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حتى أنه تم تجاهل موضوع إلى مكان العمل على أنه بیئة عقلانیة،ینظر سابقاً كانالمقدمة:- 1-1

العواطف كأحد التفسیرات للمشاكل التي تحیط بمكان العمل، ولكن هذه النظرة تغیرت وتم إسقاطها من قبل 

ه إدارة الموظفین لعواطفهم في  تلعبالباحثین، وعلى وجه التحدید بدأ الباحثون باكتشاف أهمیة الدور الذي 

وتظهر أهمیة العواطف خلال اللقاء الذي یحصل بین موظفي الخط الأمامي تحسین نتائج العمل، 

، لاسیما في قطاع الخدمات والذي بطلق علیه الجهد العاطفي وهو ما سنطرحه في هذا البحث. والزبائن

مع الزبائن عمال التي تمتاز بالاتصال العاليفي الأالود والابتسامةحیث تبرز أهمیة إظهار 

كالعاملین في مخازن التجزئة، مندوبي المبیعات، والعاملین في المطاعم حیث تتوقع الإدارة من موظفیها 

ویتوقع متعهدو أن یكن مبتهجات مضیفاتهاان تتوقع من ركات الطیر شإظهار العواطف المناسبة، فنجد أن 

الخط موظفویمثل ،اء الحزن و نتوقع من الأطباء أن یكونوا محایدین عاطفیاً دفن الموتى من موظفیهم إبد

أثناء تسلیم المطلوبةعكس العواطف علیهمالأمامي الخدمة أثناء التفاعل مع الزبون، ومن الواجب 

قطاع الخدمات بشكل أساسي على عملیة التفاعل أكثر من كونه یعتمد على مكونات یعتمدحیثالخدمة،

.أخرى

العواطف الموجهة نظمات الخدمة بالدور الذي تلعبه نلاحظ اهتمام متزاید من قبل إدارات محدیثاً 

الذي یحدث بین مقدم الخدمة اللقاء خاصة عندزبائن أو ما یسمى "تجارة العواطف"عند تسلیم الخدمة و لل

الجهد العاطفي ویتضمن إن كیفیة أداء العواطف الملائمة أثناء عملیة التفاعل هو ما یسمى ب، والزبون

دور )، وستتم في هذا البحث دراسة الحقیقیةأو غیر الحقیقیةالجهد العاطفي إستراتیجیتین هما (العواطف 

.كمتغیر وسیط في هذه العلاقة.جودة الخدمة المدركةوتأثیر نیة إعادة الشراء فياستراتیجیات الجهد

وقد تناولت عدة دراسات مسألة الجهد العاطفي والضغوط التي یتعرض لها الموظفین ولكن ما كان 

مع الخدمة. الزبون مثیر للانتباه هو وجود علاقة بین الجهد العاطفي لموظفي الخط الأمامي وبین تجربة 

لكن في و وت، نبرة الصف مثل الابتسامة و اطفأخذت بعض الدراسات بالتطرق للمظاهر الخارجیة للعو 

قد لاقى )ةالحقیقیغیرو ةالحقیقی(العواطفبإستراتیجیاتهجد أن مفهوم الجهد العاطفيالآونة الأخیرة ن
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هو محل إدراك حقیقیةغیر سواء كانت حقیقیة أو موظفي الخدمة أصبحت عواطفحیث ،الاهتمام الكبیر

.المجالالدراسات التي تطرقت لهذا هو ما أثبتته و ،الزبائنمن قبل

لــــم یعــــد بالإمكــــان تجاهــــل أثــــر العواطــــف فــــي الأعمــــال التجاریــــة ولاســــیما فــــي :مشــــكلة البحــــث-2-1

المنظمات الخدمیة، سـواء كـان هـذا الأثـر علـى المـوظفین أو الزبـائن، فقـد غـدت العواطـف تجـارة بحـد ذاتهـا، 

وأصـبحت مــن الأمــور الأساســیة التــي یجــب أن یــدرب علیهـا المــوظفین ولاســیما مــوظفي الخــط الأمــامي، ولــم 

نمــا امتــد إلــى دراســة تــأثیر إدارة العواطــف مــن قبــل یعــد الأ ٕ مــر یقتصــر علــى التعــابیر الجســدیة الملاحظــة وا

ینموظفي الخط الأمـامي علـى الزبـون والـذي أطلـق علیـه الجهـد العـاطفي والـذي ینجـز مـن خـلال إسـتراتیجیت

التمییـز الزبـون قـادر علـى أنَ الدراسـات السـابقةأثبتـتالعواطف الحقیقیة والعواطف غیر الحقیقیـة، فقـد اهم

العواطـف غیـر -بین استراتجیات الجهد العاطفي المتبعة مـن قبـل مـوظفي الخـط الأمـامي(العواطف الحقیقیـة

الحقیقیة).

وبناء على ما ذكر یمكن وضع مشكلة البحث على شكل التساؤلات التالیة:

؟الشراءفي نیة إعادة لموظفي الخط الأمامي الحقیقیةعواطف التؤثرهل -

؟في نیة إعادة الشراء لموظفي الخط الأمامي الحقیقیةلعواطف غیر ارتؤثهل -

؟ونیة إعادة الشراءالحقیقیةبین العواطف التأثیریةالعلاقةالمدركة على الخدمة جودة تؤثر هل -

ونیة إعادة الشراء؟الحقیقیةغیربین العواطفالتأثیریةالمدركة على العلاقةالخدمةجودةتؤثر هل -

كیف یمكن لمنظمات الخدمة أن تستغل استراتیجیات الجهد العاطفي في التأثیر على زبائنها؟-

من الأهداف أهمها:جملةیسعى البحث إلى تحقیق :أهداف البحث- 3-1

للأدبیات غیر الحقیقیة) بالرجوع العواطف و الحقیقیةالعواطف (واستراتیجیاتهالعاطفيدراسة الجهد -

.السابقة التي تناولته

.نیة إعادة الشراءفي الحقیقیةالعواطف أثرمعرفة -

.في نیة إعادة الشراءالحقیقیةالعواطف غیر أثرمعرفة -
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.نیة إعادة الشراءو الحقیقیةبین العواطف التأثیریةعلى العلاقةأثر جودة الخدمة المدركةمعرفة-

ونیة إعادة الشراء.الحقیقیةغیربین العواطفالتأثیریة على العلاقةمعرفة أثر جودة الخدمة المدركة -

تهدف إلى الاستفادة من الجهد العاطفي.والتي التوصیات اللازمة بناءً على نتائج البحث تقدیم -

تكمن أهمیة البحث في الجانبین التالیین::أهمیة البحث- 4-1

الحقیقیة(العواطف مفهوم الجهد العاطفي واستراتیجیاته: محاولة المساهمة في توضیح الجانب العلمي-

ركزت وقد یعتبر الجهد العاطفي ظاهرة أساسیة في قطاع الخدمات، )، حیث الحقیقیةوالعواطف غیر 

بحوث الجهد العاطفي بشكل أساسي على نتائج الجهد العاطفي على الموظفین كالاحتراق الوظیفي والتنافر 

على تجربة الزبائن ه ة من الأبحاث التي ركزت على تأدیة الجهد العاطفي وتأثیر العاطفي، إلا أن هناك قل

مع الخدمة ودوره في المحافظة على الزبائن وحتى جذب زبائن جدد من خلال ما یتم تناقله من كلام من 

قلة في الدراسات العربیة التي تطرقت من خلال البحث في الدراسات السابقة نجد ، قبل الزبائن الحالیین

ولذلك یمثل هذا البحث إضافة علمیة لمفهوم الجهد العاطفي وأثاره سواء على الموظفین أو على الزبائن،

للدراسات العربیة.

: نلاحظ قلة في الدراسات المیدانیة التي اهتمت بأثر الجهد العاطفي على تجربة الزبائن يالعملالجانب-

اختبار على لفوائد التي یمكن أن تعود على منظمات الخدمة، وسنعمل من خلال البحث الحالي للخدمة، وا

وسیتم إجراء هذه العلاقة ووضع التوصیات المناسبة التي من الممكن أن تساهم في تحسین أداء الخدمة 

المنطقة منظمات الخدمة في، حیث نلاحظ أن المصنفة)المطاعمدراسة المیدانیة في قطاع الضیافة(ال

العربیة قد تركت مسألة تقدیم الخدمة تبعا لشخصیة الموظف، في حین أنها یجب أن تتیح لهؤلاء الموظفین 

.الانخراط في ورشات تدریبیة، وخاصة بالنسبة لموظفي الخط الأمامي لأنهم یمثلون وجه المنظمة

یسعى البحث إلى اختبار الفرضیات التالیة::فرضیات البحث- 5-1
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الفرضیة الأولى: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعواطف الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة إعادة -

الشراء.

الفرضیة الثانیة: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعواطف غیر الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة -

إعادة الشراء.

الفرضیة الثالثة: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المدركة على العلاقة التأثیریة بین -

ونیة إعادة الشراء.الحقیقیةالعواطف 

الفرضیة الرابعة: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المدركة على العلاقة التأثیریة بین -

ونیة إعادة الشراء.الحقیقیةالعواطف غیر 

متغیرات البحث والتي تتمثل في المتغیران )١یوضح الشكل رقم(:نموذج البحث- 6-1

والمتغیر المستقلان(العواطف الحقیقیة، العواطف غیر الحقیقیة)، المتغیر الوسیط(جودة الخدمة المدركة)،

التابع(نیة إعادة الشراء).

) متغیرات البحث١الشكل رقم (

المتغیر التابعالمتغیر الوسیطالمتغیرات المستقلة

:منهجیة البحث- 7-1
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: تم تكوین الإطار النظري للبحث من خلال الاعتماد على المنهج الإطار النظري للبحث- 1-7-1

الثانویة (الكتب الوصفي التحلیلي وذلك عن طریق جمع المادة العلمیة المتعلقة بالبحث من مصادرها 

العربیة والأجنبیة، الدوریات العربیة والأجنبیة، والمنشورات التي لها علاقة بموضوع البحث) وذلك باللجوء 

إلى الانترنت والمكتبات في الحصول علیها.

تمت هذه الدراسة عن طریق جمع البیانات الأولیة من واقع مجتمع وعینة الدراسة المیدانیة: 2-7-1-

البحث، من خلال تصمیم نوعین من الاستبیان، الأول موجه لموظفي الخط الأمامي وذلك بهدف 

عواطف غیر حقیقیة)، والثاني موجه للزبون الذي تم التفاعل –حقیقیةاستكشاف نوع العواطف (عواطف 

وذلك لقیاس نیة إعادة الشراء وجودة الخدمة المدركة، وتم توزیع الاستبیان في معه من قبل الموظف 

موظفي الخط الأمامي).-اللحظة التي انتهت فیها عملیة التفاعل وبشكل متزامن على كلا الطرفین(الزبائن

باحثین لجأت الباحثة إلى العینة المیسرة (عینة غیر عشوائیة)، ویعتمد ال:مجتمع وعینة البحث- 3-7-1

صفقة تمت في 200وتتألف العینة من ، في هذا النوع من العینات على ما یتیسر لهم من مفردات العینة

) استبیان بسبب التناقض الوارد في الإجابات فبلغت عدد العینات 26المطاعم المصنفة ،وتم استبعاد( 

).174المعالجة (

وتفریغها، ومن ثم تحلیلها عبر الواردة في الاستبیانتم ترمیز البیانات :أسالیب تحیل البیانات- 4-7-1

ٍ البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعیة )SPSS.version 18 وذلك لاختبار صحة الفرضیات، وتم (

:ةاستخدام الأسالیب الإحصائیة التالی

اختبار ثبات المقاییس، معامل ألفا كرونباخCronbach Alpha

معامل الانحدار البسیط

تحلیل المساراختبار

اقتصرت حدود البحث على مایلي::حدود البحث- 8-1
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 2012تسجیل الرسالة في شهر حزیران من عام تاریخ: تمتد فترة إجراء البحث من الزمانیةالحدود

، وقامت الباحثة بجمع للبحثالعلمیةلجمع المادة 2012عام البحث، فخصصت الباحثة انتهاءحتى 

.2013البیانات في الفترة الممتدة بین آذار إلى حزیران من عام 

 دلب، وشمل ٕ الحدود المكانیة: تمت الدراسة المیدانیة في المطاعم المصنفة في مدینتي حلب وا

الاستبیان مقدمي الخدمة والزبائن في هذه المطاعم.

جهد العاطفي وفقاً لما تم توفره من مادة علمیة اقتصر البحث على دراسة الدود الموضوعیة: حال

والعواطف غیر الحقیقیةللباحثة، وشمل البحث دراسة أثر استراتیجیات الجهد العاطفي( العواطف 

دراسات أخرى.یمكن تناولها في) على الزبائن، دون التوسع في تأثیره على الموظفین والتيالحقیقیة

التي تربط بین الجهد القلیلة ضمن الدراسات العربیة الدراسة الحالیة تعتبر صعوبات البحث:- 9-1

الباحثة ویمكن تلخیصها بمایلي:تتوقعهاكثیرة لم صعوباتالعاطفي ونتائجه على الزبون، فواجهت البحث 

عدم ترحیب مدراء المطاعم بإجراء البحث حرصاً منهم على راحة الزبائن.-

الباحثة جزء من وقتهم لدي إنهائهم الخدمة.عدم رغبة بعض الزبائن في إعطاء -

طبیعة الموقف التفاعلي بین الزبائن وموظفي الخط الأمامي وما یسودها من ظروف وتأثیرها على -

البیانات التي تم الحصول علیها.

لتفاعل الذي یحدث بین الموظفین وما یسببه من تشتت انتباه موظفي الخط الأمامي والزبائن لدى ا-

بالإجابة عن الاستبیان.قیامهم 

أو من العلمیةالظروف العامة في البلاد والتي أعاقت تقدم البحث سواء كان الأمر یتعلق بجمع المادة -

الناحیة العملیة.
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(جمع بیانات أكثر تفادي هذه الصعوباتویمكن للدراسات المستقبلیة في مجال الجهد العاطفي 

للزبائن من أجل التفاعل الأفضل مع الباحثین على سبیل المثال ممكن تقدیم حوافز مادیة فمن ال،دقة)

تقدیم مشروبات للزبائن.

:الدراسات السابقة: 10-1

الدراسات العربیة:-أ

دراسة:العملاءولاءعلىالخدمةجودة) بعنوان:"أثر2010دراسة(خلیفة، حسب االله، علي،-1

ولاءعلىالخدمةجودةأثرمعرفةإلى البحثهذا"، یهدفعدنبمدینةالفندقیةالخدماتعلىتطبیقیة

للفندقالعملاءولاءودرجةالفندققبلمنالخدمة المقدمةجودةأبعادبینالعلاقةشرحخلالمنالعملاء

من الزبائن، وقد 600الیمنیة، تم الاعتماد على العینة العشوائیة، تم توزیع الاستبانة علىعدنمدینةفي

الجوانبف، التعاطالاستجابة،أشارت النتائج إلى وجود تأثیر معنوي بین أبعاد جودة الخدمة الفندقیة(سرعة

خلال النتائج تتضح أهمیة تقدیم خدمات تلبي رغبات العملاء وتتجاوز الملموسة) وولاء الزبائن للفندق، من

دمات وذلك من خلال ترسیخ ثقافة الخدمة لدى العاملون توقعاتهم والتحسین المستمر في مستوى تلك الخ

ومدهم بالمعلومات التسویقیة الضروریة ولذلك ینصح الباحث إدارات الفنادق بضرورة منح الصلاحیات 

عطائهم الدعم الكافي للقیام بأعمالهم بكفاءة، وأن یتفهم  العاملون في الفندق لاحتیاجات العملاء  ٕ للعاملین وا

عطائهم العنایة والاهتمام الشخصي لكل عمیل والعمل على حل مشاكلهم وتلبیة بشكل دقیق والا ٕ هتمام بها وا

رغباتهم بكل صدق وحماس.

علىالخدمةقبل مقدميمنالمبذولالعاطفيالجهدتأثیر) بعنوان:" قیاس2010-دراسة(سویدان-2

هدفت،"الخاصة)الأردنیةالجامعاتالتدریسیة فيالهیئةأعضاءعلىتطبیقیةأدائهم (دراسةمستوى

الأردنیةالجامعاتالتدریسیة فيهیئةأعضاءقبلمنالمبذولالعاطفيالجهدتأثیرقیاسإلىالدراسةهذه

تلكفيالعاملینالتدریسهیئةأعضاءمنعضوا( 171 )الدراسةوشملتمستوى أدائهم،علىالخاصة

بمایلي:وتتلخص فرضیات الدراسة الجامعات 
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أعضاءأداءعلىالعاطفیة (العواطف الحقیقیة أو العواطف غیر الحقیقیة)التعبیراتتكرارلا یؤثر

الهیئة التدریسیة.

أعضاءأداءعلى(العواطف الحقیقیة أو العواطف غیر الحقیقیة)العاطفیةالتعبیراتتنوعیؤثرلا

الهیئة

أعضاء أداءالحقیقیة أو العواطف غیر الحقیقیة )على(العواطف العاطفیةالتعبیراتمدةلا تؤثر

.التدریسیةالهیئة

التدریسیةالهیئةلأعضاءالجهد العاطفي أداءعلىالوظیفیةالاستقلالیةتؤثرلا

وقد أظهرت النتائج مایلي:

ابدالقد الرغمعلىمستوى أدائهمعنالخدمةمقدميرضافيعالیًاالوظیفةاستقلالیةتأثیرواضحً

.قبلهممنالمبذولالعاطفيوالجهدالیومیةالعملضغوطمن

الجهد العاطفيمعإیجابيبشكلالعاطفيالعرضوتنوعتكراریةرتبطت.

 ،ترتبط مدة التفاعل بشكل ایجابي مع العواطف الحقیقیة وبشكل سلبي مع العواطف غیر الحقیقیة

مع طول مدة الحصة الدراسیة، رغبة منهم في حیث یبدي  أعضاء الهیئة التدریسیة عواطف حقیقیة

عكس صورة ایجابیة لدى الطلاب، لما ثبت من تأثیر التعابیر العاطفیة على متلقي الخدمة.

وتوصي الدراسة بمایلي:

السلوكوتحدید قواعدالتدریسهیئةلأعضاءموجهةمحددةبرامجبوضعالجامعاتقیامضرورة

للمؤسسة.جددتدریسهیئةأعضاءالتحاقعندخاصةإتباعهااللازم

هیئةقبل أعضاءمنالعاطفيالجهدلتنفیذالمصاحبالإعیاءإلىالجامعاتإدارةتنبهضرورة

.أدائهممستوىانخفاضإلىسیؤديیعالجلمإنوالذي ،التدریس

 بینالاختلافاتومستوىمدىعلىوالتركیزالعاطفيالجهدعنأخرىدراساتإجراءضرورة

.العاطفياستراتیجیات الجهد
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مقدميقبلمنالمبذولالعاطفيالجهدعلى استراتیجیاتوالثقافیةالاجتماعیةالبیئةأثرعلىالتعرف

.الخدمة

مستوىعلىمقدمي الخدمةقبلمنالمبذولالعاطفيالجهدلتأثیرالبحوثبإجراءالدراسةتوصيكما

مثلا.كالطلبةمنهاالمستفیدینرضا

الدراسات الأجنبیة:-ب

قیاس الجهد العاطفي للمدرسین في بعنوان:",Canisius, Brouwers,2011(Näringدراسة(-1

الجهد إستراتیجیةأثر خبرة المدرسین في اختیار تبحث هذه الدراسة ، الحصص الدراسیة: العواطف السلبیة"

، العاطفي المستخدمة للسیطرة على المشاعر السلبیة التي تظهر من قبل المدرسین في الحصص الدراسیة

من المدرسین وقد خلصت الدراسة إلى:200وقد شملت العینة 

.وجود أثر معنوي لخبرة المدرسین في اختیار إستراتیجیة الجهد العاطفي

للتعامل مع عواطفه السلبیة خلال الحقیقیةغیرالعواطفاستخدامإلىالمدرسین قلیلي الخبرةیلجأ

الحصص الدراسیة.

من خلال الضبط الداخلي المسبق قبل الحقیقیةالعواطف استخدامإلىین ذوي الخبرة المدرسیلجأ

الدخول للحصص الدراسیة.

بین بعنوان:"العلاقة)(Ahmed,Nawaz,Shaukat,Ahmed,ul-Rehman,2011دراسة-2

الخدمة ونیة إعادة الشراء باستخدام رضا الزبائن كعامل وسیط بالتطبیق على قطاع الاتصالات في جودة 

، بحثت الدراسة تأثیر مكونات جودة الخدمة على نیة إعادة الشراء، حیث اعتبر الباحث أنّ رضا باكستان"

الدراسة على قطاع الزبائن هو أحد نتائج جودة الخدمة لذلك تم اختیاره كعامل وسیط، وقد تم تطبیق

زبائن من450الاتصالات في باكستان، حیث تم اللجوء إلى العینة العشوائیة من الزبائن والمكونة من 

شركات الاتصالات، وأثبت الدراسة أن رضا الزبائن یؤثر على العلاقة بین جودة الخدمة ونیة إعادة 
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لمنظمة بزبائنها والحصول عل تقییم ایجابي الشراء، واعتبر الباحث أنّ كسب رضا الزبائن شرط لاحتفاظ ا

لجودة الخدمة. 

جودة الخدمة،رضا الزبون ونیة السلوك ) بعنوان:"Bhargav,Iprabhakar,Naik,2010دراسة (-3

بین جودة الخدمة ونیة السلوك، ودور الرضا في هذه العلاقةاختبار إلىتهدف الدراسة في منافذ التجزئة"، 

من 396قد تم توزیع استبیان الدراسة في منافذ التجزئة في الهند وقد شملت عینة الدراسة العلاقة، و 

نیة -نیة الولاءمباشر لجودة الخدمة المدركة في نیة السلوك (الزبائن، وخلصت الدراسة إلى وجود أثر 

الجودة المدركة ونیة على العلاقة بین یؤثرالزبائن أن رضا تنیة التوصیة بالخدمة)، ووجد-إعادة الشراء

لسلوك فهو محرك قوي لنیة السلوك، فاقترحت الدراسة على مدیري منافذ التجزئة الاهتمام بمكونات الجودة ا

المدركة لما لها من انعكاس ایجابي على رضا الزبائن ونیة السلوك لدى الزبائن.

الزبائن تجاه رد فعل بعنوان: "(GROTH, WALSH, HENNIG-THURAU,2009)دراسة -4

الجهد العاطفي: دور الاستراتیجیات التي یتبعها موظفي الخدمة ودور قدرة الزبائن في التمییز بین نوعي  

، هدفت الدراسة إلى محاولة استكشاف العلاقة بین الجهد العاطفي الذي یبذله الموظفین الجهد العاطفي"

لمناسب والذي یعتمد على نوعي الجهد العاطفي وبین تجربة الزبون للخدمة وذلك من خلال بناء النموذج ا

)، واعتمد الباحثین على العینة العشوائیة، ووزعت الحقیقیةالعواطف غیر –الحقیقیةوهما (العواطف 

واختبرت الدراسة الفرضیات ،من العاملین في قطاع الخدمات والزبائن500الاستبانة وبشكل متزامن على 

التالیة:

 في إدراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه الحقیقیةیوجد أثر معنوي ایجابي للعواطف

بالعمیل.

 في إدراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه الحقیقیةیوجد أثر معنوي سلبي للعواطف غیر

بالعمیل.
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 الحقیقیةالتأثیریة بین العواطف في قوة العلاقة الحقیقیةتؤثر دقة الزبون في الكشف عن العواطف

دراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه بالعمیل. ٕ وا

 في قوة العلاقة التأثیریة بین العواطف غیر الحقیقیةتؤثر دقة الزبون في الكشف عن العواطف غیر

دراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه بالعمیل.الحقیقیة ٕ وا

في جودة الخدمة المدركة.الحقیقیةإیجابي للعواطف یوجد أثر معنوي

 في جودة الخدمة المدركة.الحقیقیةیوجد أثر معنوي سلبي للعواطف غیر

 الحقیقیةفي قوة العلاقة التأثیریة بین العواطف الحقیقیةتؤثر دقة الزبون في الكشف عن العواطف

وجودة الخدمة المدركة.

في قوة العلاقة التأثیریة بین العواطف غیر الحقیقیةلعواطف غیر تؤثر دقة الزبون في الكشف عن ا

وجودة الخدمة المدركة.الحقیقیة

 دراك الزبون لتبني المنظمة الحقیقیة/العواطف غیر الحقیقیةتزداد قوة العلاقة التأثیریة بین العواطف ٕ وا

بین الزبائن والموظفین عن لإستراتیجیة التوجه بالعمیل في الخدمات الذي یكونه فیها الاتصال عالي

تلك الخدمات التي یكون فیها الاتصال منخفض.

 وجودة الخدمة المدركة في الحقیقیة/العواطف غیر الحقیقیةتزداد قوة العلاقة التأثیریة بین العواطف

الخدمات الذي یكونه فیها الاتصال عالي بین الزبائن والموظفین عن تلك الخدمات التي یكون فیها 

الاتصال منخفض.

 یوجد أثر معنوي إیجابي بین إدراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه بالعمیل وجودة الخدمة

المدركة.

إدراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه بالعمیل ونیة الولاء.یوجد أثر معنوي ایجابي بین

.یوجد أثر معنوي ایجابي بین جودة الخدمة المدركة ونیة الولاء

وخلصت النتائج الى مایلي:
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 لإدراك الزبون لجودة الخدمة و إدراك الزبون لتبني رك قوي ایجابيمحالحقیقیةتشكل العواطف)

دور الحقیقیةلعواطف الإستراتیجیة التوجه بالعمیل)، وتلعب دقة الزبون في الكشف عن المنظمة 

ذلك الأثر.فيایجابي 

 دراك الزبون لتبني أثر معنوي سلبي علىالحقیقیةتملك العواطف غیر ٕ (إدراك الزبون لجودة الخدمة وا

الحقیقیةشف عن العواطف غیر ، بینما تلعب دقة الزبون في الكظمة لإستراتیجیة التوجه بالعمیل)المن

ذلك الأثر.فيدور إیجابي 

إدراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة التوجه بالعمیل یوجد أثر معنوي ایجابي لجودة الخدمة في

وجودة الخدمة المدركة.

