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 مقدمة الدراسة

يشههههههههههد اطا  اقنصهههههههههاقت ونقنية المعلومات في العالر نحوقت جهرية متسهههههههههارعة أفر نها الثورة الرامية 
واقنفتاح المعلوماني، حيث بانت خدمات الإنترنت نمثّل شهريانا  حيويا  لننشهطة اقاتصهادية واقجتماعية  

ة بين الشهههههرلات المزوّدة لهه  والتعليمية على حدّ  سهههههواد. واد أد  هها التطور إلى اشهههههتداد حدة المنافسههههه
الخدمات، مما دفعها إلى إعادة النظر في اسهههههههترانيجيانها التسهههههههويقية والتشهههههههطيلية بما يتواف  مع نطلعات  
العملاد المتنامية ونواعانهر المتصهاعدة، إ  لر يعد التميز مقتصهرا  على جودة الخدمة الأسهاسهية، بل امتد 

 ,,.Aboalganam et al) نُشههههههكّل نجرمة العميل الشههههههاملةليشههههههمل الجوانب الخدمية المصههههههاحبة التي 

2024). 

  بوصههههههههفها أحد أهر محددات نجاح المخسههههههههسههههههههات الخدمية في اقحتفا   لفادة معالجة الشههههههههكاو   نبر   و
بعملائها ولسهههب رمهههاهر، فالشهههكو  في جوهرها نُمثّل فرصهههة لمينة نُتيط للمنظمة اقطلا  على مواطن 
القصههههههههههور في خدمانها، و عادة بناد علااتها بالعميل على أسههههههههههم أكثر متانة. ونقوم معالجة الشههههههههههكاو   

الهة على مجموعهة من الأبعهاد الجوهريهة أبر هها العهدالهة التو يعيهة والعهدالهة الإج رائيهة والعهدالهة التفهاعليهة،  الفعهّ
والتي نعكم مجتمعة  مد  ادرة المنظمة على نقدير حلول عادلة وسهههههههههريعة ومحترمة للعميل المت هههههههههرر 

 .(2021)جفات والجنابي، 

ونزداد أهمية لفادة معالجة الشهههههههههههكاو  في لل التوسهههههههههههع الرامي الهلا أعاد نشهههههههههههكيل طبيعة العلااة بين  
المخسهههسهههة والعميل، حيث لر نعد الشهههكو  شهههمنا  فرديا  محدودا ، بل بانت ننتشهههر عبر منصهههات التواصهههل 

خيارا  نكتيكيا . لما  اقجتماعي بسهرعة فائقة، مما جعل اقسهتجابة السهريعة والفعّالة مهرورة  اسهترانيجية ق
أن أسهههههلون المنظمة في التعامل مع فشهههههل الخدمة يُعدّ مخشهههههرا  حقيقيا  على فلسهههههفتها في التوج  بالعميل،  

 Istanbulluoglu) وأداة  محورية قستعادة لقت  و عادة نعزيز التزام  بها بدق  من التحول إلى المنافسين

& Sakman, 2024). 

رليزة اسههههههههههههههترانيجيهة في بنهاد العلااهات طويلهة الأمهد بين المنظمهة وعملائهها، إ  نعكم    ثقةة العملاء  نُمثهّل
حالة اليقين النفسي التي يشعر بها العميل نجا  صدق المنظمة ولفادنها وادرنها على الوفاد بالتزامانها.  

نتملر بجملة  ونتكون هه  الثقة بشههكل نراكمي عبر سههلسههلة من التفاعلات الإيجابية والتجارن المُرمههية، و 
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من العوامل من بينها جودة الخدمة والمسهههههخولية اقجتماعية للشهههههرلة وسهههههمعتها في السهههههوق، ف هههههلا  عن  
 .(2022أسلومها في معالجة ألا إخفاق اد يواجه  العميل )سليمان، 

ومن هنا نبر  طبيعة العلااة الوليقة التي نرمط بين لفادة معالجة الشهههههههكاو  من جهة ومناد لقة العملاد 
ووقئهر من جهة أخر ، فحين ننجط المنظمة في التعامل مع شههههههكاو  عملائها بمسههههههلون عادل وسههههههريع  

إلى فرصهههههههة لتعزيز  ومهني، فإنها ق نسهههههههتعيد لقتهر فحسهههههههب، بل نُعمّ  وقدهر ونُحوّل التجرمة السهههههههلبية  
اقرنباط الوجداني بالعلامة التجارية. ونُشهههههير الأدبيات إلى أن الرمههههها عن معالجة الشهههههكاو  يلعب دورا  
وسهههههههههيطا  محوريا  في نشهههههههههكيل نوايا العميل المسهههههههههتقبلية، بما فيها نية إعادة التعامل والتوصهههههههههية الإيجابية  

 .(Ngoc Quang & Thuy, 2023) بالمنظمة لد  الآخرين

مكانة ريادية بوصههههههههههفها إحد  أكبر مزودلا خدمات  (stc) شةةةةةةةركة الاتصةةةةةةةالات السةةةةةةةعودية  نحتل  و
اقنصههههههاقت والإنترنت في المملكة، حيث نتعامل يوميا  مع ااعدة عري ههههههة من العملاد  ولا احتياجات  
متباينة ونواعات متصههههاعدة. وفي لل التنافم الحاد مع الشههههرلات المنافسههههة والتوجهات الطموحة لر ية 

ط لفادة معالجة الشهههههكاو  مسهههههملة اسهههههترانيجية بالطة الأهمية  نحو التحول الرامي، نصهههههب  2030المملكة 
ل همان اسهتدامة الميزة التنافسهية للشهرلة والحفا  على ااعدة عملائها. ومن هها المنطل  نسهعى الدراسهة 
الحالية إلى استكشاف طبيعة العلااة بين لفادة معالجة الشكاو  بمبعادها المختلفة ومين بناد لقة عملاد 

ونعزيز وقئهر، إسهههاما  في إلراد الأدبيات المتعلقة بهها  (stc) شههرلة اقنصههاقت السههعودية الإنترنت في
 . المومو  ونقدير ر   نطبيقية نُفيد صنّا  القرار في القطا 

 مشكلة الدراسة

يشهههههد اطا  خدمات الإنترنت في المملكة العرمية السههههعودية نحوقت متسههههارعة نتيجة اقنفتاح التنافسههههي  
وفي مقدمتها   –ونزايد أعداد المشههههترلين وارنفا  سههههقه نواعانهر، وهو ما فرش على الشههههرلات المزوّدة  

