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  أثخ جهدة العلاقة عمى الدمهكيات الانتقامية
 عشج فذل الخجمة  عبخ الانتخنت لمعسيل

 "عمى أحج السقاىي في دمذق دراسة مدحية"
 

 **إشخاف الأستاذ الجكتهر رعج الرخن         *عخسانحدن الباحثة دعاء 

 السمخص
ىجف ىحا البحث إلى تحجيج أىسية مخحمة فذل الخجمة في التأثيخ عمى مدتقبل 
الذخكة وتاريخيا الخجمي والسداس بدسعتيا واحتفاظيا بعسلائيا أو خدارتيم للأبج ومجى 
أىسية التعامل الرحيح مع العسيل عشج وقهعو تحت ظمم فذل الخجمة لتفادي الشتائج 

أثخ جهدة العلاقة العالية لجى  عمى تعخفالخكة، كسا ىجف إلى الكارثية التي ستُمحق بالذ
عسلاء القطاع الخجمي )السقاىي( عمى سمهكياتيم الانتقامية عبخ الانتخنت عشج تعخضيم 
لفذل الخجمة، ويتكهن مجتسع البحث من العسلاء السعجبين والستابعين لرفحة السقيى 

عسيل، حيث أُخحت  411من السأخهذة  بديطةالعذهائية العيشة ال تكهنتعمى الفيدبهك و 
إجاباتيم من خلال استبانة طُهرت ليحا الغخض، وكانت أىم الشتائج أن مدتهى جهدة 
العلاقة مختفع ججاً لمعسلاء محل الجراسة، ومدتهى الدمهكيات الانتقامية لمعسلاء ذوي 

وقهي ججاً بين العلاقات العالية الجهدة مع السقيى مختفع نهعاً ما، ويهجج ارتباط طخدي 
جهدة العلاقة والدمهكيات الانتقامية لمعسيل، وكمسا تغيخت جهدة العلاقة بسقجار وحجة واحجة 

 ( وبالاتجاه نفدو.0..18فإن الدمهكيات الانتقامية ستتغيخ بسقجار )
 

الكمسات السفتاحية: انتقام العسيل، الخيانة، الذكهى العامة عبخ الانتخنت، الدمهك 
 الفم الدمبية عبخ الانتخنت.التجشبي، كمسة 

                                                           

 طالبة ماجدتيخ/ كمية الاقتراد*
    جامعة دمذق. - إدارة الأعسال )التدؾيق( قدؼ -كمية الاقتراد دكتؾر في **
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The effect of relationship quality on customer's 

online revenge behaviors upon service failure 
"a survey study on a coffee shop in Damascus" 

 
Douaa Hasan Arsan  

Supervised by Prof. Dr. Raed H. Alsarn
**

 

Abstract 

 
This research aims to determine the importance of service failure 

stage in influencing on the future of company and its service history, 

retaining its customers or losing them forever, and the importance of 

correct dealing with customer, when service failure, to avoid the 

catastrophic consequences against the company, in addition to know 

the impact of customers' high relationship quality in service sector 

(coffee shops) on their retaliatory behaviors via the internet when 

service failure. The research community consists admirers and 

followers of cafe's page on Facebook. A random sample of them was 

100 customers, the most important results were that the level of 

relationship quality is very high for the clients, there is a very strong 

and direct correlation between relationship quality and customer's 

revenge behaviors, and whenever the relationship quality changes by 

one unit, the retaliatory behaviors will change by (0.887) in the same 

direction. 
 

Keywords: Customer revenge, betrayal, online public complaining, 

avoidance behavior, online negative word of mouth. 

 

 

                                                           
** Business Administration Department (Marketing). 
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 سقجمة:ال .4

جمخة لمذخكة، اختخنا ىحه السذكمة لسا مؽ تأثيخات "الذكؾى العامة عبخ الإنتخنت" الس  
لتجشب عؾاقبيا التي قج تؾدي بتاريخ الذخكة لمياوية وتجمخ سسعتيا، وبالتالي ستكؾن سبب 

لا يسكششا الؾصؾل إلى صفخ مؽ الأخظاء سؾاء في القظاع  لانييار الذخكة، فسيسا حاولشا
بعض حالات ف الخجمي أو الإنتاجي، فجسيع الذخكات م عخضة لمؾقؾع بحمقة فذل الخجمة

فذل الخجمة لا مفخ مشيا، ولكؽ ما يسكؽ الديظخة عميو ىؾ ما بعج وقؾع فذل الخجمة، ىل 
ؾدي بحتفيا وسيشال مؽ سسعتيا؛ سيتعالج ىحا الفذل ويتحؾل لفخصة نجاح لمذخكة أم سي

سشخى ما ىؾ تأثيخ جؾدة العلاقة العالية حيث وىحا ما سشزيئ عميو الزؾء في ىحا البحث، 
بيؽ العسيل والذخكة وقؾتيا عمى سمؾك العسيل الانتقامي مؽ الكلام الدمبي والذكؾى العامة 

لعامة قميمة الحجوث عمى الخغؼ مؽ أن الذكؾى ا، فعبخ الإنتخنت والدمؾك التجشبي لمذخكة
بالشدبة لمذكؾى الخاصة ولكشيا تدتحق الجراسة لسا ليا مؽ عؾاقب مجمخة لمذخكة وسسعتيا 
أمام الجسيؾر وخاصة عبخ الإنتخنت، لحا يجب عمى السدؾقيؽ والإدارة الانتباه جيجاً عشج 

سيع ما وقؾع فذل الخجمة، لأنيا قج تؾلج عؾاقب مجمخة تسدح تاريخ الذخكة وإنجازاتيا وج
قجمتو، فإن العؾاقب الستختبة عمى سخط العسلاء وإن لؼ تكؽ فؾرية، فقج تكؾن مجمخة عاجلًا 

 أم آجلًا.
 :البحث مذكمة .0

دائساً إلى الاحتفاظ بعسلائيا، فاستسخار الذخكات يعتسج عمى مجى رضا  ذخكاتتدعى ال 
العسلاء عشيا وعؽ خجماتيا وقؾة العلاقة الستكؾنة بيشيسا، حيث أن البيئة التشافدية وحاجات 

ات الخجمية إلى حرؾليا عمى ميدة تشافدية بفؾزىا ذخكالعسلاء الستغيخة والستدايجة تجفع ال
ع عسلائيا، ولكؽ عشج وقؾع فذل الخجمة ىل ستكؾن جؾدة العلاقة بعلاقة طؾيمة الأمج م

 اً كؾن محفد تالعالية لمذخكة رادعاً لانتقام العسيل وتخاجعو عؽ الدمؾك الانتقامي في حقيا أم س
عبخ الانتخنت ولسا مؽ ىحه لديادة غزبو وإقجامو عمى الدمؾكيات الانتقامية  اً أساسي
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كة وسسعتيا حيث لا يسكؽ حيشيا الديظخة عمى عالؼ الدمؾكيات مؽ تأثيخات مجمخة لمذخ 
ىحه السذكمة لتجشب الانتخنت سخيع الانتذار، وىحا ما يؾضح لشا السبخر الأساسي لاختيار 

عؾاقبيا التي قج تؾدي بتاريخ الذخكة لمياوية وتجمخ سسعتيا، وبالتالي ستكؾن سبب لانييار 
 التالي:لخئيدي اويسكؽ تمخيص السذكمة مؽ خلال الدؤال ، الذخكة

 ؟لمعسيل تؤثخ جؾدة العلاقة العالية عمى الدمؾكيات الانتقامية إلى أي مجى 

 ويتفخع عشو الأسئمة التالية:
 ؟الانتخنت عبخ العامة العالية عمى الذكؾى  العلاقة جؾدة تؤثخ مجى أي إلى .2
 ؟الانتخنت عبخ الدمبي العالية عمى الكلام العلاقة جؾدة تؤثخ مجى أي . إلى0
 ؟العالية عمى الدمؾك التجشبي العلاقة جؾدة تؤثخ مجى أي إلى .7
 مؽ خلال: تتسثل أىسية البحث أىسية البحث: .7
  التعخف عمى تأثيخ جؾدة العلاقة العالية في قابمية العسيل للإقجام عمى الدمؾكيات

 الانتقامية.

 مع العسلاء الداخظيؽ. زعيفةمداعجة الذخكات في إصلاح العلاقات ال 

 في تخميؼ العلاقات ذخكات ء الزؾء عمى بعض الخظؾات السيسة التي تداعج الإلقا
 وتحؾيل سخط العسيل إلى ولاء، مسا يحقق ليؼ وضعاً تشافدياً أفزل. زعيفةال

 الظيبة الإيجابية وتعديد تتحؾل إلى الكمسة الدمبية  السشظؾقة كمسة الفؼ إعيار كيف أن
 ولاء العسيل.

 خكات الخجمية لمتعامل مع العسيل عشج وقؾع فذل الخجمة أو يقجم نرائح لمسؤسدات والذ
 عشج الذكؾى العامة عبخ الانتخنت أو الكلام الدمبي.
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 تتسثل أىجاف البحث في الشقاط التالية: :البحث أىجاف .4
حق  دراسة مجى تأثيخ جؾدة العلاقة العالية عمى الدمؾكيات الانتقامية الثلاثة لمعسيل في .2

 الذخكة عبخ الانتخنت.

قياس مدتؾى قابمية العسيل للانتقام ومجى دور جؾدة العلاقة في تقميل ندعتو الانتقامية  .0
 أو زيادتيا.