التوجه بالعمیل ونیة الولاء.یوجد أثر معنوي ایجابي بین إدراك الزبون لتبني المنظمة لإستراتیجیة

.یوجد أثر معنوي ایجابي بین جودة الخدمة المدركة ونیة الولاء

في الخدمة على تجربة (منخفض أو مرتفع)بینما ووجدت الدراسة أنه لا یوجد أي أثر لنوع الاتصال

الزبون للخدمة.

لى ولاء زبائنها، وأوصت الدراسة بضرورة اهتمام مدیري الخدمات بالجهد العاطفي للحصول ع

من خلال برامج التدریب النفسي لما لها من الحقیقیةوتحفیز موظفي الخط الأمامي على انجاز العواطف 

تأثیر في تجربة الزبون للخدمة.

بعنوان: "تكثیف العمل والجهد العاطفي من قبل المحاضرین في الجامعات(Harris,2004)دراسة -5

محاضريقبلمنالمبذولالعاطفيالجهدإلى تقییمهدفتالتيو "، البریطانیة، دراسة استكشافیة

محاضري عملمنجزءلیصبحالعاطفيالجهدازدیادتكراریة ومدى(1 )حیثمنالبریطانیةالجامعات

( 54 )مقابلةلخلامنالدراسةوتقویته، أجریتالعاطفيللجهدوالسلبیةالإیجابیةالتبعات(2 )الجامعات،

للجهدوجودعلىإلى دلیلالدراسةحدیثة، وقد توصلتوجامعاتعریقةتقلیدیةجامعاتفيمحاضرًا

التعلیميالجهدعملیةلزیادةنتیجةهوالجهد العاطفيزیادةأنوبینت،التدریسیةأعضاءبینالعاطفي
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أن یعتبرونالمحاضرینأنإلىالدراسةتوصلتكما.المصالح المختلفةلذويالمتناقضةالمتطلباتبسبب

، فاقترحت الدراسة على المحاضرین جعل الجهد العاطفي علیهمنفسیًاضغطًاشكلتالعواطف غیر الحقیقیة

جزء من ممارساتهم الیومیة، والنظر إلیه كجزء من العمل مع التركیز على العواطف الحقیقیة لما لها من 

تأثیر ایجابي علیهم وعلى الطلاب.

إلىهدفت الدراسة ، ") بعنوان:"الجهد العاطفي لدى مقدمي الخدمة الفندقیةKim,2008دراسة (-6

أجریت، الجهد العاطفياستراتیجیاتتأثیر(خصائص الوظیفة، المؤهلات الفردیة، الإرهاق) على معرفة 

ذويالموظفینأنإلىالدراسةتوصلت، من مقدمي  الخدمة في الفنادق(197)ملائمةعینةعلىالدراسة

التعاملجاهعواطف غیر حقیقیة) ت(العاطفیةحالتهموتزویرالتظاهرإلىالعالیة یمیلونالعصبیةالحالة

الإرهاقمنحالةلهمتحدثةالحقیقیغیرالعواطف ذويالأفرادأنالدراسةبینتكما، الفندقمع ضیوف

.حقیقیةعاطفةیظهرونالذینالأفرادأؤلئكمنأكثر

,Hennig-Thurauدراسة-7 Groth, Paul, Gremler,2006)":العدوى أثیرتكیفیة) بعنوان

واختبرت الدراسة الفرضیات التالیة:خدمة "،للتقییم الزبونالعاطفیة والجهد العاطفي على 

الود التي یبدیها موظفي الخط الأمامي على تقییم الزبون للخدمة.بتسامة و ة للاایجابییوجد أثر معنوي

 على تقییم الزبون للخدمة بشكل أكبر من العواطف غیر الحقیقیةلعواطف لایجابي أثر معنويیوجد

.الحقیقیة

الحقیقیةعلى رضا الزبائن بشكل أكبر من العواطف غیر الحقیقیةلعواطف لایجابيیوجد أثر معنوي.

طلاب الجامعات حیث تم عرض فیدیو )من(223ولجأ الباحث إلى العینة العشوائیة والمؤلفة من

، بعد انتهاء الفیدیوتوجیه أسئلة للطلابیحتوي على أسالیب تعامل بعض الموظفین مع الزبائن، وتم 

:إلىوخلصت الدراسة 

عدوى عاطفیة للزبون أثناء اللقاء مع مقدم الخدمة، حیث ثبتت صحة الفرضیة الأولى، فتؤثر حدوث

ایجابي على تقییم الزبون للخدمة.الابتسامة والود بشكلكثافة
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 تقییم الزبون للخدمة) بشكل أكبر من –بشكل ایجابي على (رضا الزبون الحقیقیةللعواطف تؤثر

.الحقیقیةالعواطف غیر 

ولذلك اقترح الباحث مایلي:

على مدراء المنظمات الخدمیة الاهتمام بشكل كبیر بموظفي الخط الأمامي، وانتقاء الأشخاص النجوم

والمتمیزین أثناء التوظیف.

 عدم اكتفاء المدراء بالصفات التي یملكها موظفي الخط الأمامي، بل یجب الاعتماد على البرامج

وتزویدهم بالمهارات التي تدعمهم في العمل، الحقیقیةالتدریبیة التي تتیح لهم الانخراط في العواطف 

على سبیل المثال تعلیمهم على التخیل أثناء العمل.

,Duck Kim(دراسة-8 La Vetter, Hak Lee,2006 ":تأثیر عوامل الجودة المدركة ) بعنوان

معرفة هدفت الدراسة إلى على رضا الزبائن ونیة إعادة الشراء في دوري المحترفین الكوري لكرة السلة"،

إعادة الشراء وهذه تأثیر عوامل الجودة في المنظمات الریاضیة في دوري المحترفین على رضا الزبائن ونیة 

، تمد الباحث على العینة العشوائیة)، اعالتعاطف(الملموسیة،الاعتمادیة،الاستجابیة ،الضمان،العوامل هي

في الإستاد، وخلصت الدراسة إلي:استبیان 1000فقد تم توزیع 

 في رضا )التعاطف(الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابیة ، الضمان، لعوامل الجودةأثر معنوي یوجد

).والضمانالاعتمادیة(الزبائن، ولكن كان التأثیر الأقوى لعاملین هما 

 نیة ) في التعاطف(الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابیة ، الضمان، یوجد أثر معنوي لعوامل الجودة

.إعادة الشراء

 ًنیة إعادة الشراءفي تعتبر الملموسیة العامل الأقوى تأثیرا.

واقترح الباحث ضرورة قیام تعاون ما بین المدراء والمدراء الریاضیین للنوادي الریاضیة من أجل 

إیصال خدمة ذات جودة مدركة عالیة للزبون وذلك من خلال الاهتمام بالتزامات النوادي وتأمین تسهیلات 
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الشراء فمن الممكن قیام النوادي إعادةللزبائن، وباعتبار الملموسیة هي العمل الأكثر تأثیراً في نیة 

في ذات النادي، مثلا الأنشطةمن تقوم بحضور عدد الریاضیة وضع نظام هدایا ومكافئات للزبائن التي 

.-------------خصومات أو تقدیم طعام أو 

تهدف "،بعنوان:" تأثیر الجهد العاطفي على مخرجات العمل) Hei-Lin,Chu,2002(دراسة-9

معرفة العوامل المحددة للجهد العاطفي ومخرجاته على الموظفین، یؤسس البحث الحالي لعلاقة إلىالدراسة 

الإهمال-العدوى العاطفیة-الشعور السلبي-الجهد العاطفي (الشعور الایجابيالعوامل المؤثرة في بین

لى الموظفین(الرضا مخرجاته عو ولة لانجازه)الجهود المبذ-نافر العاطفيالجهد العاطفي(التو العاطفي)

من العاملین في 253الإرهاق العاطفي)، واعتمد الباحث على العینة العشوائیة والمؤلفة من -بالعمل

الى:قطاع المستشفیات وبالتحدید العاملین الذین یكونون على تماس مباشر مع الزبائن، وخلصت الدراسة 

)الحقیقیةالعواطف -التنافر العاطفيالعواطف الایجابیة العالیة  لدى الموظفین سوف تقلل من.(

الحقیقیةالعواطف -العواطف السلبیة العالیة لدى الموظفین سوف تضاعف من( التنافر العاطفي.(

العواطف العدوى العاطفیة العالیة لدى الموظفین تقلل من التنافر العاطفي بینما سوف تضاعف من

.الحقیقیة

الحقیقیةالعواطف منالعاطفي العالي لدى الموظفین یقلل من التنافر العاطفي ویضاعفالإهمال.

 من الحقیقیةتزید العواطف التنافر العاطفي العالي لدى الموظفین سوف یقلل من الرضا بالعمل بینما

الرضا بالعمل.

الحقیقیةا تزید العواطف العاطفي بینمالتنافر العاطفي العالي لدى الموظفین سوق یقلل من الإرهاق

من الإرهاق العاطفي.

واقترح الباحث عدة توصیات منها:
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 ضرورة قیام منظمات الخدمة في إخضاع موظفیها للتدریب المستمر في برامج تساعدهم في انجاز

والابتعاد عن التنافر العاطفي، وذلك لتحقیق هدف المنظمة في إرضاء الزبون الحقیقیةالعواطف 

والحصول على تقییم ایجابي لتجربة الخدمة،، حیث یمثل اللقاء مع الموظفین الخدمة في نظر الزبون.

وذلك لحاجتهم للجهد العاطفي في التعامل مع ، ضرورة إخضاع المدراء أیضا للبرامج التدریبیة

الموظفین.

:لدى مقارنة الدراسة الحالیة بالدراسات السابقة نجد قییم الدراسات السابقة:ت- 11-1

على الزبائن، من وأثرهبط بین استراتیجیات الجهد العاطفي ومخرجاتهالدراسة الحالیة نموذج یر تطور -

خلال دراسة تأثیر استراتیجیات الجهد العاطفي في نیة إعادة الشراء، ومن  ثم بحث تأثیر جودة الخدمة 

النموذج الذي قُدم في دراسة وذج الباحثة و المدركة على هذه العلاقة، فنجد أنّ هناك تشابة بین نم

(GROTH, WALSH, HENNIG-THURAU,2009).

لدراسات السابقة أمكن للباحثة الاستفادة العلمیة والعملیة، حیث لجأت الباحثة البناء من خلال الرجوع ل-

على ما توصلت إلیه الدراسات السابقة من نتائج، وكونت رؤیة واضحة لمسار البحث الحالي ومنهجیته.

الاحتراق -الضغط(ركزت معظم الدراسات السابقة على تأثیرات الجهد العاطفي على الموظفین ونتائجه -

بینما نجد قلة في الدراسات التي ربطت بین استراتیجیات الجهد العاطفي التنافر العاطفي)،-الوظیفي

هد العاطفي في نیة  إعادة ونتائجه على الزبائن، وسنحاول في هذه الدراسة اختبار تأثیر استراتیجیات الج

للمنظمات الخدمیة.ة الشراء، حیث تعتبر نیة إعادة الشراء من الأهداف الحیوی
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المبحث الأول : 1-2
Emotional Laborالجهد العاطفي 

عدم اهتمام، حیث لا مكان و باستخفافالأعمالالعواطف في عالم إلىتقلیدیاً ینظر : تمهید- 1-1-2

"تجارة سميونلاحظ حدیثاً تغیر في هذه النظرة، حیث نشأ مفهوم جدید یتعلق بالعواطف وهو ماللعواطف

فتتطلب بعض الأعمال عرض عواطف معینة (إدارة العواطف استجابة لقواعد العمل)، على ، العواطف"

سبیل المثال یتوجب على موظفي خدمة الزبائن إظهار الابتسامة واللطف أثناء اللقاء مع الزبائن وبشكل 

ي هذا ، ویُطلق على عملیة إدارة وتنظیم العواطف" الجهد العاطفي"، وسنحاول فمتكرر وبنفس الأسلوب

ث واستناداً حددت في هذا المبحالمبحث التطرق لمفهوم الجهد العاطفي واستراتیجیات إنجازه، والتي 

( العواطف الحقیقیة، العواطف غیر الحقیقیة)، وهو ما اهتمت به النظریة بإستراتیجیتینلأدبیات البحث 

الزبائن قادرین على تمییز طریقة التسویقیة من موضوع الجهد العاطفي، حیث أكدت الدراسات السابقة أنّ 

) أنّ Mishra,2007إدارة العواطف ومدى صدقها من قبل موظفي الخط الأمامي، حیث أظهرت دراسة(

للعواطف أثناء عملیة التفاعل لها تأثیر على تقییم الزبائن للخدمة(التوصیة الموظفینطریقة عرض 

).---------------- بالخدمة، جودة الخدمة المدركة،

: كان ینظر إلى العواطف بأنها ضعف المقارنة بین النظرة التقلیدیة والحدیثة للعواطف- 2-1-2

ولا مكان للعواطف في العمل، أما الآن فقد أصبح ینظر للعواطف على أنها أساس الأداء المرتفع(النظرة 

١.للعواطف) الذي یبین المقارنة بین النظرة التقلیدیة والحدیثة 1الحدیثة) وفیما یلي الجدول(

) النظرة التقلیدیة والحدیثة للعواطف1الجدول رقم(

النظرة الحدیثة للعواطف من خلال الأداء المرتفعالنظرة التقلیدیة للعواطف

العواطف دلیل القوة -1العواطف دلیل ضعف -1

العواطف أساسیة لنجاح الأعمال -2لا مكان للعواطف في عالم الأعمال-2

تأثي مھارات الذكاء العاطفي على أداء القیادات الإداریة:دراسة تطبیقیة"، رسالة دكتوراه، كلیة التجارة )، " 2006عبد الحمید الخلیل،(١
.73-74في بور سعید، جامعة قناة السویس ، ص
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العواطف مفتاح التعلم -3تجنب العواطف -3

تقوم العواطف بالشرح والتوضیح -4العواطف تشوش الأفكار -4

تكامل مع العواطف -5اكبح عواطفك-5

ابحث عن الناس العاطفیین -6تجنب الناس العاطفیین -6

الكامنةاستمع واصغ للعواطف -7على الأفكار القادمةركز انتباهك فقط-7

استخدم الكلمات العاطفیة -8لا تستخدم أبداً الكلمات العاطفیة-8

العواطف ضروریة للقرار الجید -9تتعارض العواطف مع القرار الجید -9

العواطف تحفزنا -10العواطف تحبطنا -10

العواطف دلیل على الحیویة والنشاط-11تدل العواطف على العطب والخلل -11

تؤدي العواطف للابتعاد عن المنطق في 12-

التفكیر 

تؤدي العواطف لتحسین الأسلوب المنطقي السببي  -12

في التفكیر 

تضع العواطف العقبات وتتحكم -13

بالشخص

العواطف تبني الثقة و الاتصال -13

العواطف تحفز وتنشط القیم الأخلاقیة -14العواطف تضعف المواقف الثابتة -14

تثبط العواطف انسیاب المعطیات -15

المنطقیة 

العواطف تزود بالمعلومة وبالتغذیة العكسیة-15

توسع الإبداعیة والابتكار -16تعیق العواطف خطط الإدارة -16

تولد التأثیر بدون سلطة -17تقوض العواطف السلطة -17

)73-74، ص:2006المصدر(الخلیل،

على الرغم من أن الأبحاث السابقة قد :عملیة التفاعل في بیئة الخدمةالعواطف في دور - 3-1-2

فسرت دور العواطف في تفاعلات الخدمة بین الموظفین والزبائن، إلا أن معظم هذه الأبحاث قد ركزت 
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طریقة تقدیم "على العواطف الخارجیة أكثر من التركیز على العملیة الداخلیة للتحكم بالعواطف أو ما یسمى 

تقییم بین العواطف التي یظهرها الموظفین و ربطتعلى سبیل المثال بعض الدراسات "، العواطفهذه

من خلال سؤال الزبائن أو مراقبین مستقلین عن مستوى العواطف المعروضة من قبل للخدمةالزبائن

(Tsai and Huang,2002)ت دراسةحیث وجد، الموظفین وربطت بین المتوقع والتقییم لهذه العواطف

بینما وجدت دراسة ،عملیة التسلیم ونیة الولاء لدى الزبائنأثناءعلاقة بین العواطف التي یبدیها الموظفین 

Tan, Foo, Kwek,2004)( والتي تم قیاسها) صلة بین حجم العواطف الایجابیة التي یبدیها الموظفین

ورضا الزبائن.الاتصال البصري) من خلال الترحیب و 

على العواطف الظاهرة خارجیاً، وأن الود الذي تركز السابقة الدراساتنجد أنمما تقدمن خلال 

في المقابل، لاحظ سیؤدي إلى تقییم إیجابي للخدمة من قبل الزبائنیبدیه الموظفین من خلال السلوك المُ 

الحقیقیة(العواطف ربطت بین الجهد العاطفي كإدارة وتحكم وعرض للعواطفأخرى هناك دراسات نجد أنّ 

هذا الجانب في غفلحیث أُ ، رضا الزبائن)–لولاء ومخرجات تقدیم الخدمة(نیة ا) الحقیقیةالعواطف غیر -

العاطفي الزبون قادر على تمییز نوع الجهدأنّ الحدیثة ولا سیما بعد أن وجدت الدراسات الدراسات السابقة

٢ییم الزبون للخدمة.الأمامي و هو ما سینعكس على تقالذي یقوم به موظفي الخط

إدراك العواطف دراسات واسعة في الأدبیات النفسیة موضوع لاقىتمییز العواطف:- 4-1-2

والكشف عن ،بشكل موثق أن الأفراد قادرین على فهم السلوك اللاشفوي للآخرینو الاجتماعیة، حیث أثبتت 

عملیة الخدمة أثناء تجربةوهذا ما سینعكس على ،خداع أو صدق تلك العواطف (العواطف غیر الحقیقیة)

العواطف بینالأفراد قادرین على التمییزیمكن القول أنّ التفاعل بین الموظفین والزبائن، بشكل عام 

، ففي غیر الحقیقیة المعروضة على الرغم من أن حكمهم یمیل إلى الوقوع في الخطأالعواطف الحقیقیة و 

الزبائن قادرین على التمییز بین العواطف الحقیقیة وغیر الحقیقیة وهو د أنّ ) وجGroth,2009دراسة قدمه(

.Grothما سیؤثر على تقییمات الزبائن للخدمة وهذا ما وجدناه في  إحدى الدراسات السابقة والتي قدمها 

2Groth M ,Walsh G ,Thurau T,(2009),"Customer Reactions To Emotional Labor: The Roles Of Employee
Acting Strategies And Customer Detection Accuracy", Academy Of Management Journal, P.959.
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إحدى الصعوبات في دقة الكشف عن العواطف ومدى صدقها هو عدم وجود إیحاءات ولعلّ 

أظهرت الأبحاث بعض فقد،الحقیقیةوغیر الحقیقیةعامة یمكن من خلالها التمییز بین العواطف 

ولكن ،الذي یصوغ محاولة لتصنیف التعابیر الجسدیة للعواطفو فرة الوجهیةیالنجاحات باستخدام نظام الش

، حیث یعتبره ا النظام قاصراً بسبب اعتماده على أدوات الملاحظة مثل الفیدیوهات وما إلى ذلكیظل هذ

٣.التي تسود قطاع الخدماتة للوقت في الحیاة التفاعلیة مضیعالبعض

: تفادیاً للوقوع في مسألة التداخل بین الجهد بین الجهد العاطفي والذكاء العاطفيتمییز ال- 5-1-2

والذكاء العاطفي لابد من التمییز بین المصطلحین قبل الدخول في تعریف واسع للجهد العاطفي، العاطفي 

یمكن القول أنّ الجهد العاطفي یعبر عن درجة التلاعب بالمشاعر الداخلیة أو السلوك الخارجي الذي یقوم 

مة الخدمة أثناء به الأفراد من أجل عرض العواطف الملائمة استجابة لقواعد العمل وما تتوقعه منظ

(وجها لوجه أو بالصوت)، ویتم انجاز الجهد العاطفي من خلال التفاعل الشخصي مع الزبائن

)، Surface Acting) أو العواطف غیر الحقیقیة (Deep Actingإستراتیجیتان هما العواطف الحقیقیة (

ذاتیة وعواطف الآخرین والتمییز بینما یعرّف الذكاء العاطفي بأنّه مقدرة الأفراد على مراقبة عواطفهم ال

فیعبر الذكاء العاطفي عن مقدرة عقلیة لدى بینهما، واستخدام هذه المعلومات كدلیل في تفكیره وأفعاله،

الأفراد في الكشف عن العواطف سواء الذاتیة أو للآخرین، والتي تتطور مع التقدم في أعمار الأفراد 

وجودة لدى بعض الأفراد، بینما یمكن تعلم الجهد العاطفي و وخبرتهم، ویعتبر الذكاء العاطفي مقدرة م

الذكاء العاطفي أحد العوامل المؤثرة في الجهد العاطفي، حیث أظهرت التدریب علیه، فیمكن القول أنّ 

) أنّ الأفراد الذین یتمتعون بالذكاء العاطفي أكثر قدرة على أداء العواطف Grandey,2000دراسة (

٤الحقیقیة.

3Ibid,P.960.
4Morrison,Tony,(2007),"Emotional Intelligence, Emotion & Work: Context, Characteristics,
Complications & Contribution", British Journal Of Social Work, P.251.
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تم تناول مفهوم الجهد العاطفي من عدة مداخل، ولكن معظم هذه : تعریف الجهد العاطفي- 6-1-2

التعاریف قد ركزت على مفهوم الإدارة الداخلیة للعواطف إظهارها، بینما اقتصر بعض الباحثین مفهوم 

الجهد العاطفي على ما یتم إظهاره من عواطف.

,Hochschildتعریف الجهد العاطفي من منظور -1 .Arالاجتماعیة تُعتبر الباحثة : )(1983

Russell Hochschild ّفي كتابها " قلب الإدارة ١٩٨٣ل من طرح مصطلح الجهد العاطفي عام أو

"أو هو،كمایلي " إدارة العواطف من أجل خلق تعابیر وجهیه وجسمیة ملاحظة من قبل الزبائن،وعرفته "

."والعواطف من أجل عرض التعابیر الوجهیة والجسمیة المناسبةللمشاعرالضبط الهادف 

في إطار یحاكي الدراما المسرحیة فشبهت عملیة التفاعل بین الزبون Hochschild""وعملت 

ن بدور الممثلین غلى خشبة المسرح،موظفو یقوم الوالموظفین بالمسرح، حیث یمثل الزبائن الجمهور بینما 

).الحقیقیةغیر العواطف و الحقیقیة( العواطف خلین للعواطفلإطار قدمت مدوفي هذا ا

عندما یتم إبداء العواطف في الصفقات وتدخل إطار البیع والشراء (Hochschild,1979)تقول

، یمكن ملاحظة و ما أطلق علیه" تجارة العواطف"كجزء من الجهد المبذول في الصفقة تتحول إلى تجارة وه

موظفیها، وهو ما سیكون غیر مستحب من عواطفالمنظمة السیطرة علىتجارة العواطف عندما تستطیع

التعامل معهم (أن تبدي الابتسامة لهم) ممن یصعبقبل الموظفین ولاسیما في التعامل مع بعض الزبائن 

""وهو ما سیقود من وجهة نظر Hochschild٥.من ضغط العملوالمعاناةللاحتراق الوظیفي

Ashforthمن منظور تعریف الجهد العاطفي -2 ,Humphrey,1993) :( ّفعر" Ashforth and

Humphrey" وذلك مع عرض العواطف الملائمة للزبونینتج عنه أنه "الفعل الذي بالجهد العاطفي

,Hochschild)تحقیق الهدف وهو الانخراط في الانطباع الذي تریده المنظمة". بالمقارنة مع تعریف 

5 A.Grandey A,(2000), "Emotion Regulation In The Workplace : A New Way To Conceptualize
Emotional Labor", Journal Of Occupational Health Psychology, P.96.
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بالجهد العاطفي كسلوك اُ أكثر اهتمام"Ashforth and Humphrey"كان التعریف الذي قدمه (1983

للعواطف.داخلیة لاحظ أكثر من كونه إدارة فعلي  مُ 

إشارتهما إلى بالإضافةللعواطف،من قیمة الإدارة الداخلیة ""Ashforth and Humphreyل قل

Ashforth"منیشیر كلاً من قبل الموظفین، اً مقصوداً جهدضرورة الجهد العاطفي لا یتطلب بالأنّ إلى

and Humphrey"یمكن أن یصبح روتین وسهل الأداء من قبل الموظفین أكثر من لجهد العاطفي أن ا

. لضغط التي یمكن أن تصیب الموظفینكونه مصدر من مصادر ا

العلاقة بین على"Ashforth and Humphrey"من قبللمحصلة كان التركیز الرئیسيفي ا

حیث افترضا أن الجهد العاطفي یرتبط بشكل ، في العملأداء الموظفینلاحظ وبین أسلوب التعبیر المُ 

ایجابي مع فعالیة الأداء في العمل  بشرط أن یدرك الزبون التعابیر العاطفیة للموظف ومدى صدق أدائه 

الموظفین إذا لم یظهروا أنّ "Hochschild"ما طرحته""Ashforth and Humphreyحیث وافق ، لها

للزبون یصبح الجهد العاطفي خلل وظیفي ویمكن أن یولد حالة عزلة عن النفس لدى حقیقیةعواطف 

ا الأمر داخل طریقة لفهم كیفیة حدوث هذما ولكن لم یقدالحقیقیةغیراء العواطفالموظف وخاصة إبد

٦الموظفین.

Morrisمن منظور تعریف الجهد العاطفي -3 , Feldman Morris"الباحثانرفعّ ):(1996,

and Feldman" لإبداء العواطف المرغوبة من قبل المنظمة أثناء الجهد المخطط أنه"بالجهد العاطفي

في "Ashforth and Humphrey"عملیة التفاعل في الصفقات الشخصیة " وهو یتفق مع ما قدمه

بإدارة "بحد ذاته أو ما سمي الجهد العاطفي علىالتركیز على العواطف المعروضة أكثر من التركیز

."العواطف

:أبعادأربعةلهالعاطفيالجهدبأننموذجهمافي(Morris &Feldman)كل منأشار

.تكرار عملیة التفاعل

6 Ibid, P.96.
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.( كثافة العواطف أثناء عملیة التفاعل ) المجاملة

.تنوع العواطف المطلوبة

 ناقشته هو ماالتنافر العاطفي و"Hochschild"،لعاطفي التنافر ایتولد حیث كمؤشر للجهد العاطفي

.الموظفتم التعبیر عنها متناقضة مع العواطف التي یشعر بهعندما تكون العواطف التي 

ه تم التركیز على فكرة أنّ الجهد العاطفي هو إدارة أنَ بالنظر إلى التعاریف السابقة نجد 

"Hochschild&Ashforth and Humphrey"من قبلة)یحقیقغیر عواطف ة و ی(عواطف حقیقللمشاعر

مفهوم ضمنةثانوی" نظرا للجهد العاطفي نظرة Morris&Feldmanفي المقابل نجد أنّ الباحثان"

المجاملة.   