مههطوطا  متزايدة للحفا  على ااعدة عملائها في لل بيئة يسهههل   – (stc) شههرلة اقنصههاقت السههعودية
فيها التحول إلى المنافسههههين. واد لشههههفت الملاحظات الميدانية والتقارير الصههههادرة عن هيئة اقنصههههاقت  
والف هاد والتقنية عن نصهاعد ملحو  في حجر شهكاو  المسهتفيدين من خدمات الإنترنت، سهواد ما يتعل   
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منها بجودة اقنصههههههههال أو انقطا  الخدمة أو الفونرة أو  من اقسههههههههتجابة لطلبات الدعر، مما يُشههههههههير إلى 
 .وجود فجوة حقيقية بين ما نُقدّم  الشرلات من خدمات وما يتواع  العملاد منها

ولمّا لانت الشههكاو  نُمثّل مخشههرا  لاشههفا  عن مواطن الخلل من ناحية، وفرصههة  اسههترانيجية قسههتعادة لقة  
العميل من ناحية أخر ، فإن أسههههههلون معالجتها يُصههههههبط عاملا  حاسههههههما  في نحديد مسههههههتقبل العلااة بين  

ج بالسرعة أو العدالة أو الشفافية  الشرلة والعميل. غير أنّ الوااع يُشير إلى أن لثيرا  من الشكاو  ق نُعال  
المطلومة، مما ينعكم سهلبا  على مسهتو  لقة العميل بالشهرلة ويُ هعه وقد  لها ويدفع  إلى البحث عن  

التي أشههارت إلى أن اقسههترانيجية   (Kania & Salsabila, 2023) بدائل أخر ، وهو ما أكدن  دراسههة
 .اقستجابية في معالجة الشكاو  نُمثّل محددا  جوهريا  للثقة بالعلامة التجارية ووقد العملاد

الرغر من نعدد الدراسههههات التي نناولت مومههههو  معالجة الشههههكاو  وعلااتها بمتطيرات مثل الرمهههها وعلى 
ملحولة نتمثل    فجوة بحثيهة  وجودة الخهدمة، إق أن البهاحث قحم من خلال اسههههههههههههههتعراش الأدبيهات وجود 
  لقة العملاد ووقئهر مجتمع ين  في ندرة الدراسهههههههههات التي نناولت ألر لفادة معالجة الشهههههههههكاو  في متطير لا 

 كمتطيرين نابعين، ومصههورة أكثر نحديدا  في اطا  خدمات الإنترنت داخل شههرلة اقنصههاقت السههعودية

(stc).  فمعظر الدراسههههههات السههههههابقة انصههههههبّت على القطاعات المصههههههرفية أو الصههههههحية أو خدمات النقل
الجولا، في حين لر يحم  اطا  اقنصههههههاقت السههههههعودلا باقهتمام الكافي رغر حسههههههاسههههههيت  اقسههههههترانيجية  

 .2030وارنباط  المباشر بتحقي  مستهدفات التحول الرامي في ر ية المملكة 

( أن لقة العملاد ورمهههههاهر يلعبان دورا  وسهههههيطا   2024كما قحم الباحث من خلال دراسهههههة إسهههههماعيل )
محوريها  في العلااهة بين جودة الخهدمهة والوقد، ممها يفتط المجهال للتسههههههههههههههها ل عن مهد  انعكها   له  في 

و  في اطا   سهياق معالجة الشهكاو  نحديدا  داخل بيئة اقنصهاقت السهعودية. يُ هاف إلى  ل  أن الشهكا
الإنترنت نتّسهههر بطبيعة خاصهههة، إ  نتصهههل بخدمة نقنية معقدة نتملر بعوامل متعددة، مما يجعل معالجتها  

 .نتطلب مهارات فنية و دارية متقدمة، ف لا  عن حساسية عالية في التعامل مع العميل

( إلى أن العوامل التسههههههويقية واقنصههههههالية نلعب دورا  جوهريا  في 2024واد أشههههههارت دراسههههههة الشهههههههراني )
نشهههكيل لقة العملاد في شهههرلات الخدمات السهههعودية، إق أن الدراسهههة لر نتناول بشهههكل مباشهههر ألر  ليات 

ين المتطيرين  معالجة الشهههكاو  في بناد نل  الثقة، مما يسهههتدعي إجراد دراسهههة متخصهههصهههة نرمط بين هه 
 .(stc) في سياق شرلة اقنصاقت السعودية
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 :ومناد  على ما نقدّم، نتبلور مشكلة الدراسة في التسا ل الجوهرلا التالي

مةا أثر كفةاءة معةالجةة الشةةةةةةةةةكةاوى اةةاعةادزةا )العةدالةة التوايعيةةا العةدالةة الإلرائيةةا العةدالةة التفةاعليةةا “
سةةةةةةةرعة الاسةةةةةةةتجااة( على بناء ثقة العملاء وولائهم لدى عملاء الإنترنت في شةةةةةةةركة الاتصةةةةةةةالات  

 ”؟(stc) السعودية

 أزمية الدراسة

 :الأزمية العلمية )النظرية(

نُسههر الدراسهة في إلراد الأدبيات العلمية العرمية المتعلقة بمفهوم لفادة معالجة الشهكاو  وأبعاد ،  •
 .ومفهوم ي لقة العملاد ووقئهر في اطا  اقنصاقت 

نُقدّم الدراسههههههههههههههة إطارا  نظريا  متكاملا  يجمع بين المتطير المسههههههههههههههتقل )كفادة معالجة الشههههههههههههههكاو (  •
 .والمتطيرين التابعين )لقة العملاد ووق هر( في نمو ج بحثي واحد 

نسهههههههدّ الدراسهههههههة فجوة بحثية ملحولة نتعل  بندرة الدراسهههههههات التي جمعت بين هه  المتطيرات في  •
 .السياق السعودلا، ونحديدا  في اطا  خدمات الإنترنت 

لة أخر  في  • نفتط الدراسهههههههة  فااا  بحثية مسهههههههتقبلية أمام الباحثين لتناول متطيرات وسهههههههيطة أو معدّ 
 .هه  العلااة، لالقيمة المدرلة والرما وجودة الخدمة

نُثرلا الدراسهههههههههههههة المكتبة العرمية بمقيا  ميداني مقنّن يمكن اقعتماد علي  في دراسهههههههههههههات قحقة   •
 .نتناول القطاعات الخدمية المشابهة

 :الأزمية العملية )التطبيقية(

حول ألر لفادة   (stc) نُقدّم الدراسهة ر   نطبيقية لصهنّا  القرار في شهرلة اقنصهاقت السهعودية •
 .معالجة الشكاو  في بناد لقة العملاد ووقئهر

نُسهههههههههاعد الشهههههههههرلة على نشهههههههههخيل وااع نظام معالجة الشهههههههههكاو  لديها والتعرف على نقاط القوة  •
 .ومواطن التحسين المطلومة
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نُوفّر الدراسههههة أسههههاسهههها  معرفيا  يُسههههتفاد من  في نصههههمير برامج ندريبية للعاملين في وحدات خدمة  •
 .العملاد ومراكز اقنصال