 يقؾم البحث عمى الفخضيات التالية: :فخضيات البحث .5
: لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة وأبعاد الفخضية الخئيدة الأولى

 ويتفخع عؽ ىحه الفخضية الفخضيات الفخعية الآتية:  الانتقامية لمعسيل.الدمؾكيات 
 لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة والذكؾى العامة عبخ الإنتخنت. -2

 لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة والكلام الدمبي. -0

 لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة والدمؾك التجشبي. -7
: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لجؾدة العلاقة عمى الدمؾكيات الفخضية الخئيدة الثانية

 الانتقامية لمعسيل.

( الأبعاد والستغيخات 2ويؾضح الذكل رقؼ ) نسهذج البحث )متغيخات البحث(: .6
  تابعة.وال الأساسية السدتقمة
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 نسهذج البحث ومتغيخاتو( 4الذكل )

 

 مرطمحات البحث وتعخيفاتو الإجخائية: .0

أداء الخجمة الحي يقل عؽ تؾقعات العسلاء، حيث أن فذل ىؾ  :مفيهم فذل الخجمة
الخجمة يسثل أي حادثة مترمة بالخجمة مسكؽ حجوثيا أثشاء تعامل الدبؾن مع السؤسدة، 

أنو أحج السحجدات اليامة لعجم الخضا وسمؾكيات التحؾل لجى ويشغخ إلى فذل الخجمة عمى 
 .1العسلاء

ىؾ معاقبة الذخكات وإلحاق الزخر بيا والخغبة في تجشب  :مفيهم الخغبة في الانتقام
 punishحاجة العسلاء لسعاقبة )تأديب(  وىيأي شكل مؽ أشكال التفاعل مع الذخكة، 

23ببؾىاوإلحاق ضخر بالذخكات بدبب الأضخار التي س
.  

                                                           

1Huang, J .and Chang, C .,(2008), "The Rule of Personality Traits in Online Consumer 

Complaint Behavior and Service Recovery Expectation", Social Behavior and 

Personality,36(9): p 1225. 
2 Bechwati, N. N., & Morrin, M. (2003). Outraged consumers: Getting even at the expense of 

getting a good deal. Journal of Consumer Psychology, 13(4), 440-453.  
3 Grégoire, Y., & Fisher, R. J. (2006). The effects of relationship quality on customer 

retaliation. Marketing Letters, 17(1), 31-46.  
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ما يقؾم بو العسلاء لدحب )عدل أنفديؼ عؽ( أنفديؼ مؽ  ؾى :مفيهم الدمهك التجشبي
 .4أي تفاعل مع الذخكات

ىي التقييؼ الذامل لقؾة العلاقة ومجى تمبيتيا لاحتياجات وتؾقعات  :مفيهم جهدة العلاقة
رجة ملاءمة العلاقة عمى أنيا "د 6خفت، وقج ع  5العسلاء استشاداً إلى تجارب العسلاء الدابقة
 لتمبية احتياجات العسيل السختبظة بالعلاقة".

في العلاقة عشجما يثق أحج الأطخاف في الآخخ  betrayalتحجث الخيانة  :مفيهم الخيانة
ىحه  violates، لكؽ الظخف الآخخ يشتيػ الدائجة بيؽ الظخفيؽ اليامة السعاييخالقائسة عمى 

 .7 تخجم مرمحتو ييخ التييتبع السعا السعاييخ، وغالباً ما
وىي عاىخة ت عخف بأنيا فعل استخجام الإنتخنت  :فيهم الذكهى العامة عبخ الإنتخنتم

لتقجيؼ شكؾى عمشية بذأن الذخكات، يسكؽ تفديخ الذكؾى عبخ الإنتخنت كذكل مؽ أشكال 
أنيؼ لؽ يتؼ الإعلان عشو عمشاً ويجّعي السذتكؾن بقؾة  الانفرال بيؽ العسيل والذخكة الحي

يعؾدوا إلى ىحه الذخكات، وبالفعل لا يفعمؾن ذلػ وبسعشى آخخ ىي استخجام الإنتخنت لتقجيؼ 
 شكؾى عمشية بذأن الذخكات لشذخ تجاربيؼ السؤلسة معيا.

 
 

                                                           

4 McCullough, M. E., Rachal, K. C., Sandage, S. J., Worthington Jr, E. L., Brown, S. W., & 

Hight, T. L. (1998). Interpersonal forgiving in close relationships: II. Theoretical elaboration 

and measurement. Journal of personality and social psychology, 75(6), 1586.  
5 Crosby, L., Evans, K., & Cowles, D. (1990). Relationship quality in services selling: An 

interpersonal influence perspective. Journal of Marketing, 54(3), 68-81. 

6 Henning-Thurgau, T. & Klee, A. (1997). The impact of customer satisfaction and 

relationship quality on customer retention: A critical reassessment and model development. 

Psychologie & Marketing, 14, 737-764, p751. 
7 Fitness, J. (2001). Betrayal, rejection, revenge, and forgiveness: An interpersonal script 

approach. Interpersonal rejection, 73-103. 
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ندتعخض بعض الجراسات الدابقة حؾل جؾدة العلاقة والدمؾكيات  الجراسات الدابقة: .8
 الانتقامية:

خلال تحقيق الخضا عؽ نغؼ إصلاح الخجمة دراسة تشذيط الجعاية الذفؾية مؽ  .2
إلى تحجيج فاعمية نغؼ  تىجف 0225:8، تظبيكية في السرارف الأىمية العاممة في بغجاد

الإصلاح في تحفيد الدبؾن عمى نذخ الجعاية الذفؾية وتحديؽ سسعة السرخف، وذلػ مؽ 
ة مالسرخفية الستسث الخجمة خلال تحجيج طبيعة العلاقة بيؽ إدراك الدبؾن لشغؼ إصلاح

تحقيق رضا الدبؾن  بـ)العجالة التؾزيعية، العجالة التفاعمية، العجالة الإجخائية( ودورىا في
( مؽ زبائؽ 200) ، بمغت العيشةالبعجي وأثخ ذلػ عمى نذخ الجعاية الذفؾية مؽ قبل الدبائؽ

مؽ أىسيا تؾصل البحث إلى مجسؾعة مؽ الاستشتاجات كان  مجتسع البحث، وقج السرارف
معشؾي في تحؾيل حالة التحمخ لجى الدبؾن إلى حالة  نغؼ إصلاح الخجمة الفاعمة ليا دور

مسكؽ أن تكؾن عامل يفدخ الدبب الحكيقي الحي  الخضا عؽ نغؼ إصلاح الخجمة والتي مؽ
 يجفع الدبؾن لسشاصخة السرخف والجعاية الإيجابية.

دمؾكية لمدبؾن في ضؾء نغخية تظبيق نغؼ إصلاح الخجمة ودورىا في الشؾايا ال .0
/ دراسة تحميمية لآراء عيشة مؽ زبائؽ شخكة الجور التفاعمي لرؾرة الذخكة العجالة:

(EarthLinkللإنتخنت ) ،ىجف إلى تحجيج أثخ نغؼ إصلاح الخجمة في الشؾايا  0227:9
( EarthLinkالدمؾكية لمدبؾن في ضؾء نغخية العجالة لحا تؼ انتخاب عيشة مؽ زبائؽ شخكة )

تؼ صياغة مكياس واختباره، وتؾصل  استبانة استسارة( فخد، وباستخجام 775للإنتخنت بمغت )
البحث إلى وجؾد تأثيخ معشؾي لأبعاد العجالة عمى الشؾايا الدمؾكية، واتزح أن العجالة 

                                                           

مؽ خلال تحقيق الخضا عؽ نغؼ إصلاح الخجمة دراسة تظبيكية في ، تشذيط الجعاية الذفؾية 0225حديؽ، حفرة. 8
 .46 -40، مجمة دنانيخ/ العجد الدابع، لسرارف الأىمية العاممة في بغجادا

: العجالة نغخية ضؾء في لمدبؾن  الدمؾكية الشؾايا في ودورىا الخجمة إصلاح نغؼ ، تظبيق0227فائق،  كاعؼ، حديؽ؛ الخسؾل، عبج 9
 .واسط ( للإنتخنت، جامعة (EarthLinkشخكة زبائؽ مؽ عيشة لآراء تحميمية دراسة/  الذخكة لرؾرة التفاعمي الجور
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التؾزيعية السجركة كان ليا التأثيخ الأىؼ عمى الشؾايا الدمؾكية لمدبؾن، وىشاك أثخ تفاعمي 
ؾرة الذخكة في تعديد العلاقة بيؽ أبعاد العجالة والشؾايا الدمؾكية لمدبؾن، وتتسثل قيسة لر

البحث الحالي في تقجيؼ أطخ لشغخية العجالة مؽ خلال نغؼ الإصلاح، والتخكيد عمى الشؾايا 
الدمؾكية لمدبؾن، وانفخاد البحث بتحجيج الأثخ التفاعمي لرؾرة الذخكة عمى العلاقة بيؽ أبعاد 

 لعجالة والشؾايا الدمؾكية لمدبؾن. ا

3. When Customer Love Turns into Lasting Hate: The Effects of Relationship 

Strength and Time on Customer Revenge and Avoidance, 2009: 
10

    

تدتكذف ىحه الجراسة أثخ الؾقت وقؾة العلاقة عمى تظؾر انتقام العسلاء وسمؾكيؼ 
في سياقات الذكؾى العامة عبخ الإنتخنت، أولًا: قامت عمى التحقيق فيسا إذا كان  التجشبي

التجشب  مقجمؾ الذكاوى عبخ الإنتخنت يحسمؾن ضغيشة مؽ حيث الخغبة في الانتقام أو
بسخور الؾقت، حيث وججت أن الؾقت يؤثخ عمى الخغبة بذكل مختمف، فعمى الخغؼ مؽ أن 

إلا أن التجشب يدداد بسخور الؾقت، مسا يذيخ إلى أن العسلاء الانتقام يتشاقص بسخور الؾقت 
لجييؼ ضغيشة بالفعل نحؾ الذخكة. ثانياً: فحص التأثيخ الستؾسط لمعلاقة القؾية عمى كيفية 
تحسل العسلاء ليحه الزغيشة، وججوا أن أفزل عسلاء الذخكات لجييؼ أطؾل ردود فعل غيخ 

ة(. عمى وجو التحجيج، بسخور الؾقت يقل انتقام مؾاتية )أي أن الحب يتحؾل إلى الكخالي
العسلاء ذوي العلاقات القؾية بذكل أبظأ ويدداد تجشبيؼ بدخعة أكبخ مؽ العسلاء ذوي 

بأن  ستكذف السؤلفؾن حلًا لتخفيف ىحا التأثيخ الزارا: اً الزعيفة الجؾدة. ثالثالعلاقات 
نت. بذكل عام، وججوا أن العسلاء ذوي الذخكة تقجم اعتحاراً وتعؾيزاً بعج الذكؾى عبخ الإنتخ 

 العلاقات القؾية أكثخ قابمية لأي مدتؾى مؽ محاولات الاستخداد أو الاصلاح.
4. Relationship quality determinants and outcomes in retail banking 

services:  The role of customer experience, 2019
11

:        

                                                           

10 Grégoire, Y., Tripp, T. M., & Legoux, R. (2009). When customer love turns into lasting 

hate: The effects of relationship strength and time on customer revenge and avoidance. 

