مــن اختيــار دقيــق لمقــدمي الخدمــة لان بــديات الرضــا عــن ال
قـــادر علـــى ايجادهـــا، ورســـمها فـــي انطباعـــات الزبـــون، وان يمتلـــك القـــدرة علـــى كيفيـــة معالجـــة الاخطـــاء 
والمواقف الحرجة التي قد تنشأ عند تقديم الخدمة، فهذه الابعـاد الاساسـية التـي يمكـن ان تسـاهم فـي زيـادة 

) ابعــــاد اللقــــاء 2نظمــــة ويعــــرض الشــــكل (وعــــي مقــــدم الخدمــــة، وبالتــــالي ســــينعكس ايجابــــا علــــى اداء الم
 الخدمي. 

  
  ) ابعاد اللقاء الخدمي2الشكل (

  ) Bitner, et al, 1990المصدر: اعداد الباحث وفقاً الى (
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 المبحث الثالث: سلوك مواطنة الزبون
 اولاً: مفهوم سلوك مواطنة الزبون 

واســع  فهــممــديري المنظمــات الخدميــة البــاحثين و  يعطــي الزبــون ةالشــاملة لســلوك مواطنــ المعرفــةتُعــد 
 المـــوارد،، وتبـــادل الاجتمـــاعيطبيعتـــه، وكيفيـــة معرفـــة التصـــنيف التكـــاملي لـــه مـــع رأس المـــال لومتكامـــل 

متعــدد  عــرض وتقـديم بعضـها الــبعض، للحصـول علــى سـلوكيات الزبــائن التـي تكمــل والتفســيراتالإيثـار، و 
    التكاملي. التصنيف يمكن أن تشارك تيالدوافع ال من التخصصات

للحصول على القبول ومن ثم يصبح وضع الزبائن كمـواطنين للحصـول علـى ردود فعـل إيجابيـة مـن 
ويعـرف  )(Fowler, 2013: 4مقـدمي الخدمـة أو الزبـائن الآخـرين فـي مجموعـاتهم وفقـا لمفهـوم الـذات.

 لإنتــاج التـي ليسـت مطلوبـةالاختياريــة يـة و الطوع السـلوكياتهــو مجموعـة  )CCBسـلوك مواطنـة الزبـون (
 :Groth, 2005  .بشـكل عـام الخـدمات تنظـيمتسـاعد علـى  فـي مجموعهـا الخدمة ولكن تقديم أو ناجح
ومن المتوقع ان الاختلافات الاقتصادية، والثقافية قد تؤدي إلى تغيرات كبيرة في سلوكيات مواطنـة ) (11

  ).    (Poon, 2004: 1527             خدمةالزبائن تجاه مقدم الخدمة او منظمة ال
اذ ان الاســتماع لطلبــات الزبــائن وحــل المشــاكل التــي تــم تحديــدها مــن قــبلهم هــي حاســمة لــيس فقــط 
للاحتفــاظ بهــم بــل، وتشــجيعهم علــى الســلوكيات الطوعيــة الايجابيــة تجــاه المنظمــة مــثلا  كلمــة تصــدر مــن 

سـلوك مواطنـة الزبـون اشـمل مـن مشـاركة  ويكـون )،(Keng, et al., 2007: 43الفـم وهـي إيجابيـة. 
ـــدة اي ان  ـــا يقتصـــر دوره بهـــدف حصـــول خدمـــة جي ـــالمعنى الضـــيق  الزبـــون فهن ســـلوك مشـــاركة الزبـــون ب

يتضـــمن الســـلوكيات المطلوبـــة، واللازمـــة فقـــط لإنشـــاء خدمـــة ناجحـــة. بينمـــا يتمثـــل ســـلوك مواطنـــة الزبـــون 
ود بــالنفع علــى المنظمــة وتتجــاوز توقعــات الزبــون، وهــو بالســلوكيات الطوعيــة أو غيــر الصــريحة التــي تعــ

ان سلوكياته خارج دوره قـد   (Yi, et al., 2011: 88 ).    يعمل على ايجاد  قيمة استثنائية للمنظمة.
وربمــا ) (Fowler, 2013: 1.تكلفــه تضــحية فــي وقتــه، وجهــده وممتلكاتــه الماديــة، أو الرفاهيــة الماديــة

مـن الزبـائن الاخـرين أقنعـت الزبـون تجـاه المنـتج أو الخدمـة لهـذه المنظمـة اذ ان  تكون التأثيرات الخارجيـة
اذ ان سـلوك مواطنـة الزبـون هـو   (Godwin& Kalpana,2013: 23)  المواقـف هـي نسـبية دائمـا.

ـــه لأداء تقـــديم الخـــدمات، والأداء الفعـــال لمنظمـــة  ـــذي يتجـــاوز الســـلوك المطلـــوب من الســـلوك التطـــوعي ال
     (Curth., et al., 2014: 149)الخدمة. 

الباحــث ســلوك مواطنــة الزبــون بانــه الســلوك التطــوعي، والاختيــاري مــن الزبــون تجــاه مقــدم  ويعــرف 
الخدمــة، او المنظمــة، والــذي يعتمــد علــى خبرتــه التراكميــة، والتجربــة المتكــررة ومعرفتــه التامــة بهــا بهــدف 

 استخدامها في خدمة المنظمة. 
  اطنة الزبونثانياً: اهمية سلوك مو

يركز الأدب التسويقي في كثير من الأحيان على أهميـة التفاعـل الاجتمـاعي الإيجـابي مـع  الزبـائن، 
وتركز الخدمة على أهمية اللقاء الخدمي التي تشمل التفاعل الديناميكي بين مقدمي الخدمـة فـي الخطـوط 

ويمكــن بيــان بعــض ظمــة الخدمــة، الأماميــة للخدمــة والزبــائن الــذين يلعبــون دورا  حاســما فــي مخرجــات من
  اهمية سلوك مواطنة الزبون من خلال الاتي:

  وزملائه الى أهميه سلوك المواطنة وفق الاتي:   (Yi, et al., 2011: 88 ) اذ اشار  
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يسهم دور سلوك مواطنة الزبون بشكل ايجابي كبير في عملية اضافة قيمة الى مخرجات المنظمات  -1
ليه الفكر التسويقي الحديث في مجال تقديم الخدمات التي تتطلب اللقاء الخدمي الخدمية وهذا ما يركز ع

  بين مقدم الخدمة والزبون. 
يعزز سلوك مواطنة الزبون اداء مقدمي الخدمة من خلال التشجيع والمساعدة لهم بتقديم معارفهم  -2

مة مما يجعل عملهم اكثر وخبراتهم وتجاربهم في هذا المجال، والتي تزيد من قدراتهم في اداء الخد
  انسيابية وسهولة.

من التفاعل الاجتماعي بين الزبون ومقدم الخدمة والذي يزودهم بالمعلومات الدقيقة وتبرز اهميته  -3
والشاملة عن حاجاتهم او حاجات غيرهم من الزبائن عن طريق التغذية الراجعة بهدف تلبيتها على اكمل 

 وجه. 
لايجابي للزبون تجاه مقدم الخدمة الى زيادة التزامه بالعمل وتقليل التوتر يساهم السلوك التطوعي ا -4

الذي يصاحب ادائه لعمله، وكلما كان التفاعل بينهم عالي ادى ذلك الى تخفيض مشاكله مع الزبون، 
      وزيادة رضاه.  

 اشار الى اهمية سلوك مواطنة الزبون وكالاتي: )(Fowler, 2013: 1-2  بينما
ركز في المقام الأول على العلاقات الديناميكية بين الزبائن ومقدمي الخدمة، والمنظمة، انها ت -1

والزبائن الآخرين. فهو يعطي القليل من الاهتمام لكيف يمكن أن تؤثر مواطنة الزبون، وتتأثر 
  العلاقات بين الزبائن ومقدمي الخدمات، والزبائن المحتملين.

مهم لسلوكيات مواطنة الزبون واثره في المنظمة، ولكنها تحتاج  ان كل ما تم  التوصل اليه من دور -2
  الى معرفة  تصور كاف عن طبيعة وأبعاد مواطنة الزبون ويفتح الباب لمزيد من الدراسات. 

فهو يقدم تفسيرات محدودة لماذا تحدث مواطنة الزبون وبذلك تستفاد منها المنظمات لمعرفة كيفية  -3
 اطنة.تحفيز زبانها لسلوكيات المو 

تبرز اهمية مواطنة الزبون لأنها تركز على الآثار الإيجابية المحتملة لها على المنظمة، ولأثار  -4
 السلبية المحتملة على المنظمة بهدف تجنبها.