نُسهر في دعر نوجهات الشرلة اقسترانيجية نحو نعزيز نجرمة العميل بما يتواف  مع مستهدفات  •
 .في التحول الرامي 2030ر ية المملكة 

نُفيد الدراسة الشرلات المنافسة في اطا  اقنصاقت السعودلا من خلال ما نُقدّم  من مخشرات  •
 .حول محددات لقة ووقد العملاد

نُقدّم الدراسهههههههههة نوصهههههههههيات عملية اابلة للتطبي  نُسههههههههههر في رفع لفادة أنظمة معالجة الشهههههههههكاو   •
 .ونحسين مخشرات اقحتفا  بالعملاد

 أزداف الدراسة

دراسةةةة أثر كفاءة معالجة الشةةةكاوى اةاعادزا )العدالة التوايعيةا العدالة الإلرائيةا   نهدف الدراسههههة إلى
العدالة التفاعليةا سةةةرعة الاسةةةتجااة( على بناء ثقة العملاء وولائهم لدى عملاء الإنترنت في شةةةركة  

 .(stc) الاتصالات السعودية

 :الأزداف الفرعية

 .الكشه عن ألر بُعد العدالة التو يعية في لفادة معالجة الشكاو  على بناد لقة العملاد ووقئهر  •

 .الكشه عن ألر بُعد العدالة الإجرائية في لفادة معالجة الشكاو  على بناد لقة العملاد ووقئهر  •

 .الكشه عن ألر بُعد العدالة التفاعلية في لفادة معالجة الشكاو  على بناد لقة العملاد ووقئهر •

 .الكشه عن ألر بُعد سرعة اقستجابة في لفادة معالجة الشكاو  على بناد لقة العملاد ووقئهر  •

 .التعرف على طبيعة العلااة بين لقة العملاد ووقئهر في سياق اطا  خدمات الإنترنت  •

الكشههههههههههههههه عن الفروق في اسههههههههههههههتجههابههات عينههة الههدراسهههههههههههههههة حول متطيرانههها نُعز  إلى المتطيرات   •
 .الديموغرافية )النو ، العمر، المخهل العلمي، مدة التعامل مع الشرلة(

نقدير مجموعة من التوصهيات العملية التي يمكن أن نُسههر في رفع لفادة نظام معالجة الشهكاو    •
 .(stc) في شرلة اقنصاقت السعودية
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 أسئلة الدراسة

 :السؤال الرئيسي

ما أثر كفاءة معالجة الشكاوى اةاعادزا )العدالة التوايعيةا العدالة الإلرائيةا العدالة التفاعليةا سرعة 
 الاسةةةةتجااة( على بناء ثقة العملاء وولائهم لدى عملاء الإنترنت في شةةةةركة الاتصةةةةالات السةةةةعودية

(stc)؟ 

 :الأسئلة الفرعية

 ما ألر بُعد العدالة التو يعية على بناد لقة العملاد ووقئهر في شهههههههرلة اقنصهههههههاقت السهههههههعودية •

(stc)؟ 
 ما ألر بُعد العدالة الإجرائية على بناد لقة العملاد ووقئهر في شهههههههرلة اقنصهههههههاقت السهههههههعودية •

(stc)؟ 
 ما ألر بُعد العدالة التفاعلية على بناد لقة العملاد ووقئهر في شهههههههرلة اقنصهههههههاقت السهههههههعودية •

(stc)؟ 
 ما ألر بُعد سههههرعة اقسههههتجابة على بناد لقة العملاد ووقئهر في شههههرلة اقنصههههاقت السههههعودية •

(stc)؟ 
 ؟(stc) ما طبيعة العلااة بين لقة العملاد ووقئهر في شرلة اقنصاقت السعودية •
هل نوجد فروق  ات دقلة إحصههههههههائية في اسههههههههتجابات عينة الدراسههههههههة حول متطيرانها نُعز  إلى  •

 المتطيرات الديموغرافية؟

 فروض الدراسة

 :الفرض الرئيسي الأول

لكفادة معالجة الشههههههههكاو  بمبعادها   (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصههههههههائية عند مسههههههههتو  معنوية
لد  عملاد   ثقة العملاء )العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية، سهههرعة اقسهههتجابة( على

 .(stc) الإنترنت في شرلة اقنصاقت السعودية
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 :ويتفر  من  الفروش الفرعية التالية

للعدالة التو يعية على لقة   (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصههههههههائية عند مسههههههههتو  معنوية •
 .العملاد

للعدالة الإجرائية على لقة   (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصههههههههائية عند مسههههههههتو  معنوية •
 .العملاد

للعدالة التفاعلية على لقة   (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصهههههههههائية عند مسهههههههههتو  معنوية •
 .العملاد

لسههههرعة اقسههههتجابة على لقة   (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصههههائية عند مسههههتو  معنوية •
 .العملاد

 :الفرض الرئيسي الثاني

لكفادة معالجة الشههههههههكاو  بمبعادها   (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصههههههههائية عند مسههههههههتو  معنوية
لد  عملاد   ولاء العملاء  )العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية، سههرعة اقسههتجابة( على

 .(stc) الإنترنت في شرلة اقنصاقت السعودية

 :ويتفر  من  الفروش الفرعية التالية

للعدالة التو يعية على وقد  (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصهههههههائية عند مسهههههههتو  معنوية •
 .العملاد

للعدالة الإجرائية على وقد  (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصهههههههائية عند مسهههههههتو  معنوية •
 .العملاد

للعدالة التفاعلية على وقد  (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصهههههههائية عند مسهههههههتو  معنوية •
 .العملاد

لسهههرعة اقسهههتجابة على وقد  (α ≤ 0.05) يوجد ألر  و دقلة إحصهههائية عند مسهههتو  معنوية •
 .العملاد

 :الفرض الرئيسي الثالث
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  ثقة العملاء وولائهم  بين (α ≤ 0.05) نوجد علااة ارنباط  ات دقلة إحصههههائية عند مسههههتو  معنوية
 .(stc) لد  عملاد الإنترنت في شرلة اقنصاقت السعودية

 :الفرض الرئيسي الرااع

في اسههتجابات عينة الدراسههة حول  (α ≤ 0.05) نوجد فروق  ات دقلة إحصههائية عند مسههتو  معنوية
 .متطيرانها نُعز  إلى المتطيرات الديموغرافية )النو ، العمر، المخهل العلمي، مدة التعامل مع الشرلة(

 :الدراسات السااقة

المحور الأول: الدراسةةةةةةات المتعلقة االمتمير المسةةةةةةتقل ) فاءة معالجة الشةةةةةةكاوى( وعلا ت  امتميرات  
 أخرى 