Journal of marketing, 73(6), 18-32.  
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 وتأثيخىا العلاقة جؾدة في العسيل تجخبة مداىسة كيفية ىعم ىجفت الجراسة إلى التّعخف
، وبمغت (والتدامح إيجابياً  السشظؾقة الفؼ وكمسة بالعسيل الاحتفاظ) العلائكية الشتائج عمى

الشتائج أن تجخبة  وكانت أىؼ للأفخاد السرخفية الخجمات عسلاء مؽ عسيلاً ( 007)العيشة 
 العاطفية الخوابط بتشسية العسلاء تدامح العلائكية وارتباط الشتائج كبيخ عمى تأثيخ ليا العسيل

 العلاقة بالإضافة إلى أن العلاقات لجؾدة سابقة العسلاء تجخبة اعتبار وقج تؼ العلاقات، في
 قؾي  وسيط ىي العلاقة لمعسلاء وجؾدة إيجابية تجارب تقجيؼ خلال مؽ تحكيقيا يسكؽ الؾثيقة

 تكخار في يخغبؾن  قج العسلاء أن مؽ الخغؼ فعمى بالؾلاء، الستعمقة والشتائج العسلاء تجخبة بيؽ
 فعل ردود تدتفد لؼ ما العسلاء ولاء تؾليج عمى قادرة نفديا التجخبة تكؾن  لا قج مستعة تجارب

 .عالية جؾدة ذات علاقات وت كؾّن  قؾية، عاطفية

معالجة الذكاوى الشاتجة عؽ فذل الخجمة وأثخىا عمى ولاء العسلاء )دراسة حالة  .5
ىجفت إلى تحميل تأثيخ التعامل مع الذكاوى : 022912 ،مؤسدة الياتف الشقال مؾبيميذ(

( استبانة، وكانت أىؼ الشتائج أن مدتؾى 477وبمغت العيشة ) عمى ولاء العسلاء في مؾبميذ،
ط ندبياً، بالإضافة إلى أن معالجة الذكاوى تؤثخ عمى ولاء التعامل مع الذكاوى متؾس

العسلاء، ولقج كان اىتسام مؾبيميذ باستخاتيجيات معالجة الذكاوى وفق التختيب الآتي: اقتخاح 
سخعة الاستجابة، ثؼ سياسة الاعتحار، وفي الأخيخ  حل لمسذكمة، ثؼ تفديخ أسباب الفذل، ثؼ

العسلاء  ب ىحه الاستخاتيجيات حدب تأثيخىا عمى ولاءالتعؾيض السادي؛ في حيؽ كان تختي
كالآتي: تفديخ أسباب الفذل، ثؼ سخعة الاستجابة، ثؼ التعؾيض السادي، ثؼ اقتخاح حل 

 سياسة الاعتحار. لمسذكمة، وفي الأخيخ

                                                                                                                                        

11 Fernandes, T., & Pinto, T. (2019). Relationship quality determinants and outcomes in retail 

banking services: The role of customer experience. Journal of Retailing and Consumer 

Services, 50, 30-41.  
 مؤسدة حالة دراسة) العسلاء ولاء عمى وأثخىا الخجمة فذل عؽ الشاتجة الذكاوى  معالجة ،0229. شسام الؾىاب، جشاة، بؾقجاني؛ عبج 12

 .774 -707 ، 02 العجد ،25 السجمج إفخيكيا، شسال اقتراديات شسال اقتراديات مجمة ،(مؾبيميذ الشقال الياتف
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6.  Relationships between restaurant attachment, experiential relationship 

quality and experiential relationship intentions: The case of single 

friendly restaurants in Taiwan ,2020
13

:       

ىحه الجراسة إلى دراسة العلاقات بيؽ أبعاد التعمق بالسظعؼ، وأبعاد جؾدة العلاقة  تىجف
ث عسيل، حي 490، وتؼ تظبيقيا عمى التجخيبية، ونؾايا العلاقة التجخيبية في سياق السظاعؼ

التأثيخات الإيجابية ليؾية السظعؼ، وتأثيخ السظعؼ، وألفة السظعؼ، ونؾايا أشارت الشتائج إلى أن 
إذا حاولت إدارة السظاعؼ زيادة ، فالعلاقة التجخيبية عمى الخضا التجخيبي ذات أىسية كبيخة

ونؾايا ترؾرات الخّضا التجخيبي، فيجب أن تجمج أفكار التأثيخ عمى السظعؼ، وإلسام السظعؼ، 
لثّقة التجخيبية تتأثخ بذكل ا ،العلاقة التجخيبية في مخحمة التخظيط الاستخاتيجي طؾيل السجى

الخّضا التجخيبي والثّقة التجخيبية  كسا أن ،ونؾايا العلاقة التجخيبية إيجابي بالخّضا التجخيبي
العلاقة التجخيبية  الأثخ الإيجابي لشؾايا ، وأخيخاً يؤثخان بذكل إيجابي عمى الالتدام التجخيبي

  غيخ ميؼ.كان  عمى الالتدام التجخيبي

7.  Assessing the Effects of Service Quality, Experience Value, 

Relationship Quality on Behavioral Intention, 2020
14

:            

 وجؾدة التجخبة، وقيسة الخجمة، جؾدة بيؽ والتأثيخ العلاقات ىجفت الجراسة إلى فحص
( مدتجيباً 729مؽ خلال )في فيتشام سدح لمسخاكد الخياضية الدمؾك، وقامت ب ونؾايا العلاقة

 الخبخة، وقيسة الخجمة، جؾدة بيؽ وىامة إيجابية علاقة ، وكانت أىؼ الشتائج: ىشاكمؽ زوارىا
 يجب ألا ي خكّد السجراء عمى تحديؽ جؾدة الخجمة فقط بلالدمؾك، لحا  ونؾايا العلاقة، وجؾدة

 .عمى التخظيط الاستخاتيجي الذامل أيزاً 

                                                           

13 Wu, H. C., Cheng, C. C., Ai, C. H., & Chen, G. (2020). Relationships between restaurant 

attachment, experiential relationship quality and experiential relationship intentions: The case of single 

friendly restaurants in Taiwan. Journal of Hospitality and Tourism Management, 40, 50-66.  
14 TRAN, V. D. (2020). Assessing the effects of service quality, experience value, 

relationship quality on behavioral intentions. The Journal of Asian Finance, Economics, and 

Business, 7(3), 167-175.  
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الاعتساد في تحميل البيانات عمى السشيجية الكسية التي تؼ  :مشيج البحث وإجخاءاتو  .9
تعتبخ السشيجية الأكثخ ملاءمة لمفمدفة الؾضعية والأسمؾب الاستشتاجي واستخاتيجية 

كسا تسثل مجتسع البحث الاعتساد عمى الاستبانة كأداة لجسع البيانات،  تؼ   السدح، حيث
عمى فيدبؾك، أما عيشة الجراسة فكانت  العسلاء السعجبيؽ والستابعيؽ لرفحة السقيىب

 عسيل. 222عيشة عذؾائية مشيؼ، وتسثمت في 

 عخض البحث والسشاقذة والتحميل: .41

 تجار السشتجات فإن ،Social Contracts اجتساعية عقؾد ىي العلاقات لأن نغخًا
 العلاقة  الذخكة، حيث ي عج تكؾيؽ مع علاقات تكؾيؽ مؽ العسلاء يسكّشؾن  والخجمات

Relationship Formation 15والاجتساعية لكلا طخفي العلاقة الاقترادية لمسشافع كشتيجة ،
نذأ وىحا الدبب الخئيدي لدعي الذخكات لتكؾيؽ علاقات طؾيمة الأمج مع عسلائيا، وىشا 

الحي يذجع عمى بشاء علاقات طيبة وقؾية مع مفيؾم جؾدة العلاقة مؽ تدؾيق العلاقات 
، أما الدمؾكيات الانتقامية فيي الأفعال العجائية التي قج يفعميا العسيل الداخط بعج 16العسلاء

بسا أن تقجيؼ الخجمات يشظؾي عمى العشرخ و أن يقع ضحية لفذل الخجمة ويحذ بالخيانة، 
، إذ أن الأخظاء تحجث أثشاء تقجيؼ البذخي، فلا يسكؽ ضسان تقجيؼ خجمات خالية مؽ العيؾب