تنافر على أنّه  مشابه للالجهد العاطفي هم قدم بعضMorris &Feldman""تعریفوانطلاقا من 

&Kruml"العاطفي أمثال Geddes"یغطي ولكن هذا الأمر غیر ممكن التطبیق، لأن التنافر العاطفي لا

التي ینخرط فیها ةالتنافر العاطفي هو فقط مؤشر للعواطف غیر الحقیقیأنّ ، و جمیع حالات إدارة  العواطف

٧.الموظفین

-Grandey,1999(منظورمن تعریف الجهد العاطفي -4 أنه یوجد إرباك Grandeyقولت): 2000

تعریف أشمل للجهد تالجمع بین التعاریف السابقة وصاغتف السابقة للجهد العاطفي، فحاولیفي التعار 

أنّ اعتبرت و ، من أجل مقابلة أهداف منظمة الخدمةالعاطفیةتنظیم المشاعر والتعابیر" العاطفي بأنه

٨."غیر الحقیقيالمدخل مدخل الحقیقي أوهناك مدخلین ممكن أن یتم تبینهما من قبل الموظفین إما ال

 الحقیقیةالعواطف غیرSurface Acting : یف العواطف یز تبأنّها العواطف غیر الحقیقیةتُعرّف

أثناء تفاعل وذلك،من خلال التعابیر والمظهر الخارجي(التعابیر الوجهیة، الإیماءات، نبرة الصوت)

ف لا یتم (وهذه العواطعرض العواطف المطلوبة منهمالخط الأمامي مع الزبائن، حیث یتم موظفو

7 Ibid, P.97.
8 Monaghan D,(2006),"Emotional Labor In Customer Service Work: The Perceived Difficulty And
Dispositional  Antecedents.The University Of Akron,P.11
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الخط الأمامي في الفنادق على إظهار موظفوعلى سبیل المثال یعمل الإحساس والشعور بها)،

عدممعالمطلوبةالعواطفإبداء (قد یعانون من اكتئابأنهمالابتسامة والترحیب بالزبون بابتهاج مع 

یستطیع تعدیل تعابیره ماالعواطف غیر الحقیقیة عندط الأمامي الخموظفویستخدم،)الانخراط بها

التعابیر الوجهیة غییر في شعوره الداخلي وذلك من خلال تغییرمع عدم تالعاطفیة الخارجیة 

تحمل تناقض بین الشعور الداخلي والتعابیر العواطف غیر الحقیقیة فیمكن القول أنّ والجسدیة،

٩العاطفیة الخارجیة.

الحقیقیةلعواطف ا:Deep Acting الثانیة للجهد العاطفيالإستراتیجیةتعتبر العواطف الحقیقیة ،

عندما یشعر تنشأ والتيالتعدیل الداخلي للمشاعر لعرض العواطف الملائمة في العمل، "وتُعرّف بأنها 

، فیلجأ إلى استخدام موقف التفاعل مع الزبون)–(العمل موظف الخط الأمامي بأنّ الحالة لا تناسبه

تجربته السابقة أو التدریب من أجل انجاز ما هو مطلوب منه من عواطف، بخلاف العواطف غیر 

الحقیقیة فإن العواطف الحقیقیة تتضمن تغییر المشاعر الداخلیة أكثر من تغییر المظاهر الخارجیة، 

ارج إلى الداخل" بینما یتم انتقال العواطف غیر الحقیقیة یتم انتقال الشعور" من الخإستراتیجیة يفف

) بأنّ العواطف Hochschild, 1983، تقول (في العواطف الحقیقیة"الشعور "من الداخل إلى الخارج

الحقیقیة یمكن أن تنجز من خلال:

حیث یقوم الفرد بتنشیط المحاولات من أجل استدعاء أو قمع العواطف.: الشعورتحفیز

ط الفرد استدعاء(الأفكار، الصور، الذاكرة) لأجل استحضار نشّ حیث یُ : التدریب على التخیل

العواطف المرتبطة بها(التفكیر بالزواج لأجل الشعور بالفرح أو الجنازة  من أجل الشعور بالحزن).

بكلمات أخرى فإن الموظفین یستخدمون تدریبهم أو تجاربهم السابقة من أجل مساعدتهم في  

التدریب على إظهارالاستجابة المناسبة أثناء التفاعل مع الزبائن، إن استحضار العواطف الملائمة أو

تكییف) العواطف أثناء التفاعل مع الزبون، -قمع-(استدعاءتمكنك من تنشیطالحقیقیةالعواطف 

9Lin C,Kay H,(2002),The Effects Of Emotional Labor On Employee Work Outcomes.Virginia
Polytechnic Institute,P.18-19.
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في إحدى شركات الطیران، حیث ساعدت الحقیقیةدراساتها عن العواطف "Hochschild"استخدمت 

مضیفات الطیران في استدعاء العواطف الملائمة وقمع العواطف غیر الملائمة أثناء التفاعل مع 

حجرات الطیران كغرف للعیش یتخیلنّ مضیفات الطیران في جلسة التدریب أن حیث تم تعلیمالمسافرین، 

١٠كالأطفال فهم  یحتاجون للانتباه.صعبة المزاجن یتم معاملة الزبائأنوالمسافرین كنزلاء فیها، و 

من جمع التعاریف السابقة للجهد العاطفي قد وضح Grandeyما عملت علیه ومن الملاحظ أنّ 

وهو ،نیها من قبل موظفي الخط الأماميالممكن تباستراتیجیاتهبشكل كامل مفهوم الجهد العاطفي ولاسیما 

ما سیتم تبنیه في هذا البحث.

١١للجهد العاطفي هي:ةمفسر تة نظریاعدّ یوجد :النظریات المفسرة للجهد العاطفي- 7-1-2

كان من المستغرب أنّ : نظریة تنظیم العواطف "Hochschild عندما صاغت مفهوم الجهد العاطفي"

جهد العاطفي من خلال ) تفسیر لل(Grandy,2000لم تأخذ بعین الاعتبار نظریة العواطف، فقدمت 

حیث تُعرف العواطف بأنّها " الإثارة الفسیولوجیة والتقییم الإدراكي للموقف "، وبناءً علیههذه النظریة، 

الحالة، وبشكل مشابه یضبط الموقف أو بما یلائم متطلباتتعابیرهم العاطفیة الأفراد یضبط 

قواعد العمل، ویُعرف تنظیم العواطف وفقاً لهذه یتلاءم مع ما تتطلبهالموظفین الإثارة في عواطفهم بما 

النظریة بأنه " مجموع العملیات التي یؤثر من خلالها الأفراد بالعواطف الموجودة لدیهم، وكیفیة 

انعكاس هذه العواطف"، یزودنا التعریف الحالي بإطار نظري نافع فیما یخص تفسیر الجهد العاطفي، 

ف یمكن أن یفسر الآلیة التي من خلالها قد یصل الموظفین إلى إنّ الفهم لعملیة التحكم بالعواط

الاحتراق الوظیفي أو الإجهاد جراء ممارسة الجهد العاطفي حیث أن إطالة الإثارة العاطفیة أو كبتها 

أثناء التعامل مع الزبائن یمكن أن یصیب الموظفین بالإجهاد.

10 Ibid, P.19-20.
11 A.Grandey A,(2000),Op.Cit,P.98-99.
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 نموذجGross: اقترح العالم"Gross " نموذج لإدارة العواطف یمكن أن یكون مفید في تفسیر الجهد

المخرجات)، حیث یتلقى الفرد منبه من موقف معین فیستجیب لذلك –العاطفي هو نموذج (المدخلات 

إدراكیة).–سلوكیة –الاستجابة العاطفیة للأفراد أحد الأشكال التالیة(فسیولوجیة تأخذو المنبه بعواطف 

في شكلین، الشكل الأول وهو ما یدعى یكون في نموذجه إنّ التحكم بالعواطف Grossیقول

الفرد أن ینظم عواطفه بشكل حیث یستطیع"، )(antecedent-focusedالتعدیل المسبق للعواطف"

حیث یستطیع الفرد أن "، )(response-focusedتعدیل الاستجابة"الشكل الثاني وهو ما یدعى، أما مسبق

هذین الشكلین من التحكم بالعواطف یتطابقان مع مفهوم ، السلوكیة لعواطفهالإشارات الفسیولوجیة و یضبط 

.)(العواطف الحقیقیة والعواطف غیر الحقیقیةHochschildالجهد العاطفي والذي أشارت إلیه 

أو إدراكه تغییر الموقفلعواطفه عندما یرغب بینخرط الفرد في التعدیل المسبق :بقالتعدیل المس-1

للموقف من أجل الضبط والسیطرة على عواطفه وهو ما یتطابق مع مفهوم العواطف الحقیقیة التي 

نشر -تعدیل الموقف-، ویتم التعدیل المسبق من خلال أربع آلیات( اختیار الموقف""Hochschildقدمته

عواطف المرغوبة منهم، ولكن هذا لا للالتغییر الإدراكي)، بإمكان الأفراد اختیار المواقف تبعاً -الانتباه

الموظفین اختیار مكان عملهم لكن بالنسبة لموظفي الخط بإمكانأنّ رغمینطبق على قطاع الخدمات، 

احتكاكهم المباشر مع الزبائن، أما بالنسبة لتعدیل أثناء الأمامي یتعرضون دائما لمواقف مختلفة وخاصة 

التغییر -عد الوسیلتین الأخیرتین (نشر الانتباهوبالتالي تُ ، العملالموقف فهذا الأمر غالبا ما ینتهي بترك

الأفضل الممكن إتباعهما من قبل موظفي الخط الأمامي من أجل تغییر إدراك انالإدراكي) هما الوسیلت

الموقف بهدف ضبط العواطف وتغییرها.

نشر الانتباهattentional deployment: بالعواطف أحداث متعلقةر في یلتفكیلجأ الفرد لحیث

إحدى ، وهذا ما یبدو واضح من خلال المثال التالي حیث تطمح ما موقفالتي یحتاجها في 

فقامت،غلال موهبتها أثناء خدمة الزبائنبأن تكون مغنیة أوبرا فقامت باستالعاملات في المقاهي 

اء التفاعل مع الزبائن.بشكل ایجابي أثنعنهابشيء تحبه وساعدها في تعدیل مشاعرها والتعبیر
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تغییر الإدراك:Cognitive change یساعد طریقة ثانیة في التعدیل المسبق للعواطف حیث وهي

، مثال وینهي أثره السلبي على الموظفینالجهد العاطفيإنجاز لموقف على الإدراكالتغییر المسبق

التعامل مع عن حالة مضیفات الطیران حیث تم تدریبهن على "Hochschild"ذلك ما قدمته 

المسافرین كالأطفال، فإن المضیفات لن یشعرن بالغضب عندما یبدي أحد المسافرین تصرف طفولي، 

ویساعد على التخفیف من حدة الجهد العاطفي لدى مهم إن إعادة تقییم الإدراك للعمل هو تحدي

الموظفین. 

یعمل الفرد على تغییر "Gross"في هذا الشكل من إدارة العواطف وطبقاً لنموذج : الاستجابةتعدیل-2

الاستجابة العاطفیة التي یبدیها، فعادة ما یوجد لدى الفرد میل لإبداء استجابة عاطفیة معینة وذلك تبعاً 

لوجیة، للمواقف التي یمر بها، ولكنه یعمل على التلاعب بكیفیة إظهار الاستجابة العاطفیة (الفسیو 

السلوكیة) أكثر من كونه تكیّف مع الموقف، حیث یتلاعب الفرد بردة الفعل العاطفیة من خلال تعابیره 

وهو ما یمكن أن یحدث من خلال التمرس والاعتیاد على الأمر لإبداء ما هو مطلوب ،العاطفیة الظاهرة

لى تزییفها ككل، إنّ تعدیل في العمل، فبذلك یكون الفرد قد ضبط حدة العواطف التي یظهرها وعمل ع

Hochschild"."الاستجابة العاطفیة یتطابق تماماً مع مفهوم العواطف غیر الحقیقیة الذي قدمته 

قمع العواطف ، بالإضافة إلىعلى إظهار العواطف التي لا یشعرون بهان یعمل الموظفو 

والأحاسیس الحقیقیة لذلك فإن تقنیة تعدیل الاستجابة تقوم على تعدیل التعابیر الخارجیة ولیس العواطف 

أو ممكن أن الموظف مثلا إلى إظهار الابتسامة على وجهه (ضبط بالقوة)، فیقوم والأحاسیس الداخلیة

ته أمام فمزعج لكي یحافظ على لطایعمل الموظف على وضع ما یسمى قناع من التعاطف مع الزبون ال

.الزبائن(تزیف العواطف المعروضة)
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الثانيالمبحث :2-2

ونتائجهالجهد العاطفيفيالعوامل المؤثرة 

من أجل الفهم الأوسع لمصطلح الجهد العاطفي لابد من التطرق للعوامل المؤثرة في :تمهید- 1-2-2

الدراسات السابقة سواء على مستوى الأفراد أو ، وعرض أبرز النتائج التي توصلت إلیها الجهد العاطفي

المنظمة، وسنحاول في هذا المبحث التطرق لمجموعة  العوامل المؤثرة في الجهد العاطفي ونتائجه. 

العوامل المؤثرة في الجهد العاطفي:- 2-2-2

:الأفراد(موظفي الخط الأمامي)الاختلافات المتعلقة بشخصیات - 1

أن النساء أكثر قدرة على الانخراط في إلىبعض الباحثینتوصلحیث :العوامل الدیموغرافیة

،من الرجال، مستندین على فكرة أن المرأة أكثر قدرة على أداء الأعمال العاطفیةالعواطف الحقیقیة 

أن الدراساتبعضأشارتعاطفي، و لتي تحتاج إلى جهد وخاصةوأكثر رغبة في دخول الأعمال ا

.قلأبأعمارغیرهممنبهمالعمرتقدمكلماعواطفهمعلىالسیطرةیستطیعواالأفراد

وتشیر إلى امتلاك الشخص مشاعر ایجابیة مثل(المرح، الابتهاج، التفاؤل).:العاطفة الایجابیة

وتشیر إلى امتلاك الشخص مشاعر سلبیة مثل(التشاؤم، القلق).:العاطفة السلبیة

وتشیر إلى درجة اهتمام الشخص بالصورة أو الانطباع الذي یظهره للآخرین، إن :المراقبة الذاتیة

من یتمتعون بمراقبة ذاتیة عالیة قادرین على أداء الجهد العاطفي بنوعیه(الحقیقي وغیر الحقیقي) 

المراقبة الذاتیة على الصورة تركز حیث د الذین یتمتعون بمراقبة ذاتیة منخفضة،بشكل أكبر من الأفرا

أو الانطباع الذي یراه الآخرین أو ما یسمى التعابیر الظاهرة.

عواطفهم الذاتیة وعواطف الآخرین ومشاعرهم ر إلى مقدرة الأفراد على مراقبة ویشی: الذكاء العاطفي

لومات كدلیل في تفكیره وأفعاله، ویمكن القول أن الذكاء العاطفي والتمییز بینها واستخدام هذه المع
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یتضمن ثلاثة أجزاء هي (التقییم والتعبیر عن العواطف، تنظیم العواطف، استخدام العواطف)، حیث 

.الحقیقیةعلى أداء العواطف قدرة أظهرت الدراسات أن الأفراد الذین یتمتعون بالذكاء العاطفي أكثر 

یعتبر الانسجام من المیزات الشخصیة إنه یتضمن خصائص مثل(التعاونیة، :جام)التناغم(الانس

وغالبا ما یمیل الشخص الذي یتمتع بالانسجام إلى أن یكون لطیف وعاطفي ،الانسجام مع الآخرین)

ویراعي الآخرین. 

:١٢.يویشیر إلى میل الفرد لتكریس طاقته من أجل أداء عمله الحالالتركیز على أداء المهمة

:بمنظمة الخدمةالعوامل المتعلقة - 2

شعور الموظفین بعدم القدرة على التحكم بما یحدث بموقع العمل قد إنّ : الاستقلالیة في العملمنح

للضغط الذي یحدث في العمل، حیث وجدت بعض الدراسات أن منح الاستقلالیة في اً یكون سبب

العمل للموظفین یخفف الضغط الناتج عن إدارة العواطف.

هذا النوع من الدعم یخلق بیئة عمل ایجابیة وهو ما إنّ : الدعم المقدم من المشرف وزمیل العمل

سوف تكون الحاجة للعواطف غیر الحقیقیة اليوبالت،یؤثر على الموظفین(رضا بالعمل، ضغط أقل)

١٣.لتزییف العواطفالعواطف المطلوبة من دون الحاجة تكون قلیلة لان بیئة العمل الایجابیة ستولد 

:الأحداث العاطفیة- 3

دارة للعواطف، إلا أنّ على الرغم من أن مكان العمل یتطلب وبشكل متكر  ٕ هناك أحداث ممكن ر تنظیم وا

، إن بعض الأحداث العاطفیة لعواطفهمالموظفینفي إدارةالعمل ویكون لها تأثیر مباشرأن  تحصل في 

قواعد العمل(العواطف تعارض عندمابالتحدیدو ،للعواطفأفضلیمكن أن تقود الموظفین إلى إدارة 

التعامل مع زبون على سبیل المثالعلى الموظفین اً ویمكن أن تسبب أیضاً ضغط، المطلوب عرضها)

12 Monaghan D,(2006),OP.Cit,P.29-44.
13 A.grandey A,(2000),Op.Cit,P.107.
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موظفي الخط الأمامي على خلل في الخدمة، بالمقابل هناك أحداث تؤثر بشكل ایجابي ویتعمد لومغاضب

١٤في العمل.ترقیةالسماع عن مثلعلى عواطف الموظفین 

:ظروف التفاعل مع الزبون- 4

 فمثلا موظفي الاستقبال في منظمة صغیرة لآخروهذا یختلف من عمل :الزبائنتكرار التفاعل مع ،

خلال ساعة، وهذا على عكس موظف محلات البقالة اً واحداً للخدمات القانونیة من المتوقع مقابلة زبون

یقابل عشرة زبائن في الساعة.أنفمن المتوقع 

مدة طویلة قد تكون لساعات مع الزبائن، بینما قضاءمن المتوقعالألبسةفي محلات :مدة التفاعل

مختلف في محلات الوجبات السریعة حیث لا تتجاوز مدة التفاعل مع الزبائن بضع دقائق.الأمرنجد 

عمل بعض الباحثین على استكشاف أنوع العواطف التي یجب عرضها في :في العواطفالتنوع

عام من موظفي : العواطف التعاونیة حیث من المتوقع بشكل ذلك تبعاُ لطبیعة العمل وهيالعمل و 

، بینما نجد في مهن أخرى أن المطلوب هو إبداء )الانسجام،اللطف،اللباقة(الأمامي إظهارالخط 

الأمن حیث من المتوقع إظهار يالفواتیر أو مسؤوليجامعكموظفي خدمات الدفن أوالحزنمشاعر

سواء كانت أي مشاعرعدم إظهارالخوف والغضب، وهناك نوع ثالث من العواطف مطلوب فیها 

أو ایجابیة مثل القضاة والمعالجون.سلبیة 

إظهار عواطف معینة الأماميغالبا ما تتوقع إدارة المنظمة الخدمیة من موظفي الخط : قواعد العمل

العواطف إظهارأثناء العمل وهي ما تدعى قواعد العمل وقد تكون رسمیة أو غیر رسمیة، مثلا 

١٥الفواتیر، موظفي الأمن).الایجابیة(الابتسامة،  اللطف)أو إظهار الغضب(جامعي

14 Ibid,P.103.
)،"قیاس تأثیر الجھد العاطفي المبذول من قبل مقدمي الخدمة على مستوى أدائھم(دراسة تطبیقیة على 2010سویدان، نظام الدین،(١٥

.279، مجلة جامعة الأزھر الخاصة بغزة،ص ئة التدریسیة في الجامعات الأردنیة الخاصة)"أعضاء الھی
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:نتائج الجهد العاطفي: 3-2-2

:النتائج على مستوى الموظفین- 1

فهو عبارة عن مؤشر لظروف عملهمیعبر الرضا في العمل عن تقییم الموظفین: الرضا في العمل ،

أكثر مملاً مع الزبائن یعتبر عملاً اً وودوداً "أن تكون لطیفGrandyقول تحالة الموظف في العمل، ل

نَ من كونه ممتعاً، ٕ أن Grandyتقول للموظفین:"،أكثر متعةاً الذاتیة یعتبر أمر إظهار العواطف وا

قد یكون الشخص غیر سعید ومع ذلكالمثال ل، على سبید العاطفي یقید التعابیر الشخصیةالجه

بین إدارة التي درست العلاقة الابتسامة، إنّ الأبحاث التجریبیة السابقة یتوجب علیه إظهار

في الاختلافالعواطف(الجهد العاطفي) والرضا في العمل كانت متناقضة، ویعود هذا التناقض إلى 

كانن أثناء اللقاء مع الزبو الحقیقیةالعواطف غیر تعریف الجهد العاطفي، ولكن بشكل عام نجد أن 

العمل.فيتأثیر سلبي على الرضااله

شائع بین موظفي القطاعات الخدمیة، و مخرج أساسي الوظیفيالاحتراقیعتبر الوظیفي:الاحتراق

عاطفیاً وبشكل زائد في عملیة التفاعل مع الزبون بحیث لا في حالة انخراط الموظف الاحتراق ینشأ 

لتي استنفذها خلال یكون هذا الموظف قادراً على تعویض النقص الحاد في مصادر هذه العواطف ا

الإرهاق العاطفي، عدم توازن الاحتراق (من العلامات الممیزة للموظف الذي یعاني من ،عملیة التفاعل

،عندما تتكرر هذه الحالة مع الموظف فإنّه یبدي )الشخصیة، وقلة الإنجازات الشخصیة للموظف

لة إلى شعور استجابة عاطفیة متكررة تجاه الزبائن نتیجة نفاذ طاقته العاطفیة، كما تؤدي هذه الحا

الموظف بمشاعر سلبیة تجاه نفسه وتجاه عمله، كما تشیر الدراسات السابقة التي أجریت في هذا 

من جهة وبین الأداء ومعدل دوران العمل من جهة الوظیفيالمجال إلى وجود علاقة بین الاحتراق

١٦أخرى.

:النتائج على مستوى المنظمة- 2

16 Ibid,P.103-104.
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 ى ولاء الزبائن مظهر هام في الحفاظ علیعتبر الجهد العاطفي:الزبونأداء الخدمة أثناء التفاعل مع

نظم بها العواطف من قبل الموظفین من ، وتختلف الطرق التي تُ والشراء مرة أخرى في قطاع الخدمات

هناك اختلاف في نتائج الجهد العاطفي على المنظمة وذلك أنّ نجد، على أداء الخدمةأثرهاحیث 

في دراسة قدمتها ف)، حقیقیةغیر عواطف و حقیقیةة المستخدمة(عواطف تبعا للإستراتیجی

Grandey,2003)( أكبر بشكل حقیقیةالعواطف غیر الیلجأ لاستخداموجدت أن الموظف الذي

هناك تأثیر أنّ ""Grandeyیحقق نسبة منخفضة من فعالیة تسلیم الخدمة، أبعد من ذلك وجدت

وهذا في دراستین قدمتا لهذا الغرض إحداهما ،على رضا الزبائن(المزیفة) الحقیقیةللعواطف غیر 

أكثر تأثیرا على رضا الزبائن ویمكن الحقیقیةالعواطف أنّ وجدتأجریت على قطاع المطاعم، حیث 

١٧.نتائج عكس ذلكالحقیقیةأن تعطي العواطف غیر 

شـــاعر ایجابیـــة عنـــد وم، وســـیلة لخلـــق صـــورة ایجابیـــة للمنظمـــةكالعواطـــف الحقیقیـــةیـــتم اســـتخدام 

علاقـة ایجابیـة ) Pugh,1998(الزبون، مما ینعكس بنتائج ایجابیة على انجاز خدمة الزبون، وجدت دراسـة 

ى أن المبالغـة إلـالدراسـة لموظفي البنك والرضا الـذي یشـعر بـه الزبـون، كمـا أشـاراتالعواطف الحقیقیةبین 

التعــابیر العاطفیــة تــؤثر حیــث ،ســلبي علــى الأداء المــدرك للخدمــةكبــت العواطــف یــؤثر بشــكلفــي إظهــار

الأشــخاص الــذین یزیفــون عواطفهم(عواطــف غیــر إنّ علــى الزبــون، اً ســلبیتــأثیراً المدركــة بشــكل غیــر حقیقــي 

" هذه العواطف إلـى الآخـرین، لـذلك نجـد أن هـذه العواطـف یمكـن اكتشـافها ظهرون ما یسمى"تسربیُ )حقیقیة

لهـا الحقیقیـة"مزیفة"، وهذا ما یـدعونا إلـى القـول أن العواطـف غیـر حقیقیةمن قبل الآخرین ومعرفة أنها غیر 

تأثیر سلبي على أداء الخدمة.