تعطي مواطنة الزبون وصف دقيق الى سبب، وطبيعة، وأسباب وآثار مواطنة الزبون تجاه المنظمة  -5
 منظمة ان تستفيد منها قدر الامكان.التي قد تختلف تبعا للظروف وعلى ال

 ثالثاً: ابعاد سلوك مواطنة الزبون
انطلاقـــا مـــن اهميـــة موضـــوع ســـلوك مواطنـــة الزبـــون فـــي الفكـــر التســـويقي الحـــديث، وانعكاســـه علـــى 
منظمــات الخدمــة. تــم تناولــه مــن مجموعــة مــن البــاحثين بهــدف دراســته، لــذا ســيتم تحديــد أهــم ابعــاد هــذا 

 :Bove, et al., 2009ول الـى فهـم عميـق واكثـر شـمولية لـه، والابعـاد هـيالمتغيـر مـن اجـل الوصـ
الـى سـلوك مواطنـة  ) ثلاثـة أبعـاد  Organ, 1988; Bettencourt, 1997( كـل مـن  وضـع) (699

) وزملائـه اقترحـوا لتطـويره، LePine et al., 2002امـا (التعـاون. المشـاركة، والـولاء، و الزبـون تضـمنت 
بعــاد الســلوكية فــي الدراســات المســتقبلية متضــمنة ثمانيــة أبعــاد متميــزة مــن لامــن أودراســة مجموعــة أوســع 

الناحية المفاهيميه من السلوك، والتسويق، والآداب التنظيمية التي تتلاءم مع سلوك مواطنة الزبون، وهـي 
 تم اختيارها من الباحثين الاخرين وهي 

 )يل الأعمال الخيريةتسه، المرونة، صوت الزبون، الرقابة الذاتية للزبون 
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تتضمن فقد درس سلوك مواطنة الزبون ببعدين فقط  (Walsh& Bartikowski, 2011: 42- 43) اما
هما مساعدة الزبون بالنسبة للزبائن المشاركة،، التعاون، كل من (التواصل الإيجابي، عرض انتمائه

) لتبني الباحث هذه الابعاد  (Groth, 2005سيتم التوسع بتناول ابعاد و ، الاخرين، ومساعدته للمنظمة
  واعتماد مقياسه في الجانب التطبيقي للمتغير التابع  

  ) وهي كالاتي:3الشكل ( 

  
  ) (Groth, 2005)   ابعاد سلوك مواطنة الزبون حسب رأي 3الشكل (

  ) (Groth, 2005المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على 
  التوصيات -1

د اللقاء الخدمي الاول بين الزبـون ومقـدم الخدمـة الخطـوة الاولـى، والاساسـية، وهـي امـا     تـؤدي يع
إلى علاقة ايجابية مستمرة  بين الزبون والمنظمة ، ويكون دوره تطوعي باتجاهها، او   سلبيه فتؤدي الـى 

تبنـي التوصـية بالخدمـة  تحول الزبون عنها، ومن خلال تقييمات الزبـائن للخدمـة المقدمـة فانـه يعمـل علـى
اذ ان توصـية الزبـون  الـى الزبـائن الاخـرين  (van Dolena, et al., 2008:162)إلـى زبـائن آخـرين،

ــــين لمنظمــــة الخدمــــة. ــــائن الجــــدد، والمحتمل ــــون  الزب ــــذين يمثل ــــزملاء ال   مثــــل أفــــراد الأســــرة والأصــــدقاء وال
( Miao, 2014: 123)    

الأكــاديميين، والبــاحثين، وخاصــة فيمــا يتعلــق بكلمــة مــن والتوصــيات اســتحوذت علــى اهتمــام كــل مــن 
) يعــرف كلمــة مــن فــم بمعنــى التواصــل عــن طريــق الفــم مــن Arndt, 1967(الفــم لعــدة عقــود. اذ نجــد 

شخص إلى شخص اي بين المتلقي، والشخص الذي يتواصل معه، ومن خلال هذه يدرك الشـخص مـثلا 
وتعد الاثار الكبيرة لكلمـة مـن فمـه علـى الزبـائن الآخـرين  ة.السلعة او العلامة التجارية لأي منتج او خدم

يمكــن أن يــؤثر فــي خيــارات الزبــائن الآخــرين وقــراراتهم فــي زبــائن المحادثــات الشخصــية بــين العــن طريــق 
العلاقـة الإيجابيـة بـين المخـاطر المتوقعـة وكلمـة مـن )، و (Arndt,1967:190اختيار المنتج او الخدمـة. 

 Ziethaml)في سياق الخدمة، فقد قدم أيضا دور للخطر، واقترح كل من  لاتصالاتفم الزبون كطريقة ل
& Bitner  1996)  أن استهلاك الخدمات أكثر ارتباطا مع مستوى أعلى من المخاطر مـن شـراء السـلع

 ,Ziethaml & Bitner)لان الخـدمات غيـر الماديـة تعـد غيـر موحـدة، وتبـاع عـادة مـن دون ضـمانات
وهــو   يماثــل الآخــرين،  الزبــائن تــتم التوصــية مــن الزبــون الــىا كانــت التوصــية ســلبية . اذ.(62 :1996
يبـدو أن عشـاق  (Bone, 1995: 213)،التسـويقية الأدبيـاتها فـم الزبـون التـي تصـف كلمـة ايجابيـة مـن

وأخيـرا، هـم أكثـر عرضـة  .المنتج أن يشاركوا في الابتكار لأن لديهم  مستوى عـالي مـن الـوعي للمنتجـات
لانخــــراط فــــي التنبــــؤ بــــالمنتج الــــذي يشــــير إلــــى الحفــــاظ علــــى الأنشــــطة المصــــممة، أو تحســــين المنــــتج  ل
)(Bloch, 1986: 54 هذه الأنواع من العلاقات تتزامن مع ولاء الزبائن، وسلوك مواطنة الزبون 
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  Helping Customers  زبائنمساعدة ال - 2
اطنــة الزبــون فهــي تشــير إلــى مســاعدة الزبــائن مســاعدة الزبــائن تُعــد مــن الابعــاد المهمــة فــي ســلوك مو 

الآخرين في ما يتعلق ببعض المشاكل أثناء تقديم الخـدمات فـي اللقـاء الخـدمي فـي اي نشـاط ترفيهـي، او 
رياضـــي مثـــل تقـــديم اقتراحـــات بنـــاءة حـــول كيفيـــة تحســـين خـــدمات المنظمـــة، وبالتـــالي فهـــي تتعـــارض مـــع 

لســـلوكيات وهـــذا الســـلوك بشـــكل واضـــح لـــيس شـــرطا ضـــروريا مفـــاهيم الإنتـــاج المشـــترك اللازمـــة فـــي دور ا
  ) فـــي الســـلوك التنظيمـــي، وســـلوك المواطنـــة التنظيميـــةGroth, 2005: 10لتقـــديم خـــدمات ناجحـــة (

(OCB)  علـــى أســـاس ان العـــاملين جـــزء مـــن ســـلوكيات المواطنـــة مـــن خـــلال وضـــع تصـــور الســـلوك بأنـــه
ل. ممـــا يحفـــز العـــاملين ويـــنعكس علـــى الزبـــائن يســـاعد الآخـــرين لمنـــع وقـــوع المشـــكلة ذات الصـــلة بالعمـــ

  ,Podsakoff).بمساعدة الاخرين من اجل كيفيـة الحصـول علـى الخدمـة واختيـار اليـات الخدمـة الجيـدة
et al., 2000: 516)   وقـد تـتم مسـاعدة الزبـائن الـى غيـرهم مـثلا باعتمـاد التقنيـات الحديثـة، ومنهـا ،

    (Anaza & Zhao, 2013: 131)  الانترنيت
  Feedback التغذية العكسية          -3

تُعد التغذية العكسية والمعلومات المرتدة احد اهم الوسائل التي يمكن ان تستخدمها المنظمة الخدمية 
لمعرفــة المعلومــات عــن رضــا الزبــون الحــالي والمرتقــب، وتشــير إلــى تقــديم أو اقتــراح معلومــات إلــى مقــدم 

. اذ يتخـذ الزبـون دور المواطنـة، ويقـوم بتوجيـه منظمـة الخدمـة. Groth, 2005)الخدمة كما اشار لهـا  (
لأن لديه خبرات قيمة وتعامل خاص مع المنظمة مما ينعكس على الخدمة، والزبائن هم مصدر مهم جدا 

هـذه هـي واحـدة مـن  الاخـرين. وخبراء في مجال الخدمات المقدمة، مما يـؤثرون فـي وجهـات نظـر الزبـائن
نسـتنتج ان المعلومـات  )(Bettencourt,1997: 4تحقيـق النجـاح فـي مجـال التسـويق. النقـاط الرئيسـية ل

  الراجعة تقدم من الزبون  الى مقدم الخدمة، او المنظمة في حالتين:
) المعلومات المقدمة منه تتسم بالرضا عن الخدمات، ومن الطبيعي انها ستتمثل بالمدح، والاطراء 1(

  لمقدم الخدمة او منظمته.
معلومات ترافقها حالة من عدم الرضا عن الخدمات المقدمة  سواء من مقدم الخدمة او منظمته، ) ال2(

وقد يتم استخدام تقنيات الانترنيت من قبل الزبون في ايصال المعلومات الراجعة الى مقدمي الخدمة 
  بشكل سلوك طوعي عن خدمات المنظمة لكي تستفد منها بهدف تحسينها.

(Anaza & Zhao, 2013: 131)   
أن ردود الفعــل علــى مــزود الخدمــة تلعــب دورا هامــا بــالتنظيم وقــد تــؤثر فــي التكــاليف والإيــرادات عنــد 

 ,Söderlund( كمــا ذكـره اسـتخدام معلومـات مفيـدة لتحســين المنتجـات الحاليـة وتطــوير منتجـات جديـدة
تــي تعــد ســبب ) وان الأهميــة مــن ردود الفعــل تظهــر واضــحة فــي العديــد مــن الحــالات ال174 :1998

النجــاح عنــدما تــدير منظمــة الخدمــة المعلومــات المرتــدة مــن الزبــائن بكفــاءة واســتغلالها لتحســين خــدماتها 
) ان تـــوفير التغذيـــة الراجعـــة يشـــير إلـــى تقـــديم أو اقتـــراح (Bettencourt, 1997: 387المقدمـــة. 