أسبابيا، فإن نتائجيا  باختلافالذخكة لخجماتيا ولأسباب متشؾعة، وبسا أن الأخظاء متشؾعة 
متشؾعة أيزاً ومشيا )عجم رضا الدبؾن وتحمخه، تآكل ثقة الدبؾن، كمسة الفؼ الدمبية، انخفاض 

ؼ( كميا آثار م حتسمة لتقجيؼ خجمات السبيعات وارتفاع الكمف، وىبؾط معشؾيات العامميؽ وأدائي

                                                           

15Dorai, S., Balasubramanian, N., & Sivakumaran, B. (2021). Enhancing relationships in e-

tail: role of relationship quality and duration. Journal of Retailing and Consumer Services, 58, 

102293, p3.  
16Nataraj, B., & Rajendran, R. (2018). Impact of Relationship Quality on Customer Retention-

A Study with Reference to Retail Banking in India. International Journal of Business & 

Information, 13(1).  
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معيبة أو حؾادث حخجة في الخجمة، حيث أن فذل الخجمة يسثل خيانة صارخة بالشدبة 
إذ لا  .17لمعسيل والفذل في معالجتيا يؤدي إلى تفاقؼ السؾقف الدمبي لمعسيل تجاه الذخكة

عات الخجمية، بسا يسكؽ تجشب الأخظاء البذخية، بالتالي فإنيا نتيجة حتسية لغالبية القظا
ن مبجأ أتفخضو خرائص الخجمة في أسمؾب تقجيسيا مؽ عخوف خاصة تحقق ذلػ، أي 

، ومؽ السؤكج بأن الخجمات السعيبة 18ج بياالسعيب الرفخي حالة مثالية مؽ الرعب التقيّ 
خخ يغيخ بذكل آأو الاستياء والحي يحؾل مؾاقف الدبؾن إلى طؾر  الاندعاجستؾلج حالة مؽ 

شكاوي تتحؾل إلى طؾر أعمى فيسا بعج فتكؾن عمى شكل الجعاية الدمبية والقخار تحمخ أو 
انتقام العسيل عبخ ، حيث أن 19بعجم التعامل مع الذخكة مخة أخخى والتحؾل إلى السشافديؽ

الإنتخنت يزع سسعة الذخكة عمى السحػ ويثيخ حقج وكخه الشاس اتجاىيا ويدبب عجم 
ص العسلاء ويؾدي بتقميل الخبحية ومذ سسعة الذخكة التعامل معيا مخة أخخى مسا يشق

وكحلػ إثارة غزب الجسيؾر اتجاىيا، وبالسقابل مسكؽ أن تكؾن الذكؾى فخصة كبيخة لشجاح 
دي لسذاكل وكؾارث الذخكة بغشى ؤ الذخكة عشج استغلاليا بجلًا مؽ عجم الاىتسام بيا، فيحا سي

رثة حكيكية في تاريخ الذخكة؛ لحا يجب عشيا، فقج تخدخ جسيع مؤيجييا وعسلائيا وىحه كا
عمى السؤسدة الخجمية معخفة سبب الذكؾى والإجابة عمييا لتغيخ لجى الجسيؾر فيحه 
الؾسائل عامة وعمشية يتابعيا السميارات مؽ الشاس، حيث أن الإنتخنت متاح لمجسيع ويداعجىؼ 

حيث يرعب الديظخة عمى نذخ الذكؾى وانتذارىا لمجسيع مسا ي محق ضخر كبيخ بالذخكات 

                                                           

17 Cranage, D. (2004). Plan to do it right: and plan for recovery. International Journal of 

Contemporary Hospitality Management, p214.  
18 Goodwin, C. & Ross, I. (1992). Consumer responses to service failures: influence of 

procedural and interactional fairness perceptions. Journal of Business Research, 25(2), 149-

163, p 154. 
19 McCullough, M. E., Rachal, K. C., Sandage, S. J., Worthington Jr, E. L., Brown, S. W., & 

Hight, T. L. (1998). Interpersonal forgiving in close relationships: II. Theoretical elaboration 

and measurement. Journal of personality and social psychology, 75(6), 1586, p124. 
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عميو، ويذكل تيجيج لمذخكة ويزع سسعتيا عمى السحػ، فإن أي تعميق أو مشذؾر سمبي 
ى الجسيع وسيمقى انتباه ومتابعة جسيع العسلاء والجسيؾر أعمى مخ  بحق الذخكة سيكؾن 

العسلاء  والانتذار الؾاسع عمى مؾاقع التؾاصل الاجتساعي لحا يجب عجم تجاىل الذكاوى.
عخضة لمخد عمى الخيانة بعجة طخق لسؾاجية التأثيخ الدمبي عمييؼ فعمى سبيل السثال يسكؽ 
لمعسلاء نذخ مغامخاتيؼ الزارة والجردشة مع الآخخيؽ ولكؽ ليذ مؽ السحتسل أن تؤدي 
جسيع حالات فذل الخجمة إلى إجخاءات عامة وعلانية عبخ الإنتخنت، حيث أنو يقؾم العسلاء 

شكاوى لمجسيؾر عبخ الإنتخنت عشجما يعقب فذل الخجمة فذل آخخ في عسميات بتقجيؼ 
إلى أنو مؽ الستؾقع أن يشقل  21، فقج تست الإشارة recoveries 20الاستخداد أو الإصلاح 

السدتيمػ غيخ الخاضي تجخبتو إلى تدعة أشخاص بيشسا يشقل الدبؾن الخاضي تجخبتو إلى 
فكيف الحال عبخ الإنتخنت الحي يزؼ السميارات مؽ خسدة أشخاص وذلػ عمى أرض الؾاقع 

ولأن السشغسات تحخص عمى الاحتفاظ بدبائشيا ولا تخيج فقجانيؼ، فيشبغي عمييا أن ، البذخ
تتخح إجخاءات احتخازية ضخورية لسؾاجية حالة الفذل السحتسمة، حيث أن معالجة شكاوى 

يا بالؾصؾل إلى درجة تؾقعاتيؼ العسلاء بفاعمية سيحؾل سخط العسلاء إلى رضا وسيدسح ل
، فسعالجة 22"الخائبة" وخرؾصاً إذا تعاممت مع ىحه الذكاوى عمى أنيا فخصة لتحديؽ الأداء

الخجمات الفاشمة والتعافي الجيج يحؾل الدبائؽ الغاضبيؽ والس حب ظيؽ إلى زبائؽ مخمريؽ 

                                                           

20 Ward, J. C., & Ostrom, A. L. (2006). Complaining to the masses: The role of protest 

framing in customer-created complaint web sites. Journal of Consumer Research, 33(2), 220-

230, p223. 
21 Silverman, George (2004). The Impact of Customer Loyalty on Word of Mouth (WOM) 

under different Customer Satisfaction Levels: A Case Study of CPAC Ready Mixed Concrete. 

Sasin Journal of Management. (10) : 84-101, p89. 
: العجالة نغخية ضؾء في لمدبؾن  الدمؾكية الشؾايا في ودورىا الخجمة إصلاح نغؼ ، تظبيق0227عبج الخسؾل، حديؽ؛ كاعؼ، فائق،22

 .7واسط، ص جامعة للإنتخنت، (EarthLink) شخكة زبائؽ مؽ عيشة لآراء تحميمية دراسة/  الذخكة لرؾرة التفاعمي الجور
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لانتخنت مؽ يسكؽ لمذخكات أن تحؾل الذكؾى عبخ اوبحلػ ، 24 23ويعدز سسعة السشغسة
كارثة حكيكية تؾدي بالذخكة وسسعتيا إلى ىجية مؽ العسيل وفخصة يسكؽ استغلاليا لرالح 
الذخكة، فسؽ الفظشة إدارة شكاوى العسلاء بظخيقة فعالة حيث يجب شكخ العسيل عمى شكؾاه 
 واعتبارىا بسثابة ىجية لمذخكة، فعشجما يخبخ العسيل الذخكة بأنو ليذ راضياً بذكل كامل عؽ

خجمة العسلاء بالذخكة أو لجيو مذاكل مع بعض الخجمات أو طخيقة تقجيسيا فيي فخصة 
ذىبية لمذخكة مؽ حيث معخفة نقاط الزعف في الخجمة السقجمة لعسلائيا ومؽ ثؼ تحديشيا، 
لحا عمى الذخكة الانتباه عمييا وإيلائيا الانتباه والؾقت ومعالجتيا بالظخيقة السثمى، وتججر 

أن ىشاك أسباب عجيجة لذكاوى العسلاء بعزيا يخجع إلى الذخكة والبعض  الإشارة إلى
فقج تغؽ بعض ، بعض الثالث يخجع إلى العسيل نفدولوا الآخخ يخجع إلى مقجم الخجمة

الذخكات أن تعميقاً سمبياً واحجاً لؽ يسثل مذكمة كبيخة، إذ لؽ يلاحغو أحج، ولكؽ في الؾاقع 
ل تأكيج، وسيؾحي إلييؼ عجم التفاعل مع ىحا التعميق سيلاحع الشاس شكاوى العسلاء بك

الدمبي بأن الذخكة لا تيتؼ بعسلائيا، وبالتالي عجم الاىتسام بسذاكل العسلاء قج يؤدي إلى 
مذاكل أكبخ أو إلى عجم وجؾد عسلاء إطلاقاً وىحه كارثة، ولسا تستازه وسائل التؾاصل 

شاس يقزؾن أوقاتاً طؾيمة عمى الفيذ الاجتساعي بدخعة الاستجابة خظؾرة مزاعفة، فال
يسثل عجم . بؾك، والتؾيتخ، والاندتغخام، ويتفاعمؾن مع السؾاضيع السختمفة في كل الأوقات