أو ما یمكن تسمیته التعدیل المسبق للعواطف من الحقیقیةعلى أیة حال عندما یتم تأدیة العواطف 

قبل الموظفین یكونون على اقتناع بأنها الطریقة المناسبة للتعبیر عن العواطف المطلوبة على الرغم من 

تعابیر العاطفیة أصیلة في الموظفهذه الوهذه الطریقة ربما تجعل الزبون یدرك أنّ ، أنها تحتاج إلى جهد

17 Monaghan D,(2006),Op.Cit,P.21-22.
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نتائج الجهد العاطفي على الزبون مدركة تعتبر، الزبونأداء الخدمة و بینجابیة إیهذا ما یؤسس لعلاقةو 

على موظفي مركز خدمة الزبائن (Totterdell& Holman, 2003)من قبل الموظفین، ففي دراسة

١٨.الحقیقیةذات فعالیة أقل من العواطف الحقیقیةأن العواطف غیر یدركونت إلى أن الموظفین أشار 

في العمل إشارة للموظفین بأن بیئة لإدارة العواطفالحاجة المستمرةتعطي -السلوك الإنسحابي

العمل غیر جیدة، وبالتالي ممكن أن ینخرط الموظف في تعدیل مسبق للعواطف كإحدى الطرق في 

إدارة العواطف وذلك من خلال اختیاره لموقف العمل(اختیار منظمة الخدمة الملائمة)، فقد أثبتت 

بط للعواطف قد تكون من نتائجه السلوك ضلذي یتطلب مستوى عالي من إدارة و الدراسات أن العمل ا

١٩الخدمة.الإنسحابي من منظمة

18 A.Grandey A,(2000),Op.Cit,P.104-105.
19 Ibid,P.105.
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الثالثثمبحال:3-2
Front-lineالخط الأماميموظفو Staff

بین داخل المنظمة وخارجها نتیجة حلقة الوصلموظفو الخط الأماميیشكل تمهید:- 1-3-2

من أكثر الوظائف طلبا في قطاع الخدمات، تعتبر وظائف الخط الأمامي و اتصالهم المباشر مع الزبائن، 

یتسم باللطف كما یجب أنالأعمال،بالسرعة والكفاءة في تنفیذالخط الأمامي یجب أن یتمتع موظف و 

الخط الأمامي یشكل موظفوتقدیم المساعدة النافعة للزبون أثناء عملیة إیصال الخدمة،القدرة على و 

، وسنحاول في هذا المبحث التعرف علىدمة ممتازة وفوائد منافسة للزبونالمدخل الرئیسي لإیصال خ

طبیعة عمل  موظفي الخط الأمامي وأهمیته.

الموظف الذي بأنه"موظف الخط الأماميیمكن تعریف: الأماميتعریف موظفي الخط- 2-3-2

٢٠على اتصال مباشر مع الزبائن، وفیما یلي ذكر لتصنیفات موظفي الخط الأمامي:یكون 

خدمات الزبائن.موظفو

مساعدة الزبائن.موظفومركز اتصالات الزبائن أو موظفو

المكاتب الأمامیین. موظفو

.الممرضون

بالنسبة الجانب الأهم الخدمة البشري الذي یقدمیشكل الكادر :موظفي الخط الأماميأهمیة - 3-3-2

الموظفین في مستوى الخدمة وطریقة إیصالها من خلال كادرأنً الخدمة حیث أدركت منظماتلزبون، ل

بین الزبون قوة العلاقة أنّ كماتمتلك میزة تنافسیة، وجعلهاالخط الأمامي هو المصدر الأهم لتمییز الخدمة 

والكادر البشري في الخط الأمامي هو المحرك الأهم لولائه.

20 http://www.steptwo.com.au/papers/kmc_frontline/index.html



الجھد العاطفي وموظفو الخط  الأمامي الفصل الثاني    

37

أهمیة موظفي الخط الأمامي بالنسبة للزبائن والمنظمات أنّ (Mirtz,chew,Lovelock,2008)ویرى

الآتیة:للأسبابتعودالخدمیة 

 العنصر المنظور الكادر البشري یشكل حیث الخط الأمامي الجزء الأهم في الخدمة، موظفویعتبر

الذي یحدد جودة الخدمة.و إیصالهاعملیة و ةوالواضح من الخدم

 في إدراك الزبونمؤسسة الخدمةالكادر الأمامي یمثل.

الخدمة المقدمة الجزء مع لكادر الأمامي ایمثل الخط الأمامي العلامة التجاریة للخدمة، فموظفولیمث

٢١.فیما إذا وعد  مزود الخدمة سیصل)(الكادر الأمامي یحدد الجوهري من العلامة التجاریة

العائدات الحالیة الخط الأمامي یشكل الخط الحیوي للمنظمة وأنّ أنّ ات الخدمیةوتعترف المنظم

التالي  یظهر ، فالشكل ما یحدث عند تقدیم الخدمة للزبونوالمستقبلیة للمنظمة تعتمد بشكل كبیر على 

، حیث نلاحظ التحول الذي حصل في نظرة یلقي الضوء على أهمیة الخط الأماميالهرم المقلوب الذي 

الوسطى هو دعم الخط الحدیث أنّ دور الإدارة العلیا و الإدارة إلى موظفي الخط الأمامي، ویوضح المفهوم 

٢٢.یصال خدمة ممیزة لزبائن المنظمة)الأمامي في مهمتهم(إ

الخط الأماميموظفيدور النظرة الحدیثة ل) 2الشكل رقم(

.Wirtz , Chew, Lovelock,( 2008)," Essentials Of Services Marketing" , P.324-325)(المصدر

21 Wirtz J, Chew  P, Lovelock C,( 2008)," Essentials Of Services Marketing" ,Prentice Hall, P.324-325.
22 Ibid, P.345-347.
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تركز معظم الأبحاث في مجال إدارة الخدمات على الوظائف التي تمتاز بالاتصال العالي مع 

القسم المرئي من العمل، یمكن تشبیه یمثلونهذه الأعمال موظفيوطبعا هذا لیس مفاجئ لأن ،الزبائن

الأمامیة في إطار العمل الدرامي،یظهرون على خشبة المسرح الذینممثلینبالهذه الأعمال موظفي

تبني قنوات اتصال تعتمد على مستوى اتصال منخفض وكمثال عنها هو مراكز الآونة الأخیرة وانتشرت في 

یتم انجاز بعض التعاملات الروتینیة بدون ، حیث تیةوخیار الخدمة الذاCall Centers)الاتصال (

اتصال مباشر مع موظفي الخط الأمامي وكمثال عنها(بعض أنواع التكنولوجیا والتي تستخدم بشكل ذاتي 

في ضوء )، آلات الرد التلقائي،ATMل مواقع الانترنت، الصراف الآليمن قبل الزبون وذلك إما من خلا

؟في هذا النوع من الخدماتهل یوجد أهمیة لموظفي الخط الأماميطرح السؤال التالي ما تقدم یُ 

موظفي وجودفي العدید من  الخدمات إلا أنأصبحت مهمة التكنولوجیا الذاتیة  بالرغم من أن 

(خط موظفي الخط الأمامي معظم الزبائن بالاتصال معیقوم حیثالخط الأمامي حاجة أساسیة للمنظمة،

خدمة الساخن أو زیارة مركز الخدمة لمزود الهواتف الخاص بهم، أو زیارة شركة بطاقة الائتمان الخاصة ال

"تشكلءات العرضیة هي بلا شك مهمة حیث ، هذه اللقاعلى الأقل) أكثر من مرة أو مرتین في السنةبهم 

الخط الأمامي(سواء كان إن إیصال الخدمة من قبل موظفي،بالخدمة التي تقدمها المنظمة"لحظة الثقة

وملموسة للزبون، عن طریق الهاتف، عن طریق الایمیل، تویتر، الشات) تعتبر مهمة جداً وجهاً لوجه،

٢٣.مهم وحرج في إستراتیجیة التسویق الخاصة بالشركةلذلك یعتبر هؤلاء الموظفین مكونّ 

عتبر الكادر البشري في الخط الأمامي یُ : لدى موظفي الخط الأماميمصادر التضارب - 4-3-3

الإنتاجیة والمبیعات، إنّ الترتیب لهذه الأدوار في العمل عن ثلاثة وظائف: جودة الخدمة المنتجة،مسؤول

، یوجد ثلاثة مصادر للتضارب بین الموظفینعملفي قطاع الخدمات غالبا ما یقود إلى تضارب وضغط

:الأمامي تتمثل فيفي عمل الكادر

عن شعور كادر الخدمة وینتج: ضارب بین شخصیة الموظف في الخط الأمامي وقواعد الخدمةالت

یمانهم الذي یمتلكونهإدراكهم لأوبین شخصیاتهم،ل بالتضارب بین ما یتطلبه العم ٕ إنّ بعض ،نفسهم وا

23 Ibid , P.324-325.
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كأعمال تتطلب (مستوى تعلیمي منخفض، وأجر منخفض، وغالباً الأعمال في الخط الأمامي مدركة

ذا كانت المنظمة غیر قادرة على إضفاء الصفة الاحترافیة على أعمال  ٕ افتقارها للنظرة المستقبلیة )، وا

أن تكون متضاربة الخط الأمامي وتغییر الصورة الذهنیة لعمل الكادر الأمامي فإن هذه الأعمال یمكن

ب.وهو ما سیقود إلى هذا النوع من التضار لنفسهمع إدراك الكادر البشري 

الخدمات وبشكل متكرر موظفویواجه : التضارب بین ما تقدمه منظمة الخدمة وبین طلبات الزبائن

في تقدیم الخدمة أو إرضاء طلبات الزبون". هذا المنظمةإتباع قواعد أیهما أهم المأزق التالي "

خدمات لب مأزق وجود مدیرین "ویزداد هذا المأزق عندما یقوم الزبون بط"التضارب یسمى أحیانا 

هذا ، قواعد المنظمة في تقدیم الخدمةوتنتهكاستثنائیةالتي یطلبها الخدماتتكونإضافیة، أو أن

٢٤.)إرضاء الزبون هو الهدف(التضارب یزداد حدة في المنظمات التي لا تملك توجه بالعمیل 

والبارز(مثال التدخین في التضارب بین الزبائن من النوع المألوف یعتبر : التضارب بین الزبائن

أماكن غیر مخصصة للتدخین، القفز عن الرتل في أماكن تتطلب الوقوف في صفوف، التحدث 

الموظف لطلب التحمل هذه التصرفات وعادة ما تدفع ، بالموبایل في السینما، الضجة في المطعم )

.بغیضة لموظفي الخط الأماميوهذا یمثل مهمة ضاغطة و من الزبائن الآخرین، 

Milton Moskowitz&Robert"أكد كل من المناسبین:الخط الأماميموظفواختیار - 5-3-2

Levering" وهو ما یمكن ملاحظته في منظمات الخدمة :" لا توجد شركة تناسب كل الأشخاص" أنّهعلى

تمتلك التي فالمنظمات ،امتلاك صفات خاصة بها وبثقافتهاإلىهذه المنظماتتمیلالممیزة حیث

بعض رفض أنواع معینین من الأشخاص، ولكن ما الذي یجعل أداءأوشخصیة ممیزة تمیل إلى جذب

شخصیة صفات قد تكون غالبا هو شيء من غیر الممكن تعلمه،؟خاصموظفي الخط الأمامي فرید و 

."موجودة عند الموظفین یجلبونها معهم إلى رب العمل

24 Ibid , P.325-326.
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: "النشاط، الطاقة، الجاذبیة" هي أشیاء لا تُ لاحظت دراسة أجریت على الأداء العا م علّ لي أنّ

ولتوجیه هذه الصفات بشكل دقیق للعمل یجب العمل على تعزیز هذه الصفات ،في العملفوظّ ولكنها تُ 

أشیاء یمكن عن طریق التدریب، یقول مدراء الموارد البشریة أن (العادات الجیدة، الابتسامة، التواصل)

غیر أن الدفء الداخلي لا یمكن تعلیمه للموظفین، ولذلك یجب العمل على اختیارتعلیمها للموظفین

الشخص المناسب هو من یتمتع بالسلوك المرغوب " "Jim Collins، یرىشخصیات تتمتع بدفء طبیعي

لنتیجة ا،طبیعي كامتداد طبیعي لاتجاهاته وخصائصه بغض النظر عن نظام الحوافز والرقابةبشكل

س العنایة الكبیرة لجذب وتوظیف الأشخاص یتكر بشركات الخدمة لما سبق هو ضرورة قیام المنطقیة 

٢٥المناسبین.

من أهم النقاط التي یجب أن یُدرب علیها موظفي الخط :الخط الأماميوموظفتدریب- 6-3-2

٢٦الأمامي مایلي:

( الأهداف والاستراتیجیات ) باختیار الموظفین نو تكلأي منظمة البدایة القویة :الثقافة التنظیمیة

لإستراتیجیة على الالتزام العاطفي بالتوظیف القوي (حسن التوظیف) ومن ثم التركیزبشكل سلیم 

-الاستجابة-الالتزام بتقدیم الخدمة الممتازة(، والترویج للقیم الجوهریة مثال ذلك الرئیسیةالمنظمة 

توجهت شركة على سبیل المثال)،الأمانة-الإخلاص-م المتبادلالاحترا-نشاط الفریق

Disneyland"اختیارها للموظفین الجدد نحو الجامعات فبدأت المناقشات للتعریف بتاریخ " في

على إقامة جولة واسعة المنظمة عملتكما ، والخصائص المتوقعة من فریق العمل، المنظمةوفلسفة 

.المنظمة للتعریف بهافي أنحاء 

 المهارات الشخصیة مطلوبة  بشكل عام في كل أعمال الخدماتتعتبر : التقنیة والشخصیةالمهارات،

لغة الجسد الانتباه السمعي، الاتصالیة المرئیة مثل الاتصال العیني، الشخصیةوتتضمن المهارات

25 Ibid , P.333- 334.
26 Ibid, P.337-339.
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ة بالعمل(كیفیكل المعارف المطلوبة والمتصلةالمهارات التقنیة تتضمن ، تعابیر الوجه، بینما المتفاعلة

( التعامل مع وتتضمن المهارات التقنیة كیفیة التعامل مع الآلات، )التعامل مع تراجع أعمال الشركة

المهارات التقنیة والشخصیة كلاهما تعتبر القواعد التي تحكم العلاقة مع الزبائن، و الصرافات الآلیة )،

العمل.في عالٍ ضروریتان ولكنهما غیر كافیتان للحصول على أداء

لجودة الخدمة التي الأساسيإن معرفة الخدمة التي  تقدمها المنظمة هو المفتاح: معرفة الخدمة

على معرفة تامة بخصائص الخدمة التي واأن یكونأفراد العمل على لذلكسوف یقدمونها فیما بعد،

یقدمونها.

الصورة الشائعة عن موظفي الخدمة في الخط تغییریساهمان  في الاحترافیانالتدریب والتعلیمإنَ 

تدریب القائم على خدمة الزبائن في المطاعم على سبیل،وظیفة منخفضة المستوىذويالأمامي كونهم 

مع الزبائن والتواصل مع ا على معرفة نوعیة الطعام و المشروبات، آداب الدعوة للطعام الواجب التعامل به

ء  تجعله یحترم ویقدر نفسه بشكل أفضل وینال احترام الزبائن وتقدیرهم، كل هذه الأشیا------الزبائن و

وبذلك یكون التدریب قد ساهم بشكل فعال في تخفیف الضغط عن الموظفین.

یشكل موظفو الخط الأمامي المدخل : دور موظفو الخط الأمامي في كسب ولاء الزبائن- 7-3-2

كساب منظمة الرئیسي لإیصال خدمة متمیزة  ٕ الخدمة خصائص منافسة، وعندما تمتلك منظمات الخدمة وا

بشكل كبیر على موظفي الخط المنظمات الخدمیة فتعتمدهذا الفهم لأهمیة الاستثمار في موظفیها،

حیث یتم أول لقاء بین مزود ، المستشفیاتفي قطاعي السیاحة و ولاسیما ، الزبائنولاءالأمامي في كسب 

من خلال الاستثمار أموالهاالمنظماتما تكسب غالباً ي الخط الأمامي، فمن خلال موظفالخدمة والزبون 

الجزء الأكبر من هذه الاستثمارات یكون و إما بالزبائن الحالیین أو عن طریق إیجاد أعمال جدیدة،

یؤثر على ولاء الأهم الذيعنصرما هو الولكن ،من خلال تحفیزهم للخدمةمباشر لزبائنها الداف هستلابا

وحتى تكسب المنظمات ولاء ،لهم التأثیر الأكبر على ولائهمالخط الأماميموظفو؟ بلا شك بأن الزبائن

اتجاهاتهم/ارتباطهم/التزامهم) (في الخط الأمامي من خلالزبائنها یجب علیها الاستثمار في موظفیها
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تحتاجحیثالمنظمات، لمختلفالتجاریة، أصبح ولاء الزبائن هدف مهم بالنسبة وعلامتهابالمنظمة

٢٧إلى تنمیة ولاء الزبائن من خلال مواردها المتاحة.المنظمات

ولاء الزبائن من یتم بناء :الخط الأماميوناء ولاء الزبائن من خلال موظفبخطوات - 8-3-2

٢٨الخطوات التالیة:من خلال خلال موظفي الخط الأمامي 

 أظهرت إحدى الدراسات حیث، الخدمة الجیدة غیر كافیةفالزبون للخدمة:نقل الإحساس أثناء تجربة

أكثر من الزبون)%46(أن الزبون الذي لدیه "ارتباط عاطفي" مع الخدمة من المرجح أن ینفق نحو

لكنه غیر مرتبط عاطفیا مع الخدمة. الذي یكون لدیه رضا عن الخدمة و 

تتوقعها من موظفي یجب العمل على وضع خطوط عریضة للسلوكیات التي: وضع معاییر للأداء

وكیفیة الاستجابة لاحتیاجات وطلبات الزبائن.،العمل المطلوبة منهم، وآلیة الخط الأمامي

هارات موظفي الأمامي قد تكون إن م:الاستمرار في تدریب موظفي الخط الأمامي وتعزیز قدراتهم

غیر موجودة بطبیعتهم، فیمكن تعزیز هذه القدرات من خلال التدریب.

موظفي الخط إنّ :تخصیص حافز لموظفي الخط الأمامي ذوي السلوك السلیم في تقدیم الخدمة

المسؤول عن موظفي الخط الأمامي دور هام یلعبالأمامي بحاجة إلى التعامل باحترام وتقدیر، وهنا 

.المكافآت فیز من خلال التدریب و في هذا التح

27http://www.magazine.pamplin.vt.edu
28 http://humanresources.about.com/od/customerservice/a/serve_customers.htm
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الأولالمبحث :1-3

Perceived Service Qualityجودة الخدمة المدركة

تسعى غالبیة المنظمات إلى خلق میزة تفاضلیة لعلاماتها التجاریة، سواء كانت :تمهید- 1-1-3

الخدمة المدركة میزة مهمة للمفاضلة بین العلامات منظمات صناعیة أو تجاریة أو خدمیة، وتعتبر جودة 

التجاریة، حیث تعتبر العلامة التجاریة التي تمتاز بجودة خدمة مدركة عالیة  ذات میزة انتقائیة في ذهن 

الزبون، ونسعى من خلال المبحث الحالي إلى توضیح مفهوم الجودة المدركة وذلك من خلال شرح نقاط 

دركة والجودة الموضوعیة ومن ثم تقدیم تعریف واضح للجودة المدركة.الاختلاف بین الجودة الم

میزت الدراسات السابقة بین:بین الجودة الموضوعیة وجودة الخدمة المدركةالتمییز - 2-1-3

مصطلحي الجودة المدركة والجودة الموضوعیة، وهو ما كان واضح في الدراسة التي قدمت من 

ف الجودة الموضوعیة على أساس توجه المنظمة، فهي تستند إلى معاییر منتج ، فتعرّ )Kuang,2009قبل(

، وتقاس الجودة هو مطلوب أو خلو الخدمة من العیوبالتطابق مع ما -الخدمة وتشیر إلى التمیز التقني

عرف الجودة المدركة على أساس بینما تُ ، الموضوعیة من قبل المنظمة( الجودة من وجهة نظر داخلیة)

فهي تستند إلى معاییر المستفید من الخدمة (أي الزبائن)، فالجودة المدركة هي ،ات الزبون للخدمةإدراك

حكم الزبون على الفوائد التراكمیة للخدمة والتعبیر عن المشاعر الذاتیة تجاه جودة الخدمة(الجودة من وجهة 

التمایز ، ویمكن تلخیص نقاط وهو ما تسعى حالیا الشركات للاهتمام به وقیاسه ودراسته، نظر خارجیة)

بالتالي:للخدمةالموضوعیةالجودة و الجودة المدركة بین

جودة تغیرت وحتى لو ، الزبون في حكمه على جودة الخدمةتؤثر الصورة الذهنیة الموجودة سابقاً لدى

الزبون سیكون غیر واثق من ذلك.الخدمة فإنَ 

 على جودة الخدمة.یختلف الزبون ومزود الخدمة في معاییر الحكم

 ًمتلك الزبون هذه المعلومات ما یملك الزبائن معلومات كافیة لتقییم الجودة بموضوعیة، وحتى لو انادرا

تكون غیر كافیة وغیر قادرة على تحفیز الزبون لاتخاذ حكم ذو مدى أبعد، وممكن أن یعمل ربما ف
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إن الجودة المدركة ،بالإضافة إلى ذلكاعلى انتقاء معلومات قلیلة الأهمیة وتقییم الجودة على أساسه

شخصیة).، مقارنةةخصائص (ظرفیة/موقفیبویتمیز مفهوم نسبي 

على معرفة حاجات یصطلح علیه" التوجه بالعمیل" یقوم الذيإن المفهوم التسویقي الحدیث و 

أبعادها ومدى ملاحظة الزبائن لخصائص الخدمة و ، فإن تقییم الجودة یقوم على أساسوتوقعات الزبائن

، وبالتالي عندما یطرح مفهوم جودة الخدمة تسویقیاً فهو "جودة الخدمة المدركة"بمعنىإدراكه لأدائها الفعلي 

تتأثر الجودة المدركة ) Kuang,2009(دراسة إلىواستنادا ، لى الجودة المدركة من قبل الزبونیشیر إ

لدى الزبون، الأخطار المدركة، والمتغیرات بعدد من العوامل مثل(الخبرة السابقة، مستوى التعلم 

في ، اعیة للزبائن)الظرفیة/الموقفیة مثل هدف الشراء، موقف الشراء، ضغط الوقت، الخلفیة الاجتم

المختصر إن الجودة المدركة هي حكم ذاتي من قبل الزبون على الخدمة وهذا التقییم یتم بناء على 

٢٩التجارب السابقة والمشاعر.

وذلك الزبونتقییم جودة الخدمة یجب أن یكون من وجهة نظر إنَ ) في دراسته 2007، یقول(بوعنان

٣٠للأسباب التالیة:

 معرفة بالمعاییر والمؤشرات التي یحددها الزبائن لاختیار الخدمة ونوایا منظمة الخدمةقد لا یكون لدى

ن جوانب الخدمة.یولیها الزبون لكل جانب مالشراء لدیهم، أو حتى الأهمیة النسبیة التي 

المنظمة الخدمیة في معرفة الأسالیب التي یدرك بها الزبائن الأداء الفعلي للخدمة.رةقد تخطئ إدا

 أن حاجات الزبائن وتوقعاتهم تتطور استجابة للتطور في الخدمات حقیقیةبالمنظمةقد لا تعترف

من خدمات المنظمة نفسها أومن منظمات منافسة وهو ما یجعلها تعتقد أنما تقدمه قبل المقدمة من

.مناسب

29 Kuang Ch  H, Renyeh H, Yang Ya T,(2009),"The Impact Of Brand Awareness On Consumer Purchase
Intention: The Mediating Effect Of Perceived Quality And Brand Loyalty", The Journal Of
International Management Studies, P.136

.70جامعة محمد بوضیاف المسیلة، صرسالة ماجستیر،،"جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء")،2007(،بوعنان،نور الدین ٣٠
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 قد لا تستطیع المنظمة تحدید حاجات زبائنها ومعرفة توقعاتهم أو تقییم مستوى الرضا لدیهم عن الأداء

وبالتالي عدم القدرة على تحدید مستوى الجودة في خدماتها.)(نظرا لنقص إمكانیاتها

٣١بأنها:) Yueh,2002(تعرف الجودة المدركة حسب:تعریف جودة الخدمة المدركة- 3-1-3

، فهي الانطباع الكلي لدى الزبون بالتفوق النسبي للخدمة.صیغة من صیغ الاتجاه نحو الخدمة-

نتیجة الحكم الذاتي من قبل الزبون على جودة الخدمة، فهي الحكم على اتساق الخدمة وصفاتها -

التي تقدمها. المضافةوالقیمة 

دراكهم للأداء - ٕ تقییم الزبائن الكلي لجودة الخدمة بالاعتماد على الفجوة الموجودة بین توقعات الزبائن وا

الفعلي.

MALIKأشار لا یعتمد على خصائص الخدمة، فهو غالیا ما تقییم الزبون للخدمةأنَ ) (2012 ,

ة الخدمة بالاعتماد على یعتمد على مشاعر الزبون أو ذاكرته(التجربة السابقة)، ولذلك یقیس الزبون جود

السعادة التي شعر بها عند استلامه الخدمة وهذا ما یؤسس لعلاقة بین الجودة المدركة ورضا السرور و 

الجودة المدركة یمكن أن تدار من قبل موظفي ، مع الإشارة إلى أنَ ته لاحقاقشمنا، وهذا ما سیتم الزبائن 

٣٢الخط الأمامي من خلال التعامل الصحیح والمناسب مع الزبائن.

31Yueh Changt,(2002),"Evaluating The Model Of Customer Perceived Service Quality And Satisfaction:
A Metatheoryn Approach",Southern Taiwan University, P.3-4.
32 Malik  S, (2012),Customer Satisfaction, Perceived Service And Mediating Role Of Perceived Value
Quality, Intemational joumal Of Marketing Studies, P.69-70.
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المبحث الثاني:2-3

نماذج جودة الخدمة المدركة

وتأتي أهمیة هذه النماذج ، هناك عدة نماذج قدمت في شرح مكونات الجودة المدركة:تمهید- 1-2-3

یمكن تحدید عدد هذه النماذج وبالنظر للدراسات السابقةفي الربط بین عدة متغیرات لفهم هذا المصطلح، 

ولكن أهم هذه النماذج هي: بتسعة عشر نموذج 

.نموذج الفجوات

 نموذج"Gronroos".

.نموذج الاتجاه

النموذج الهرمي.