 أولًا: الدراسات العربية

هدفت الدراسهههههههههههة إلى التعرف على نملير معالجة شهههههههههههكاو  الزمائن   :(2021) دراسةةةةةةةة لفات والجنابي
بمبعادها )العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية( على امتنان الزمون في المسهههههههههههتشهههههههههههفيات  
الخاصهههههة بمنطقة الفرات الأوسهههههط. واسهههههتخدمت الدراسهههههة المنهج الوصهههههفي التحليلي، ونكونت العينة من  

عدد من المسههتشههفيات الخاصههة بمنطقة الفرات الأوسههط في العراق. ونوصههلت نتائج   ( مري هها  في150)
الدراسههههة إلى وجود ألر إيجابي معنولا لمعالجة شههههكاو  الزمائن بمبعادها على امتنان الزمون، وأن العدالة 

ل نظام  التفاعلية لانت الأكثر نمليرا . وأوصهت الدراسهة ب هرورة اهتمام إدارات المسهتشهفيات الخاصهة بتفعي
معالجة الشههههكاو  وندريب العاملين على مهارات التعامل مع المرمههههى بمسههههلون يعز  شههههعورهر بالعدالة 

 .واقمتنان

هدفت الدراسهههههة إلى التعرف على ألر معالجة شهههههكاو  فشهههههل الخدمة بمبعادها   :(2023) دراسةةةةة دلهو 
)العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية( على رمههههها الزمون في مخسهههههسهههههة الخطوط الجوية 

(  مونا  من  60الجزائرية بورالة. واسههههههههتخدمت الدراسههههههههة المنهج الوصههههههههفي التحليلي، ونكونت العينة من )
. ونوصهههلت نتائج الدراسهههة إلى 2021-05-02إلى   2021- 04-04ن المخسهههسهههة خلال الفترة من   مائ

وجود ألر إيجابي  لا دقلة إحصهائية لمعالجة شهكاو  فشهل الخدمة بمبعادها على رمها الزمون، وأن بُعد 
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العدالة الإجرائية لان الأكثر نمليرا . وأوصهت الدراسهة ب هرورة نبني المخسهسهة سهياسهة وامهحة وسهريعة في 
 .التعامل مع الشكاو  ونعويض الزمائن المت ررين من فشل الخدمة

هدفت الدراسهة إلى التعرف على ألر معالجة شهكاو  الزمائن   :(2022) دراسةة ر ا  ولعمرات وبن تفات
بمبعادها )العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية( على نحسهههين جودة الخدمة الصهههحية في 
لل جائحة لورونا في مسهتشهفى محمد بومهياف بورالة. واسهتخدمت الدراسهة المنهج الوصهفي التحليلي،  

( مريض من مرمههههههى المسههههههتشههههههفى. ونوصههههههلت نتائج الدراسههههههة إلى وجود ألر 100)ونكونت العينة من  
إيجابي معنولا لمعالجة شهكاو  الزمائن على نحسهين جودة الخدمة الصهحية، وأن أبعاد المعالجة أسههمت 
في رفع مسهتو  اقسهتجابة واقعتمادية في نقدير الخدمة. وأوصهت الدراسهة ب هرورة نعزيز  ليات اسهتقبال  

 .عالجتها بشكل عادل وسريع لتحسين جودة الخدمات الصحيةالشكاو  وم

 ثانياً: الدراسات الألنبية

هدفت الدراسهة إلى التعرف على ألر النجاح في  :(Istanbulluoglu & Sakman, 2024) دراسةة
معالجة الشههكاو  عبر وسههائل التواصههل اقجتماعي بمبعاد  )سههرعة اقسههتجابة، جودة الرد، نقدير الحلول(  
على نية إعادة الشهههراد، ودور لل من الثقة في الشهههرلة والميل إلى الثقة لمتطيرات وسهههيطة. واسهههتخدمت 

( عميلا  من مسههههتخدمي وسههههائل التواصههههل 388، ونكونت العينة من )الدراسههههة المنهج الوصههههفي التحليلي
اقجتماعي في نرليا. ونوصهلت نتائج الدراسهة إلى أن المعالجة الناجحة للشهكاو  نُنبا بارنفا  نية إعادة 
الشههههراد، وأن الثقة في الشههههرلة نلعب دورا  وسههههيطا  جوهريا  في هه  العلااة. وأوصههههت الدراسههههة الشههههرلات  

متخصهههصهههة لإدارة الشهههكاو  عبر منصهههات التواصهههل اقجتماعي بما يعز  لقة العملاد  بتخصهههيل فرق 
 .ووقدهر

هدفت الدراسهههههههههههة إلى التعرف على ألر اقسهههههههههههترانيجية   :(Kania & Salsabila, 2023) دراسةةةةةةةة
اقسهتجابية لشهرلات خدمات التوصهيل في التعامل مع شهكاو  العملاد عبر وسهائل التواصهل اقجتماعي  
على الثقة بالعلامة التجارية ووقد العملاد. واسههههههههتخدمت الدراسههههههههة المنهج الوصههههههههفي التحليلي )الكمي(، 

ن عملاد شهههرلات التوصهههيل في إندونيسهههيا. ونوصهههلت نتائج الدراسهههة ( عميلا  م150ونكونت العينة من )
إلى وجود ألر إيجابي  لا دقلة إحصهههههههائية للاسهههههههترانيجية اقسهههههههتجابية في معالجة الشهههههههكاو  على الثقة  
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بالعلامة التجارية ووقد العملاد. وأوصههت الدراسههة ب ههرورة نبني الشههرلات قسههترانيجيات نفاعلية سههريعة  
 .في الرد على الشكاو  الرامية

هدفت الدراسهههههههة إلى التعرف   :(Aboalganam, Alzghoul, & Alhanatleh, 2024) دراسةةةةة
 (TQM) على العلااة بين جودة الخدمة ومعالجة الشهههههههههههههكاو  بمبعادها ونطبي  إدارة الجودة الشهههههههههههههاملة

واقحتفا  بالعملاد في القطا  الصحي الأردني. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، ونكونت  
( مري ههههها  في المسهههههتشهههههفيات الأردنية. ونوصهههههلت نتائج الدراسهههههة إلى وجود ألر إيجابي  384العينة من )

نعز  نطبي     معنولا لجودة الخدمة ومعالجة الشههههههههههكاو  على اقحتفا  بالعملاد، وأن معالجة الشههههههههههكاو  
مبادئ إدارة الجودة الشههاملة. وأوصههت الدراسههة بتبني نظام متكامل لإدارة الشههكاو  في مخسههسههات الرعاية  

 .الصحية

هدفت الدراسههة إلى التعرف على فاعلية معالجة الشههكاو  بمبعادها   :(Nkanu et al., 2025) دراسةة
)سههههههرعة اقسههههههتجابة، العدالة، جودة الحل( على رمهههههها العملاد في سههههههوق التجزئة الإلكترونية النيجيرية.  