التغذيـة الراجعـة بأنهـا ). أكثـر عمومـا، يـتم تعريـف  Groth, 2005: 10المعلومـات إلـى مـزود الخدمـة (
   ). Söderlund, 1998: 175"فئة من السلوك الذي يتعامل مع انتقال الزبون من المعلومات"  (
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  المبحث الرابع الإطار العملي
  : مقاييس الدراسة اولاً 

  ) مقاييس الدراسة المعتمدة للمتغيرات الرئيسة والابعاد الفرعية والفقرات  2يعرض الجدول (
  متغيرات الدراسة والفقرات التي تقيسها والمصادر المعتمدة في القياس) 2الجدول (

عدد  المتغيرات
 فقرات

المصادر المعتمدة في 
 القياس وعدد الفقرة

رقم الفقرات من 
المصدر المعتمد 

 بالمقياس

رقم الفقرات من 
تصميم الباحث في 

 المقياس  

 ,Bitner, et al) 16 المتغير المستقل: اللقاء الخدمي- 1
1990)   

     الابعاد
 6، 5، 4 3، 2، 1 3 6 الانتعاش
 11 10، 9، 8، 7 4 5 التكيف

 ,16،  14، 13، 12 5 5 العفوية
15  

     
المتغير المعتمد: سلوك مواطنة  - 2

   Groth, 2005)(  16 الزبون

     الابعاد الفرعية
 5 4، 3، 2، 1 4 5 التوصيات

 11، 10 9، 8، 7، 6 4 6 مساعدة الزبائن الاخرين
 16 15، 14، 13، 12 4 5 تقديم التغذية العكسية

 المصدر: من اعداد الباحث 
 صدق الاستبانة  س - 1

يعد اختبار صدق الاستبانة من الاختبارات المهمة التي يتم الاعتماد عليها بهدف قياس ما تم تصميمه 
ه وهل الاسئلة قادرة على ذلك، من فقرات الاستبانة وقدرتها على قياس الهدف الذي صممت من اجل

وتعطي نفس النتائج المخطط لها والحصول عليها من المقياس. لكي يتم اعتماد المقياس ونتاجه 
)Barton, et al., 2011: 589  ولاختبار صدق المقياس هناك طرق متعددة لاختبار صدق (

ا يسمى أحيانا بصدق الاستبانة، منها ما هو مختص بقياس الصدق الظاهري وصدق المحتوى أو م
المحكمين، ومنها ما هو بعد أتمام الصدق المشار أليه والذي يدعى الصدق العام لاستبانة الدراسة. 

وللتحقق من صدق الاستبانة تم قياس الصدق الظاهري او المحتوى من خلال عرض الاستبانة على 
) محكم، 16المحكمين (  عدد من المحكمين المختصين لغرض التحقق من صدق الاستبانة وكان عدد

)، والمقياس بصيغته النهائي باللغة العربية 2واستجابات المحكمين ( )1وكما هو مثبت في الملحق (
 )4) وباللغة الفارسية (3ملحق(
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  اتساق وثبات مقاييس الدراسة
تـــم التأكـــد مـــن اتســـاق وثبـــات مقـــاييس الدراســـة بطريقـــة ألفـــا كرونبـــاخ وقـــد تـــم حســـاب معامـــل الثبـــات 

 ,Tavako& Dennick ;) ( 3مقـاييس بأسـتخدام معامـل ارتبـاط الفـا كرونبـاخ الموضـح فـي الجـدول (لل
2o11: 54 Ebel,  1972:  (معامــل الثبــات)      الفــا كرونبــاخ مقبــول عنــدما تكــون ). ويكــون 555
 ,Hair 2010() أو اكبـر علـى وجهـة التحديـد فـي البحـوث الإداريـة والسـلوكية0.60‐0.70مسـاوية إلـى (

et al.,  ()76) بانهـا تتـراوح بـين (10وقد بلغـت قيمـة المعامـل لفقـرات الاسـتبانة الـذي يعرضـه الجـدول-
 ) وهي تتفق مع المعايير الموضوعة من قبل الباحثين. 85

 ) معامل الفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة3الجدول(

 معامل ألفا كرونباخ البعد المتغير

  اللقاء الخدمي
EC 

 R .82الانتعاش  
 A .79التكيف   
 S .81العفوية  

  سلوكيات مواطنة الزبون
BC 

 RE .82التوصيات 
 HC .79مساعدة الزبائن الاخرين 

 PF .83التغذية العكسية  

   SPSSالمصدر اعداد الباحث برنامج 
  ثانياً: اختبار فرضيات الدراسة الرئيسة والفرعية

  دراسة الرئيسة والفرعية اختبار فرضيات علاقات الارتباط لمتغيرات ال -1
ســـيتم تحليـــل علاقـــة الارتبـــاط بـــين متغيـــرات الدراســـة اللقـــاء الخـــدمي وســـلوكيات العمـــل العـــاطفي وســـلوك  

) لغـــرض اختبـــار علاقـــات الارتبـــاط 212وســـيتم اعتمـــاد عينـــة مقـــدمي الخدمـــة البالغـــة ( مواطنـــة الزبـــون،
لمتعلقــة بتحليــل علاقــة الارتبــاط بــين ومحاولــة مــن الباحــث فــي التوصــل إلــى قبــول أو رفــض الفرضــيات ا

  متغيرات الدراسة.
  -:فقد وضع لهذا الغرض الفرضيتين الآتيتين

  ): عدم وجود علاقة ارتباط بين متغيرات الدراسة.H0فرضية العدم (
  ) : توجد علاقة ارتباط بين متغيرات الدراسة.H1فرضية الوجود (

  يها الدراسة وفقا للتحليل الإحصائي.  وفيما يأتي أهم النتائج النهائية التي توصلت إل
اولاً: الفرضــية الرئيســة الاولــى: يــرتبط متغيــر اللقــاء الخــدمي بأبعــاده بعلاقــة ذات دلالــة احصــائية معنويــة 

  موجبة مع سلوك مواطنة الزبون، وبأبعاده مجتمعة، وينبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية:
) الى عرض علاقـات الارتبـاط 4الارتباط اذ يشير الجدول (من خلال التحليل الاحصائي لاختبار علاقة 

بين ابعاد اللقاء الخدمي الانتعاش والتكيف والعفوية مع سلوك مواطنة الزبون ومن خلاله سيتم بيان قبول 
  او رفض الفرضية الرئيسة والفرعيات وكما يأتي. 
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  نة الزبون) علاقات الارتباط بين ابعاد اللقاء الخدمي وسلوك مواط4الجدول( 
EC BC R A S 

EC 
Pearson Correlation 1 .648** .905** .886** .873** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 212 212 212 212 212 

BC 
Pearson Correlation .648** 1 .592** .571** .563** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 212 212 212 212 212 

R 
Pearson Correlation .905** .592** 1 .712** .679** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 212 212 212 212 212 

A 
Pearson Correlation .886** .571** .712** 1 .658** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 212 212 212 212 212 

S 
Pearson Correlation .873** .563** .679** .658** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 212 212 212 212 212 

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

  المصدر : نتائج الحاسبة الإلكترونية.
اش، وسلوك مواطنة توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية موجبة بين بعُد الانتع  . أ

  الزبون.
) إلى قيم معاملات الارتباط بين بعُد الانتعاش وأبعاد سلوك مواطنة الزبون [التوصيات، 4يشير الجدول (

  ومساعدة الزبائن الاخرين، وتقديم التغذية المرتدة او العكسية ].
معنويـــة بـــين بعُـــد  ) ، وجـــود علاقـــة ارتبـــاط إيجابيـــة4اذ يتضـــح مـــن خـــلال النتـــائج الـــواردة فـــي الجـــدول (

ـــائن الاخـــرين  RE) وأبعـــاد ســـلوك مواطنـــة الزبـــون مجتمعـــة  [ التوصـــيات (Rالانتعـــاش ( )، مســـاعدة الزب
)HC) وتقــديم التغذيــة المرتــدة  ،(PF وهــي معنويــة  )**0.592اذ بلغــت ()] وعلــى وفــق معامــل الارتبــاط

ل الفرضــية البديلــة وجــود ) وقبــو H0) ويــدل ذلــك علــى رفــض فرضــية العــدم(0.05عنــد مســتوى الدلالــة (
علاقــة ارتبــاط معنويــة وموجبــة. لــذا تقبــل الفرضــية الفرعيــة الاولــى المنبثقــة عــن الفرضــية الرئيســة الأولــى. 
وهـــو يشـــير الـــى ان كلمـــا كـــان اللقـــاء الخـــدمي ناجحـــا وان مقـــدم الخدمـــة غيـــر بطـــئ فـــي انتعـــاش الخدمـــة 

للخدمـة المقدمـة، ويعـوض الزبـون عـن الخـدمات الاساسية غير المتاحة، ويتحاشى حالات الفشل المرافقـة 
غيـر المتـوفرة فـي وقتهـا انعكـس ذلـك علـى ســلوك الزبـون التطـوعي ايجابيـاً تجـاه المنظمـة مـن وجهـة نظــر 