          الخضا حالة عاطفية سمبية، والتي ىي حالة خاصة مؽ السذاعخ الدمبية مثل 

                                                           

23 McKnight, D. H., Choudhury, V., & Kacmar, C. (2002). Developing and validating trust 

measures for e-commerce: An integrative typology. Information systems research, 13(3), 334-

359, p342. 
24 Patterson, P. G., & Spreng, R. A. (1997). Modelling the relationship between perceived 

value, satisfaction and repurchase intentions in a business‐to‐business, services context: an 

empirical examination. International Journal of service Industry management, p416.  
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خ الاستجابة الدخيعة ، فعشج الؾقؾع بحمقة فذل الخجمة ستؤث25)خيبة الأمل، الأسف والغزب(
إيجابياً في شعؾر الدبائؽ بالخضا عؽ الذخكة وتذجيعيؼ عمى الانخخاط في نذخ الجعاية 
الذفؾية الإيجابية تجاه الذخكة، وتقميل نؾايا التحؾل لجييؼ، وىحا يعشي أن الذخكة تبحل 

ظخة أما في حال عجم الدي، 26جيؾدىا في إيجاد الحمؾل لسذاكل الدبائؽ بأسخع وقت مسكؽ
عمى الفذل وعجم السعالجة الدخيعة وتفاقؼ ذلػ لدمؾكيات انتقامية مؽ قبل العسيل في حق 

نقاذ مكانتيا ا والكيام بإدارة الذكؾى بحكاء لإالذخكة فعشجىا يجب عمى الذخكة أن تتجارك فذمي
 .في القظاع وسسعتيا أمام عسلائيا وسشحكخ بعض الشرائح فيسا يمي

يجب عمى الذخكة تقجيؼ اعتحاراً وأن تكؾن إيجابية في التعامل  :نرائح لسعالجة الذكاوى 
مع الذكاوى فحلػ سيداعجىا عمى تيجئة الؾضع مع  العسلاء الداخظيؽ، ويداعج أيزاً في 

عؽ  27التؾصل إلى حمؾل مخضية لمظخفيؽ ومشع تدخب العسلاء إلى السشافديؽ، كسا نؾه 
 وقؾع الذكؾى لتخفيف غزب العسيل:بعض الخظؾات التي قج تفيج الذخكات في حال 

تدتثيخ العقل وتحفده عمى العسل، مسا يؤدي إلى تقميل دور  حيث: سئمةالأأولًا: طخح 
فالذكؾى سلاح ذو حجيؽ ، بحق العسيل في الغزب عتخافالاثانياً: ، و العؾاطف والانفعالات

لإشارة إلى ويجب عمى الذخكة معخفة استغلاليا وجعميا فخصة ذىبية لرالحيا، وتججر ا
 خظؾات التعامل مع الذكاوى: 

                                                           

25 Zeelenberg, M., & Pieters, R. (2004). Beyond valence in customer dissatisfaction: A review 

and new findings on behavioral responses to regret and disappointment in failed services. 

Journal of business Research, 57(4), 445-455, p447. 
 الذعؾرية الإستجابة وانعكاسيا الذفؾية التدؾيكية والاترالات الخجمة إصلاح نغؼ بيؽ العلاقة ،0228 حديؽ، الجشابي، 26

 .27ص ،77 السجمج ،202 مؽ زبائؽ شخكات الدياحة العاممة في العخاق، العجد عيشة تحميمة لآراء دراسة) لمدبؾن  الإيجابية
 تحؾيل مؤخخاً؟ عسلائػ مؽ ىجايا تمقيت الاعسال ،ىل ورجل السجيخ كتب ، خلاصة2999مؾلخ، كلاوس ، بارلؾ، جانيل؛ 27

 ،(شعاع) للإعلام العمسي العخبية الذخكة إصجار العذخون، العجد الدابعة، الدشة استخاتيجي، سلاح إلى العسلاء شكاوي 
 .7-4ع، ص.م.ج القاىخة،
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مع عميػ ألا تذعخ العسيل بتحمخك مؽ شكؾاه وأن تذكخه عمى شكؾاه  عسيل:الشكخ  -2
 .الابتدامة

قج يدئ العسيل فيؼ كمسة "شكخاً" قل لو: "نذــكخك بحق لأنػ  "خ شكؾى العسيل:يقجت -0
 ."لا تقع في الخظأ تداعجنا عمى تفادي ىحا العيب مدـتكبلًا، وحاول ألا تدتظخد حتى

لمعسيــل بكمسـات صخيحة،  الاعتحارالرخيح والاعتخاف بالخظأ: مؽ الزخوري  الاعتحار -7
مؾقف م تعال مؽ  فعشجىا سيأخح العسيل الذكخقبل  تؼ الاعتحارفإذا  بعج الذكخ،ولكؽ 

فإذا بجأت بذكخه فـأنت تقيـؼ معـو حؾاراً ودياً قبل أن تبجأ بتقجيؼ التشازلات فزلًا  "،ةذخكال
 ."أنػ تخكد عمى حــل السذـكمة بظخيقـة عادلـة، ودون تقجيؼ تشازلات عؽ

تقجيؼ وعج بإزالة سؾء الفيؼ قبل الدؤال حؾل تفاصيل  ل أسباب الذكؾى عمى الفؾر:يحلت -4
 مذكمتو.

سـؤال العسيـل بحجـة جســع السعمؾمات اللازمة لتقجيخ يسكؽ مة: اجسع السعمؾمات اللاز  -5
جسع السعمؾمات اللازمة لمتؾفيق بيؽ يجب الحالة تقجيخاً ســميساً وحـل السذكمة بدخعة، 

العسيــل أن الجـياز الحي اشتخاه لا يعسل، بيشسا تتمخص تكؾن شكؾى وجيات الشغخ، فقج 
 لقمة خبختو. السذكمة فــي أنـو لا يدتظيع تذغيمو

 .السختريـؽ فـؾراً ليتفحـص الأمـــخ يجب إرسال أحجحل السذكمة فؾراً:  -6
 ةتابعومالسذكمة مؽ تاريخ علاقتػ بالعسيل،  الأثخ الدمبي الحي تخكتو يجب محؾتابع العسيل:  -7

الحكيقي وتذجعو  لاىتسامذـعخ العسيـل باي ، حيثتـأكج مـؽ أن كل شيء عمى ما يــخاممالعسيـل ل
 عمى تكخار الذخاء مشػ بل وتذجعو عمى أن يؾصي الآخخيؽ بالتعامل معػ.

مؽ الزخوري أن تتعامل مع العسلاء باختلاف أنساطيؼ فعجم التفاعل مع السشذؾرات أو 
، التعميقات الدمبية سيؾحي لمجسيع بأن الذخكة لا تيتؼ بعسلائيا أو مذاكميؼ مع الخجمة

فعشجما يحجث فذل الخجمة، وبعجه عجم العجالة في عسمية الإصلاح تتدعدع العلاقة بيؽ 
الذخكة وزبائشيا، ومؽ أىؼ الخظؾات لإصلاح الخجمة واستعادة التؾازن ىؾ أن تعتخف الذخكة 
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بالخظأ وتقجم اعتحار، إذ أنو مؽ خلال الاعتحار ت عخب الذخكة عؽ أسفيا بأن الدبؾن لؼ 
لتي يخيجىا كسا كان متؾقع، إذ أن الاعتحار ىؾ الاعتخاف بأن الدبؾن قج يدتمؼ الخجمة ا

، حيث يداىؼ بذكل كبيخ في تقميل الآثار التي تخكتيا 28تعخض للإزعاج أثشاء المقاء الخجمي
حالة فذل الخجمة، ولشجاح الاعتحار لابج مؽ التفكيخ حؾل ما الحي يخيجه الدبؾن مؽ اعتحار 

يخيجون أن يثبتؾا أنيؼ عمى حق  ذل ونؾعو، فإن الدبائؽ غالباً ماويعتسج ذلػ عمى حجؼ الف
ويجركؾن بأن الذخكة آسفة حقاً، ويذعخوا بأن الذخكة تأخح شكؾاىؼ عمى محسل الجج، ولأن 
الذخكات تحخص عمى الاحتفاظ بعسلائيا ولا تخيج فقجانيؼ، فيجب عمييا أن تتخح إجخاءات 

السحتسمة وتكمف مختريؽ ذو قجرات عمى معالجة  احتخازية ضخورية لسؾاجية حالة الفذل
مثلًا كالتعؾيزات، والاعتحار، وسخعة الاستجابة ىحا سيعظي شعؾر  ،الفذل لمترجي لو

  ، وانخفاض نية الانتقام.لمسشافديؽ بالخضا، وكمسة الفؼ الايجابية، وانخفاض نية التحؾل
 الجارسة السيجانية: .44

شيؼ فيو تخيل أنفديؼ في دور عسيل عانى مؽ قخأ السذاركؾن سيشاريؾ خيالي ط مب م
، فذل في الخجمة مع السقيى الس فزل لجيو باعتبار أن علاقتو معو قؾية وذات جؾدة عالية

 الاحرائية بالأساليب البيانات لسعالجة SPSS.21 بخنامج تظبيقات مؽ الاستفادة وتست
 وتجانديا. الظبيعي تؾزيعيا اختبار بعج السشاسبة

  البحث:خرائص عيشة 

 نعخض فيسا يأتي التؾزيعات التكخارية الشدبية لأفخاد عيشة البحث حدب الستغيخات الجيسغخافية الآتية: 
 ( تهزع أفخاد عيشة الجراسة وفق متغيخ الجشذ4الججول )

 الشدبة السئهية العجد فئات الستغيخ الستغيخ

 الجشذ
 %41 41 ذكهر
 %44 44 إناث

  411 السجسهع
                                                           

28 Bell, C., & Zemke, R. (1992). On-target feedback. Training, p6. 
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 ( تهزع أفخاد عيشة الجراسة وفق متغيخ السدتهى التعميسي4الججول )
 الشدبة السئهية العجد فئات الستغيخ الستغيخ