( عميلا  من عملاد متاجر  250واسههههههههتخدمت الدراسههههههههة المنهج الوصههههههههفي التحليلي، ونكونت العينة من )
في نيجيريا. ونوصهههههههلت نتائج الدراسهههههههة إلى وجود ألر إيجابي معنولا لفاعلية معالجة  التجزئة الإلكترونية  

الشهههههكاو  على رمههههها العملاد، وأن سهههههرعة اقسهههههتجابة لانت الأكثر نمليرا . وأوصهههههت الدراسهههههة ب هههههرورة  
 .استثمار متاجر التجزئة الإلكترونية في نطوير  ليات  لية ومخنمتة لمعالجة الشكاو  

هدفت الدراسة إلى التعرف على ألر نظام إدارة الشكاو    :(Ali, Latiff, & Wahab, 2023) دراسة
العامة بمبعاد  على ننشههههههههيط الثقة العامة في ماليزيا. واسههههههههتخدمت الدراسههههههههة المنهج الوصههههههههفي التحليلي،  

( مواطن من مسهههههههتخدمي نظام الشهههههههكاو  العامة في ماليزيا. ونوصهههههههلت نتائج  300ونكونت العينة من )
لا دقلة إحصائية لكفادة نظام إدارة الشكاو  في نعزيز لقة الجمهور في الدراسة إلى وجود ألر إيجابي   

المخسهههسهههات العامة. وأوصهههت الدراسهههة بتطوير الأنظمة الرامية لمعالجة الشهههكاو  ونحسهههين الشهههفافية في 
 .الإجرادات 

أخرى  امتميرات  وعلا ت   وولائهم(  العملاء  )ثقة  التااع  االمتمير  المتعلقة  الدراسات  الثاني:   المحور 

 أولًا: الدراسات العربية
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هدفت الدراسة إلى التعرف على العلااة بين رما العملاد ووقئهر العكسي نحو   :(2022) دراسة رشاد
العلامات التجارية المنافسهههة بمبعاد  )الوقد السهههلولي، الوقد اقنجاهي( على عملاد سهههامسهههونج و يفون.  

( عميل من مسهههتخدمي هانفي  400واسهههتخدمت الدراسهههة المنهج الوصهههفي التحليلي، ونكونت العينة من )
ونج و يفون في مصهر. ونوصهلت نتائج الدراسهة إلى وجود علااة عكسهية بين رمها العملاد ووقئهر  سهامسه

للعلامات التجارية المنافسههههههههة، وأن ارنفا  الرمهههههههها يقلل من احتمالية التحول إلى المنافسههههههههين. وأوصههههههههت 
 .الدراسة الشرلات ب رورة ايا  رما العملاد بشكل دورلا لتعزيز الوقد ونقليل التحول

هدفت الدراسههة إلى التعرف على الدور الوسههيط للقيمة المدرلة في نعزيز   :(2023) دراسةة ااني ومامة
واسهههههههتخدمت  .”CPA“ ألر جودة الخدمة بمبعادها على وقد العملاد في بن  القرش الشهههههههعبي الجزائرلا 

( عميلا  من عملاد البن . ونوصههلت نتائج  180الدراسههة المنهج الوصههفي التحليلي، ونكونت العينة من )
الدراسهههة إلى وجود ألر إيجابي  لا دقلة إحصهههائية لجودة الخدمة على وقد العملاد، وأن القيمة المدرلة 

نطوير جودة الخدمات المصرفية بما    نلعب دورا  وسيطا  جزئيا  في هه  العلااة. وأوصت الدراسة ب رورة
 .يعز  إدراك العملاد لقيمتها

هدفت الدراسههههههة إلى التعرف على ألر الكلمة المنطواة بمبعادها )التكرار،  :(2024) دراسةةةةة الشةةةةهراني
  1444الإيجابية، المصهدااية( على لقة العملاد في شهرلة الخطوط الجوية العرمية السهعودية خلال سهنة 

( عميلا  من عملاد 250هههههههههههههههههههههه. واسههههههتخدمت الدراسههههههة المنهج الوصههههههفي التحليلي، ونكونت العينة من )
السهههههعودية. ونوصهههههلت نتائج الدراسهههههة إلى وجود ألر إيجابي  لا دقلة إحصهههههائية للكلمة الخطوط الجوية 

المنطواة على لقة العملاد، وأن مصههههههدااية المصههههههدر لانت الأكثر نمليرا . وأوصههههههت الدراسههههههة ب ههههههرورة  
 .استثمار الشرلة في نعزيز التسوي  الشفهي الإيجابي لدعر لقة العملاد

هدفت الدراسههههههة إلى اختبار وسههههههاطة لقة ورمهههههها الزمائن في نملير جودة  :(2024) دراسةةةةة إسةةةةماعيل 
الخدمات بمبعادها )اقعتمادية، اقسهههههتجابة، الأمان، التعاطه، الملموسهههههية( على وقد الزمائن باسهههههتخدام  

في ولالة موميليم فر  غرداية. واسهتخدمت الدراسهة  (Smart PLS) طريقة المرمعات الصهطر  الجزئية
(  مون من  مائن الولالة. ونوصهههلت نتائج الدراسهههة 200المنهج الوصهههفي التحليلي، ونكونت العينة من )

إلى وجود ألر إيجابي معنولا لجودة الخدمات على وقد الزمائن، وأن للا  من الثقة والرمههههههههها يلعبان دورا  
 .لعلااة. وأوصت الدراسة بتعزيز جوانب الجودة التي نبني الثقة والرما معا  وسيطا  جوهريا  في هه  ا
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هدفت الدراسهههههههههة إلى التعرف على نوسهههههههههيط لقة العملاد في العلااة بين   :(2022) دراسةةةةةةة سةةةةةةليما 
المسهههخولية اقجتماعية بمبعادها )اقاتصهههادية، القانونية، الأخلااية، الخيرية( وسهههمعة الشهههرلة من منظور  
عملاد شهرلات اقنصهاقت المصهرية. واسهتخدمت الدراسهة المنهج الوصهفي التحليلي، ونكونت العينة من  

 من عملاد شرلات اقنصاقت في مصر. ونوصلت نتائج الدراسة إلى وجود ألر إيجابي  ( عميلا  384)
 لا دقلة إحصهائية للمسهخولية اقجتماعية على سهمعة الشهرلة، وأن لقة العملاد نلعب دورا  وسهيطا  جزئيا   
اعية  في هه  العلااة. وأوصههت الدراسههة ب ههرورة نبني شههرلات اقنصههاقت لممارسههات المسههخولية اقجتم

 .بشكل معلن ومستدام

 ثانياً: الدراسات الألنبية

هدفت الدراسههههههههة إلى التعرف على العوامل المتعلقة   :(Ngoc Quang & Thuy, 2023) دراسةةةةةة
بالعدالة والجدارة بالثقة بمبعادها وألرها على وقد العملاد مع الدور الوسههيط للرمهها عن معالجة الشههكاو   