بالتفصیل.ه النماذج وسوف نتطرق في المبحث الحالي لهذ

قبل البدء في شرح هذه النماذج لابد من الإشارة إلى أن بعض الباحثین قد : نظریة المطابقة- 2-2-3

التمایز باحثین آخرین تبنىاستخدم مصطلح الجودة المدركة الكلیة للحكم على جودة الخدمة، بینما 

ما یتعلق بالخدمة المستلمة /التجربة) وتوقعاته (اعتقادات الزبون في بین إدراكات الزبون للخدمةالموجود 

وهذا الاختلاف سببه الاختلاف في تعریف جودة الخدمة ، للحكم على الجودة المدركة من قبل الزبائن

وقد تم الاعتماد على نظریة المطابقة في العدید من النماذج على سبیل المثال نموذجي الفجوات،المدركة

نماذج الأخرى رفضت هذا الفهم للجودة المدركة وهذا ما ظهر في نموذج بینما نجد ال،"Gronroos"و

، وهو ما تم تبنیه في هذا البحث، حیث سیتم قیاس الجودة المدركة الكلیة وذلك بسبب تبني الباحثة الاتجاه

٣٣.للتعریف الاتجاهي لجودة الخدمة المدركة

33Elmayar A,(2011), "Assessing The Perceived Service Quality Levels In The Libyan Private And Public
Banking Sectors: A Customer Perspective", University Of Northumbria,P.26 -30
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Parasuraman, Zeithaml  and Berryور هذا النموذج من قبل(طُ :نموذج الفجوات- 3-2-3

یعتمد هذا النموذج على خمس فجوات موجودة وتعد فجوة ، )، ویعرف أیضاً  بنموذج عدم المطابقة1988

دراكه للخدمة  ٕ الزبون هي الفجوة الأهم، وتعرف فجوة الزبون بأنها الاختلاف الموجود بین توقعات الزبون وا

ویمكن تعریف توقعات الزبون بأنها" ما یعتقده الزبون حول أداء الخدمة""، وتتشكل توقعات المستلمة،

-الاتصالات الخارجیة لمنظمة الخدمة-الكلام المتناقل عن الخدمة-الزبون من خلال(حاجات الزبائن

ة لمنظمة الصورة الذهنی-الاتجاه المسبق عن الخدمة-الجهود التسویقیة للمنظمة-التجربة السابقة

الخدمة)، وهناك مستویان من توقعات الزبائن هما المستوى المرغوب(هو ما یتمنى الزبون الحصول علیه) 

والمستوى المناسب(هو المستوى الذي یستطیع قبوله الزبون) وتدعى المنطقة الموجودة بین المستویین 

ة وفهم فجوة الزبون هو شيء إن معرف، "بمنطقة التسامح" وهي تختلف من زبون لآخر ومن خدمة لأخرى

یمكن إغلاق هذه الفجوة أو التقلیل لاوفي كل الحالاتحیوي لتحسین جودة الخدمة في منظمة الخدمة، 

فجوات -تسمى فجوات مزود الخدمة والتي الفجوات الأربع الأولى -منها ما لم یتم إغلاق باقي الفجوات

٣٤.تتشكل بسبب مزود الخدمة-داخلیة 

تتكون هذه الفجوة نتیجة الاختلاف بین :)إدراك إدارة المنظمة-توقعات الزبون(-الأولىالفجوة-

توقعات الزبون و إدراكات الإدارة والتي سوف تؤثر على تقییم الزبون لجودة الخدمة، وتحدث هذه الفجوة 

ا الوعي بسمات الخدمة نتیجة عدم امتلاك الإدارة إدراكاً دقیقاً لما یتوقعه الزبون أو نتیجة عدم امتلاكه

الأهم التي یبحث عنها الزبون، وغالبا ما یكون السبب هو عدم وجود الدقة في بحوث السوق ونقص 

الاتصال بین مستویات الإدارة المتعددة.

تتكون هذه الفجوة نتیجة الاختلاف بین إدراك الإدارة لتوقعات :فجوة خصائص الخدمة-الفجوة الثانیة-

الزبون وخصائص الخدمة المقدمة من قبل المنظمة (وهو ما یؤثر على جودة الخدمة المدركة)، وبشكل 

34Ibid, P. 34-37.
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تستطیع الإدارة ترجمة توقعات الزبائن لجودة الخدمة إلى خصائص أدق تحدث هذه الفجوة عندما لا

واضح أن هذه الفجوة مرتبطة بتصمیم الخدمة. تحتویها الخدمة، من ال

تتكون هذه الفجوة نتیجة الاختلاف بین خصائص الخدمة :فجوة تسلیم الخدمة-الفجوة الثالثة-

وهو ما یؤثر على جودة الخدمة المدركة، -عدم استلام خدمة عالیة الجودة–والاستلام الفعلي للخدمة 

دم الدعم الكافي لموظفي الخط الأمامي فیما یتعلق بتقدیم الخدمة وغالبا ما یكون سبب تشكل هذه الفجوة ع

ومعالجة المشاكل الناشئة، مثال ذلك قد تتسبب مضیفات المطارات غیر الودودات بتقییم سيء للخدمة، 

لذلك یجب تدریب موظفي الخط الأمامي على تسلیم الخدمة بشكل مكافئ لخصائصها أو یتجاوزها.  

تتكون هذه الفجوة نتیجة الاختلاف بین الخدمة الفعلیة :فجوة الاتصالات الخارجیة-الفجوة الرابعة-

( وهو ما سیؤثر على جودة الخدمة المدركة)، إن المستلمة والاتصالات الخارجیة التي تروج للخدمة

وظیفة الاتصالات الخارجیة لمنظمة الخدمة هو تشكیل توقعات الزبائن، فمن الواجب علیها أن تصوغ 

وقعات حقیقیة للخدمة والتي یمكنها أن تلبیها عند تسلیم الخدمة وهو ما سیكسبها إدراك ایجابي أكبر ت

لجودة الخدمة، ولذلك على الاتصالات الخارجیة كالإعلان أن یروج لوعود وتوقعات یمكن تلبیتها لأن غیر 

ذلك سیحبط الزبون.

تتكون هذه الفجوة نتیجة الاختلاف بین توقعات ):إدراك الخدمة–توقعات الخدمة (-الفجوة الخامسة-

دراكه لها، إن طبیعة هذه الفجوة مرتبطة (بالتسویق، الكلام المتناقل، الحاجات الشخصیة  ٕ الزبون للخدمة وا

للزبون)، إن إدراك الزبون للخدمة هو تقییم شخصي أوهي حكم الزبون على الخدمة الفعلیة وقت استلام 

الخدمة.

فجوات ظهرت أداة مرافقة لقیاس جودة الخدمة المدركة، واعتبرت أداة مساعدة مع ظهور نظام ال

، وبحسب هذه "SERVQUAL "لمنظمة الخدمة لتحسین جودة الخدمة المدركة، وقد سمیت هذه الأداة

٣٥الأداة فإنَ قیاس فجوة الجودة من وجهة نظر الزبون  یتم بناء على خمسة أبعاد، وهذه الأبعاد هي:

35Urban W, (2010)," Customers’ Experiences As A Factor Affecting Perceived Service Quality", Journal
of Economics & Management, P.821.
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 التسهیلات المادیة، الأدوات، المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة.–الملموسیة

القدرة على أداء وعد الخدمة بشكل صحیح وموثوق.-الاعتمادیة

الرغبة بمساعدة الزبون وتقدیم خدمة فوریة.-الاستجابة

ي وقدرتهم على الوثوق بالتعامل : وتشیر إلى المعرفة والمجاملة واللطف من قبل موظفي الخط الأمام

خلق الثقة  بالخدمة.

إظهار الاهتمام الشخصي بالزبون.-التعاطف

نموذج الفجوات)3الشكل رقم( 

لفجوة الخامسةا

الزبون

المسوقون

الفجوة الثالثة الفجوة الرابعة

الفجوة الأولىالثانیةلفجوة ا

,Kotler,Keller, Marketing managementلمصدر(ا p.413(

الخدمة المتوقعة

الخدمة المدركة

تسلیم الخدمة 

الحاجات الشخصیة 
الكلام المتناقل التجربة السابقة

إدراك الإدارة لتوقعات لزبائن من 
الخدمة 

ترجمة توقعات الزبائن لخصائص 
في الخدمة 

الاتصالات الخارجیة 
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ویركز تم التركیز في هذا النموذج على الجودة المدركة الكلیة،ی: ""Gronroosنموذج - 4-2-3

" "Gronroos، وبحسبوما الذي یقیمه"،على أهمیة فهم ما یریده الزبون وما الذي یبحث عنه حقیقیة

:التالیةمن الأبعادالجودة المدركة تتكون فإنَ 

على سبیل المثال كیفیة تعامل موظفي ،ةوتمثل الكیفیة التي یتم فیها إیصال الخدم:الجودة الوظیفیة-

، إن الجودة الوظیفیة تحدد إدراكات الزبون أثناء انتظار الحصول على الخدمةلزبائنالخط الأمامي مع ا

هذا البعد ب(المظهر الخارجي، سلوك موظفي الاتصال مع كما یتعلق، للخدمة أثناء عملیة تسلیم الخدمة

الزبائن) لمنظمة الخدمة وهو ما سیؤثر على تقییم الزبائن للخدمة وعلى الجودة التقنیة التي سیحصلون 

علیها.

ما یتم قیاسها وغالباً مخرجات الخدمة أو الشيء الذي یرید الزبون الحصول علیه وتمثل:الجودة التقنیة-

وضوعي بالمقارنة مع الجودة الوظیفیة والتي یتم قیاسها بشكل ذاتي(شخصي) من قبل الزبائن.بشكل م

تؤثر بعض العوامل الخارجیة على ،منظمة الخدمةلالزبون یة إدراككیفتشیر إلى :الصورة الذهنیة-

صورة ذهنیة إیجابیة الزبونیحملفعندما،لخدمة على سبیل المثال الإعلاناتالصورة الذهنیة لمنظمة ا

الأخطاء الصغیرة وسیتجاوز عنها وأما إذا كان یحمل صورة عن قد یتغاضىعن المنظمة في ذاكرته 

یقدم الصورة "Gronroosنموذج "مع الإشارة إلى أن ، یكون أقل تحملا لأخطائها الصغیرةذهنیة سلبیة س

على أنها عامل مؤثر على الجودة التقنیة أحیاناً یقدمها كماعلى أنها بعد من أبعاد الجودة أحیاناً الذهنیة

والفنیة فیكون النموذج ثنائي البعدین فقط.

,Gronroosقدم واعتمادا على نظریة عدم المطابقة  "إن الجودة حدیثاً الطرح التالي )(2000

نما أیضاً على نتیجة المقارنة التي یجریها  ٕ بین توقعاته الزبونالمدركة لا تعتمد فقط على هذه الأبعاد وا

٣٦للخدمة وتجربته هذه الخدمة (إدراك الخدمة ) وهو ما یشرحه الشكل التالي.

36Elmayar  A,(2011), Op.Cit., p.41-42.
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""Gronroos,2000نموذج )4الشكل رقم(

Perceived Service Quality

,Elmayar A,(2011))المصدر "Assessing The Perceived Service Quality Levels In The Libyan Private And

Public Banking Sectors: A Customer Perspective" , p.41-42)

) وتعني" أداء الخدمة"، ظهر هذا النموذج خلال Servperfویعرف باسم (: الاتجاهنموذج- 5-2-3

)، وتعرف الجودة في (Taylor& Croninنتیجة للعدید من الدراسات التي قام بها كل من /1992/عام 

مفهوماً اتجاهیاً یرتبط بإدراك الزبون للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ویعرّف على أنها إطار هذا النموذج 

وتبعا للدراسة التي ،دمةالاتجاه بأنّه" تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المق

یقوم نموذج الاتجاه على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، ویركز )2007قدمها(بوعنان، 

على تقییم الأداء الفعلي للخدمة، أي التركیز على جانب الإدراكات الخاصة بالزبون فقط، ذلك أنّ جودة 

ي دالة لإدراكات الزبائن السابقة وخبرات وتجارب التعامل وه،الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من الاتجاهات

فالرضا تبعاً لنموذج الاتجاه یعتبر عاملاً "،مع مزود الخدمة ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة

وسیطاً بین الإدراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي لها، وضمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة 

أن تقییم التجربة الأولى مع مزود الخدمة تعتبر دالة لتوقعاته المسبقة عن الخدمة.                                                أي الزبون، من طرف 

ذا ما انعدمت هذه الخبرة فإنه یعتمد  ٕ وبتعبیر آخر؛ یقیم الزبون الخدمة على أساس خبرته السابقة وا

ة حول الخدمة هي دالة خلال مرحلة ما قبل الشراء، وأنّ توقعاته المستقبلیبشكل أساسي على توقعاته

توقعات الخدمةإدراك الخدمة 

الجودة الوظیفیة  الجودة التقنیة 

الصورة الذهنیة 
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لمستوى الرضا یتكون نتیجةللأداء الحالي، بمعنى أن الاتجاه أو موقف الزبون من الخدمة تقیمیهلعملیة 

.المنظمةالذي یكون قد حققه خلال تعامله مع 

اضات الآتیة:وتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذه النموذج الافتر 

بصورة د دمة فإن توقعاته حول الخدمة تحدفي غیاب خبرة الزبون السابقة في التعامل مع مزود الخ

مه لجودتها.أولیة مستوى تقی

رضاه عن م لتعامل مع مزود الخدمة، فإنّ عدنتیجة لتكرار اخبرة الزبون السابقة المتراكمة بناء على

مراجعة المستوى الأولي للجودة.مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى 

 إنّ الخبرات المتعاقبة مع مزود الخدمة ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي

فإنّ تقییم الزبون لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم بها الزبون 

بون عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في فیما یتعلق بجودة الخدمة، وهكذا فإن رضا الز 

تشكیل إدراكات الزبون للجودة، وعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد المدخلات الرئیسیة في عملیة 

التقییم.

مع الإشارة إلى أنّ نموذج الاتجاه یتبنى ذات الأبعاد الموجودة في نموذج الفجوات في تشكیل الجودة 

٣٧المدركة.

، )(Brady and Cronin 2001تم تطویر هذا النموذج من قبل كل من :النموذج الهرمي- 6-2-3

الجودة المدركة  تتألف من أبعاد كثیرة ومستویات متعددة، لذلك نجد أن النموذج تبعا لهذا النموذج فإنَ و 

نتائج الخدمة )، -بیئة الخدمة المادیة-الهرمي یعتمد على ثلاثة أبعاد هي(التفاعل بین الموظفین والزبائن

الأبعاد یمكن على ثلاثة أبعاد جزئیة والتي تساعد على فهمها وبدمج هذه هذه الأبعاد كل منكما یحتوي 

٣٨فهم الجودة المدركة الكلیة.

.76) مرجع سبق ذكره، ص 2007نور الدین، بوعنان،(٣٧
38Brady M,Cronin J,(2001),"Some New Thoughts On Conceptualizing Perceived Service Quality: A
Hierarchical Approach",Journal of Marketing, p.37-40.



جودة الخدمة المدركة ونیة إعادة الشراءالثالثالفصل 

54

بسبب الطبیعة الخاصة للخدمة فإن التفاعل بین الزبائن :الزبائنالموظفین و جودة التفاعل بین -

الزبونإدراكویشیر بعض الباحثین إلى أنّ ،وموظفي الخدمة یأخذ مكان كبیر في إدراكات الزبائن للخدمة

العنصر الأهم في إكمال صفقة التفاعل هذه تشكل عملیة وأنّ التفاعل،لخدمة یكون من خلال هذا ل

جودة الخدمة المدركة هي أبعد من أن تقتصر فقط على المخرجات (ما یحصل علیه الزبون) إن الشراء، 

في موضوع جودة الخدمة المدركة قد أعطت أهمیة كبیرة للتفاعل بین تلذلك نجد أن الأدبیات التي بحث

الزبائن في الحكم على جودة الخدمة من قبل الزبائن.الموظفین و 

و یتكون هذا البعد من ثلاثة أبعاد جزئیة هي: 

.اتجاه موظفي الخدمة أو شخصیتهم

.سلوك موظفي الخدمة مع الزبائن في المواقف المختلفة

أسئلتهم.استفسارات الزبائن و خص الخدمة و خبرة موظفي الخدمة في ما ی

البیئة المحیطة أثناء عملیة إنتاج وتسلیم الخدمة، وبسبب عناصر وتمثل كافة :المادیةبیئة الخدمة -

في تقییم الزبائن اً مهماً فإن بیئة الخدمة المادیة سوف تلعب دور ) كونها غیر ملموسة(طبیعة الخدمة 

لجودة الخدمة،  ویتكون هذا البعد من ثلاثة أبعاد جزئیة هي:

 الهدوء-الألوان-الخدمة (الموسیقىالشروط المحیطة بمكان-----.(

تصمیم الغرف -التصمیم (مكان جلوس الزبائن ومدى تباعدهم عن بعض-----.(

عدد الجالسین في المطعم كبیر فهذا دلیل على عوامل اجتماعیة مثلا ربط حجم الأعمال مع الجودة)

جودته).

عض ویشیر لها الب،مباشرة بعد عملیة تسلم الخدمةها هي الخصائص التي یقوم الزبون بتقییم: النتائج-

لما یحصل علیه عند انتهاء عملیة إنتاج الخدمة، ویتكون هذا البعد من ثلاثة بأنها التقییم الشخصي للزبون 

أبعاد جزئیة هي: 
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 وقت الانتظار( لم تعجبني هذه الخدمة حیث استغرق الطبیب ثلاثة دقائق بفحصي بینما انتظرت

لرؤیته).ثلاث ساعات

) ن انطباع ایجابي لدى زبائن أحد المطاعم حیث یعبر عته بقوله "الطعام عظیمیتكو الملموسیة

الأجواء خیالیة").و 

 التكافؤ ( یعكس التكافؤ اتجاه الزبائن نحو الخدمة فیما إذا كانت جیدة أو سیئة، فهو یعكس معتقدات

وتقییمه والتي تكون سیئة/ جیدة).الزبون

٣٩:حیث تؤثر جودة الخدمة المدركة في العناصر التالیة::أهمیة جودة الخدمة المدركة- 7-2-3

یعرف الرضا بأنه رد الفعل العاطفي من قبل الزبون بعد الحصول على الخدمة، ویعتبر : رضا الزبائن-

بقیت الحقیقیةفي ، أعمال منظمة الخدمة)زیادة أو ثبات(ائن هو الهدف المناسب لضمانرضا الزب

بعض خلصتالعلاقة بین جودة الخدمة المدركة ورضا الزبائن محل جدل ونقاش بین الأكادیمیین، حیث 

رضا الزبائن هو حالة متقدمة للجودة المدركة، أما الاتجاه الجدید فیتبنى الطرح أنّ إلى الدراسات القدیمة 

.الجودة المدركةالقائل بأن رضا الزبائن هو من مخرجات 

المستویات المرتفعة من أنّ إلى (Parasurmanz,Valarie,Berryl,1988)دراسةخلصت 

یتكون لدیه نیة إعادة شراء وینخرط في كلام سو مستویات مرتفعة من رضا الزبائنستولد الجودة المدركة 

متناقل یشیر فیه إلى الخدمة وهو ما سیزید من أرباح الشركة.

رضا الزبون هو مقیاس لجودة الخدمة، على سبیل المثال إذا قابلت جودة الخدمة نّ أمكن القول یف

ذا  ٕ عن الزبون غیر راضٍ لم تقابلها سیكون حاجات وتوقعات الزبون سیكون رضا الزبون قد تحقق، وا

أداء الموظفین أثناء الاتصال مع أنّ )(Levesque and McDongall,1996دراسة أظهرت،الخدمة

الزبائن (وهو بعد جوهري في جودة الخدمة) یعتبر محرك حیوي لرضا الزبائن.

39Elmayar A, (2011), Op.Cit.,P.62-66.
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اتجاه یجب التمییز بین الرضا وجودة الخدمة المدركة، فالجودة المدركة تم تعریفها على أنهاكما 

الزبائن نحو الخدمة ویتمیز الاتجاه بأنه موقف ثابت تجاه الخدمة، بینما نجد أن رضا الزبائن هو رد فعل 

٤٠عاطفي موقفي عند تجربة الخدمة ، ویتم بناء رضا الزبائن بالاعتماد على جودة الخدمة المدركة.

الأهداف النهائیة والمهمة لأي منظمة، ویعرف الولاء بأنه "الالتزام القوي منیعتبر الولاء : ولاء الزبائن-

بإعادة شراء الخدمة باتساق على الرغم من التأثیرات الموقفیة والجهود التسویقیة للمنظمات الأخرى والتي 

لاء وهو تهدف إلى تكوین سلوك تحولي"، حیث أكدت الأدبیات التسویقیة وجود علاقة بین جودة الخدمة والو 

ما سیؤثر على نیة إعادة الشراء وقد دعمت هذه الأدبیات بالعدید من الدراسات التسویقیة التي تؤكد وجود 

هذه العلاقة، حیث وجدت هذه الدراسات أن الزبون عندما یستلم خدمة ذات جودة یوافق علیها ویقبل بها 

٤١.فإنه یصبح أكثر ولاء وأقل رغبة في التحول إلى مزود خدمة جدید

وجدت عدة دراسات في الأدبیات التسویقیة أن هناك علاقة بین نیة إعادة الشراء : نیة إعادة الشراء-

ففي دراسة ، نیة إعادة الشراءفيلها تأثیر ایجابي المرتفعةوالجودة المدركة، بمعنى أن الجودة المدركة

,Kuo)قدمها(  لاحظ أن جودة الخدمات الالكترونیة لبعض المواقع ترتبط ایجابیا بنیة إعادة 2003

هناك تأثیر إیجابي للجودة المدركة على نیة أنّ (Lee& Lin,2005)دراسة وأظهرتاستخدام الموقع، 

جودة أنّ (Venetis and Ghauri,2004)دراسة بینما وجدت إعادة الشراء من المخازن الالكترونیة، 

تساهم بشكل كبیر في المحافظة على علاقة طویلة الأجل مع الزبائن وهو ما یعكس رغبة الزبائن الخدمة

٤٢في استمرار التعامل مع مزود الخدمة.

40Parasurman Z, Valari E, Berry L, (1988),"SERVQUL:A Multiple- Item Scale For Measuring Consumer
Perception Of Service Quality",Journal of Retailing, p.16.

41Elmayer A,(2011),Op.Cit.,P.62-66.
42Ibid,P.62-66.
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أنّ Ranjbarian,Sanayei,Rash Kabolim,2012)(: وجدت دراسةالأداء المالي لمنظمة الخدمة-

وذلك بسبب تأثیر الجودة ،هناك علاقة ایجابیة بین جودة الخدمة المدركة والأداء المالي لمنظمة الخدمة

٤٣منظمة الخدمة.معالمدركة على رضا الزبائن وولائهم واستمرار التعامل 

إلى نجاح سیؤديتحقیق مستوى عالي من الجودة المدركة إنّ : یةنجاح الإستراتیجیة التسویق-

الاحتفاظ بالزبائن، وذكرت بعض الدراسات یؤدي إلى الإستراتیجیة التسویقیة وهو ما سیؤثر على المبیعات و 

المستویات العالیة من الجودة المدركة كما أنّ أن هذا یعود إلى تأثیر الجودة المدركة على رضا الزبائن، 

٤٤ریة قویة.لها تأثیر على روابط الماركة وتساعد المسوقین في بناء علامة تجا

43 Brand M, Cronin J,(2001),Op.Cit.,P.37-40.
44Ranjbarian B, Sanayei A, Rashid K, (2012),"An Analysis Of Brand Image, Perceived Quality, Customer
Satisfaction And Re-Purchase Intention In Iranian Department Stores",International Journal Of
Business And Management, P.41.
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الثالث المبحث 3-3:
Repurchase Intentionنیة إعادة الشراء

تلجأ المنظمات وضمن البیئة التنافسیة التي تحیط بها إلى تبني عدة أهداف ضمن :تمهید- 1-3-3

الإستراتیجیة التسویقیة التي تعتمدها، والتي تضع فیه الزبون ضمن مركز اهتمامها، فمن ضمن هذه 

ا )، ونتیجة التكالیف التسویقیة الكبیرة التي تتحمله-----الولاء-إعادة الشراء-الأهداف(رضا الزبائن

المنظمات تلجأ للتركیز على هدف حیوي ذو أهمیة كبیرة ضمن الاستراتیجیات التسویقیة الدفاعیة وهو نیة 

ل في نظریات علم  إعادة الشراء وسنحاول في هذا المبحث التعرف على هذا المفهوم والذي كان ظهوره الأوّ

ها.الاجتماع وما لبثت النظریات التسویقیة أن استفادت منه وكرسته لصالح

یعود أصل هذا المفهوم في : نیة إعادة الشراء من منظور علم النفس الاجتماعيمفهوم - 2-3-3

علم النفس الاجتماعي إلى نیة (الاستمرار/البقاء) على علاقة أو صلة مع شخص أو مجموعة من 

مفهوم "نیة إعادة الشراء" من خلال نظریتین:یفسرحیث ،الأشخاص

یقدم الأشخاص دائما :)Thibaut&Kelley,1959الاجتماعي التي قدمها (نظریة التبادل - 1

نهاء علاقاتهم كما باقي القرارات التي یأخذونها بالعادة. تشیر نظریة التبادل الاجتماعي إلى  ٕ سبب لبدء وا

"، وبشكل أبسط  یتم اتخاذ القرار العوائدأنّ الأفراد یتخذون قراراتهم بالاعتماد على مبدأ " التكالیف مقابل 

٤٥.العوائدعلى قاعدة الاهتمام الذاتي وحساب التكالیف مقابل 

الشخص الالتزام هو نیة :(Rusbult, 1980)نموذج الاستثمار في تفسیر الالتزام الذي قدمه- 2

نموذج الاستثمار "Rusbult"قدم ،البقاء على اتصال نفسي مع هذه العلاقةأي ،للمحافظة على العلاقة

٤٦وهي:ام بصیاغة محددات علاقة الالتزامفي تفسیر الالتزام وق

.مستوى الإشباع : التأثیرات الایجابیة والسلبیة المصاحبة لتجربة العلاقة

45www.wikipedia.org
46Christopher A,John M, Caryl.E R, (1998),"The Investment Model Scale: Measuring Commitment
Level, Satisfaction Level, Quality Of Alternatives, And Investment Size", Journal Of Personal
Relationships, p.357-391
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 .جودة البدائل: جاذبیة ما یمكن الحصول علیه من علاقة أخرى

ثلا قد یضحي الإنسان بصدیق في سبیل حجم الاستثمار: مقدار الموارد المحجوزة لهذه العلاقة (م

).-----أسرة وذلك بهدف تكوینالعلاقة مع شریك 

تشیر نیة إعادة الشراء إلى الاحتمال القوي :نیة إعادة الشراء من منظور تسویقيمفهوم- 3-3-3

السلوك لدى تمثل "نیة نیة إعادة الشراءیمكن القول أنّ ،لاستخدام مزود الخدمة مرة أخرى في المستقبل

تخفیض) كمیة الخدمة من مزود الخدمة الحالي.أو زیادةأو الزبون" والتي تقیس میل الزبون (للاستمرار

تتشكل نیة إعادة الشراء من خلال المحاكمة الفردیة لاتخاذ قرار بإعادة الشراء مرة أخرى من مزود 

تشیر ، هو تجربته السابقةس مزود الخدمة الخدمة ذاته، وعادة ما یكون السبب في تقریر الزبون لاختیار نف

إلى أن الخدمة تكون متاحة في ذهن الزبون عند إعادة الشراء أكثر من وقت )Hsuan,2006ة (دراس

میل الزبون للشراء من "أنها بها تنیة إعادة الشراء بالزمن فعرفت دراسات أخرى ربطكما الشراء لأول مرة، 

حیث یقوم الزبون بشراء الخدمة مرة أخرى بالاعتماد على مدى ، "القریبمزود الخدمة في المستقبل نفس 

وعیه لقیمة الخدمة من خلال احتكاكه بالخدمة سابقاً وتوقعاته للعلاقة في المستقبل .