   الزبون.   
  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية موجبة بين بعُد التكيف، وسلوك مواطنة الزبون.  . ب

) ، وجود علاقة ارتبـاط إيجابيـة معنويـة (موجبـة) بـين بعُـد 4ة في الجدول (يتضح من خلال النتائج الوارد
ــــون مجتمعــــة  [ التوصــــيات (Aالتكيــــف ( ــــة الزب ــــائن الاخــــرين  RE) وأبعــــاد ســــلوك مواطن )، مســــاعدة الزب

)HC) وتقــديم التغذيــة المرتــدة  ،(PF وهــي معنويــة  )**0.571اذ بلغــت ()] وعلــى وفــق معامــل الارتبــاط
) وقبــول الفرضــية البديلــة لوجــود H0) ويــدل ذلــك علــى رفــض فرضــية العــدم (0.05لالــة (عنــد مســتوى الد

علاقة ارتباط معنوية وموجبة. لذا تقبل الفرضية الفرعية الثانية المنبثقة عن الفرضية الرئيسـة الأولـى. أي 
الزبائن وحسب بالاستجابة لحاجات ان عينة الزبائن ترى ان قدرة ومهارة وخبرة مقدم الخدمة على التكيف 
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اولوياتهـا، وقــدرتهم علـى التصــرف بكياسـة للأخطــاء التـي يرتكبهــا الزبـائن تجــاه مقـدمي الخدمــة، ومقــدرتهم 
  السريعة لتلافي فوضى طلبات الزبائن كلما كان حافزا للزبون بتبي سلوك المواطنة لصالح المنظمة. 

  عُد العفوية، وسلوك مواطنة الزبون.ج. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية موجبة بين ب
) S) ، وجود علاقة ارتباط إيجابية معنوية (موجبـة) بـين بعُـد العفويـة (4بين النتائج الواردة في الجدول (ت

)، وتقــديم  HC)، مســاعدة الزبــائن الاخــرين  ( REوأبعــاد ســلوك مواطنــة الزبــون مجتمعــة  [ التوصــيات (
وهـــي معنويـــة عنـــد مســـتوى  الدلالـــة  )**0.548اذ بلغـــت (الارتبـــاط  )] وفقـــا لمعامـــلPFالتغذيــة المرتـــدة (

) وقبـول الفرضـية البديلـة لوجـود علاقـة ارتبـاط معنويـة H0) ويدل ذلك على رفض فرضية العـدم (0.05(
اي انــه كلمــا الاهتمــام المنبثقــة عــن الفرضــية الرئيســة الأولــى.  الثالثــةوموجبــة. لــذا تقبــل الفرضــية الفرعيــة 

مقدمي الخدمة للزبائن قليل، وانهم لا يمارسون بعض السلوكيات غير المرغوب فيهـا التـي لا الذي يظهره 
         تنسجم مع قيم وثقافة المجتمع ادى ذلك الى زيادة دور الزبون التطوعي لصالح المنظمة.   

) 4الـى الجـدول (واستنادا الى قبول الفرضيات الفرعية الثلاثة تقبل الفرضية الرئيسة الاولـى وعنـد الرجـوع 
) **0.652الــذي يشــير الــى وجــود علاقــة ارتبــاط بــين اللقــاء الخــدمي وســلوك مواطنــة الزبــون اذ بلغــت (

  ) مما يعزز قبول الفرضية الرئيسة الاولى.0.05وتحت مستوى المعنوية (
  اختبار علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة -2

غيــرات الدراســة وتحليلهــا علــى وفــق فرضــيات التــأثير ســيتم مناقشــة نتــائج اختبــار علاقــات التــأثير بــين مت
 الرئيسة والفرعية وكما يأتي:

الفرضــية الرئيســة: يوجــد تــأثير ذو دلالــة احصــائية معنويــة موجبــة بــين اللقــاء الخــدمي، وســلوك مواطنــة   
  الزبون، وينبثق منها الفرضيات الفرعية الاتية. 

  ن بُعد الانتعاش وسلوك مواطنة الزبون.يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية موجبة بي  -أ 
 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية موجبة بين بُعد التكيف وسلوك مواطنة الزبون.  - ب 
 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية موجبة بين بُعد العفوية وسلوك مواطنة الزبون.  -ج 
خدمي وسلوك مواطنة الزبـون علـى وفـق ) الى نتائج اختبار علاقة التأثير بين اللقاء ال5يشير الجدول(   

 ) وكالآتي:212نتائج الانحدار البسيط ووجود العلاقة بينهما للعينة البالغة (
  ) تحليل المعاملات لعلاقة التأثير بين أبعاد اللقاء الخدمي وسلوك مواطنة الزبون30الجدول(

Coefficientsa

Modelالنموذج 

Unstandardized Coefficients
ت غير المعياريةالمعاملا  

Standardized 
Coefficients 

المعاملات المعيارية
T 

 اختبار
 

Sig. 
مستوى 
 المعنوية

 B 
 معامل بيتا

Std. Error
الخطاء المعياري

Beta
بيتا

1 

(Constant) 1.839 .150 12.279 .000 
EC 1.545 .067 .258 3.672 .000 
R .198 .058 .380 3.424 .001 
A .145 .052 .222 2.776 .006 
S .148 .050 .227 2.975 .003 

a. Dependent Variable: BC

  المصدر: نتائج الحاسبة
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) فـي أعـلاه، لتحليـل المعـاملات لعلاقـة التـأثير بـين اللقـاء الخـدمي وسـلوك مواطنـة 5يتضح من الجدول (
)، كمـا إن الانتعـاش 0.258قيمتـه ( )، إن اللقاء الخدمي قد حقق ميـل212الزبون لعينة الدراسة البالغة (

)، في حين إن العفوية قد حققت 0.222)، وإن التكيف قد حقق ميل قيمته (0.280قد حقق ميل قيمته (
) للفرضـية الرئيسـة والفرعيـات قـد بلغـت t)، وهي قيم معنوية وذلك لان قيمـة إختبـار (0.227ميل قيمته (

)، وهـذا يـدل علـى تـأثير 0.05بمسـتوى معنويـة  ()علـى التتـالي  و 3.672 ,3.424 ,2.776 ,2.975(
)، ممـا يشـير علـى 0.95متغير اللقاء الخـدمي وأبعـاده فـي سـلوك مواطنـة الزبـون، وبمسـتوى ثقـة نسـبته ( 

اتفاق عينـة الدراسـة انـه كلمـا كـان اللقـاء الخـدمي ناجحـا يـؤدي ذلـك علـى ان يكـون سـلوك مواطنـة الزبـون 
  عينة الدراسة.   عالي وايجابي تجاه منظمات الخدمة

) لأنمـوذج تحليـل تـأثير المتغيـر المسـتقل R2ان قيمـة معامـل التحديـد (‘ ) فـي ادنـاه6ويتبين من الجدول (
) فـي المتغيـر التـابع سـلوك مواطنـة A-، العفويـة S-، التكيـفR-) وأبعاده (الانتعاشECاللقاء الخدمي (

) يفســــر مــــا ECن المتغيــــر المســــتقل () وهــــذا يعنــــي ا0.42) بأبعــــاده مجتمعــــة قــــد بلغــــت (BCالزبــــون (
) مــن 0.58)، وان (BC) مــن التبــاين الحاصــل فــي المتغيــر التــابع ســلوك مواطنــة الزبــون (0.42قيمتــه(

التباين غير المفسر يعود لمتغيرات اخرى لـم تـدخل فـي نمـوذج الانحـدار، وهـذا المؤشـر مقبـول وذلـك لان 
)، وفـي ضـوء هـذه النتـائج تقبـل 0.05معنويـة ( ) وهـي بمسـتوى50.326) المحسوبة  قد بلغت (Fقيمة (

  الفرضية الرئيسة الاولى والفرضيات الفرعية المنبثقة منها.
  بين اللقاء الخدمي وسلوك مواطنة الزبونANOVA) ) لتحليل التباين (6الجدول(

Model    النموذج Sum of Squares
 مجموع المربعات

Df
 

درجات 
الحرية

Mean Square 
اتمتوسط المربع  R2 F 

 قيمة المحسوبة

Sig. 
مستوى 
 المعنوية

1 
Regression
 000a. 50.326  18.338 3 55.015 الانحدار

Residual208 75.793 الخطاء .364 .421  
Totalالكلي 130.808 211  

 a. Predictors: (Constant), S, A, R 
 b. Dependent Variable: BC 

  والتوصيات المبحث الخامس الاستنتاجات
  اولاً: الاستنتاجات 

فــي ضــوء مــا تــم عرضــه مــن اطــار فكــري لمتغيــرات الدراســة والعلاقــات النظريــة التــي تربطهــا ومــن 
خلال تحليل استجابات العينة وفي ضوء اختبار الفرضيات المتعلق بمتغيرات الدراسة فقد توصل الباحث 

  سيمها الى الاتي:الى مجموعة من  الاستنتاجات النظرية والميدانية تم تق
  الاستنتاجات النظرية: -ا
 الاستنتاجات النظرية المتعلقة بمتغير اللقاء الخدمي  . أ

اللقــاءات الخدميــة فــي قطــاع الســياحة والفندقــة لهــا اثــار مســتقبلية لان اللقــاء الخــدمي اذا كــان  طبيعــة&. 
ثر علـى جـودة وانتاجيـة سلبي بين مقدم الخدمة والزبون ينعكس علـى سـلوك مقـدم الخدمـة وهـذا بـدوره سـيؤ 

  الخدمة المقدمة للزبون النهائي.  
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&. ركزوا اغلب الباحثين بان اللقاء الخدمي يؤثر في سلوك مواطنة الزبون عند لحظة تقديم الخدمة. مما 
ســينعكس علــى ســلوكيات الزبــون تجــاه المنظمــة مــن خــلال كلمــة ايجابيــة مــن الفــم لصــالح الفنــدق متمثلــة 

والعـودة للفنـدق مسـتقبلا  وكسـبهم زبـائن محتملـين تجـاه الفنـدق والاقارب والاصـدقاء الاهل بالتوصيات الى
 مرة اخرى، والذي  يؤثر على ربحية الفندق وتنافسيته. 