الفيتنامي. واسهههههههتخدمت الدراسهههههههة المنهج الوصهههههههفي التحليلي، ونكونت   Zalo OTT لد  عملاد نطبي 
( عميلا  من مسهههههههههتخدمي التطبي  في فيتنام. ونوصهههههههههلت نتائج الدراسهههههههههة إلى وجود ألر 450العينة من )

إيجابي معنولا لعوامل العدالة والجدارة بالثقة على وقد العملاد، وأن الرمههها عن معالجة الشهههكاو  يلعب 
هريا . وأوصهههههت الدراسهههههة ب هههههرورة نعزيز أبعاد العدالة الإجرائية والتفاعلية لتحسهههههين وقد دورا  وسهههههيطا  جو 

 .العملاد

هدفت الدراسهههههههههة إلى التعرف على ألر أنظمة   :(Khan, Hussain, & Akbar, 2025) دراسةةةةةةة
معالجة الشهههههههههكاو  الفعالة بمبعادها على وقد العملاد والأداد المالي المسهههههههههتدام في البنوك الباكسهههههههههتانية،  

واسهههههههتخدمت الدراسهههههههة المنهج الوصهههههههفي   .PLS-SM باسهههههههتخدام أسهههههههلون النمهجة بالمعادقت الهيكلية
( عميلا  من عملاد البنوك الباكسههتانية. ونوصههلت نتائج الدراسههة إلى 350التحليلي، ونكونت العينة من )

وجود ألر إيجابي  لا دقلة إحصهههههههههائية لأنظمة معالجة الشهههههههههكاو  الفعالة على وقد العملاد، وأن الوقد 
المسههتدام للبنوك. وأوصههت الدراسههة ب ههرورة اسههتثمار البنوك في ينعكم بدور  إيجابيا  على الأداد المالي 

 .نطوير أنظمة معالجة الشكاو  بوصفها استثمارا  في الأداد المستدام
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 الفجوة البحثية

من خلال اقسهتعراش المتمني للدراسهات السهابقة العرمية والأجنبية التي نناولت متطيرات الدراسهة الحالية،  
 :يمكن للباحث استخلاص أوج  اقنفاق واقختلاف بينها ومين الدراسة الراهنة على النحو الآني

  فاءة معالجة الشةةةكاوى  نتف  الدراسههههة الحالية مع الدراسههههات السههههابقة في نناولها لمتطير :أول  الاتفاق
بوصههف  متطيرا  مسههتقلا  محوريا  في العلااة التسههويقية بين المنظمة والعميل، وهو ما انفقت علي  دراسههات 

(، إ  نناولت هه  الدراسهههههههات 2022( وراان و خرين )2023( ودلهوم )2021كلّ  من جفات والجنابي )
وهريهة للمفهوم. لمها نتف   أبعهاد المعهالجهة )العهدالهة التو يعيهة والإجرائيهة والتفهاعليهة( بوصههههههههههههههفهها مكونهات ج

 (Kania & Salsabila, 2023)و (Istanbulluoglu & Sakman, 2024) الدراسهههة مع دراسهههت ي

في اعتبار معالجة الشهههههكاو  محددا  اسهههههترانيجيا  لثقة العميل بالعلامة التجارية. ونتف  لهل  مع دراسهههههات 
في اعتماد المنهج   (Ngoc Quang & Thuy, 2023)( و2023( وماني ومامة )2024إسههههههماعيل )

الوصهههفي التحليلي وأدوات القيا  الكمية لاقسهههتبانة، ف هههلا  عن اسهههتخدام أسهههاليب النمهجة الإحصهههائية  
 .(Smart PLS) المتقدمة لالمرمعات الصطر  الجزئية

البيئةة   نختله الهدراسههههههههههههههة الحهاليهة عن سههههههههههههههابقهانهها في عهدة جوانهب جوهريهة  فمن حيهث  :أولة  الاختلاف
  راان  2021جفات والجنابي،  ) ، طُبّقت معظر الدراسههات السههابقة على اطاعات المسههتشههفيات التطبيقية
  الشهههههههههههههههراني،  2023، والنقههههل الجولا )دلهوم،  (Aboalganam et al., 2024  2022و خرون،  
 ، والتجزئة الإلكترونية(Khan et al., 2025  2023باني ومامة، ) (، والقطا  المصههههههههههرفي2024

(Nkanu et al., 2025)في شههرلة اقنصههاقت     طاع خدمات الإنترنت ، بينما نتناول الدراسههة الحالية
المتميرات   الهلا لر يحم  باهتمام بحثي لاف  رغر أهميت  اقسهههههههههههههترانيجية. ومن حيث  (stc) السهههههههههههههعودية

( أو اقمتنان )جفات 2023، رلّزت الدراسهههههههات السهههههههابقة على متطيرات منفردة لالرمههههههها )دلهوم، التااعة
، في حين ننفرد  (Istanbulluoglu & Sakman, 2024) ( أو نية إعادة الشههههههههههههراد2021والجنابي،  

معها  لمتطيرين نهابعين في نمو ج بحثي واحهد. ومن   ثقةة العملاء وولائهم  الهدراسههههههههههههههة الحهاليهة بهالجمع بين
، أُجريت معظر الدراسههات في بيئات جزائرية وعرااية وماكسههتانية وماليزية  البيئة الجمرافية والثقافية حيث 

التي نتمتع بخصهههوصهههية ااتصهههادية   البيئة السةةعودية وفيتنامية، بينما نتميز الدراسهههة الحالية بتطبيقها في
، نُ هيه الدراسهة أاعاد المتمير المسةتقل  . ومن حيث 2030ولقافية ننسهجر مع مسهتهدفات ر ية المملكة  
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إلى الأبعاد التقليدية للعدالة، بما ينسههههههجر مع طبيعة اطا  اقنصههههههاقت   سةةةةرعة الاسةةةةتجااة الحالية بُعد 
 .الرامية

في مهود ما نقدم، نتبلور الفجوة البحثية التي نسهعى الدراسهة الحالية إلى سهدّها في ندرة   :الفجوة البحثية
التي جمعهت بين متطير لفهادة معهالجهة الشههههههههههههههكهاو  بهمبعهاد     –في حهدود اطلا  البهاحهث    –الهدراسهههههههههههههههات  

د ووقئهر  المتكاملة )العدالة التو يعية والإجرائية والتفاعلية وسهههههههرعة اقسهههههههتجابة( ومين متطير لا لقة العملا
ين، في سههههياق اطا  خدمات الإنترنت داخل شههههرلة اقنصههههاقت السههههعودية ، وهو ما يمنط  (stc) مجتمع 