یعتبر مفهوم نیة إعادة الشراء المفهوم الأكثر أهمیة  في التسویق، حیث اعتبره البعض المفهوم 

،المقیاس الأفضل لولاء الزبائن وهي إحدى الطرق في شرح سلوك ولاء المشترینالجوهري للولاء فاعتبر 

أن ازدیاد نیة إعادة الشراء لدى الزبائن یمكن أن تزید من عوائد )Hsuan,2006(ةكما أثبتت الدراس

٤٧.الشركة

47Hsuan  M,(.2006),"The Influence Of Perceived Service Quality On Brand Image, Word Of Mouth, And
Repurchase Intention: A Case Study Of Min-Sheng General Hospital In Taoyuan, Taiwan Assumption
University,P.20.
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فقد تناولت الدراسات السابقة عدة تعاریف لنیة إعادة الشراء، : تعریف نیة إعادة الشراء- 4-3-3

قرار الفرد  بشراء خدمة معینة مرة ثانیة من نفس ) نیة إعادة الشراء بأنها:"Akdogan,2012عرّف(

٤٨."مزود الخدمة مع الأخذ بالاعتبار وضع الزبون حالیا وظروفه المستقبلیة

سعي الزبون للمحافظة على ) في دراسته إلى أنّ نیة إعادة الشراء هي"Nikbin,2011ویشیر (

٤٩مع مزود خدمة محدد وسیكون الشراء القادم من نفس مزود الخدمة هذا.العلاقة 

الذي یشمل اء ضمن مفهوم النوایا السلوكیة و ) نیة إعادة الشر Soederlund,1999بینما صنف (

أنها بالنوایا السلوكیةویعتبر لخدمة،النیة بالشكوى من الخدمة)،،النیة بالتوصیة با(نیة الشراء، النیة بالكلام

نجد باحثین آخرین یفضلون إدراكیة وعاطفیة، لكن بالمقابل بالإضافة إلى كونها عملیة، الاتجاه"أوجه"أحد 

أن الاتجاه هو أحد العوامل المؤثرة على النوایا یة على أنها مختلفة عن الاتجاه و النظر إلى النوایا السلوك

٥٠السلوكیة.

تعتبر نیة إعادة الشراء أو ما أطلق :التسویقیةأهمیة نیة إعادة الشراء في الإستراتیجیة- 5-3-3

ففي ،ح رئیسي في الإستراتیجیة الدفاعیة التسویقیة ولنجاح الأعمال بشكل عامتاعلیه"الاحتفاظ بالزبائن" مف

المنظمات على التركیز على الاستراتیجیات ، لذلك تعمل زبائنالتكالیف جذب تزداد ظل المنافسة الحادة

أكثر من تركیزها على الاستراتیجیات زبائنها الحالیین من خلال حثهم على إعادة الشراء )الدفاعیة (حمایة 

ز على كسب زبائن جدد لتزید من حصة الشركة السوقیة).یالهجومیة (الترك

وجدت فقد یعتبر إقبال الزبائن على إعادة الشراء هدف حیوي ورئیسي من أجل نجاح الشركات، 

لیف الاحتفاظ بالزبائن تكالیف جذب زبائن جدد تعادل تقریبا ست مرات تكاأن )Parawee,2006دراسة (

48Akdogan S, Kaplan  M, Ozgeners, Coskun A,( 2012), "The Effects Of Consumer Ethnocentrism And
Consumer Animosity On The Re-Purchase Intent: The Moderating Role Of Consumer Loyalty",
Emerging Markets Journal, P.3.
49Nikbin D,  Armesh H,  Heydari A., Jalalkamali M, (2011), "The Effects Of Perceived Justice In Service
Recovery On Firm Reputation And Repurchase Intention In Airline Industry.African", Journal Of
Business Management, P.16.
50Soèderlund M, Vilgon M, Gunnarsson J, (1999),"Predicting Purchasing Behavior On Business-To-
Business Markets", European Journal Of Marketing. P.170.
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تعزز الشركات من جهودها للاحتفاظ بالزبائن الحالیین وجعلهم یقدمون على إعادة الشراء لذلك، الحالیین

في المستقبل.

في للمنظماتإن الاحتفاظ بالزبائن لیست إستراتیجیة رابحة وفعالة فقط ولكنها أصبحت ضرورة 

%من المبیعات تأتي 80ظل المنافسة الحادة وهذا الأمر صحیح بالاعتماد على القاعدة التسویقیة الشهیرة (

زیادة الاحتفاظ بالزبائن بنسبة أنّ إلى )Parawee,2006(فقد وجدت دراسة %من الزبائن) 20من أفضل

من الإشارة هنا إلى أن بقاء لا بد، %125% إلى 25في الربحیة بنسبة % سوف تؤدي إلى زیادة5

نما بسب ٕ ب عوائق التحول إلى مزود خدمة الزبون مع مزود الخدمة لیس بالضرورة أن یكون طوعیاً وا

٥١ر.آخ

51PARAWEE K,(2006), "Factor Influencing Customer Repurchase Intention :An Investigation Of
Switching Barriers That Influence The Relationship Between Satisfaction And Repurchase Intention In
The Low Cost Airlines Industry In Thailand ,School Of Business Administration (Dba)",University Of
South Australia, P.2.
51www.wikipedia.com.
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الرابعالمبحث :4-3

نیة إعادة الشراءو الولاء 

الولاء من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة وجدت الباحثة تداخل بین مفهومي تمهید: - 1-4-3

ونیة إعادة الشراء، من خلال المبحث الحالي ستحاول الباحثة توضیح العلاقة بین نیة إعادة الشراء والولاء 

وتفسیر هذه العلاقة.

یمكن تعریف ولاء الزبون للعلامة من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة :الولاءتعریف- 2-4-3

الدرجة التي یقوم بها الزبون بشراء نفس العلامة التجاریة المتعلقة بفئة سلعیة معینة بشكل "التجاریة بأنه

٥٢."ثابت عبر الوقت

من خبرة " توقع شراء علامة تجاریة معینة انطلاقاً بأنهولاء الزبون)2006عرّف (نجود،كما 

بمعنى أن الزبون الذي یتمیز بالولاء هو الزبون الذي یشتري نفس ،"یجابیة سابقة في غالب الأحیانإ

عملیة مفادها أن الزبون العلامة التجاریة عدة مرات وبشكل متتالي، ومنه یمكن تحدید وقیاس الولاء بطریقة 

ذا كان لدیه اعتقا،إذا قام بشراء نفس العلامة التجاریة ثلاث أو أربع مرات بشكل متتالياً یكون وفی ٕ دوا

٥٣تجاه هذه العلامة التجاریة .

ف السابقة یمكن القول أن الولاء یمن خلال التعار :نیة إعادة الشراءو الولاء الارتباط بین - 3-4-3

الخدمة وبشكل متسق في المستقبل على الرغم من /هو الالتزام القوي والعمیق بإعادة شراء أو تأیید المنتج

الولاء إن، تؤثر على الزبون والتي ترغب بانتهاجه سلوك تحوليالجهود التسویقیة التي من المحتمل أن 

والإحساس بهذا الانتماء یؤثر على نیة إعادة الشراء كم یمكن إحساس الزبون بالانتماء إلى الشركة،یعكس

ـــم٥٣ NAC),للمصــبراتتفعیــل رضــا الزبــون كمــدخل اســتراتیجي لبنــاء ولائه(دراســة حالــة المصــنع الجزائــري الجدیــد ،")(2006،نجـــود، حاتـ
.116جامعة الجزائر، صرسالة ماجستیر، 
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ممكن أن یصل الأمر إلى الرغبة في أن المنأن یدفع الزبون إلى التوصیة بخدمات ومنتجات الشركة و 

٥٤ضاء العمل .یصبح أحد أع

ولتوضیح التداخل الحال بین الولاء ونیة إعادة الشراء سنقوم بسرد المداخل التي فسرت الولاء:

 :ء فتم تعریف الزبون ذو الولاء السلوكي للولاظم الباحثون قدیماً على المفهومركز معالمدخل السلوكي

یقوم بإعادة الشراء من العلامة التجاریة دون القیام بالبحث عن معلومات متعلقة بالعلامات بأنه "من 

إعادة الشراء أو ویتم قیاس الولاء من خلال تكرار، المنتمیة إلى نفس الفئة السلعیةالتجاریة الأخرى 

".حجم المشتریات

 :الولاء الاتجاهي للعلامة یتكون فهذا المدخلحدیثاً تم تفسیر الولاء من خلالالمدخل الاتجاهي

التجاریة من العوامل الإدراكیة التي تشیر إلى النیة المتكررة بشراء علامة تجاریة معینة وهي مبنیة 

على المعلومات المتعلقة بالعلامة التجاریة والعوامل العاطفیة التي تتضمن المشاعر والأحاسیس تجاه 

٥٥تجاهي إلى أربعة أطوار كالتالي:یمكن تقسیم الولاء الا، العلامة التجاریة

و یعتمد على المعرفة السابقة والخبرة بالعلامة التجاریة.:طور الإدراك

ویعتمد على الاستخدام المرضي والتراكمي ، ویعني المیل والاتجاه نحو العلامة التجاریة:طور عاطفي

هناك دائما احتمالات ومع ذلك،للعلامة التجاریة ویتضمن هذا الطور الإحساس تجاه العلامة التجاریة

تحول إلى مزود خدمة آخر.لل

نه نیة الاستمرار بالتعامل مع مزود الخدمة (نیة إعادة الشراء) وفي هذه أعرف على ویُ :طور الرغبة

تحول الزبون كما في المرحلة السابقة.المرحلة من الصعب 

وهنا یتم حث نیة الشراء للتحول إلى میل للفعل، وهذا الطور ذو صلة بالمدخل السلوكي. :طور الفعل

54Shih-I C,(2011),"Comparisons Of Competing Models Between Attitudinal Loyalty And Behavioral
Loyalty", Nternational Journal Of Business And Social Science,P.150.

55 Yi Y,  La S, (2004)," What Influences The Relationship Between Customer Satisfaction And
Repurchase Intention? Investigating The Effects Of Adjusted Expectations And Customer Loyalty",
Psychology & Marketing, P.353-354.
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مباشر بین الولاء ونیة إعادة المن خلال العرض السابق للدراسات التي فسرت ولاء الزبائن نلاحظ الربط

الشراء حیث تمثل نیة إعادة الشراء المقیاس الاتجاهي للولاء.



جودة الخدمة المدركة ونیة إعادة الشراءالثالثالفصل 

65

الخامسالمبحث:5-3

العوامل المؤثرة في نیة إعادة الشراء

نیة إعادة الشراء، وكل دراسة بالعوامل المؤثرة فيت دراسات مختلفة للتعریفدمّ قُ تمهید:- 1-5-3

ومن خلال الاطلاع على هذه الدراسات ،راسةالدمجالاختلافوذلك بسببالعواملتناولت أحد هذه 

مع ملاحظة أن قامت الباحثة في جمع هذه العوامل والتي سیتم التطرق لها من خلال المبحث الحالي، 

قد كان لها تأثیر مباشر على نیة إعادة الشراء في بعض الدراسات بینما أُخذت في العوامل بعض هذه 

.وسیط  لنیة إعادة الشراءكمتغیردراسات أخرى 

:Customer Satisfactionرضا الزبائن- 2-5-3

بأنه "الحالة العقلیة التي یشعر بها الإنسان رضا الزبائن"Sheth&Hawardیعرف":تعریف الرضا-1

بأنه " شعور الرضا "Kotler"یعرّف، و والجهد"بالمال(ثواب) مقابل التضحیة عائدعندما یحصل على 

یركز هذا المدرك للخدمة وتوقعاته"، و الشخص بالسعادة أو خیبة الأمل نتیجة قیامه بالمقارنة بین الأداء

( مقارنة توقعاته الناتجة عن الخبرات السابقة نتیجة الحكم الموضوعي الذي یقوم به الزبونالتعریف على 

في تحدید ولم یشـر إلى الحالة الداخلیة والنفسیة للشخص التي تلعب دورا هاماً بالأداء الفعلي للخدمة)، 

وعي یمكن أن یكون نفسه لدى شخصین مختلفین لكن مستوى الشعور مستوى الرضا، فالحكم الموض

بالرضا لا یكون نفسه.

،ثبیت التوقعات أو عدم المطابقةنظریة عدم تلتفسیر الرضا ولعل أهمها عدیدة قدمت نظریات 

الزبون لدىیتكون، مزود الخدمة توقعات الزبون أداء "عندما یطابق الفكرة التالیةتقوم هذه النظریة علىو 

في سلوك إعادة الشراء، وفي المقابل عندما یكون الأداء المدرك یؤدي إلى انخراط الزبون رضا عن الخدمة 

ولكن المفارقة التي تحدث أن "،أقل من التوقعات سوف یكون الزبون غیر راضي وینخرط في سلوك تحولي

ي مثلما وجدت الدراسة تحولبعض الزبائن الذین تتكون لدیهم درجة رضا عالیة ینخرطون في سلوك 

(Andreassen,Lervick, 1999) وهذا ما ترك المسوقین في لغز كبیر خاصة أن معظم الباحثین قد



جودة الخدمة المدركة ونیة إعادة الشراءالثالثالفصل 

66

Olson)في دراسة اعتمد نظریة عدم تثبیت التوقعات في تفسیر العملیة الإدراكیة للرضا،  وجدت (2002,

أن الفصل بین رضا الزبائن ونیة إعادة الشراء یمنع من صیاغة تقییم دقیق للرضا وهذا یعني أن المسوقین 

٥٦.بدقة اعتماداً على السلوك السابقالشراء في المستقبل إعادة غیر قادرین على تقدیر نیة 

العلامة التجاریة على خدمة أوالیتولد الشعور (الایجابي/السلبي) تجاه :/عدم الرضامنشأ حالة الرضا-2

على خبراته مرحلتین حیث یقوم الزبون في المرحلة الأولى بتقییم البدائل قبل اتخاذ قرار الشراء اعتماداً 

السابقة أو المعلومات التي یحصل علیها من مختلف المصادر، وبعد شراء الخدمة یقوم هذا الزبون بمقـارنة 

ة وقدرتها على تلبیة حاجاته مع الأداء الفعلي الذي أدركه ما یحمــله من توقعات بخصوص كفاءة الخدم

من خلال عملیة الاستخدام فتكون النتیجة ایجابیة وتقود إلى الرضا أو سلبیة ینتج عنها عدم الرضا وتوجه 

٥٧الزبون للبحث عن بدائل أخرى.

٥٨:ثلاثة أبعاد أساسیة هيیتكون الرضا من : اتحلیل محددات الرض-3

تعبّر التوقعات عن الأداء الذي ینتظره الزبون أو یتطلع إلى الحصول علیه من الخدمة، :التـوقعـات

ویعبر عنه بالقیمة المتوقعة قبل تنفیذ قرار الشراء.

یعبّر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي یحصل علیه الزبون فعلیاً نتیجة تجربة :الأداء المـدرك

أن الأهمیة الأساسیة للأداء المدرك تكمن في كونه یعتبر )Churchill&Permantویرى (،الخدمة

نها الزبون بخصوص مزود الخدمة الذي اختاره الزبون من  مرجعاً لتحدید مدى تحقق التوقعات التي كوّ

بین مجموعة البدائل.

وى تمثِّل المطابقة عملیة إیجاد الفرق بین مستوى التوقع (الأداء المتوقع) ومست:(التثبیت)المطابقة

الأداء الفعلي الذي حصل علیه الزبون بعد شراء الخدمة، وتعرّف المطابقة على أنها  "درجة انحراف 

".وقع الذي یظهر قبل عملیة الشراءأداء الخدمة عن مستوى الت

56G. Kenneym, Khanfar N,(2009)," Antecedents Of Repurchase Intention: Propositions Towards Using
Marketing Strategy To Mitigate The Attrition Of Online Students",Taylor & Francis Group,P.274-275.

.70 .-65)، مرجع سبق ذكره ، ص (2006حاتم ، نجود، ٥٧
.75المرجع السابق ، ص ٥٨
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افترضت العدید من الدراسات وجود علاقة إیجابیة مباشرة بین :العلاقة بین الرضا ونیة إعادة الشراء-4

والتي تم تطبیقها في بیئة )Ganeshl,2000(من أهم هذه الدراساتالشراء، الزبائن ونیة إعادةرضا 

فیما أشارت العدید من ، الدراسة إلى أن رضا الزبائن محدد قوي لنیة إعادة الشراءخلصتو ،المصارف

Parawee)، ففي دراسة(الدراسات إلى أنّ العلاقة بین المتغیرین غیر مباشرة Kitchathornتافترض

معوقات التحول إلى مزود "وجود متغیر یؤثر على قوة العلاقة بین رضا الزبون ونیة إعادة الشراء وهو 

٥٩."خدمة آخر

,Burnham)وجـدت دراسـة  Frels, Mahajan, 2003) عنـدما یـؤثر الرضـا علـى سـلوك أنّـه

د بـین المـدیرین ، یسـود اعتقـانیـة السـلوكفقـط مـن التباینـات فـي%)25المستهلك فإنه یفسـر فقـط مـا نسـبته (

یوقــع هـــؤلاء المـــدیرین وهــذا مـــا،التنفیــذیین بـــأن قیــاس رضـــا الزبــائن هـــو المؤشــر الوحیـــد لنیـــة إعــادة الشـــراء

satisfaction‘‘بمصــلح)(Burnham,2003"فــخ الرضــا" وهــذا مــا أشــار إلیــهمــا یســمى التنفیــذیین فــي

trap’’ ،ویجـب التـذكر لنیـة إعـادة الشـراءالتنفیذیون بشكل مفرط على الرضا كمقیاسمدیرون الحیث یعتمد

بشكل دائم أن الرضا هو محدد رئیسي لنیة إعادة الشراء ولكنه لیس المحدد الوحید.

لا یمكن اعتبار الرضا هدفاً بحد ذاته بل مجرد وسیلة للوصول إلى :العلاقة بین رضا الزبائن والولاء-5

في ،عتبر بمثابة شرط وضمان لبقائها واستمرارهاوهو بناء ولاء الزبون الذي یُ للمنظمةالهدف الأكبر 

إن العلاقة بین الرضا والولاء معقدة وتوصف بأنها غیر خطیة فإذا كان رضا الزبائن هو أحد الحقیقیة

الثقة، جودة (الصورة الذهنیة للعلامة التجاریة،مثلالولاء فإن هناك عوامل أخرىفيالعوامل المؤثرة

زودتنا الأدبیات الأكادیمیة بالأدلة الكافیة فیما ، وقد الخدمة المدركة، تكالیف التحول لمزود خدمة آخر)

ولاء الزبائن) من جهة ونیة إعادة الشراء من جهة أخرى، -یخص العلاقة الإیجابیة بین (رضا الزبائن

لخدمة أكثر احتمالا أن یتحول إلى زبون ذو وجدت هذه الدراسات أن الزبون الذي یتكون لدیه رضا عن ا

59Ferrand A, Robinson L, Valette F,( 2010),"The Intention-To-Repurchase Paradox: A Case Of The
Health And Fitness Industry", Journal Of Sport Management ,P.85-86.
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ویكون احتمال إعادة الشراء لدیه -ونجد أن التأثیر الأكبر للرضا یكون على الولاء الاتجاهي-ولاء للخدمة 

٦٠.برأك

:Switching Barrariesمعوقات التحول- 3-5-3

ل: -1 من الصعب أومن المكلف تعرف معوقات التحول بأنها "العوامل التي تجعلتعریف معوقات التحوّ

٦١معوقات التحول إلى: وتصنفحالي"، للزبون تغییر مزود الخدمة ال

تشیر تكلفة التحول إلى التكالیف المتضمنة جراء التحول من مزود خدمة إلى مزود :تكلفة التحول

التمییز بین ویمكن،نقدیة /غیر نقدیة )أومدركةأوحقیقیةوهذه التكالیف یمكن أن تكون (،آخر

تنتج عندما یغیر الزبون مزود الخدمة (على و ثلاثة أنواع من تكالیف التحول أولها تكالیف الصفقة 

غیرت سمسار الأوراق المالیة سوف تعمل على إغلاق حساب وفتح حساب آخر ما سبیل المثال إذا 

على التعامل مع ترتبیثاني هذه التكالیف هي تكالیف التعلم (،جدید وهذا یستلزم بعض التكالیف)

ثالث هذه التكالیف هي تكالیف التحول و ،سمسار الأوراق المالیة الجدید تعلم قواعد العمل معه )

مزود الخدمة بشكل متكرر في برامج الاحتفاظ بالزبائن مثل التخفیضات عادةً الزائفة وما یقدمه

والكوبونات.

القول كما یمكنوتشیر إلى مستوى التوقعات المتاحة  في بدیل أفضل لمزود الخدمة : لجاذبیة البدی

بأنه مستوى الرضا المتوقع الحصول علیه في التعامل مع مزود خدمة آخر.

تشیر إلى قوة الصلة أو العلاقة التي تتطور بین الزبائن وموظفي مزود الخدمة.: العلاقات الشخصیة

معوقات التحول الایجابیةالتعبیر عنیمكن ، تكون ایجابیة أو سلبیةل یمكن أنإن معوقات التحو 

معوقات التحول السلبیةیمكن التعبیر عن على علاقة مع مزود الخدمة" بینما أبقىأن أریدلعبارة التالیة "با

–البدائلتشمل معوقات التحول الایجابیة (جاذبیة "، مع مزود الخدمةأتعامل أنعليّ لعبارة "یتوجب با

تتضمن)، بینما ---الحسومات التي تعطى للزبون الموالي –العلاقة الشخصیة الایجابیة مع مزود الخدمة

60G. Kenney M, Khanfar N,( 2009), Op.Cit.,p.277-278
61Parawee K,(2006), Op.Cit.,. P.7.
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الاستثمارات في الوقت والطاقة –قوة مزود الخدمة–الاحتكار–تكالیف التحولمعوقات التحول السلبیة (

بین معوقات التحول لبیان الفروقاتلسبب الرئیسي ا، ویعود)والأموال الموضوعة  للحصول على الخدمة

التي تجذب الزبائن للخدمة الایجابیة والسلبیة هو وجوب أن یركز مزود الخدمة على المعوقات الایجابیة  

لذلك یتوجب على المسوقین معرفة السبب الحقیقي لبقاء ، تجعل لمزود الخدمة مكانة أقوى لدى الزبائنو 

زود الخدمة فقد یكون السبب التمیز من قبل مزود الخدمة وقد یكون السبب هو الزبون على علاقة مع م

التكلفة العالیة للتحول إلى مزود خدمة آخر أو بسبب وجود احتكار في السوق (عوامل سلبیة). 

معوقات التحول الایجابیة علیها تقویة العلاقات الشخصیة مع منظمات الخدمةتتبنىعندما

غالبا ما یلزم الزبائن أنفسهم بتطویر العلاقات مع مزود الخدمة الذي یزودهم بالخدمات ذات و زبائنها، 

بعض مزودي الخدمة یقدمهاماً، على سبیل المثالالمنافع والقیمة المتمیزة وهنا تلعب معوقات التحول دوراً 

المنافع شخصي والخاص بالزبون)، هتمام الالا–العدید من المنافع لزبائنهم مثل المنافع الاجتماعیة (المودة 

، منافع تتعلق بشخصنة الخدمة )---منافع الاقتصادیة (الحسومات النفسیة ( التخفیف من قلق الزبائن)، ال

وذلك عن طریق هذه من التحول عن مزود الخدمةحیث تحاول منع الزبون( الخدمات تبعا للشخصیة ) 

٦٢.المنافع

أشرنا سابقاً إلى أنّ نیة إعادة الشراء تتأثر بعدد من :نیة إعادة الشراءفيمعوقات التحول وأثرها -2

معوقات التحول قد تتفوق على هذه العوامل في تفسیر نیة أنّ إلى الدراسات الحدیثةحیث أشارت العوامل،

قارنة مع معوقات التحول قد تفسر النسبة الأعلى من التباینات في نیة إعادة الشراء موأنّ ،إعادة الشراء

یعود السبب في ذلك إلى أن الزبائن غالبا ما تضع معوقات التحول أمامها عند التوجه إلى البدیل ،الرضا

62Robert Julander C, Söderlund  M, (2003), "Effects Of Switching Barriers On Satisfaction, Repurchase
Intentions And Attitudinal Loyalty",Working Paper Series In Business Administration,P.6-9



جودة الخدمة المدركة ونیة إعادة الشراءالثالثالفصل 

70

وخاصة في قطاع الخدمات حیث لا إمكانیة لمعرفة جودة الخدمة قبل شرائها، لذلك لا مشكلة إذا ما كان 

٦٣لخدمة وذلك لتجنب تكالیف التحول.الزبون غیر راض طالما أنه مازال یحافظ على العلاقة مع مزود ا

McQuittyأشارت دراسة  خلال أنّه یمكن إثارة نیة إعادة الشراء لدى الزبائن من ) (2000,

Burnham)الرضا ومعوقات التحول، كما وجدت دراسة  تكالیف التحول تفسر ما نسبته أنّ (2003,

٦٤% فقط.16في نوایا الشراء بینما یفسر الرضا ما نسبته التباینات% من 30

:Perceived Valueالقیمة المدركة- 4-5-3

) قدمت عدة تعاریف للقیمة المدركة Broekhuizen,2006في دراسة (: تعریف القیمة المدركة-1

منها الاّتي:نذكر

ما تم تحمله من تكلفة للحصول على إدراك الزبون للمنافع الجوهریة جراء مبادلة المنافع المرغوبة مع-

هذه المنافع.