 السدتهى التعميسي

 %41 41 ثانهية أو أقل
 %41 41 معيج
 %40 40 إجازة
 %4 4 دبمهم

 %4 4 دراسات عميا
  411 السجسهع

 عيشة الجراسة وفق متغيخ العسخ ( تهزع أفخاد4الججول)
 الشدبة السئهية العجد فئات الستغيخ الستغيخ

 العسخ

 %4 4 سشة 20 من أقل

 %44 44 سشة 29 إلى 20 من

 %40 40 سشة 39 إلى 30 من

 %4 4 سشة 49 إلى 40 من

 %4 4 50أكثخ من 

  411 السجسهع
 عيشة الجراسة وفق متغيخ متهسط الجخل الذيخي  ( تهزع أفخاد1الججول )

الشدبة  العجد فئات الستغيخ الستغيخ
 السئهية

 متهسط الجخل الذيخي 

 %11 11 ألف 50 من أقل
 %40 40 ألف 100 إلى 50 من
 %44 44 ألف 200 إلى 100 من

 %41 41 ألف 200 من أكثخ
 %411  السجسهع

 السرجر: الباحثة بالاعتساد عمى بيانات العيشة محل الجراسة
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 صجق وثبات الاستبانة:
 .: تؼ عخض الاستبانة لمتحكيؼ مؽ قبل مجسؾعة مؽ الستخرريؽصجق السحتهى  - أ

تؼ التأكج مؽ خلال دراسة الاتداق الجاخمي ليا، مؽ : للاستبانة الرجق البشيهي  - ب
بيخسؾن(، وكانت الشتائج كسا ىي مؾضحة خلال حداب معاملات الارتباط )معامل 

  في الججاول الآتية:
 ( معاملات ارتباط بشهد الاستبانة مع الستغيخ السدتقل4الججول )

        معامل الارتباط البشج
 1814 عشج دال**                                        1814 عشج دال* 

 الستغيخ السدتقل: جهدة العلاقة
4 18411** 
4 18.44** 
4 18.4.** 
1 18440** 
 ( معاملات ارتباط بشهد الاستبانة مع درجة البعج الحي تشتسي إليو لمستغيخ التابع4الججول)

 معامل الارتباط البشج معامل الارتباط البشج معامل الارتباط البشج
 البعج الثالث: الدمهك التجشبي البعج الثاني: الكلام الدمبي البعج الأول: الذكهى العامة

4 18414** 4 18.44** 44 1844.** 
4 18.44** 41 18444**  44 18414** 
0 18.11** 44 18414**  41 18441** 
. 18444**   44 18444** 

      ( معاملات ارتباط درجات الأبعاد مع بعزيا بعزاً ومع درجة السحهر 0الججول )
 إليو )الستغيخ التابع( الحي تشتسي

 معامل الارتباط البعج الأول البعج الثاني البعج الثالث درجة السحهر

18401**  البعج الأول 4 **.1844 **18441 

 البعج الثاني  4 **18404 **184.4
 البعج الثالث   4 **18414
 درجة السحهر    4

 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
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أن الاستبانة تترف بجرجة مختفعة مؽ الاتداق الجاخمي، وتحقق  ةول الدابقايتبيؽ مؽ الجج
 مؤشخات مختفعة لرجقيا البشيؾي.

 تؼ التحقق مؽ ثبات الاستبانة وفق طخيقتيؽ وىسا: :الثبات
تؼ استخخاج معامل ثبات التجدئة الشرفية لبشؾد كل بعج مؽ أبعاد ثبات التجدئة الشرفية:  -2

بخاون،  –ح معامل الثبات باستخجام معادلة سيبخمانالاستبانة ولسحؾرييا الخئيديؽ وصح
 السعاملات. ه( يؾضح قيسة ىح8والججول )

عيشة الجراسة وذلػ  لجرجات أفخاد ثبات الاتداق الجاخمي باستخجام معادلة ألفا كخونباخ -0
 لكل بعج مؽ أبعاد الاستبانة ولسحؾرييا الخئيديؽ:

 ( معاملات ثبات الاستبانة.الججول )
 السحهر الثاني )الستغيخ التابع( الأول )الستغيخ السدتقل( السحهر

 ألفا كخونباخ التجدئة الشرفية البعج  ألفا كخونباخ التجدئة الشرفية 

 18400 18404 الأول السحهر
 18444 18414 الأول 
 18411 .1844 الثاني 

 .1844 18444 الثالث   

السحهر    
 الثاني

18404 18441 

 SPSS.21مخخجات بخنامج السرجر: 
أن قيؼ معامل ثبات التجدئة الشرفية كانت مختفعة للأبعاد كافة في يلاحع مؽ الججول 
ج مسا تندتش ومشو فإن الاستبانة تترف بسؤشخات ثبات مختفعة.، كلا السحؾريؽ الخئيديؽ

سبق أن الاستبانة تترف بسؤشخات صجق وثبات مختفعة، وتتؾافخ فييا الخرائص 
 .الديكؾمتخية السلائسة لمجراسة
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 الإحراءات الهصفية:
ولتحجيج نتيجة كل عبارة مؽ ، اعتسج مكياس ليكخت الخساسي في ترسيؼ الاستبانة

عبارات الاستبانة عمى مكياس ليكخت الخساسي، تؼ حداب الستؾسّظات الحدابية والانحخافات 
درجة تؾفخىا في عيشة  عمى تعخفمل السعيارية لإجابات السبحؾثيؽ عمى عبارات الاستبانة

 وكانت الشتائج وفق الآتي: ،الجراسة
 ( الستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية 41الججول )

 للإجابات عمى عبارات محهر جهدة العلاقة )الستغيخ السدتقل(

الانحخاف  الستهسط العبارة الخقم
 السعياري 

الشتيجة عمى 
مكياس ليكخت 

 الخساسي
 التختيب

 4 مهافق 1.127 4.14 علاقتي مع السقيى مخغهب فييا 4
 4 مهافق بذجة 0.907 4.51 تحقق علاقتي مع السقيى أىجافي 4
 1 مهافق 1.355 4.06 علاقتي مع السقيى تفي بتهقعاتي 4

بذكل عام، لجي علاقة جيجة مع  1
 4 مهافق بذجة 1.023 4.39 مقجم الخجمة

  مهافق بذجة 4.777 4.26 السحهر الأول: جهدة العلاقة 
 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 

يتبيؽ مؽ الججول الدابق أن متؾسط إجابات السبحؾثيؽ عمى العبارات الخاصة بالسحؾر 
الأول )جؾدة العلاقة( جاءت بيؽ مؾافق ومؾافق بذجة، وكانت عمى السحؾر الأول بجرجة 

 (.4206مؾافق بذجة عمى مكياس ليكخت وبستؾسط حدابي )
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( الستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات عمى عبارات البعج الأول 44الججول )
 )الذكهى العامة عبخ الانتخنت( من أبعاد محهر الدمهكيات الانتقامية )الستغيخ التابع(

الانحخاف  الستهسط العبارة الخقم
 السعياري 

الشتيجة عمى 
مكياس ليكخت 

 الخساسي
 التختيب

4 
سأقهم بشذخ مشذهر أشارك بو تجخبتي الديئة 
مع السقيى عبخ الانتخنت ومهاقعو عمى شبكة 

 التهاصل الاجتساعي
 2 مهافق 1.495 4.04

أريج اتخاذ إجخاءات لأوقع السقيى في ورطة عبخ  4
 4 محايج 1.578 3.36 مهاقع التهاصل الاجتساعي

 1 مهافق 1.328 4.11 أريج معاقبة السقيى بطخيقة ما إلكتخونياً. 0

 3 مهافق 1.459 3.99 أريج أن أجعل السقيى يحرل عمى ما يدتحقو. .

  مهافق 9.033 3.95 الذكهى العامة عبخ الإنتخنت :لبعج الأولا 
( الستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات عمى عبارات البعج الثاني 44) الججول

 )الكلام الدمبي عبخ الإنتخنت( من أبعاد محهر الدمهكيات الانتقامية )الستغيخ التابع(
الانحخاف  الستهسط العبارة الخقم

 السعياري 
الشتيجة عمى مكياس 

 التختيب ليكخت الخساسي

أتفاعل مع تعميقات أريج أن  4
 1 مهافق 1.297 4.12 العسلاء الغاضبين وأؤيجىم

أريج أن أُعمق بتعميقات سمبية  41
 2 مهافق 1.451 3.89 عمى مشذهرات السقيى

44 
لن أنرح أحج من أصجقائي عمى 
مهاقع التهاصل الاجتساعي بيحا 
السقيى عشج طمبو للاستذارة 

 والشرح

 3 مهافق 1.657 3.88

الثاني: الكلام الدمبي عبخ  البعج 
  مهافق 8.315 3.80 الإنتخنت
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( الستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات عمى عبارات البعج الثالث 44الججول )
 )الدمهك التجشبي( من أبعاد محهر الدمهكيات الانتقامية )الستغيخ التابع(

الانحخاف  الستهسط العبارة الخقم
 السعياري 

الشتيجة 
عمى مكياس 
 ليكخت الخساسي

 التختيب

44 
أريج أن أحافظ عمى أكبخ قجر مسكن 

  distanceمن السدافة )البعج( 
 بيشي وبين السقيى.

 3 مهافق 1.725 3.66

            أريج تجشب تكخار زيارة  44
 2 مهافق 1.648 3.68 التخدد عمى( السقيى.)