 .الدراسة الحالية طابعها الأصيل وايمتها العلمية والتطبيقية الم افة

 المنطلقات النظرية للدراسة

 مفهو  كفاءة معالجة الشكاوى  -أ

نُعدّ الشههههههكو  نعبيرا  صههههههريحا  من العميل عن عدم رمهههههها  عن الخدمة أو المنتج المقدم، وهي في الوات 
 ان  رسهههههالة نُشهههههير إلى وجود فجوة بين نواعان  وما نلقّا  فعليا . واد نطوّر النظر إلى الشهههههكو  في الفكر 

نها فرصهههة  اسهههترانيجية  التسهههويقي المعاصهههر من لونها مصهههدر إ عاج نسهههعى المنظمة إلى نجنب ، إلى لو 
 .(2021نُتيط لها التعرف على مواطن الخلل واستعادة رما العميل ونعزيز وقئ  )جفات والجنابي، 

ونُعرَّف لفادة معالجة الشههههكاو  بمنها المنظومة المتكاملة من السههههياسههههات والإجرادات والممارسههههات التي  
نعتمدها المنظمة قسهتقبال شهكاو  العملاد ونحليلها ومعالجتها بمسهلون عادل وسهريع وفعّال، بما يُف هي  

ونقوم لفادة   .(Aboalganam et al., 2024) إلى اسهههتعادة رمههها العميل واسهههتمرار علاات  بالمنظمة
 :معالجة الشكاو  على مجموعة من الأبعاد الجوهرية التي أجمعت عليها الأدبيات، وهي

ونُشههههههههههههير إلى إدراك العميل لعدالة التعويض أو الحل المادلا الهلا نلقّا  من المنظمة   :العدالة التوايعية
 .(2023نتيجة الشكو ، ومد  نناسب  مع حجر ال رر الهلا لح  ب  )دلهوم، 

ونعكم إدراك العميل لعدالة الإجرادات والسههههياسههههات التي نتبعها المنظمة في التعامل  :العدالة الإلرائية
 .(2022مع شكوا ، بما يشمل مرونة الإجرادات ووموحها وسهولة الوصول إليها )راان و خرون، 



17 

 

ونُمثههّل إدراك العميههل لأسههههههههههههههلون معههاملههة مولفي المنظمههة له  خلال عمليههة معههالجهة   :العةدالةة التفةاعليةة
 .(2021الشكو ، من حيث اقحترام والتعاطه والصدق ونقدير التفسيرات الملائمة )جفات والجنابي، 

ونُشهير إلى الفترة الزمنية التي نسهتطراها المنظمة في التعامل مع الشهكو  ونقدير الحل  :سةرعة الاسةتجااة
 ,Istanbulluoglu & Sakman) المناسهههب لها، وهو بُعد باللأ الأهمية في اطا  اقنصهههاقت الرامية

2024). 

 مفهو  ثقة العملاء - 

نُعدّ لقة العملاد من المفاهير المحورية في التسههههههههوي  العلائقي، إ  نعكم الحالة النفسههههههههية الإيجابية التي  
يشههههههههههههههعر بها العميل نجا  المنظمة، والقائمة على اعتقاد  بمنها سههههههههههههههتفي بوعودها ونتصههههههههههههههرف بما يخدم  

لعميل والمنظمة، مصههههههههلحت . ونتكوّن الثقة بشههههههههكل نراكمي عبر سههههههههلسههههههههلة من التفاعلات الإيجابية بين ا
ونتملر بجملة من العوامل من بينها جودة الخدمة والمصهدااية واقلتزام بالوعود وأسهلون معالجة الأخطاد  

 .(2022)سليمان، 

ونُعرَّف لقهة العملاد في الأدبيهات بهمنهها “اعتقهاد العميهل بهمن المنظمهة نتمتع بهالكفهادة والنزاههة والصههههههههههههههدق،  
(. ونت ههههمن الثقة للالة  2024وأنها نسههههعى إلى نحقي  مصههههلحت  دون اسههههتطلال أو نحيّز” )الشهههههراني،  

زاههة )التزامهها بهالمبهادئ  أبعهاد رئيسههههههههههههههيهة هي: الكفهادة )اهدرة المنظمهة على نقهدير الخهدمهة الموعودة(، والن
 .الأخلااية(، والإحسان )نوجهها لخدمة مصلحة العميل(

 مفهو  ولاء العملاء -ج

يُمثّل وقد العملاد مرحلة متقدمة في العلااة بين المنظمة وعملائها، إ  يتجاو  مجرد الرمههههههههههههها اللحظي 
أو التكرار السهههههلولي إلى التزام نفسهههههي ووجداني عمي . ويُعرَّف الوقد بمن  “التزام العميل الراسههههه  بإعادة  

لظرفية والجهود التسهههههويقية  شهههههراد الخدمة أو منتج مف هههههل بشهههههكل متكرر في المسهههههتقبل، رغر المخلرات ا
 .(2024للمنافسين” )إسماعيل، 
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الهلا يتجلى في نكرار الشههراد واقسههتمرار في   الولاء السةةلوكي :ويتكوّن وقد العملاد من بُعدين رئيسههيين
الههلا يعكم اقرنبهاط النفسههههههههههههههي والوجهداني بهالعلامهة التجهاريهة    الولاء الاتجةازيالتعهامهل مع المنظمهة، و

 .(2022واقستعداد للترويج الإيجابي لها والتوصية بها للآخرين )رشاد، 

 العلا ة بين كفاءة معالجة الشكاوى وثقة وولاء العملاء -د

نُشير الأدبيات إلى وجود علااة وليقة نرمط بين لفادة معالجة الشكاو  ومين لقة العملاد ووقئهر، فحين  
ننجط المنظمة في التعامل مع شهكاو  عملائها بمسهلون عادل وسهريع، فإنها نُعزّ  اعتقادهر بمصهداايتها  

ور الواهت إلى وقد يتجلى في ولفهادنهها، وهو مها ينعكم إيجهابها  على لقتهر بهها. ونتحول ههه  الثقهة بمر 
 .(Ngoc Quang & Thuy, 2023  Khan et al., 2025) استمرار التعامل والترويج الإيجابي

 مصطلحات الدراسة

 :التعريفات المفازيمية

نُعرَّف مفاهيميا  بمنها “ادرة المنظمة على اسههههههتقبال شههههههكاو  عملائها ونحليلها   : فاءة معالجة الشةةةةكاوى 
 ”وحلّها بمسههلون عادل وسههريع ومهني، بما يُحقّ  اسههتعادة الرمهها ونعزيز العلااة المسههتقبلية مع العميل

(Aboalganam et al., 2024). 