ما دفعه الزبون من أموال أو هي راء عملیة التبادل بین الخدمات و المستلمة من قبل الزبائن جالمنافع-

٦٥.أن یستلمه في عملیة التبادل هذهالمنفعة الكلیة من الخدمة بالاعتماد على ما یتوقع

إدراك القیمة هو المتغیر الأفضل للتنبؤ بنیة إعادة الشراء ) أنّ Panthura,2011أشارت دراسة (

حتى بالمقارنة مع رضا الزبائن، فقد وجدت الدراسة أنّ هناك تأثیر ایجابي للقیمة المدركة في نیة إعادة 

الشراء .

یم إدراك الزبون للقیمة مجموع المنافع المدركة من قبل الزبون وهي التقییمثل : أهمیة القیمة المدركة-2

القیمة المدركة من وجهة نظر الزبائن لذلك ، وعادة تحددالذاتي لصفات الخدمة وأدائها ونتائج استخدامها

، حیث التضحیة النقدیة) وبین نیة السلوك–الأداء -تعتبر حلقة الوصل بین العنصر الإدراكي( الجودة

63Jen  W, Tu  R,  Lu T, (2010),"Managing Passenger Behavioral Intention: An Integrated Framework For
Service Quality, Satisfaction, Perceived Value, And Switching Barriers",Springer Science +Business
Media, LLC, P.328-329.
64 G. Kenney M, Khanfar N,( 2009), Op.Cit., P.277.
65 Broekhuizen T,(2006),"Understanding Channel Purchase Intentions: Measuring Online And Offline
Shopping Value Perceptions", .Labyrinth Publications, P.45.
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حیث تعتبرنال مفهوم القیمة المدركة أهمیة كبیرة من الناحیة التسویقیة  نتیجة لتأثیراته على سلوك الزبون 

أحد المفاتیح الرئیسیة في معرفة سبب شراء العلامة التجاریة.

تتكون القیمة المدركة من عدة أبعاد هي:: أبعاد القیمة المدركة-3

 وتُستَمد من المنافع المتولدة من جودة الخدمة وأدائها: المنافع )-(الخصائصالقیمة الوظیفیة .

(المنافع الاجتماعیة والرمزیة) وتُستَمد من المنافع المتولدة من قدرة الخدمة على :القیمة الاجتماعیة

.تعزیز  المفاهیم الاجتماعیة الذاتیة الموجودة عند الفرد

(المنافع الاجتماعیة والتجربة ) الحالة مد من المنافع المتولدة من المشاعر أوستَ وتُ :القیمة العاطفیة

.العاطفیة التي تولدها الخدمة

وتُستَمدد من الجانب الإبداعي والتجدیدي :المعرفیة (حب الاستطلاع والتعرف على الجدید)القیمة

باع والتطوري للخدمة وقدرة مزود الخدمة على استثارة رغبة حب الاستطلاع لدى الزبون ومن ثم إش

هذه الرغبة من المعرفة وحب الاستطلاع .

(المنافع تحت ظرف معین) وتشیر إلى الظرف الذي یتم فیه الحكم على قیمة :القیمة الشرطیة

٦٦الخدمة.

أحد المداخل التي تم وضعها للسیاق الذي تتكون فیه القیمة :السیاق الذي تتكون فیه القیمة المدركة-4

٦٧للزبون أن یبني القیمة تبعاً للوقت:المدركة هو الوقت، حیث یمكن

 قبل الشراء (بلا براهینex ante value.(

.(القیمة عند إجراء الصفقة) عند الشراء أو التجربة

 .بعد الشراء

.بعد الاستخدام أو التجربة

٦٨: یوجد عدة عوامل تؤثر في القیمة المدركة وهي:القیمة المدركةفي المؤثرة العوامل-5

66Ibid,P.48.
67Ibid, P.46.
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 :الانطباع الكلي لدى العمیل بالتفوق النسبي للخدمة. الجودة المدركة

 : الإحباط-التكالیف النفسیة (مثل عدم التأكدشیر إلى الجهد والوقت و تو التكالیف غیر النقدیة-

الغضب) والتي یشعر بها الزبون.–الخوف 

اهتمت الدراسات بالسعر المدرك أكثر من اهتمامها بالسعر الموضوعي، لأن :السعر المدرك

المستهلك عادة لا یقیم السعر الحقیقي ولكنه غالبا ما یقیمه فیقول بأنه رخیص أو غالي وذلك 

بالاعتماد على السعر المرجعي المحتفظ  به. 

للعلامة التجاریة والالتزام اتجاهها والنیة في یجابي للزبون بالنسبة الاالاتجاه: الولاء للعلامة التجاریة

مواصلة شراءها.

 الخدمةالمتعلقة بمزودعاتالمعتقدات والأفكار والانطباوهي: الذهبیة( للمنظمة/مزود الخدمة)الصورة

عرف على أنها تصورات المنظمة والتي انعكست من خلال الروابط التي حملت في وتُ ،عند الزبون

تتكون الصورة الذهنیة في ذهن الزبون من خلال الاتصالات والتجربة مع مزود الخدمة.ذاكرة الزبون، 

:Customer’s Trustنثقة الزبائ- 5-5-3

اعتقاد أحد أطراف العلاقة بأنه سوف یتم الثقة بأنها)Mosavi,2012عرفت دراسة (:الثقةتعریف -1

، فتمثل المتخذة من قبل الطرف الآخر في العلاقةالوفاء باحتیاجاته في المستقبل من خلال الإجراءات 

٦٩الرغبة في الاعتماد على مزود خدمات موثوق به یتمتع بالأمانة والاعتمادیة.

الحالة النفسیة التي تتضمن نیة للقبول بما یقدمه مزود ) الثقة بأنها Kit Man,2006بینما عرف(

اتجاه ایجابي أو على الأقل ، فهي تمثل .أو السلوكالایجابیة لهذه النیةالخدمة بالاعتماد على التوقعات 

٧٠غیر سلبي و تتطلب مشاركة الطرف الآخر (مزود الخدمة).

68Thomas S ,( 2009)," Impact Of Product Quality, Service Quality And Contextual Experience On
Customer Perceived Value And Future Buying Intentions", European Journal Of Business And
Management,P.309.
69Mosavi S, Ghaedi  M,( 2012)," Role Of Perceived Value In Explaining Trust And Repurchase Intention
In E-Shopping,African",Journal Of Business Management ,P.4913.
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ر الثقة العاطفیة)، تشیالثقة الإدراكیة و الثقة (هما یوجد نوعین من الثقة : الثقة الإدراكیة والثقة العاطفیة-2

أما الثقة ، في الاعتماد على كفاءة وفاعلیة مزود الخدمةلتي توجه ثقة الزبون ورغبته االإدراكیة إلى المعرفة 

العاطفیة هي الثقة المتولدة عن العلاقة بالاعتماد على مستوى العنایة والاهتمام والأمان المعروض من قبل 

٧١مزود الخدمة، أي أن الثقة الإدراكیة هي شيء موضوعي أما الثقة العاطفیة فهي تقییم  ذاتي.

زام رضا الزبائن غیر قادر على التأكید على التیعتبر:الزبائن ونیة إعادة الشراءثقةالعلاقة بین -3

یر رضا الزبائن غیتوجب على مزود الخدمة التفكیر في عوامل أخرى ، لذلكطویل الأمد من قبل الزبائن

أن ثقة العدید من الباحثین للتأكید على وذلك للاحتفاظ بالزبائن لمدة طویلة وهذا ما دفع مثل ثقة الزبائن

الزبائن هي محرك قوي لنیة إعادة الشراء وهذا ما حدا بمزودي الخدمة على العمل على بناء الثقة  في 

٧٢علاقتهم مع الزبائن.

70Kit Man  Y, (2006),"Factors Affecting Customer’s Trust In Online Banking", Hong Kong Baptist
University, P.4-5
71Ming Pi  Shih, Li Liao H, Min Chen H, (2012),"Factors That Affect Consumers’ Trust And Continuous
Adoption Of Online Financial Services",International Journal Of Business And Management, P109.
72Nasrindanesh S, Ahmadinasab  S, Choon Ling  K.,( 2012),"The Study Of Customer Satisfaction,
Customer Trust And Switching Barriers On Customer Retention In Malaysia Hypermarkets",
International Journal Of Business And Management, P.142.
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ل:1-4 المبحث الأوّ
مراحل إعداد الدراسة المیدانیة

نتائج إلىسنحاول في هذه المبحث تحدید المنهجیة التي اتبعتها الباحثة للوصول : تمهید1--1-4

تصمیم البحث، وبناء الاستبیان الذي یمثل أداة جمع البیانات آلیةالدراسة العملیة، وذلك عبر استعراض 

وطریقة حساب المجتمع والعینة.

(الاستبیان) كأداة للبحث كونها من الأدوات الأكثر تم اعتماد الاستمارة: أداة البحثتصمیم - 2-1-4

ستمارة الموجهة لموظفي الخط الأمامي اعتماداً الأبحاث، وعلیه تم تصمیم الاملائمة لتحقیق هذا النوع من 

التي تناولت موضوع الجهد العاطفي واستراتیجیاته، وأثره على تجربة الزبون على الدراسات والأبحاث

یر لدراسات والأبحاث المتعلقة بالمتغام تصمیم الاستمارة الموجهة للزبائن اعتماداً علىمن ثللخدمة، و 

(نیة إعادة الشراء).والمتغیر التابع الوسیط(جودة الخدمة المدركة)

تتألف الاستمارة الموجهة لموظفي الخط الأمامي من ثلاثة أقسام مرتبة وفق الآتي:

ل- الجنس، العمر،الخبرة).(لأفراد العینةالدیموغرافیةیتضمن الأسئلة المتعلقة بالخصائص :القسم الأوّ

العواطف غیر -(العواطف الحقیقیةیتألف من العبارات المتعلقة بالمتغیرات المستقلة:القسم الثاني-

)، موزعة على المحوریین التالیین:7الحقیقیة)، حیث بلغ عدد العبارات في هذا القسم (

ل : یتألف من العبارات المتعلقة بالعواطف الحقیقیة، حیث بلغ عدد عبارات هذا المحور الأوّ

عبارات.) 4المحور(

الحقیقیة، حیث بلغ عدد عبارات هذا غیر یتألف من العبارات المتعلقة بالعواطف : المحور الثاني

) عبارات.3المجور(

مرتبة وفق الآتي:قسمینمن للزبائنتتألف الاستمارة الموجهة 

ل- ).العمر(الجنس، لأفراد العینةالدیموغرافیةیتضمن الأسئلة المتعلقة بالخصائص : القسم الأوّ



الدراسة المیدانیة الرابع             الفصل 

76

(جودة الخدمة المدركة)، والمتغیر التابع الوسیطبالمتغیر یتألف من العبارات المتعلقة : القسم الثاني-

، موزعة على المحوریین عبارات)6، حیث بلغ عدد العبارات في هذا القسم ((نیة إعادة الشراء)

التالیین:

ل ، حیث بلغ عدد عبارات هذا المدركةبجودة الخدمة : یتألف من العبارات المتعلقة المحور الأوّ

) عبارات.3المحور(

3، حیث بلغ عدد عبارات هذا المجور(بنیة إعادة الشراءیتألف من العبارات المتعلقة : المحور الثاني (

عبارات.

یشمل مجتمع البحث الصفقات التي تتم بین مقدمي الخدمة والزبائن في مجتمع البحث:- 3-1-4

دلب.المطاعم المصنفة في مدینتي وتم إجراء الاستبیان في،قطاع المطاعم ٕ حلب وا

(عینة غیر عشوائیة)، بالاستناد إلى إلى العینة المیسرةالباحثةتجألبحث:عینة ال- 4-1-4

مناسبا في جمیع الدراسات إذا كانت أكبر من عشوائیةالغیر ) یكون حجم العینةRoscoe,1975نظریة(

، تكون عملیة اختیار مفردات العینة في العینة المیسرة خاضعة للحكم الشخصي 500وأقل من 30

سهولة الوصول إلیها، كأن یتم اختیار المفردات التي نرى أنها تمثل المجتمع محل وتمتاز بللباحث، 

في المطاعم المصنفة تمتصفقة 200العینة من تتكون، و الاهتمام، ویعیب تلك العینات مسألة التحیز

المعالجة الاستبیاناتاستبیان بسبب التناقض الوارد في الإجابات فبلغت عدد )26وتم استبعاد ( ،

)174.(

الضروریة للتعرف على الإحصائیةالإجراءاتیعتبر توصیف العینة من : توصیف العینة- 5-1-4

دعت ما إذاعلى البحث كمتغیراتالطبیعة الدیموغرافیة للعینات ویمكن إدخال العوامل الدیموغرافیة 

ذلك: إلىالحاجة 

عینة أنّ لدى إجراء المعالجة الإحصائیة الوصفیة لمفردات العینة تبین :عینة موظفي الخط الأمامي-أ

عدد ، وبلغ طبیعة المجتمع السوريویمكن إرجاع السبب لمامي مؤلفة من الذكور فقط، موظفي الخط الأ
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%، وعدد موظفي الخط الأمامي ذوي 31بنسبة 54الخبرة الأقل من سنة هويموظفي الخط الأمامي ذو 

5، فیما بلغ عدد موظفي الخط الأمامي ذوي الخبرة الأكثر من %29.3بنسبة 51سنوات3-5الخبرة من

.50إلى 20كانت تتراوح أعمار موظفي الخط الأمامي بین و ،%39.7بنسبة 69سنوات 

بنسبة 78، بینما بلغ عدد الذكور %)55.2(أنثى بنسبة96عینة الزبائن منتتكون: عینة الزبائن-ب

.50إلى 20تتراوح أعمار الزبائن بین الخط الأمامي بین وكانت،%)44.8(

تتم هذه الدراسة عن طریق جمع البیانات الأولیة من واقع مجتمع وعینة :إجراءات التجربة- 6-1-4

البحث، من خلال تصمیم نوعین من الاستبیان، الأول موجه لموظفي الخط الأمامي وذلك بهدف 

عواطف غیر حقیقیة)، والثاني موجه للزبون الذي تم التفاعل –حقیقیةاستكشاف نوع العواطف (عواطف 

وقامت الباحثة بتوزیع لشراء وجودة الخدمة المدركة،وذلك لقیاس نیة إعادة امعه من قبل الموظف 

في اللحظة التي انتهت فیها عملیة ، وذلك موظفي الخط الأمامي)-(الزبائنالاستبیان على كلا الطرفین

.التفاعل وبشكل متزامن

:مقاییس المتغیرات- 7-1-4

٧٣موظفي الخط الأمامي على الأسئلة التالیة:یتم قیاس العواطف الحقیقیة من خلال إجابة -

الهدوء).-اللطف-السرور–أسعى لإظهار العواطف الصادقة أثناء التفاعل مع الزبون(الفرح -1

- اللطف-السرور–أبذل جهد كبیر من أجل تعدیل عواطفي لتلائم ما أحتاج إظهاره للزبون(الفرح -2

.الهدوء)

الهدوء).-اللطف-السرور–أثناء اللقاء مع الزبون(الفرح أعیش العواطف التي أظهرها -3

أحاول التفكیر بطریقة أحافظ تضارب طلبات الزبائن)-عندما أواجه موقف ضاغط بالعمل(الازدحام-4

فیها على هدوئي.

73 Ibid,P.974
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٧٤یتم قیاس العواطف غیر الحقیقیة من خلال إجابة موظفي الخط الأمامي على الأسئلة التالیة:-

-اللطف-السرور–أتظاهر بامتلاك العواطف التي یتوجب إظهارها للزبون أثناء خدمته (الفرح -1

الهدوء).

–الهدوء -أعمل على تزییف التعابیر العاطفیة المطلوب إظهارها أثناء اللقاء مع الزبون (الابتسامة-2

اللطف).

لحزن).ا- أعمل على كبت العواطف غیر المناسبة التي أشعر بها(الغضب-3

75من خلال إجابة الزبائن على الأسئلة التالیة:جودة الخدمة المدركة یتم قیاس -

أعتقد أنَ هذا المطعم یقدم خدمة ممتازة.-1

.أعتبر عملیة تسلیم الخدمة من قبل المطعم الحالي متفوقة-2

سأخبر الجمیع أنَ هذا المطعم  یقدم خدمة متفوقة. -3

76من خلال إجابة الزبائن على الأسئلة التالیة:نیة إعادة الشراء یتم قیاس -

سأستمر بالتعامل مع المطعم الحالي.-1

سأعتبر  المطعم الحالي الخیار الأول بالنسبة لي.-2

سأحافظ على المعدل الحالي لزیارة هذا المطعم .-3

للمقیاس مؤشراً على مدى تجانس یعتبر التناسق الداخلي :التناسق الداخلي للمقیاس- 8-1-4

مكونات المقیاس الذي یقیس مفهوماً أو نظریة معینة، وبتعبیر آخر فإن الأسئلة ینبغي أن تكون مترابطة 

یتوفر في كل سؤال وفي نفس الوقت القدرة على ضرورة أن مجموعة تقیس مفهوماً معیناَ، و مع بعضها ك

74Ibid,P.974.
75Ibid,P.974.
76Kim Y, Myoung H, Lee H ,(2012), "Perceived Service Quality And Its Influence On Behavioral
Intention In South Korean Public Dental Hospitals",Asia-Pacific Journal Of Public Health,P.398.



الدراسة المیدانیة الرابع             الفصل 

79

نهم المعنى الإجمالي من المقیاس ومن كل سؤال من قیاس نفس المفهوم، بمعنى أن یفهم المستقصى م

)، یُعتبر Alpha Cronbachیتم قیاس التناسق الداخلي للمقیاس من خلال معامل (الأسئلة المكونة له،

، یوضح %)70) قیمة (Alpha Cronbachالتناسق الداخلي للمقیاس عالیاً إذا تجاوزت قیمة معامل (

لكل متغیر:Alpha Cronbach) نتائج التحلیل لمعامل 2الجدول رقم(

لمتغیرات البحثAlpha Cronbach) معامل (2الجدول رقم

ملاحظاتAlpha Cronbachقیمة المتغیر
متناسق داخلیاً 917.العواطف الحقیقیة

متناسق داخلیاً 895.العواطف غیر الحقیقیة
متناسق داخلیاً 987.جودة الخدمة المدركة

متناسق داخلیاً 971.نیة إعادة الشراء
المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي للبحث

على للإجابةاعتمدت الباحثة على مقیاس لیكرت :على أسئلة الاستبیانالإجابةطریقة - 9-1-4

الاستبیان وهو من المقاییس الهامة في الدراسات الاجتماعیة، حیث تقابل كل عبارة من عبارات أسئلة

، موافق، موافق بشدةالاستبیان قائمة تحمل خمسة خیارات وفقاً لمقیاس لیكرت الخماسي مرتبة كالآتي:(

الخیارات السابقة درجات معینة من أجل المعالجة إعطاء)، وتم غیر موافق بشدة، غیر موافق د،محای

).5()، غیر موافق بشدة 4غیر موافق()3محاید(، )2موافق()1: موافق بشدة(الإحصائیة
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المبحث الثاني-2-4
واختبار الفرضیاتالمعالجة الإحصائیة

التي اتبعتها الباحثة لاختبار صحة الإحصائیةللأسالیب : سیتم في هذا المبحث عرضتمهید- 1-2-4

الفرضیات.

معالجة البیانات:سوف یتم استخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة في:المعالجة الإحصائیة- 2-2-4

ة المستقلاتهو نموذج إحصائي یقوم بتقدیر العلاقة التي تربط بین المتغیر و :نموذج الانحدار البسیط-

، وینتج عن هذا النموذج (نیة إعادة الشراء)والمتغیر التابع)حقیقیةعواطف غیر -حقیقیة(عواطف 

إحصائیة خطیة یمكن استخدامها لتفسیر العلاقة بین المتغیرین.تمعادلا

یعتبر تحلیل المسار من الأسالیب الإحصائیة التي تنظم الارتباطات المتداخلة : أسلوب تحلیل المسار-

تم بناء نماذج سببیة لهذه المتغیرات لتحدید صحة ما یفترضه النموذجبین مجموعة من المتغیرات، بحیث ی

، یبدأ تحلیل المسار Closed Systemمن أشكال العلاقات السببیة بین مجموعة المتغیرات وفق نظام 

عن طریق تمثیل تخطیطي شكلي لمجموعة المتغیرات ثم یستخرج بعد ذلك مجموعة من المعادلات التي 

ویعبر البناء التخطیطي للنموذج عن مجموعة من الفروض لفحص بین المتغیرات،تعبر عن العلاقة 

طبیعة الارتباط القائم بین المتغیرات عن طریق معامل المسار فیما إذا كانت هناك علاقة سببیة من عدمه، 

تحلیل المسار وحساب الأثر المباشر وغیر المباشر والأثر الكلي للمتغیرات فیما بینها، وسوف یتم استخدام 

(جودة الخدمة المدركة) على العلاقة بین المتغیرات بهدف معرفة أثر المتغیر الوسیطفي هذه الدراسة

.) والمتغیر التابع(نیة إعادة الشراء)الحقیقیةالعواطف غیر ،الحقیقیةالمستقلة(العواطف 
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:اختبار الفرضیات- 3-2-4

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعواطف الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة إعادة :الفرضیة الأولى-

الشراء.

ونیة الحقیقیةبین العواطف العلاقة(سببیة)لاستكشاف خطیةفي البدایة سوف نقوم بتمثیل العلاقة بیانیاً 

إعادة الشراء:

الحقیقیة ونیة إعادة الشراء) تمثیل خطیة العلاقة بین العواطف 5الشكل رقم(

حیث یمكن تمثیل ،ونیة إعادة الشراءالحقیقیةنستنتج أن العلاقة خطیة بین العواطف )5رقم(من الشكل

هذه لاحظ أن ومن المالبیانات بخط مستقیم، وبالتالي فإن نموذج الانحدار البسیط مناسب لهذه العلاقة، 

إجراء ولدىازدادت نیة إعادة الشراء،الحقیقیةالعواطف العلاقة طردیة(إیجابیة)، أي كلما ازدادت

الانحدار الخطي البسیط تم الحصول على النتائج التالیة:
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) معنویة نموذج الانحدار3الجدول رقم(
نموذج 
الانحدار

مصدر 
التباین

مجموع 
المربعات

درجات 
الحریة

متوسط 
المربعات 

المعنویةFقیمة 
Sig

الدلالة
الإحصائیة

قیم
المعاملات

Rمعنوي403.4911403.4911318.99.000aالانحدار1نموذج

52.616173.306.941aالخطأ

التباین 
الكلي 

456.107174R2

.884

Spssالجدول من إعداد الباحثة اعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام 
معنویة العلاقة بین العواطف الحقیقیة ونیة إعادة الشراء، والذي یختبر Fإحصائیة الجدول السابقیتضمن

Fومن الملاحظ أنّ قیمة صلاحیة النموذج للتنبؤ والتفسیر، یؤكد ا ماهذ، فsig<0.00ونظراً إلى أن قیمة 

قیمة معامل أیضاً الجدول ویتضمن ،یفسر جزء كبیر من البیاناتكبیرة وهو ما یدل على أن النموذج 

) ،أي أن هناك ارتباط قوي بین العواطف 941.والتي قیمتها(الارتباط بین المتغیر التابع والمتغیر المستقل 

معامل التحدید الجدولویتضمنطردیة(الإشارة موجبة)، العلاقةكما تعتبرالحقیقیة ونیة إعادة الشراءـ، 

).885=(R2، ّمن التغیرات في نیة %88.5العواطف الحقیقیة (المتغیر المستقل) یفسر كثافةأي أن

إعادة الشراء(المتغیر التابع).

معالم نموذج الانحدار) 4الجدول رقم(
معاملات الانحدار غیر النموذج

المعیاریة
معاملات الانحدار 

المعنویة
المعنویة Tاختبار

Sig
الدلالة 
الإحصائیة

BStd.EBeta
معنوي5.956.000-671.113.-الثابت

العواطف 
Y1الحقیقیة 

معنوي1.193.033.94136.318.000

SPSSالجدول من إعداد الباحثة اعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام 
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ـــة الانحـــدار(اختبار یتضـــمن الجـــدول الســـابق  أن معامـــل ونلاحـــظ)،tمؤشـــر الاختبـــار الفعلـــي لمعـــالم معادل

، أي أن العواطف الحقیقیة لها أثر معنـوي فـي نیـة إعـادة الشـراء، ونلاحـظ أن sig<0.005الانحدار معنوي 

الحد الثابت أیضاً معنوي ویمكن استنتاج معادلة الانحدار:

1.193 y1 +y4=-.671 ) تمثلY1 المتغیر المستقل العواطف الحقیقیة، وتمثلY4 المتغیر التابع نیة

.إعادة الشراء)

 یوجد أثر معنوي للعواطف الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة إعادة مما سبق یمكن القول بأنه

الشراء، ویعتبر هذا الأثر ایجابي(علاقة طردیة)  وقوته التفسیریة كبیرة.

الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة وجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعواطف غیر : یالفرضیة الثانیة-

إعادة الشراء.