41 
 وإزالة، أريج قطع علاقتي مع السقيى

 التهاصل مهاقع عمى لو متابعتي
 .الاجتساعي

 4 مهافق 1.639 3.57

 1 مهافق 1.610 3.84 أريج أن أعتدل التعامل مع السقيى. 44

  مهافق 6.240 3.69 الدمهك التجشبي البعج الثالث: 
 

( الستهسطات الحدابية والانحخافات السعيارية للإجابات عمى أبعاد السحهر الثاني 41) الججول
 الدمهكيات الانتقامية 

الانحخاف  الستهسط البعج الخقم
 السعياري 

الشتيجة عمى 
 التختيب مكياس ليكخت الخساسي

 1 مهافق 9.033 3.95 الذكهى العامة عبخ الإنتخنت 4
 2 مهافق 8.315 3.80 الإنتخنتالكلام الدمبي عبخ  4

 3 مهافق 6.240 3.69 الدمهك التجشبي 4

الدمهكيات  :السحهر الثاني 
 3.84 الانتقامية

  مهافق 23.024

 ( الستهسطات والانحخافات السعيارية للإجابات عمى محهري البحث الخئيديين44الججول )
الشتيجة عمى مكياس  الانحخاف السعياري  الستهسط الستغيخ

 ليكخت الخساسي
 مهافق 24.805 3.94 جهدة العلاقة )الستغيخ السدتقل(

 مهافق 23.024 3.84 أبعاد الدمهكيات الانتقامية )الستغيخ التابع(
 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
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الججول أعلاه أن جؾدة العلاقة، وأبعاد الدمؾكيات الانتقامية متؾفخة بجرجة مؾافق  يبيؽ
ويسكؽ القؾل ، عمى التؾالي في السدتذفيات محل الجراسة 7284، 7294وبستؾسظيؽ قجرىسا 

مسا سبق بأن جؾدة العلاقة وأبعاد الدمؾكيات الانتقامية مدتؾاىسا مختفع نؾعاً ما في العيشة 
 محل الجراسة.

 :اختبار التهزع الطبيعي والتجانذ
  Kolmogorov-Smirnova( نتائج اختبار 44الججول )

 لمتحقق من التهزع الطبيعي لمبيانات
Sig. df Statistic الأبعاد 

 جهدة العلاقة 232. 400 000.

 بعج الذكهى العامة 217. 400 000.

 بعج الكلام الدمبي 238. 400 000.

 بعج الدمهك التجشبي 244. 400 000.

 أبعاد الدمهكيات الانتقامية 216. 400 000.

 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
عشج كل متغيخ كانت  يتبيؽ مؽ الججول الدابق أن مدتؾيات السعشؾية لاختبار سسيخنؾف

، وبالتالي فإن بيانات الجراسة الحالية لا تتبع 2225معشؾية إذ كانت أقل مؽ مدتؾى السعشؾية 
 التؾزع الظبيعي.

 ( نتائج اختبار ليفين لتجانذ بيانات العيشة40الججول )
Sig. df2 df1 Levene Statistic الأبعاد 

 جهدة العلاقة 355.964 1 398 000.

 بعج الذكهى العامة 289.645 1 398 000.

 بعج الكلام الدمبي 591.232 1 398 000.

 بعج الدمهك التجشبي 551.606 1 398 000.

 أبعاد الدمهكيات الانتقامية 497.189 1 398 000.

 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
 مدتؾى  مؽ أقل كانت كافة للأبعاد السعشؾية مدتؾيات أن الدابق الججول مؽ يتبيؽ
 مؾزعة غيخ البيانات أن سبق ومسا متجاندة، غيخ البيانات فإن وبالتالي 2225 السعشؾية

 السلائسة ىي اللامعمسية الإحرائية الأساليب فإن ومشو متجاندة وغيخ طبيعي بذكل
 .الحالية الجراسة فخضيات لاختبار
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 تؼ اختبار الفخضيات عمى مدتؾى العيشة ككل: :اختبار الفخضيات
: لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة وأبعاد الخئيدة الأولى الفخضية

 الدمؾكيات الانتقامية
 ويتفخع عؽ ىحه الفخضية الفخضيات الفخعية الآتية:

 لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة والذكؾى العامة عبخ الإنتخنت.  -2
 جؾدة العلاقة وكمسة الفؼ الدمبية عبخ الإنتخنت. لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ  -0
 لا تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة العلاقة والدمؾك التجشبي.  -7

لمتحقق مؽ صحة ىحه الفخضيات تؼ حداب معامل ارتباط سبيخمان بيؽ درجات أفخاد العيشة 
 الشتائج وفق الآتي:عمى جؾدة العلاقة ودرجاتيؼ عمى أبعاد الدمؾكيات الانتقامية وكانت 

 ( معاملات الارتباط بين جهدة العلاقة وأبعاد الاتجاىات.4الججول )

S
p
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rm

a
n

's 
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o
 

 
الذكهى  معامل الارتباط

 العامة
الكلام 

 الدمبي
الدمهك 

 التجشبي

أبعاد 
الدمهكيات 
 الانتقامية

 Correlation جهدة العلاقة

Coefficient 
18040** 18014** 18014** 18044** 

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

 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
يتبيؽ مؽ الججول الدابق أن معامل ارتباط الستغيخ السدتقل جؾدة العلاقة لمعلامة 

عبخ الإنتخنت كانت عمى  التجارية مع بعج الذكؾى العامة والكلام الدمبي والدمؾك التجشبي
( وىي أقل مؽ مدتؾى 22222( ومدتؾى معشؾيتيا )22722، 22725، 22727التؾالي )
وبالتالي نقؾل إن ىشاك ارتباط قؾي ومؾجب ومعشؾي بيؽ جؾدة العلاقة وأبعاد  2225السعشؾية 

ؾكيات الدمؾكيات الانتقامية الثلاثة، وكان معامل الارتباط بيؽ جؾدة العلاقة وأبعاد الدم
 2225وىي أقل مؽ مدتؾى السعشؾية  22222بسدتؾى معشؾية  22772الانتقامية ككل ىؾ 

ومشو فإن ىشاك ارتباط قؾي ومؾجب ومعشؾي بيؽ جؾدة العلاقة وأبعاد الدمؾكيات الانتقامية 
 ككل وبالتالي نخفض الفخضية الخئيدة الأولى. 
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ائية لجؾدة العلاقة عمى أبعاد : لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرالفخضية الخئيدة الثانية
 الدمؾكيات الانتقامية.

استخجم نسؾج الانحجار الستعجد لجراسة أثخ جؾدة العلاقة في الدمؾكيات الانتقامية وكانت 
 الشتائج وفق الآتي:

( معامل الارتباط الستعجد ومعامل التحجيج لجراسة أثخ جهدة العلاقة في كل من 44الججول )
 تقامية عمى مدتهى العيشة ككلأبعاد الدمهكيات الان

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

4 .950 .939 .928 6.172 

 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
مؽ الججول الدابق أن قيسة معامل الارتباط الستعجد بيؽ الستغيخ التابع وبيؽ  يتبيؽ

( وىؾ ارتباط طخدي وقؾي ججاً، وبمغت قيسة 22952الستغيخ السدتقل جؾدة العلاقة قج بمغت )
( أي أن الستغيخ السدتقل )جؾدة العلاقة( قج فدخت ما ندبتو 22979معامل التحجيج )

ويؾضح ، في الستغيخ التابع )أبعاد الدمؾكيات الانتقامية( %( مؽ التغيخ الحاصل9729)
            الججول الآتي نتائج اختبار تحميل التبايؽ لشسؾذج الانحجار الستعجد وفق الآتي:

 ( نتائج تحميل التباين لشسهذج الانحجار الستعجد عمى مدتهى العيشة ككل41الججول)
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 196494.279 5 39298.856 1031.551 .000 
Residual 15010.161 394 38.097   

Total 211504.440 399    

 SPSS.21السرجر: مخخجات بخنامج 
يتبيؽ مؽ الججول الدابق أن مدتؾى السعشؾية كان أصغخ مؽ السدتؾى الافتخاضي 

يؾجج أثخ معشؾي لجؾدة العلاقة في أبعاد الدمؾكيات الانتقامية، وإن نسؾذج  ، وبالتالي2225
الانحجار الخظي الستعجد جيج في تسثيل العلاقة بيؽ الستغيخات، ويسكؽ استخجامو في التشبؤ 

 بدمؾك الستغيخ التابع.
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 ويؾضح الججول الآتي ثؾابت نسؾذج الانحجار الخظي البديط ومعشؾيتيا:
 بت الانحجار الخطي البديط ومعشهيتيا عمى مدتهى العيشة ككل( ثها44الججول )

Coefficients 

M
o

d
el

 

Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -18.298- 1.387  -13.188 .000 

 000. 65.003 956. 014. 887. جهدة العلاقة

 SPSS.21مخخجات بخنامج السرجر: 
يتبيؽ مؽ الججول الدابق أن ىشاك أثخ معشؾي لجؾدة العلاقة في الدمؾكيات الانتقامية، إذ 

ويسكؽ تؾضيع العلاقة بيؽ الستغيخيؽ وفق  ،كانت مدتؾيات السعشؾية الستعمقة بيا معشؾية
 السعادلة الآتية:

 العلاقة(جؾدة ×  22887+ ) 282098 -= ميةالدمؾكيات الانتقا
يتبيؽ مؽ السعادلة الدابقة أنو كمسا تغيخت جؾدة العلاقة بسقجار وحجة واحجة فإن 

ومسا سبق نخفض الفخضية  ( وبالاتجاه نفدو.22887الدمؾكيات الانتقامية ستتغيخ بسقجار )
الخئيدة الثانية: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لجؾدة العلاقة لسقجمي الخجمة عمى أبعاد 

يات الانتقامية، وذلػ عمى كل بعج وعمى الأبعاد مجتسعة، ومشو تؤثخ جؾدة العلاقة الدمؾك
 لسقجمي الخجمة في الدمؾكيات الانتقامية لمعسيل.