&. للتبــادل الثقــافي بــين طرفــي اللقــاء اثــر فــي الزبــون مــن خــلال مقــدم الخدمــة عنــد تعاملــه بــود وكياســه 
عكس علــى الســلوكيات التطوعيــة للزبــون اذ ســتتحقق الاســتجابة واحتــرام وتلبيــة حاجاتــه ورغباتــه. ممــا ســين

بــين بينهمــا ممــا يجعــل الزبــون يقــدم النصــائح بخصــوص تقــديم الخدمــة وفقــا لخبراتــه، وقــد يعلمــه الكلمــات 
        المطلوبة بلغته بهدف تلبية حاجاته او التواصل معه مستقبلا.                                                       

بهــدف تحقيــق الاســتجابة بــين مقــدم الخدمــة والزبــون يتطلــب مــن ادارات الفنــادق ان يختــاروا مقــدمي خدمــة 
بمهارات وقابليات عقلية وعلميـة او تـدريبهم علـى التعامـل بكياسـة وود مـع الزبـون ومـن الافضـل ان يـتعلم 

اللغــة الفارســية لان اغلــب زبــائن الفنــدق مــنهم  بعضــهم اللغــة الانكليزيــة او مــا يلبــي التعامــل مــع الزبــون او
 وبذلك يسهل التبادل الثقافي بهدف تحسين جودة الخدمة المقدم للزبون.

 ب. الاستنتاجات النظرية المتعلقة بسلوك مواطنة الزبون
تـؤثر سـلوكيات مواطنـة الزبــون  فـي تحسـين أداء المنظمــات مـن خـلال الــدور التطـوعي للزبـون بكلمــة &. 

من الفـم والتـي تُعـد بمثابـة دعـم للمنظمـة، ومسـاعدة الزبـائن الاخـرين والتغذيـة المرتـدة لكـي يسـتفيد  ايجابية
  منها الزبائن الأخرين.

بتوفير الرقابـة الاجتماعيـة، وخلـق التضـامن مـع اطـراف معينـه ممـا يفسـره &. يسهم سلوك مواطنة الزبون 
ويــدرك مقــدمي الخدمــة دور الزبــون بشــكل  الــبعض داخــل المنظمــة بأنــه لا يخــدم مصــالحه، او قــد يفســر

سلبي، ممـا يـؤدي الـى اسـتجابة عكسـية وهـذه الصـراعات قـد تقـوض الفوائـد المتوقعـة مـن مواطنـة الزبـون. 
  ولذلك، ينبغي أن نفسر إيجابيا دور مواطنة الزبون.  

قــدم الخدمــة، يتعــين علــى المــدراء  اســتثمار دور الزبــائن لانهــم مــوردا قيمــا مــن خــلال التعــاون بــين م &.
والزبون ودوره التطوعي او مواطنته التي  تسـاعد بشـكل غيـر مباشـر لرفـع مسـتوى جـودة وإنتاجيـة الخدمـة 

  المقدمة 
 الاستنتاجات الميدانية-2

  الاستنتاجات المتعلقة بمتغير اللقاء الخدمي  . أ
لفشـل التـي &. يؤثر مقدمي الخدمة في سـلوكيات الزبـون مـن خـلال انعـاش الخدمـة لكـي يتجنـب حـالات ا

ترافــق تقــديم الخدمــة الــى الزبــون ممــا يــنعكس علــى دوره التطــوعي تجــاه مقــدم الخدمــة او المنظمــة بكلمــة 
 ايجابية من الفم لصالحهم.

&. لعفوية مقدم الخدمة اثناء اللقاء الخدمي اثر فـي سـلوكيات الزبـون مـن خـلال الاهتمـام بـه وان يمـارس 
خلاقيــة والاجتماعيــة وان تتــوفر ظــروف تقــديم الخدمــة عنــدها يعكــس تقــديم الخدمــة وفقــا للقــيم والمعــايير الا

مقــدم الخدمــة الصــورة الايجابيــة للزبــون، وهنــا يكــون دور الزبــون ايجــابي تجــاه مقــدم الخدمــة او المنظمــة 
 فيعمل كشريك بالمنظمة بهدف تحسين الخدمة لان فائدتها تعود اليه مستقبلا.

 ب. استنتاجات سلوك مواطنة الزبون
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يتأثر سلوك مواطنة الزبون كلما كان اللقاء الخدمي ناجحا عنـد لحظـة تعامـل مقـدم الخدمـة مـع الزبـون &.
ممــا يــنعكس علــى ســلوك المواطنــة ايجابــا او ســلبا مــن توصــيات ومســاعدة الزبــائن والتغذيــة المرتــدة تجــاه 

  الخدمة.
كانــــت مــــؤثرة بعــــرض &.يخضــــع ســــلوك مواطنــــة الزبــــون الــــى تــــأثير ســــلوكيات العمــــل العــــاطفي اذ كلمــــا 

  العواطف الحقيقية كانت العلاقة طردية بينهما.      
     ثانياً: التوصيات 

وضـع الباحـث مجموعـة مــن التوصـيات المناسـبة فــي ضـوء الاسـتنتاجات النظريــة والميدانيـة، وقـد قســمها  
  الى الاتي:  

  التوصيات النظرية -1
  التوصيات المتعلقة متغير اللقاء الخدمي  . أ

دارات الفنــادق باللقــاء الخــدمي مــن خــلال تــوفير متطلبــات عمــل مقــدمي الخدمــة ليكــون اللقــاء اهتمــام ا&. 
ناجحـــا والـــذي يـــؤدي الـــى تحســـين جـــودة تقـــديم الخدمـــة ممـــا ســـينعكس علـــى ســـلوك مواطنـــة الزبـــون بـــدوره 

  التطوعي لتحسين الخدمة المقدمة. 
جـاه مقـدمي الخدمـة بـان يـوفروا متطلبـات &. ان يتحلى مدراء او مـالكي الفنـادق بالمسـؤولية الاجتماعيـة ت

عملهم ودعمهم كشركاء وليس مقدمي خدمة بـاجر وان يـتم التـدخل مـنهم فـي حالـة سـلوكيات الزبـون غيـر 
المناسبة بما يناسب الموقف. اذ كلما كان اللقاء  ناجحا سيحقق رضـا الزبـون. ممـا يـنعكس علـى ايـرادات 

  الفندق وحصته السوقية.
الفندق الخدمية اهمية اللقاء الخدمي ودوره في سرعة تقديم الخدمة في الوقـت المناسـب &. أن تولي ادارة 

من خلال العدد الكافي منهم لتقديم الخدمة بهـدف تحقيـق رضـا الزبـون علـى حسـاب جهـد مقـدمي الخدمـة 
  مقابل الكلفة وخاصة في وقت الذروة. 

     ب. التوصيات المتعلقة بمتغير سلوك مواطنة الزبون 
ـــدم     ـــين مق ـــائن لانهـــم مـــوردا قيمـــا مـــن خـــلال غـــرس روح التعـــاون ب &. أن يهـــتم المـــدراء باســـتثمار الزب

الخدمة، والزبون وتحفيـز دوره التطـوعي بهـدف رفـع مسـتوى جـودة وإنتاجيـة الخدمـة المقدمـة وتحسـين أداء 
  الفندق. 
ن بـين اطـراف اللقـاء الخـدمي الرقابة الاجتماعية من قبـل ادارة الفنـدق ويجعـل التضـامن والتعـاو  &. تعزيز

وان تعمــل الادارة علــى ترســيخ ثقافــة تقبــل الآراء الاخــرى مــن قبــل مقــدمي الخدمــة تجــاه الــدور التطــوعي 
 للزبون لتحسين جودة الخدمة.     