بیانیا لاستكشاف ونیة إعادة الشراءالحقیقیةبین العواطف غیر في البدایة سوف نقوم بتمثیل العلاقة 

:العلاقة (سببیة)خطیة 

ونیة إعادة الشراءحقیقیةالغیر العلاقة بین العواطف ) تمثیل خطیة  6الشكل رقم(

الحقیقیة ونیة إعادة الشراء، حیث یمكن غیر) نستنتج أن العلاقة خطیة بین العواطف6رقم(من الشكل 

تمثیل البیانات بخط مستقیم، وبالتالي فإن نموذج الانحدار البسیط مناسب لهذه العلاقة، ومن الملاحظ أن 
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ولدى ،نیة إعادة الشراءانخفضتالحقیقیة غیر)، أي كلما ازدادت العواطفسلبیة(عكسیةهذه العلاقة 

الانحدار الخطي البسیط تم الحصول على النتائج التالیة:إجراء 

) معنویة نموذج الانحدار5الجدول رقم(
نموذج 
الانحدار

مصدر 
التباین

مجموع 
المربعات

درجات 
الحریة

متوسط 
المربعات 

المعنویةFقیمة 
Sig

الدلالة
الإحصائیة

قیم
المعاملات

Rمعنوي300.8711300.871333.361.000aالانحدار1نموذج

155.236173.903.812aالخطأ

التباین 
الكلي 

456.107174R2

65.8
SPSSالجدول من إعداد الباحثة اعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام 

الحقیقیة ونیة إعادة غیر معنویة العلاقة بین العواطف والذي یختبر ، Fیتضمن الجدول السابق إحصائیة 

ومن الملاحظ أنّ صلاحیة النموذج للتنبؤ والتفسیر، یؤكد ا هذ، فsig<0.00الشراء، ونظراً إلى أن قیمة 

ویتضمن أیضاً الجدول قیمة معامل ، ضعیفةوهو ما یدل على أنّ القوة التفسیریة للنموذج صغیرة Fقیمة 

غیرالعواطفأن هناك ارتباط بین) ،أي 812.المتغیر التابع والمتغیر المستقل والتي قیمتها(الارتباط بین 

،أي أنّ  التغیرات في العواطف R2)=(658.معامل التحدید ویتضمن الجدول ،الحقیقیة ونیة إعادة الشراء

من التغیرات في نیة إعادة الشراء(المتغیر التابع).65.8%الحقیقیة (المتغیر المستقل) یفسر غیر 

) معالم نموذج الانحدار6الجدول رقم(
معاملات الانحدار غیر النموذج

المعیاریة
معاملات الانحدار 

المعنویة
المعنویة Tاختبار

Sig
الدلالة 
الإحصائیة

BStd.EBeta
معنوي6.202.18333.855.000الثابت

العواطف 
Y1الحقیقیة 

معنوي812-18.258.000.-1.071.059-

Spssالجدول من إعداد الباحثة اعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام المصدر: 



الدراسة المیدانیة الرابع             الفصل 

85

)، نلاحــــظ أن معامــــل tمؤشــــر الاختبــــار الفعلـــي لمعــــالم معادلــــة الانحــــدار(اختبار یتضـــمن الجــــدول الســــابق 

، أي أن العواطف غیر  الحقیقیة لها أثـر معنـوي فـي نیـة إعـادة الشـراء، sig<0.005الانحدار معنوي حیث 

:ونلاحظ أن الحد الثابت أیضاً معنوي ویمكن استنتاج معادلة الانحدار

Y4=6.202 – 1.071Y2 ) تمثــلY2 المتغیــر المســتقل العواطــف غیــر الحقیقیــة، وتمثــلY4 المتغیــر

التابع نیة إعادة الشراء).

الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة غیریوجد أثر معنوي للعواطفول بأنه مما سبق یمكن الق

.)عكسیة(علاقة سلبيإعادة الشراء، ویعتبر هذا الأثر 

بین العواطف الحقیقیة ونیة إعادة التأثیریةتؤثر جودة الخدمة المدركة على العلاقة:الفرضیة الثالثة-

.الشراء

خلال أسلوب تحلیل المسار(حساب المعادلات یدویاً) وذلك من خلال رسم وسوف یتم اختبار الفرضیة من 

النموذج التالي.

1) نموذج معادلات تحلیل المسار7الشكل رقم(
Y3

Y4 Y1

المصدر من إعداد الباحثة

).الحقیقیةتمثل  المتغیر المستقل (العواطف Y1بفرض: و 

Y3.(جودة الخدمة المدركة) تمثل المتغیر الوسیط

Y4.(نیة إعادة الشراء) تمثل المتغیر التابع

:ةالتالیالمعادلاتفیتكون لدینا 

Y4=ay1 +b ) العواطف الحقیقیةأثرتمثلY1في نیة إعادة الشراءY4(

Y3=a1y1+b ) العواطف الحقیقیة أثرتمثلY1(في جودة الخدمة المدركة
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Y4=a2y3+b ) جودة الخدمة المدركةأثرتمثلY3(في نیة إعادة الشراء

a+a1.a2ویكون الأثر الكلي= 

لاستخراج المعادلات السابقة:) نقوم باستخدام نموذج الانحدار البسیطa,a1,a2و لحساب كل من (

11.193من خلال الجدول التالي نحصل على المعادلة الأولى: y1 +y4=-.671 والتي تفسر العلاقة

بین العواطف الحقیقیة ونیة إعادة الشراء

) یمثل معاملات النموذج7الجدول رقم(

والتي تفسر العلاقة Y3=-.514+1.145y1من خلال الجدول التالي نحصل على المعادلة الثانیة : و 

وجودة الخدمة المدركة.الحقیقیةبین العواطف 

النموذج) یمثل معاملات 8الجدول رقم(

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -.514 .131 -3.911 .000

y1 1.145 .038 .916 29.885 .000

a. Dependent Variable: y3
والتي تفسر العلاقة بین Y4=.117+.962y3نحصل على المعادلة الثالثة: التاليمن خلال الجدول 

جودة الخدمة المدركة ونیة إعادة الشراء.

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) -.671 .113 -5.956 .000

y1 1.193 .033 .941 36.318 .000
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) یمثل معاملات النموذج9الجدول رقم(
Model Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) .117 .087 1.350 .179

y3 .962 .025 .947 38.855 .000
a. Dependent Variable: y4

1.193) + 1.145)((962.من خلال المعدلات السابقة نستطیع حساب الأثر الكلي=

 =2.29449

نجد أنها أكبر و بالتالي نستنج مایلي:aبمقارنة قیمة الأثر الكلي مع قیمة 

ونیة إعادة الشراء وهذا الحقیقیةبین العواطف التأثیریةتؤثر جودة الخدمة المدركة على العلاقة

التأثیر إیجابي.

بین العواطف غیر الحقیقیة ونیة التأثیریةتؤثر جودة الخدمة المدركة على العلاقة :الفرضیة الرابعة-
.إعادة الشراء

تحلیل المسار(حساب المعادلات یدویاً) وذلك من خلال رسم وسوف یتم اختبار الفرضیة من خلال أسلوب 
النموذج التالي.

2) نموذج معادلات تحلیل المسار8الشكل رقم(

Y3

Y4 Y2

المصدر من إعداد الباحثة

).الحقیقیةتمثل  المتغیر المستقل (العواطف غیر y2بفرض: و 

Y3.(جودة الخدمة المدركة) تمثل المتغیر الوسیط
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Y4.( نیة إعادة الشراء) تمثل المتغیر التابع

:                                             ةالتالیالمعادلاتفیتكون لدینا 

Y4=ay2 +b(تمثل أثر العواطف غیر الحقیقیة في نیة إعادة الشراء)

Y3=a1y2+b(تمثل أثر العواطف غیر الحقیقیة في جودة الخدمة المدركة )

Y4=a2y3+b(تمثل أثر جودة الخدمة المدركة في نیة إعادة الشراء)

a+a1.a2ویكون الأثر الكلي= 

لاستخراج المعادلات السابقة:) نقوم باستخدام نموذج الانحدار البسیط a,a1,a2ولحساب كل من (

والتي تفسر العلاقة بین Y4=6.202+1.071y2حصل على المعادلة الأولى:من خلال الجدول التالي ن

ونیة إعادة الشراء.الحقیقیةالعواطف غیر 

) یمثل معاملات النموذج10الجدول رقم(
Model Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.202 .183 33.855 .000

y2 -1.071 .059 -.812 -18.258 .000
a. Dependent Variable: y4

Y3= 5.986من خلال الجدول التالي نحصل على المعادلة الثانیة:  -.995y2 والتي تفسر العلاقة
بین العواطف غیر الحقیقیة وجودة الخدمة المدركة.

) یمثل معاملات النموذج11الجدول رقم(
Model Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 5.986 .199 30.070 .000

y2 -.995 .064 -.766 -15.606 .000
a. Dependent Variable: y3
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والتي تفسر العلاقة بین Y4=.117+.962y3من خلال الجدول التالي نحصل على المعادلة التالیة: 

جودة الخدمة المدركة ونیة إعادة الشراء.

) یمثل معاملات النموذج12الجدول رقم(
Model Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) .117 .087 1.350 .179

y3 .962 .025 .947 38.855 .000
a. Dependent Variable: y4

1.071-) + 995.-)((962.من خلال المعدلات السابقة نستطیع حساب الأثر الكلي=

 =-2.02819

نجد أنها أكبر بالاتجاه السلبي وبالتالي نستنج مایلي:aبمقارنة قیمة الأثر الكلي مع قیمة 

 غیر الحقیقیة ونیة إعادة الشراءتؤثر جودة الخدمة المدركة على العلاقة التأثیریة بین العواطف ،

في نیة ر الحقیقیةویعتبر هذا التأثیر إیجابي حیث عملت على تخفیض الأثر السلبي للعواطف غی

إعادة الشراء.
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النتائج والتوصیات

نتائج اختبار فروض البحث: - أولاً 

یوجد أثر معنوي للعواطف الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة إعادة الشراء، ویعتبر هذا - 1

للعواطف الحقیقیة ازدادت ، أي كلما زاد أداء موظفي الخط الأمامية طردیة)الأثر ایجابي(علاق

حیث بلغت قیمة معامل كبیرةالقوته التفسیریة نیة إعادة الشراء لدى الزبائن، ویمتاز هذا الأثر ب

ة )، فتعتبر العواطف الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي محرك قوي لنیة إعاد%88.5التحدید(

الشراء.

بر یوجد أثر معنوي للعواطف غیر الحقیقیة لموظفي الخط الأمامي في نیة إعادة الشراء، ویعت- 2

الحقیقیة غیرأي كلما زاد أداء موظفي الخط الأمامي للعواطف، هذا الأثر سلبي(علاقة عكسیة)

.نیة إعادة الشراء لدى الزبائنانخفضت 

عادة الشراء ونیة إالحقیقیةبین العواطف التأثیریةالعلاقةتؤثر جودة الخدمة المدركة على - 3

في نیة إعادة في زیادة تأثیر العواطف الحقیقیة، فیساهم التقییم المرتفع للجودة وهذا التأثیر إیجابي

الشراء.

ونیة إعادةالحقیقیةغیربین العواطفالتأثیریة تؤثر جودة الخدمة المدركة على العلاقة - 4

لعواطف لالأثر السلبيتخفیضفيساهم التقییم المرتفع للجودة الشراء وهذا التأثیر إیجابي حیث

نیة إعادة الشراء.في الحقیقیةغیر 

- المعرفة- المزاج- من( الموهبةكأي عمل آخر الجهد العاطفيیتكونالتوصیات: - ثانیاً 

فمن خلال ما تقدم من اختبار ،الخدمات)، ویشكل سمة أساسیة في العمل في قطاع ،الخبرةالمهارة
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المطاعم التسویق قي قطاع مدراءللفروض وما استعرضناه من أدبیات البحث توصي الباحثة

بمایلي: 

حیث تشكل العواطف الحقیقیة محرك إنجاز العواطف الحقیقیة،بقابلیةیتحلونموظفیناختیار- 1

استغلال مقدرة بعض الأشخاص في تعدیل عواطفهم العمل على فینبغيقوي لنیة إعادة الشراء،

، وذلك بإخضاع الموظفین الجدد لاختبارات نفسیة بهدف معرفة مقدرتهم داخلیاً وتوظیفها في العمل

على إبداء العواطف الحقیقیة.

استراتیجیات الجهد العاطفي وتشجیعهم للانخراط في الاهتمام بتعلیم موظفي الخط الأمامي- 2

التي تؤثر بشكل سلبي في نیة إعادة غیر الحقیقیة و الابتعاد عن العواطف و الحقیقیة،واطف الع

حیث ،لعواطفهملموظفي الخط الأمامي على الضبط الداخلي مستمرإتاحة تدریبوذلك ب،الشراء

تعتبر برامج التدریبیة الخاصة بالجهد العاطفي من البرامج المعقدة وذلك بسبب اعتمادها على 

النفسیة والتفاعلیة والوظیفیة، فیمكن القیام بعرض فیدیو للحالات التفاعلیة النموذجیة، أو العوامل 

تدریب الموظفین على ممارسة التخیل للتعامل مع الزبائن الغاضبین، على سبیل المثال یمكن

، بالإضافة إلى ذلك یمكنیطلب من الموظفین تخیل أنّ أشیاء مؤلمة حدثت في حیاة هؤلاء الزبائن

الموظفین الممیزین في انجاز العواطف الحقیقیة.ةأن تتضمن برامج التدریب مشارك

لمساعدة موظفي الخط الأمامي في إنجاز العواطف الحقیقیة، ومریحة عمل مناسبةتوفیر بیئة - 3

، فتعتبر حیث یمثل موظفي الخط الأمامي منظمة الخدمة(المطاعم) أثناء التفاعل مع الزبون

زملاء العمل) داعم قوي لمقدمي الخدمة لإنجاز العواطف - المشرفین-الإدارة العلیاالعلاقة مع(

الحقیقیة.

على مدراء فیتوجبمن الملاحظ أن هناك أثر قوي للعواطف الحقیقیة في نیة إعادة الشراء، - 4

وذلك عن طریق المطاعم تشجیع انخراط موظفي الخط الأمامي في التعدیل الداخلي لعواطفهم،
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المتمیزین في التفاعل مع الزبائن، فتقدیر الإدارة للجهد العاطفي المبذول سیولد كافئة الموظفین م

وتخفیف من الحقیقیة إنجاز العواطف مشاعر ایجابیة لدى موظفي الخط الأمامي مما سیساهم في 

ئة أن تقتصر مكافئة موظفي الخط الأمامي على المكافومن غیر الواجب، و الإرهاقحدة التعب 

بهم أمام زملائهم الإشادةفلدى الموظفین،المادیة، فتعتبر المكافئة المعنویة ذات أهمیة كبیرة 

مما سیرفع تقییمهم الذاتي كسب شعور نفسي بالرضا عن العمل،في، سیساعد الموظفین ومشرفیهم

.لأنفسهم وانجاز العواطف الحقیقة

عها من قبل مقدمي الخدمة.إتبااللازمالسلوكحدید قواعدبتإدارات المطاعمقیامضرورة- 5

نلاحظ في الآونة الأخیرة اهتمام مدراء المطاعم بحث موظفي الخط الأمامي على إظهار - 6

الابتسامة واللطف أثناء التفاعل مع الزبائن، ولكن هذا الأمر یعتبر غیر صحیح فبالاستناد إلى 

یستطیع التمییز بین العواطف الصادقة والمزیفة الأبحاث السابقة والبحث الحالي وجد أن الزبون 

، نیة إعادة الشراءأثر سلبي فيلما لها منولذلك یجب الاهتمام بتخفیض العواطف غیر الحقیقیة

وذلك من خلال قیام مدراء المطاع بالمراقبة المستمرة لأداء الموظفین للجهد العاطفي، فعلى سبیل 

ت لقیاس رضا الزبائن، ومن الممكن الاستعانة بالتكنولوجیا، حیث المثال یمكن القیام بتوزیع استبیانا

ذه البیانات یمكن القیام بتسجیل بعض المواقف التفاعلیة مع الزبائن، ومن ثم العمل على غرض ه

حثهم على التطویر الایجابي لعواطفهم وتحفیزهم لبذل المزید من الجهد، مع ضرورة أمام الموظفین ل

لأمر وعدم جعله هدف للإدارة لما فیه من تقیید عاطفي للموظفین وتقیید توخي الحذر في هذا ا

سیؤثر عواطف غیر حقیقیة مماإبداءعاطفي، ورغبة في إجهاد إلىلشخصیاتهم، والتي ستؤدي 

على تجربة الزبون للخدمة.

قبلمنالمبذول الجهدویقدروایفهموالكيالأماميالخطموظفيلعملالعلیاالإدارةمعایشة- 7

.بصورة دوریةالزبائنمعاً مباشر اتصالاالمدراءیجريأنموظفیهم، فمن المفترض
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لم یكن قوي، وهو ما یمكن الحقیقیةمن الملاحظ في الفرضیة الثانیة أنّ أثر العواطف غیر - 8

إذا لم الاعتماد على العواطف المزیفة أثناء التفاعل مع الزبون استغلاله من قبل مدراء المطاعم في 

.یكن بمقدور موظفي الخط الأمامي انجاز العواطف الصادقة

(بیئة الخدمة المادیة، الصورة الذهنیة بعناصر الجودة المدركة الأخرىیتوجب الاهتمام - 9

)، فهدف الحصول على تقییمات مرتفعة لجودة ------ موسیة لمنظمة الخدمة، الاستجابة، المل

الجهد العاطفي في نیة إعادة الشراء.الخدمة مما یساهم في زیادة أثر 

الاهتمام ببیئة تسلیم الخدمة، فمن خلال توفیر مكان مریح وجذاب للزبائن یمكن لمنظمة - 10

الخدمة تعویض النقص الذي تسببه العواطف غیر الحقیقیة أثناء تسلیم الخدمة.

، عربیةبیئةفيالعاطفيالجهدتناولتلتيالدراسة الحالیة من الدراسات المتقدمة اباعتبار- 11

استراتیجیات الجهد تأثیرودراسة العاطفيالجهدعلىأخرىدراساتبإجراءفإن الباحثة توصي

.العاطفي على تجربة الزبون
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)1ملحق رقم(

)١استمارة استبیان(

جامعة حلب 

كلیة الاقتصاد 

قسم  التسویق 

تحیة طیبة

الجهد العاطفي لموظفي "أثرتأتي هذه الدراسة استكمالاً لنیل درجة الماجستیر في قسم التسویق، الدراسة بعنوان

تقدیم "، ویعتبر هذا الاستبیان أداة قیاس مساعدة في هذه الدراسة. فیرجى الخط الأمامي على نیة إعادة الشراء

المساعدة من خلال ملء الاستبیان التالي بالبیانات.علماً أن هذه البیانات لن تُستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

مع جزیل الشكر.            

إعداد الطالبة

فتون زیداني

إشراف

الدكتور خالد الضعیف الدكتور عبد الناصر الجاسم                           



100

.الإجابة المناسبة: نرجو وضع إشارة  أمام المعلومات الشخصیة- القسم الأول 

ذكر                    أنثى            الجنس- 1

العمر- 2

سنوات5-3أقل من سنة ،        الخبرة - 3

سنوات 5أكثر من 

: من فضلك اختر الإجابة التي تعبّر عن رأیك بالعبارات التالیة: القسم الثاني 

موافق العبارة

بشدة

غیر محایدموافق

موافق 

غیر موافق

بشدة 

أسعى لإظهار العواطف الصادقة أثناء التفاعل -1

الهدوء).-اللطف-السرور–مع الزبون(الفرح 

تعدیل عواطفي لتلاءم أبذل جهد كبیر من أجل -2

- اللطف-السرور–ما أحتاج إظهاره للزبون(الفرح 

الهدوء)

أعیش العواطف التي أظهرها أثناء اللقاء مع -3

الهدوء).-اللطف-السرور–الزبون(الفرح 

-عندما أواجه موقف ضاغط بالعمل(الازدحام-4

تضارب طلبات الزبائن)أحاول التفكیر بطریقة أحافظ 

فیها على هدوئي
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أتظاهر بامتلاك العواطف التي یتوجب إظهارها -5

- اللطف-السرور–للزبون أثناء خدمته(الفرح 

الهدوء)

أعمل على تزییف التعابیر العاطفیة المطلوب -6

–الهدوء -إظهارها أثناء اللقاء مع الزبون(الابتسامة

اللطف)

غیر المناسبة التي أعمل على كبت العواطف -7

الحزن)-أشعر بها(الغضب
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)2ملحق رقم(

)2استمارة استبیان(

جامعة حلب 

كلیة الاقتصاد 

قسم  التسویق 

تحیة طیبة

الجهد العاطفي لموظفي "أثرتأتي هذه الدراسة استكمالاً لنیل درجة الماجستیر في قسم التسویق، الدراسة بعنوان

تقدیم "، ویعتبر هذا الاستبیان أداة قیاس مساعدة في هذه الدراسة. فیرجى الخط الأمامي على نیة إعادة الشراء

المساعدة من خلال ملء الاستبیان التالي بالبیانات. علماً أن هذه البیانات لن تُستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

مع جزیل الشكر.    

إعداد الطالبة

فتون زیداني

إشراف 

الدكتور خالد الضعیف الدكتور عبد الناصر الجاسم                
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المعلومات الشخصیة: نرجو وضع إشارة  أمام الإجابة المناسبة.- القسم الأول 

ذكر                    أنثى            الجنس- 1

العمر- 2

: من فضلك اختر الإجابة التي تعبّر عن رأیك بالعبارات التالیة: القسم الثاني 

موافق العبارة

بشدة

غیر محایدموافق

موافق 

غیر موافق

بشدة 

أعتقد أنَ هذا المطعم یقدم خدمة ممتازة.-1

سأخبر الجمیع أنَ هذا المطعم  یقدم خدمة -2
متفوقة.

أعتبر عملیة تسلیم الخدمة من قبل المطعم -3
الحالي متفوقة.

سأستمر بالتعامل مع المطعم الحالي.-4

الحالي الخیار الأول بالنسبة سأعتبر  المطعم -5
لي.

.سأحافظ على المعدل الحالي لزیارة هذا المطعم-6
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المعالجة الإحصائیة 

الوصفیة لعینة الموظفینالإحصاءات-أ

توزیع مفردات العینة حسب سنوات الخبرة 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid أقل من سنة 54 31.0 31.0 31.0

سنوات٥-٣ 51 29.3 29.3 60.3

سنوات٥أكثر من  69 39.7 39.7 100.0

Total 174 100.0 100.0

توزیع مفردات العینة حسب الفئة العمریة

N Valid 174

Missing 0

Minimum 20.00

Maximum 50.00

توزیع مفردات العینة تبعاً للجنس

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid ذكر 174 100.0 100.0 100.0
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الإحصاءات الوصفیة لعینة الزبائن- ب

الجنستوزیع مفردات العینة حسب

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid أنثى 96 55.2 55.2 55.2

ذكر 78 44.8 44.8 100.0

Total 174 100.0 100.0

Y4ونیة إعادة الشراءY1نتائج الانحدار الخطي البسیط بین العواطف الحقیقیة - ت

Correlations
y4 y1

Pearson
Correlation

y4 1.000 .941
y1 .941 1.000

Sig. (1-tailed) y4 . .000
y1 .000 .

N y4 174 174
y1 174 174

الجدول رقم() توزیع مفردات العینة حسب الفئة العمریة 

N Valid 174
Missing 0

Minimum 20.00

Maximum 60.00
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Variables Entered/Removedb

Model Variables
Entered

Variables
Removed Method

dimension0 1 y1a . Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: y4(نیة إعادة الشراء)

Model Summaryb

Model

R R Square

Adjusted
R

Square
Std. Error of the

Estimate
dimension0 1 .941a .885 .884 .55309

a. Predictors: (Constant), y1(العواطف الحقیقیة)
b. Dependent Variable: y4العواطف الحقیقیة )

ANOVAb

Model Sum of
Squares df

Mean
Square F Sig.

1 Regression 403.491 1 403.491 1318.995 .000a

Residual 52.616 172 .306
Total 456.107 173

a. Predictors: (Constant), y1(العواطف الحقیقیة )
b. Dependent Variable: y4( العواطف الحقیقیة

Y4ونیة إعادة الشراءY2الحقیقیة غیر نتائج الانحدار الخطي البسیط بین العواطف - ث

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -.671 .113 -5.956 .000
y1 1.193 .033 .941 36.318 .000

a. Dependent Variable: y4(نیة إعادة الشراء)
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Correlations
y4 y2

Pearson
Correlation

y4 1.000 -.812
y2 -.812 1.000

Sig. (1-tailed)
y4 . .000
y2 .000 .

N
y4 174 174
y2 174 174

Variables Entered/Removedb

Model Variables Entered Variables Removed Method
dimension

0
1 y2a . Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: y4(نیة إعادة الشراء)

Model Summaryb

Model
R

R
Square

Adjusted R
Square Std. Error of the Estimate

dimension
0

1 .812a .660 .658 .95002

a. Predictors: (Constant), y2(العواطف غیر الحقیقیة)
b. Dependent Variable: y4(نیة إعادة الشراء)

ANOVAb

Model Sum of
Squares df

Mean
Square F Sig.

1 Regression 300.871 1 300.871 333.361 .000a

Residual 155.236 172 .903
Total 456.107 173

a. Predictors: (Constant), y2(العواطف غیر الحقیقیة)
b. Dependent Variable: y4(نیة إعادة الشراء)
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)1تحلیل المسار(-ج
Coefficientsa

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) -.514 .131 -3.911 .000

y1 1.145 .038 .916 29.885 .000

a. Dependent Variable: y3
Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) .117 .087 1.350 .179

y3 .962 .025 .947 38.855 .000
a. Dependent Variable: y4

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) -.671 .113 -5.956 .000

y1 1.193 .033 .941 36.318 .000
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)2تحلیل المسار(-ح
Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.202 .183 33.855 .000

y2 -1.071 .059 -.812 -18.258 .000
a. Dependent Variable: y4

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 5.986 .199 30.070 .000

y2 -.995 .064 -.766 -15.606 .000
a. Dependent Variable: y3

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) .117 .087 1.350 .179

y3 .962 .025 .947 38.855 .000
a. Dependent Variable: y4
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The Effect Of Emotional Labor Of front-line Staff On

Repurchase Intention

Field Study""

Research Abstract

In this research, we extend emotional labor theories to the customer domain by
developing and testing a theoretical model of the effects of emotional labor of
front-line staff in service sector(restaurant) in repurchase intention, then we test
this relationship  with mediator variable(perceived service quality).we designed
dyadic survey data from 200  service interactions in restaurant sector between
front-line staff and customers. This study show  that  the front-line staff’
emotional labor strategies of deep and surface acting differentially influence in
repurchase intention, Where we found  that the  front-line staff' deep acting
exerts a significant positive  effect in repurchase intention & we  found that there
is a significant positive effect of the mediator variable (perceived service quality
) on the relationship between deep acting and repurchase intention.  we find that
the front-line staff' surface  acting exerts a significant negative effect on
repurchase intention & this effect  is weak, we  found that there is a significant
positive effect of the mediator variable (perceived service quality ) on the
relationship between surface acting and repurchase intention, where the
perceived service quality reduce the negative effect of surface acting in
repurchase intention, fowled this result, the researcher suggest That the manger
of restaurant  must subjection the frontline staff to psychology training programs
in order to focus on the deep acting and reduce of surface acting, also managers
must  subjection the new frontline staff  to psychology testing to know their
ability to shows the deep acting, we notice that the effect of surface acting is
weak in repurchase intention, we suggest that the manger must exploitation this
effect to depends on surface acting within interaction between frontline staff and
customer if the frontline staff have no ability to show deep acting, and the
researcher suggest that the manger must focused on component perceived service
quality(physical service environment ,the images of service organization,
responsibility, tangibility---),where we found positive effect of perceived service
quality on relationship between emotional labor and repurchase intention.

Keywords:

Emotional Labor, Deep Acting, Surface Acting, Perceived Service Quality.
RepurchaseIntention.
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