 خمرت الجراسة الحالية إلى مجسؾعة مؽ الشتائج كان أىسيا: :نتائج البحث .20
 مختفع ججاً لمعسلاء محل الجراسة. كان مدتؾى جؾدة العلاقة -2

كان مدتؾى الدمؾكيات الانتقامية لمعسلاء ذوي العلاقات العالية الجؾدة مع السقيى مختفع  -0
 نؾعاً ما.

 في الحاصل التغيخ مؽ%( 9729) ندبتو ما فدخ قج( العلاقة جؾدة) السدتقل لستغيخا -7
  بيشيسا. ججاً  وقؾي  طخدي ارتباط يؾجج حيث ،(الانتقامية الدمؾكيات أبعاد) التابع الستغيخ
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 ك ارتباط قؾي ومؾجب ومعشؾي بيؽ جؾدة العلاقة وأبعاد الدمؾكيات الانتقامية الثلاثةىشا -4
)الذكؾى العامة عبخ الانتخنت، الكلام الدمبي عبخ الانتخنت، الدمؾك التجشبي( بسعامل 

( عمى التؾالي، حيث يسكششا القؾل أن العسلاء 22722، 22725، 22727ارتباط قجره )
السقيى سيرجر مشيؼ سمؾكيات انتقامية عشج حجوث فذل الخجمة ذوي الجؾدة العالية مع 

الحي يميو فذل بالاستخداد والاصلاح، فكمسا ارتفعت جؾدة العلاقة كمسا ازدادت 
الدمؾكيات الانتقامية الثلاث في حق السقيى بذكل متداوي تقخيباً، مؽ حيث التختيب 

يمييا الكلام الدمبي وأخيخاً الدمؾك التجشبي  بالسختبة الأولى الإنتخنت عبخ الذكؾى العامة
وذلػ مؽ حيث تأثيخ جؾدة العلاقة عمييؼ، لحا فإن جؾدة العلاقة العالية بيؽ العسيل 

 تعؾد التي والسشافع الفؾائج والذخكة سلاح ذو حجيؽ يجب إدارتيا بذكلٍ واعٍ وحكيؼ، فخغؼ
 مع عسلائيا، فقج عالية دةجؾ  وذات وقؾية الأمج طؾيمة علاقات بشاء مؽ الذخكة عمى

بالترخف بدمؾكيات انتقامية قج  وسسعتيا لمذخكة مجمخ بذكل فجأة العسلاء ىؤلاء يشقمب
ت كمف الذخكة الكثيخ ويسذ بدسعتيا وخاصة في بيئة الانتخنت التي يرعب الديظخة 

 عمييا.

 العسلاء مؽ تبيؽ أن العسلاء ذوي العلاقة عالية الجؾدة مع السقيى كانؾا أكثخ استعجاداً  -5
الجؾدة للإقجام عمى الدمؾكيات الانتقامية بحق السقيى ويسكؽ  مشخفزة العلاقة ذوي 

تفديخ ذلػ بسا يذعخونو مؽ خيانة عالية في حقيؼ أكثخ مؽ غيخىؼ مؽ العسلاء في حال 
 أكثخ بعجوانية وقؾع فذل الخجمة وعجم تجاركو واستعادتيؼ الدخيعة وبالتالي سيترخفؾن 

الانتخنت، فببداطة سيتحؾل الحب الكبيخ الحي يكشؾه لمسقيى إلى  عبخ وخاصة غيخىؼ مؽ
كخه كبيخ بالسقابل، مسا سيؤدي لترخفات انتقامية بحق السقيى مؽ سمؾك تجشبي لمسقيى 
وإيقاف لأي تعامل وتفاعل معو ومؽ شكؾى عامة وكلام سمبي عبخ الانتخنت باعتقادىؼ 

 ليؼ ومعاقبة لمسقيى عمى الخيانة بحقيؼ لحا يتؾجبأن ىحه الدمؾكيات ستكؾن رد اعتبار 
 سؾاىؼ مؽ العسلاء. عؽ الجؾدة عالية العلاقة ذوي  العسلاء مع التعامل أكثخ عشج الانتباه
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كمسا تغيخت جؾدة العلاقة بسقجار وحجة واحجة فإن الدمؾكيات الانتقامية ستتغيخ بسقجار  -6
 ( وبالاتجاه نفدو.22887)

 تائج الجراسة السيجانية والشغخية نؾصي بسا يأتي:بشاء عمى ن :السقتخحات .27
التخكيد عمى التعامل الدميؼ بعج وقؾع فذل الخجمة والسعالجة الدخيعة لمسؾقف وخاصة   .2

مع العسلاء الحيؽ لجييؼ علاقات ذات جؾدة عالية، حيث أن لغزبيؼ نتائج لا ي حسج 
 الجؾدة.  عكباىا وىؼ أكثخ انتقاماً مؽ العسلاء ذوي العلاقات مشخفزة

يتؾجب عمى الذخكات أن تكؾن متؾاججة عمى مجار اليؾم عمى مؾاقع التؾاصل   .0
الاجتساعي الخاصة بيا لتجارك أية سمؾكيات انتقامية مؽ العسلاء الداخظيؽ وإدارتيا 

عجم تجاىل التعميقات الدمبية لمعسلاء الداخظيؽ والاعتحار مؽ ، و الدخيعة ليحا الدمؾك
 رضائو بأسخع وقت مسكؽ. لإوحميا العسيل وسساع مذكمتو 

 العسلاء غزب وامتراص إدارة الذكاوى العامة لمعسلاء الداخظيؽ عبخ الانتخنت بحكاء .7
 ومشحيا الاىتسام الكبيخ لسا ليا مؽ آثار مجمخة لمذخكة وسسعتيا.    الداخظيؽ

وىحه نتيجة العسيل ذو العلاقة عالية الجؾدة لو قابمية أكبخ للانتقام عشج وقؾع فذل الخجمة  .4
خظيخة تذيخ لتحؾل حب العسيل لكخه وانتقام عمشي عبخ الإنتخنت الحي يزؼ السميارات 

 .مؽ البذخ والدخيعيؽ الترجيق والانخخاط مع العسيل الداخط

تظؾيخ التغحية العكدية عؽ طخيق الاستساع لذكاوي العسلاء، والتعخف عمى حاجات  .5
العسلاء ورغباتيؼ الكامشة وخاصة الاحتياجات الستؾقعة )السدتقبمية(، ومجى قجرة الذخكة 

 في الإستجابة ليا.
الاىتسام بالكلام الدمبي الحي يقؾم بو العسلاء )كمسة الفؼ  عمى الحخص مؽ قبل الذخكات .6

دمبية لمعسلاء(، حيث أن ذلػ يؤدي إلى تحديؽ جؾدة خجماتيا وتلافييا لحالات ال
 الفذل. 

نؾصي الذخكات بإيلاء اىتسام خاص لتتبع الأنذظة عبخ الإنتخنت لمعسلاء الداخظيؽ،  .7
 .حاراً، وتعؾيزاً مادياً ومعشؾياً ويجب أن تقجم ليؼ بدخعة اعتخافاً بالسدؤولية واعت
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 السخاجع 
 الذفؾية التدؾيكية والاترالات الخجمة إصلاح نغؼ بيؽ العلاقة ،0228 ديؽ،ح الجشابي، -

 شخكات زبائؽ مؽ عيشة لآراء تحميمة دراسة) لمدبؾن  الإيجابية الذعؾرية الإستجابة وانعكاسيا
 .77 السجمج ،202 العجد ،(العخاق في العاممة الدياحة

لسرخفية واثخىا عمي رضا العسيل ، جؾدة الخجمات ا0226السمػ، ىاجخ؛ عمي، الظاىخ. -
كمية الجراسات  -جامعة الدؾدان لمعمؾم والتكشؾلؾجيا  راسة ميجانية عمي بشػ الرادرات"،د"

 (. 2)27السجمج  التجارية،

 تمقيت ىل الاعسال، ورجل السجيخ كتب خلاصة ،2999كلاوس، مؾلخ، جانيل؛ بارلؾ، -
 الدابعة، الدشة استخاتيجي، سلاح إلى العسلاء شكاوي  تحؾيل مؤخخاً؟ عسلائػ مؽ ىجايا
 .ع .م .ج القاىخة، ،(شعاع)العمسي للإعلام العخبية الذخكة إصجار العذخون، العجد

 الخجمة فذل عؽ الشاتجة الذكاوى  معالجة ،0229.شسام الؾىاب، عبج بؾقجاني؛ جشاة، -
 اقتراديات مجمة ،(مؾبيميذ الشقال الياتف مؤسدة حالة دراسة) العسلاء ولاء عمى وأثخىا
 .774 -707 ، 02 العجد ،25 السجمج إفخيكيا، شسال اقتراديات شسال

، تشذيط الجعاية الذفؾية مؽ خلال تحقيق الخضا عؽ نغؼ إصلاح 0225حديؽ، حفرة. -
مة دنانيخ/ العجد الدابع، ، مجلسرارف الأىمية العاممة في بغجادالخجمة دراسة تظبيكية في ا

40- 46. 

 الشؾايا في ودورىا الخجمة إصلاح نغؼ تظبيق ،0227فائق،  كاعؼ، حديؽ؛ الخسؾل، عبج -
 تحميمية دراسة/  الذخكة لرؾرة التفاعمي الجور: العجالة نغخية ضؾء في لمدبؾن  الدمؾكية

 .واسط ( للإنتخنت، جامعة (EarthLinkشخكة زبائؽ مؽ عيشة لآراء
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