&.بناء علاقات قوية مع الزبون من اجل تخفيض التكاليف الخاصة بالخدمة وقبولها منه وعدم الحاجة 
  ة انتاجها من جديد.الى رفضها او اعاد

&.الاهتمــام بعــبء العمــل الاضــافي والنظــر الــى اثــاره الســلبية غيــر المقصــودة مــن الزبــون تجــاه مقــدمي 
 تزيد من عبء العمل لمقدمي الخدمة.  الخدمة التي قد 

  التوصيات الميدانية -2
 توصيات متغير اللقاء الخدمي  . أ



  

 126

الخدمــة والزبــون مــن خــلال تحديــد وتشــخيص &. ان يــتم تعزيــز متطلبــات نجــاح اللقــاء الخــدمي بــين مقــدم 
الخــدمات التــي مــن الممكــن ان تفشــل اثنــاء التقــديم، وتهيئــة متطلبــات انعاشــها بشــكل ســريع ليــنعكس ذلــك 

  ايجابا على سلوك مواطنة الزبون تجاه المنظمة. 
علــى كيفيــة &. أن يــتم اختيــار مقــدمي الخدمــة مــن  الــذين يمتلكــون المهــارات والقــدرات والقابليــات والقــدرة 

  التعامل مع الزبون، والتكيف مع ظروف تقديم الخدمة في وقتها.
&. أن تتبنـــى ادارة الفنـــدق الخدمـــة تحديـــد معـــايير وشـــروط الخدمـــة بشـــكل دقيـــق، ومطـــابق للمواصـــفات 
العالمية لكي تكـون عفويـة مقـدم الخدمـة الـى اقـل مـا يمكـن. وان يـتم مـنح التمكـين لـبعض مقـدمي الخدمـة 

 لعمل لكي يتصرف بعفوية في حالات خاصةالناجحين با
 توصيات متغير سلوك مواطنة الزبون  . ب

 &. اهتمام ادارة الفندق بتقييم الزبون للخدمة المقدمة والعمل على تحسينها. 
&. تعزيــز ولاء الزبــون مــن خــلال الاهتمــام بعلاقــات الزبــون وتحســين الخدمــة المقدمــة لــه بهــدف تحقيــق 

  سلوك مواطنة الزبون.
ركيـــز علـــى ايجـــاد الزبـــائن المـــدافعين عـــن المنظمـــة مـــن خـــلال ســـماع صـــوتهم ومناقشـــة مقترحـــاتهم &. الت

  بخصوص الخدمات المقدمة وكيفية تحسينها.
&. تعزيز السلوك التطوعي للزبـون مـن خـلال تقـديم الخـدمات التـي تلبـي حاجاتـه وتعامـل مقـدمي الخدمـة 

  معه على انه شريك في الفندق.  
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 )1ملحق  ( 
  

  اسماء المحكمين
 مكان العمل الاسم ت
 جامعة اهل البيت/ كربلاء أ.د عباس حسين جواد الحميري 1
جامعة القادسية / كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال  أ.د صالح عبد الرضا رشيد 2
  أ.د مسلم علاوي السعد 3
 ء/ كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمالجامعة كربلا أ.د علاء طالب فرحان 4
 جامعة الكوفة / كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.د مؤيد عبد الحسين الفضل 5
 جامعة البصرة/ كلية الادارة والاقتصاد أ.د عبد الرضا فرج بدراوي 6
 جامعة بابل أ.د عادل هادي البغدادي 7
 كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال جامعة كربلاء/ أ.فؤاد حمود العطار 8
 جامعة القادسية / كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.د احسان دهش جلاب 9

 الجامعة المستنصرية/ كلية الادارة والاقتصاد أ.م.د ظافر شبر 10
 جامعة الكوفة / كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.م.د ليث علي يوسف الحكيم 11
 جامعة البصرة/ كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.م.د محمد حسين منهل  12
 جامعة المثنى/ كلية الادارة والاقتصاد أ.م.د عامر حسين العطوي 13
 جامعة كربلاء/ كلية الادارة والاقتصاد أ.م.د ميثاق هاتف  14
 دارة والاقتصادجامعة القادسية / كلية الا أ.م.د حسين عبد الرسول الجنابي 15
 جامعة الكوفة / كلية الادارة والاقتصاد/ ادارة اعمال أ.م. د عمار عبد الامير علي زوين 16

  ) استجابات المحكمين2ملحق (
  استجابات المحكمين بصدد مجالات الاستبانة وفقراتها  

 المتغيرات ت
عدد 
 الفقرات

المؤيدين
نسبة 
نسبة المعارضونالمؤيدين

المعارضون

فقرات ال
المعترض على 

 صياغتها

1 

مي
خد
ء ال

للقا
ا

 

 0 0 0 %100 16 6 بعُد الانتعاش

 0 0 0 %100 16 5 بعُد التكيف

 0 0 0 %100 16 5 بعُد العفوية

2
 

ون
الزب

نة 
واط

ك م
سلو

 

 0 0 0 %100 16 5 بعُد التوصيات

بعـــــــد مســـــــاعد الزبـــــــائن 
 الاخرين

6 16 100% 0 0 0 

ـــــــــة  ـــــــــديم التغذي بعـــــــــد تق
 مرتدةال

5 16 100% 0 0 0 

  SPSSالمصدر اعداد الباحث على ضوء نتائج برنامج 
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  ) المقياس بصيغته النهائية العربية3ملحق (
  استمارة استبانة

  عزيزي الزبون (ضيف ) الفندق الكريم 
  السلام عليكم ورحمة االله وبركاته.

  
كتوراه الموسـومة (( سـلوكيات العمـل الاستمارة التي نضعها بين ايـديكم الكريمـة تتعلـق بأطروحـة الـد  

دراسـة اسـتطلاعية  –العاطفي كمتغيـر وسـيط فـي العلاقـة بـين اللقـاء الخـدمي وسـلوك مواطنـة الزبـون 
لآراء عينــة مــن مقــدمي الخدمــة، والزبــائن فــي القطــاع الفنــدقي لمحافظــة النجــف الاشــرف)) وبمــا ان 

م معنا، فنحن نقدر ونثمن مشاركتكم بالإجابة على الموضوع يتعلق بكم مباشرتا، ولثقتنا الكبيرة بتعاونك
فقرات الاستبيان، وان هدفنا هـو تطـوير الخدمـة الفندقيـة المقدمـة الـى زائـرين الامـام علـي (ع) لتكـون 
بالمستوى الذي يتلائم مع الصرح الكبير لمكانة الامام علي (ع). علما بان الهدف الاسـمى هـو خدمـة 

  اونكم معا وجزاكم االله خير الجزاء.                                                    زوار النجف الاشرف. شاكرين تع
  ملاحظة: يرجى التفضل بمراعاة ما يأتي:

) امام البديل المناسب مـن البـدائل الخمسـة وأمـام كـل  √بيان رأيك بصدق وامانة بوضع (     - 1
سـوال دون اجابـة لأنـه يـؤثر علـى  فقرة من فقرات المقياس الذي ينطبق عليك، وعدم ترك اي

  دقة النتائج.
 إن الاجابات المعطاة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي لذا لا داعي لذكر أسمكم رجاء - 2
الباحث على استعداد دائم للإجابة على استفساراتكم حـول أسـئلة الاسـتبانة وسـيكون موجـودا  - 3

 او متجولا في المكان.
  الباحث

  جيأ.م  حاكم جبوري الخفا
  طالب الدكتوراه /قسم إدارة الأعمال

  الكوفةكلية الادارة واقتصاد / جامعة 

  المشرف
   أ.د يوسف حجيم الطائي

 قسم إدارة الأعمال

  الكوفةكلية الادارة واقتصاد / جامعة 

  ب / المعلومات العامة لزبون الفندق (السائح):  المحور الاول:  
  ) للفقرة الملائمة. √يرجى وضع إشارة (

 انثىالنوع:  ذكر     -1
  

  فأكثر  51  50 – 40 41 -30 31-21  20العمر: اقل من  -2
  

 بكلوريوس  دبلوم إعدادية او ما يعادلها متوسطة التحصيل العلمي    ابتدائية -3
  

 دراسات عليا                  
 

  الدولة -4
  

 عدد مرات زيارة الفندق -5
  

 زيارة سبب ال -6
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 المحور الثاني: مقياس اللقاء الخدمي (من وجهة نظر الزبون) س

التعافي (الانتعاش): ضعف اللقاء الخدمي او بطئ استجابة مقدمي الخدمة لتلبية الخدمات الاساسية غير المتاحة، وعرض 
 هم عنها بغيرها. العاملين لبدائل مناسبة للخدمات غير المتاحة، وتقديمهم للخدمة في وقت لاحق او تعويض

 المقياس   Recoveryالتعافي (الانتعاش)   

اتفق تماما    الفقرات المفسرة ت
 درجه 5

  اتفق
 درجه  4

  محايد
 درجه 3

  لا اتفق
 درجه 2

  لا اتفق تماما
 درجه 1

ضعف استجابة مقدمي الخدمة للخدمات غير  1
                                          المتاحة.   

تتسم استجابة  مقدمي الخدمة للخدمات التي يحتاج  2
      اليها الزبون بالبطء.

ضعف استجابة مقدمي الخدمة للخدمات الاساسية   3
      التي يحتاجها الزبون.

يعرض مقدمي الخدمة بدائل مناسبة عند الاستجابة  4
      للخدمات غير المتاحة.

غير المتاحة يسعى مقدمي الخدمة الى تقديم الخدمة  5
      حاليا للزبون في وقت لاحق. 

      تعويض الزبون عن الخدمات غير المتاحة بأخرى   6
التكيف: قدرة مقدمي الخدمة على الاستجابة لحاجات الزبائن وحسـب اولوياتهـا، وقـدرتهم علـى التصـرف بكياسـة للأخطـاء التـي 

عة لتلافـي فوضـى طلبـات الزبـائن، فضـلا عـن تلبيـتهم للحاجـات التـي لا يرتكبها الزبـائن تجـاه مقـدمي الخدمـة، ومقـدرتهم السـري
 تسبب لهم المشاكل. 

 المقياس          Adaptabilityالتكيف                 

اتفق تماما    الفقرات المفسرة ت
 درجه 5

  اتفق
 درجه 4

  محايد
 درجه 3

  لا اتفق
 درجه 2

  لا اتفق تماما
 درجه 1

       الخاصة للزبائن.دمة للحاجات يستجيب مقدمي الخ  7

يستجيب مقدم الخدمة لخيارات الزبائن حسب  8
      اولوياتها.

يمتلك مقدمي الخدمة القدرة على الاستجابة بكياسه  9
      للإخطاء التي يرتكبها الزبائن تجاههم.  

يستطيع مقدمي الخدمة الاستجابة بسرعة لحالات  10
      الزبائن.  الفوضى الناجمة عن طلبات

الاستجابة من مقدمي الخدمة لحاجات الزبائن التي  11
      لا تسبب مشاكل لهم.

العفوية الاهتمام القليل الذي يظهره مقدمي الخدمة للزبائن، وبعض السلوكيات غير المرغوب فيها، والتي لا تنسجم مع قيم 
        واحتمال ان تكون الخدمة لا تلائم شروط تقديمها.    وثقافة المجتمع، وان قراراتهم تعتمد على تكرار المواقف،
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 المقياس Spontaneityالعفوية     

اتفق تماما    الفقرات المفسرة ت
 درجه 5

  اتفق
 درجه 4

  محايد
 درجه 3

  لا اتفق
 درجه 2

  لا اتفق تماما
 درجه 1

      يبدي مقدمي الخدمة اهتمام قليل بالزبائن.  12

ي الخدمة بعض السلوكيات غير يمارس مقدم 13
      المرغوب فيها من قبل الزبائن.

لا تنسجم بعض سلوكيات مقدمي الخدمة مع القيم   14
      والمعايير الثقافية السائدة في المجتمع.

تعتمد قرارات مقدمي الخدمة على اساس تكرار   15
      المواقف السابقة. 

16 
ملائمة يجري تقديم الخدمة في ظروف غير 

  لمتطلبات 
 تقديمها. 

     

   المحور الثالث: مقياس سلوك مواطنة الزبون
التوصيات: تقديم توصية من قبل الزبون الى الافراد داخل، وخارج مكان العمل والعائلة، والتحدث بإيجابية او استخدام  

 التواصل الاجتماعي بهدف اختيارهم هذا الفندق دون غيره.
 المقياس                 )       Recommendationsالتوصيات (

 5دائما  الفقرات المفسرة  ت
 درجه

 4غالبا 
 درجه

الى حد ما 
 درجه3

في بعض 
 درجه 2الاحيان 

  ابدا لا 
 درجه 1

انصح السائحين او زملائي في ارتياد الفندق الذي   1
      أفضله.

       اوصي زملائي في العمل باختيار هذا الفندق. 2

اوصي اصدقائي خارج العمل لاختيار هذا الفندق عن   3
      غيره.

اتحدث بإيجابيه الى الاخرين عن الخدمات المقدمة   4
      في هذا الفندق.

استخدم اساليب التواصل الاجتماعي بنصيحة التوجه  5
      الى هذا الفندق دون غيره

دماء (السابقين) بمساعدة الزبائن الجدد على كيفية الحصول على مساعدة الزبون للزبائن الاخرين: ان يعمل الزبائن الق
 الخدمة بالوقت المناسب، والمساهمة بتسويق خدمات الفندق.

 المقياس )Helping customers(  مساعدة الزبون للزبائن الاخرين

 5دائما  الفقرات المفسرة ت
 درجه

 4غالبا 
 درجه

الى حد ما 
 درجه3

  الاحيان في بعض
 درجه 2 

  ابدا لا 
 درجه 1

بصفتي زبون للفندق اساعد الزبائن الاخرين من اجل  6
      تسهيل مهمة حصولهم على الخدمة الفندقية.

     أساهم مع الزبائن الاخرين في تسويق خدمات الفندق.   7
     أُساعد الزبائن الاخرين للفندق على كيفية استخدام  8
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 الخدمة الفندقية بشكل صحيح.

زبون للفندق اشرح للزبائن الاخرين الذين لا يعرفون ك 9
      كيفية الحصول على خدمات الفندق بشكل افضل.

انصح الزبائن الآخرين على اختيار الوقت المناسب 10
      للحصول على الخدمة المطلوبة. 

للزبائن الجدد كيفية الحصول على الخدمات  أوضح11
      المطلوبة بالوقت المناسب.   

تقديم التغذية العكسية: يعمل الزبون على ملئ استمارة الرضا تجاه خدمات الفندق، ويزود مقدمي الخدمة، وادارة لفندق 
 بالمعلومات التي تسهم في تحسين جودة الخدمة، او تقديم المقترحات، والنصائح بشكل تطوعي. 

 المقياس )Providing feedbackتقديم التغذية العكسية (

 5دائما  لفقرات المفسرةا  ت
 درجه

 4غالبا 
 درجه

الى حد ما 
 درجه3

في بعض 
 2الاحيان 

 درجه

  ابدا لا 
 درجه 1

      اعمل على ملئ الاستمارة الخاصة برضا الزبون. 12

ازود ادارة الفندق بالمعلومات التي تفيد في تحسين  13
 في خدمة الزبون.

     

14
المتعلقة بالخدمات أخبر ادارة الفندق بالمعلومات  

المتميزة التي احصل عليها من قبل أي من مقدمي 
 الخدمة.

     

اقدم النصائح مباشرة الى مقدمي الخدمة بهدف 15
 تحسينها

     

16
ازود ادارة الفندق ومقدمي الخدمة بالمقترحات التي 
اعتقد انها ستسهم في تحسين الخدمات المقدمة 

 للزبائن. 
     

  ياس بصيغته النهائية باللغة الفارسية) المق4ملحق(
  

  دانشگاه کوفه
  دانشکده مديريت و اقتصاد

  رشته مديريت
  مقطع دکترا                                

  م/ پرسشنامه
  ميهمان محترم 

  با سلام و احترام ...
  

باشـد . عنـوان پايـان نامـه ( پرسشنامه ای که در اختيار داريد بخشی از يک پايان نامه دانشگاهی در مقطع دکترا می 
بررســی رفتارهــای افــراد بعنــوان يــک متغيــر در رابطــه بــين هتلــداران و ميهمانــان و کيفيــت ســرويس دهــی و تــاثير آن بــر 
رفتـار مشـتری خــارجی ـــ مطالعـه ی ميــدانی نمونـه ای از کارکنـان و مشــتريان صـنف هتلـداری در اســتان نجـف اشــرف ) 
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يم موضوع پژوهش با ديدگاه شما و با توجه به اطمينان والايی که به نظر شما داريم است . با توجه به رابطه ی مستق
از شــما تقاضــامنديم مــا را يــاری کــرده و بــه پرسشــهای ايــن پرسشــنامه پاســخ دهيــد . هــدف نهــايی ايــن پــژوهش بهبــود 

ــان زا ــه شــده در هتلهــای ميزب ــران بار خــدمات ارائ ــاه مطهــرئ ــ گ ــه الســلامحضــرت اميرالم بــه و خــدمت رســانى  ؤمنين علي
  قبلا از همكارى شما كمال تشكر را داريم .   ميهمانان شهر نجف اشرف می باشد .

  پاسخ به پرسش ها به نکات زير توجه فرماييد :لطفا در حين 
) در برابـر يکـی از گزينـه هـای پـنج گانـه اعـلام  √ـ ديـدگاه خـود را بـا دقـت و صـداقت کامـل و بـا گذاشـتن علامـت (  1

و هيچ کدام از پرسش ها را بدون پاسخ نگذاريد . چرا که پرسش بی پاسخ در دقت نتيجه گيری تاثير منفی بـر  فرماييد
  جای می گذارد .

ـ پاسخ های دريافتی تنها برای پژوهش علمی فوق الذکر استفاده خواهد شد . لذا ذکر نام پاسخ دهنـده لزومـی نـدارد  2
  .  
امی پرسشـهای شـما پيرامـون ايـن پـژوهش و ايـن پرسشـنامه مـی باشـد و در ـ پژوهشگر آمـاده ی پاسـخگويی بـه تمـ 3

                                                    مکان پاسخگويی افراد حضور خواهد داشت يا در دسترس خواهد بود .  
 

  استاد راهنما                                                پژوهشگر       
  اكم جبوري الخفاجي                               أ. د يوسف حجيم سلطان الطائيح     

  دانشجوى مقطع دكترا / رشته مديريت                          گروه مديريت 
  دانشكده مديريت و اقتصاد                                دانشكده مديريت و اقتصاد   

  دانشگاه كوفه                                     دانشگاه کوفه               
  ب / اطلاعات عمومى پيرامون توريست يا ميھمان ھتل :  بخش اول :  

  علامت گذاری کنيد . (√)  گزينه مورد نظر خود را بالطفا 
 زن جنس :  مرد    -1

  

  به بالا  51  50 – 4041-3031-21  20سن: کمتر از -2
 

وق  ديپلم و مدرک مقاربسيکلتحصيلات     ابتدائی-3 ف
 ديپلم

 ليسانس 

  

فوق ليسانس به بالا           
 

  کشور-4
  

تعداد دفعات حضور در اين-5
 ھتل

  

 ھدف از سفر -6
  )گاه مشتریبخش دوه: مقياس سرويس دھى (از ديد

ن سـرويس دهـی در برابـر نيازهـای اساسـی غيـر قابـل دسـترس و پاسـخگو بـودن کارکنـاخدمات رفاهى : ضعف سرويس دهـى و 
 ايجاد خدمات جايگزين توسط کارکنان و ارائه خدمات در وقتى ديگر يا تقديم خدمات جايگزين . 

 مقياس    Recovery(بهبود)   

 گزينه های توضيح دهنده ت
كـــــــــــاملا 
ـــــــوافقم   م

 نمره 5

  موافقم
 نمره  4

  بى طرف
 نمره 3

  مخالفم
 نمره 2

كـــــــــــــــــــاملا 
  مخالفم

 نمره 1

پاسخگويی کارکنان سرويس دهـی در ازای درخواسـت ضعف  1
                                     خدمات غير قابل دسترس .  

ند عمل ـمشتريان کُ كاركنان سرويس دهى در ازاى درخواست  2
      می کنند .

     پاســــــخگويی کارکنــــــان ســــــرويس دهــــــی در ازای ضــــــعف   3
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                        است خدماتی اساسى مشتريان  درخو 

كاركنان سرويس دهـى خـدمات جـايگزين مناسـبى را در ازاى  4
      خدمات غير قابل دسترس ارائه مى كنند .

ــد خــدمات غيــر قابــل  5 كاركنــان ســرويس دهــى تــلاش مــى كنن
      دسترس مشترى را بعدا فراهم كنند .

شترى در ازاى خدمات غير قابل دسترس از خدمات ديكـرى م 6
      بهره مند مى شود . 

و مشترى مـدارى : توانـايى كاركنـان جهـت فـراهم كـردن نيازهـاى مشـتريان بـه ترتيـب اولويـت و هوشـيارى آنـان در برابـر  زگاریسا
سـخگويی بـه نيازهـا هنگـام شـلوغی مشـتريان و رفتارهای غير قابل قبول مشتريان و برخورد عاقلانه بـا آنـان و ميـزان سـرعت پا

 فراهم نمودن نيازهايی که برايشان مشکل ساز نيست .
 مقياس          Adaptabilityسازگاری                 

 گزينه های توضيح دهنده ت
كـــــــــــاملا 
ـــــــوافقم   م

 نمره 5

  موافقم
 نمره 4

  بى طرف
 نمره 3

  مخالفم
 نمره 2

كـــــــــــــــــــاملا 
  مخالفم

 نمره 1

ركنان سرويس دهى پاسـخگوی نيازهـای مشـتريان هسـتند كا  1
.      

کارکنــان ســرويس دهــى بــه نيازهــاى مشــتريان بنــا بــر اوليــت  2
      عكس العمل نشان مى دهند .

3 
در صورت بروز خطا يـا ايجـاد مشـاجره از جانـب مشـترى بـا 
كاركنــان ، كاركنــان ســرويس دهــى آرامــش خــود را حفــظ مــى 

 عاقلانه رفتار مى كنند . كنند و در اين زمينه
     

4 
ـــدد درخواســـتهاى مشـــتريان ، كاركنـــان  ـــام شـــلوغى و تع هنك
سرويس دهى توانـايى باسـخكويى سـريع و مـديريت وضـعيت 

 را دارند . 
     

كاركنــان ســرويس دهــى نيازهــايى را كــه برايشــان مشــكل ســاز  5
      نباشد فراهم مى كنند .

دن كاركنـان سـرويس دهـى بـه نيازهـاى مشـتريان و رفتارهـاى غيـر قابـل قبـولى كـه بـا ارزشـها و رفتارهاى انتزاعى : بى تفاوت بو 
هنجارهاى اجتماعى سازگارى ندارد . اين رفتارها در وضـعيتهاى مشـابه تكـرار مـى شـود و باعـث مـى شـود خـدمات ارائـه شـده بـا 

        روند ارائه آنان سازگارى نداشته باشد .   
 مقياس Spontaneity( شخصى )     رفتارهاى انتزاعى 

 گزينه های توضيح دهنده ت
كــــــــــــاملا 
مــــــــوافقم  

 نمره 5

  موافقم
 نمره 4

  بى طرف
 نمره 3

  مخالفم
 نمره 2

كـــــــــــــــــــاملا 
  مخالفم

 نمره 1

چنــدانی بــه مشــتريان نشــان كاركنــان ســرويس دهــى اهتمــام  1
      نمی دهند .

از ديدگاه كاركنان سرويس دهى رفتارهاى غير قابل قبولى را  2
      مشتريان انجام می دهند .
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برخى از رفتارهاى كاركنان با ارزشها و هنجارهـاى اجتمـاعى  3
      سازگاری ندارد .

رفتارهــاى كاركنــان بــر اســاس تكــرار حالتهــاى مشــابه ســابق   4
      انجام مى شود

روند ارائـه خـدمات در شـرايطى ناسـازگار بـا اصـول سـرويس  5
      رد .دهی صورت می گي

  
  بخش سيه : مقياس رفتار مشترى

توصيه ھا : توصيه مشتری به ساير افراد در محيط خانوادگی و شغلی و استفاده از شبکه ھای تعامل اجتماعی جھت معرفی  
 اين ھتل و بھره بردن از خدمات آن در صورت سفر به اين شھر .

 مقياس                 )       Recommendationsتوصيه ھا (

ه  گزينه ھای توضيح دھنده ت  5ھميش
 نمره

ا   4غالب
 نمره

ا   3تقريب
 نمره

اھی  گ
ات   2اوق

 نمره

يچ  ه ھ ب
  عنوان

 نمره 1

لبه ساير مسافران  1 ن ھت نم در اي پيشنھاد می ک
      اقامت کنند .

ی 2 نھاد م غلى پيش يط ش ود در مح اران خ ه ھمك ب
     در اين ھتل اقامت کنند .کنم 

ه د 3 نمب نھاد می ک ود پيش تان خ لوس ن ھت در اي
      اقامت کنند .

ازگويی 4 راى ديگران ب ل را ب ن ھت نكات مثبت اي
      می کنم .

5 
ه اعى ب اط اجتم اى ارتب يوه ھ تفاده از ش ا اس ب

گران پيشنھاد می کنم ھنگام سفر به اين شھر دي
تنھا در اين ھتل اقامت کنند .

     

ان جھت كمک رسانى مشترى به س ايى آن د و راھنم ه مشتريان جدي ايى مشتريان سابق ب اير مشتريان : كمک رسانى راھنم
 بھره بردن از خدمات موجود در وقت مناسب و مشاركت در معرفى خدمات موجود در ھتل .

  )Helping customers(  
 مقياس كمک رسانى مشترى به ساير مشتريان

ه  گزينه ھای توضيح دھندهت  5ھميش
 هنمر

ا   4غالب
 نمره

ا   3تقريب
 نمره

اھی  گ
ات   2اوق

 نمره

يچ  ه ھ ب
  عنوان

 نمره 1

ت 1 تريان را جھ اير مش ل س تری ھت وان مش بعن
     استفاده بھتر از خدمات ھتل راھنمايى می کنم .

2 
راه ساير مشتريان خدمات ارا ه شده دربه ھم ئ

ل را  نم و خدمات ھت ھتل را اطلاع رسانى مى ك
ياب تبليغ مى كنم .مانند يک بازار 

     

ت از 3 تفاده درس ت اس تريان جھ اير مش ه س ب
     خدمات ھتل کمک می کنم .

ت 4 تريان جھ اير مش ه س ل ب تری ھت وان مش بعن
     استفاده بھتر از خدمات ھتل کمک می کنم .

5 
به ساير مشتريان نصيحت مى كنم جھت استفاده

ات مناسب ا از ، در اوق ورد ني دمات م ه از خ رائ
اين خدمات اقدام كنند .

     

ه درخواستچگونگىبه مشتريان جديد  6 دام ب اق
     خدمات در وقت مناسب را توضيح مى دھم .  
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ل  ديريت ھت ارائه نظرات و بازخوردھا : پر کردن فرم نظرات مشتريان توسط مشتری و ارائه اطلاعات و پيشنھادات لازم به م
 پيشنھادات و نصيحتھا به صورت داوطلبانه .جھت بھبود خدمات و ارائه 

مقياس)Providing feedbackارائه بازخورد (

ه  گزينه ھای توضيح دھنده ت  5ھميش
 نمره

ا   4غالب
 نمره

ا   3تقريب
 نمره

اھی  گ
ات   2اوق

 نمره

يچ  ه ھ ب
  عنوان

 نمره 1

1 
     فرم ويژه رضايت مشتری را پر می کنم .

ل ا2 طلاعات و پيشنھاداتجھت بھبود خدمات ھت
     لازم را به مديريت ھتل ارائه مى كنم .

3

 
ل توجه  در صورت بھره مند شدن از خدمات قاب
و تحسين برانگيز كاركنان به مديريت ھتل اطلاع 

 مى دھم .

     

4
ود را نھادات خ دمات ، پيش ود خ ت بھب جھ

مستقيما به كاركنان و كارگران ھتل ارائه مى كنم 
. 

     

5
ود ث بھب اد دارم باع ه اعتق نھاداتى را ك پيش

ان و  ديريت و كاركن ه م ود ب ى ش ل م دمات ھت خ
كارگران ارائه مى كنم .

     

  