إدراك العميل لعدالة النتائج والتعوي هههههههههههات المادية التي حصهههههههههههل عليها من المنظمة   :العدالة التوايعية
 .(2023نتيجة نقديم  للشكو  )دلهوم، 

إدراك العميل لعدالة الإجرادات والسهههههههههياسهههههههههات المتبعة في معالجة شهههههههههكوا ، من حيث  :العدالة الإلرائية
 .(2022الوموح والمرونة وسهولة الوصول )راان و خرون، 

إدراك العميل لجودة المعاملة الشههههههههههههههخصههههههههههههههية التي يتلقّاها من مولفي المنظمة ألناد   :العدالة التفاعلية
 .(2021معالجة شكوا ، من حيث اقحترام والتعاطه والصدق )جفات والجنابي، 

الفترة الزمنية التي نسههههههتطراها المنظمة في اقسههههههتجابة لشههههههكو  العميل ونقدير الحل  :سةةةةرعة الاسةةةةتجااة
 .(Istanbulluoglu & Sakman, 2024) المناسب لها
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الحالة النفسهههههههههههية التي نعكم اعتقاد العميل بمن المنظمة نتصهههههههههههه بالكفادة والنزاهة، وأنها  :ثقة العملاء
 .(2022ستفي بالتزامانها نجاه  )سليمان، 

اقلتزام النفسي والسلولي للعميل نجا  المنظمة، والهلا يتجلى في نكرار التعامل ونف يلها   :ولاء العملاء
 .(2024على منافسيها والترويج الإيجابي لها )إسماعيل، 

نُعرَّف إجرائيا  بمنها “الدرجة التي يحصل عليها المستجيب من عملاد الإنترنت   : فاءة معالجة الشكاوى 
على مقيا  لفادة معالجة الشههكاو  المعتمد في الدراسههة، والهلا  (stc) في شههرلة اقنصههاقت السههعودية

 .”يشمل أبعاد )العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية، سرعة اقستجابة(

الدرجة التي يحصهههههههل عليها المسهههههههتجيب على العبارات الخاصهههههههة بقيا  مد  إدراك   :العدالة التوايعية
نتيجة نقديم  لشههههههههكو  نتعل  بخدمة   (stc) لعدالة التعوي ههههههههات والحلول المادية التي نلقّاها من شههههههههرلة

 .الإنترنت 

الدرجة التي يحصههههههههل عليها المسههههههههتجيب على العبارات الخاصههههههههة بقيا  مد  إدراك   :العدالة الإلرائية
، من حيث الومههههههههوح وسهههههههههولة الوصههههههههول (stc) لعدالة إجرادات معالجة الشههههههههكاو  المتبعة في شههههههههرلة

 .والمرونة

الدرجة التي يحصهههههههل عليها المسهههههههتجيب على العبارات الخاصهههههههة بقيا  مد  إدراك   :العدالة التفاعلية
ل  خلال معالجة شههههههههكوا ، من حيث اقحترام والتعاطه والتفسههههههههير   (stc) لجودة معاملة مولفي شههههههههرلة

 .الملائر

الدرجة التي يحصهههههل عليها المسهههههتجيب على العبارات الخاصهههههة بقيا  مد  إدراك   :سةةةرعة الاسةةةتجااة
 .في اقستجابة لشكوا  ونقدير الحل المناسب لها (stc) لسرعة شرلة

الدرجة التي يحصهههههههههههل عليها المسهههههههههههتجيب من عملاد الإنترنت في شهههههههههههرلة اقنصهههههههههههاقت   :ثقة العملاء
على مقيا  لقة العملاد المعتمد في الدراسههة، والهلا يقيم مد  اعتقاد  بكفادة الشههرلة  (stc) السههعودية

 .ونزاهتها والتزامها بوعودها
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الدرجة التي يحصههههههههههل عليها المسههههههههههتجيب من عملاد الإنترنت في شههههههههههرلة اقنصههههههههههاقت   :ولاء العملاء
على مقيا  وقد العملاد المعتمد في الدراسهههة، والهلا يقيم وقد  السهههلولي واقنجاهي   (stc) السهههعودية
 .نجا  الشرلة

يُقصههههههد بهر إجرائيا  جميع المشههههههترلين في  :(stc) عملاء الإنترنت في شةةةةركة الاتصةةةةالات السةةةةعودية
داخل المملكة  (stc) خدمات الإنترنت )المنزلي أو الجوّال( التي نُقدّمها شههههههرلة اقنصههههههاقت السههههههعودية

 .العرمية السعودية، والهين سب  لهر نقدير شكو  واحدة على الأال خلال فترة نعاملهر مع الشرلة

 :لمنهجية وطرق البحثا

بوصههف  الأنسههب لطبيعة الدراسههة وأهدافها،  المنهج الوصةفي التحليلي سههوف نعتمد الدراسههة الحالية على
إ  يقوم هها المنهج على وصهه الظاهرة مومهع الدراسهة لما هي في الوااع، وجمع البيانات والمعلومات  
المتعلقة بها، لر نحليلها ونفسهيرها بمسهلون علمي منهجي للوصهول إلى اسهتنتاجات دايقة يمكن نعميمها.  

يرات الدراسههههة المتمثلة في لفادة معالجة الشههههكاو  بمبعادها  وسههههوف يُسههههتخدم هها المنهج في وصههههه متط
)العدالة التو يعية، العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية، سههههههههرعة اقسههههههههتجابة( ولقة العملاد ووقئهر، و ل   
من خلال اسهههتعراش الأدبيات والدراسهههات السهههابقة  ات الصهههلة بمومهههو  الدراسهههة، ومناد الإطار النظرلا 

 .لها

في معالجة البيانات الميدانية التي سهيتر جمعها من   الأسةلو  الإحصةائي التحليلي كما سهتولّه الدراسهة
د طبيعة العلااة بين المتطيرات المسهههههتقلة والتابعة،   مفردات عينة الدراسهههههة، حيث سهههههتُختبر الفروش ونُحدَّ
و ل  باقعتماد على الأسهاليب الإحصهائية المناسهبة للوصهول إلى نتائج علمية دايقة يمكن اقسهتناد إليها 

ت. وسهههوف يُسههههر هها المنهج في نقدير صهههورة مومهههوعية عن وااع لفادة معالجة  في صهههياغة التوصهههيا
 الشهههههههكاو  وألرها في بناد لقة العملاد ووقئهر لد  عملاد الإنترنت في شهههههههرلة اقنصهههههههاقت السهههههههعودية

(stc). 

من جميع عملاد خدمات الإنترنت )المنزلي والجوّال(    مجتمع الدراسة  سوف يتكون   مجتمع وعينة الدراسة
داخل المملكة العرمية السعودية، والهين سب  لهر نقدير   (stc) المشترلين في شرلة اقنصاقت السعودية

شرلة  عن  الصادرة  الرسمية  للتقارير  ووفقا   الشرلة.  مع  نعاملهر  فترة  خلال  الأال  على  واحدة  شكو  
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وهيئة اقنصاقت والف اد والتقنية، يبللأ عدد مشترلي خدمات الإنترنت في   (stc) اقنصاقت السعودية
يزيد على ) ما  يجعل مجتمع  22الشرلة  المملكة، مما  مناط   مليون مشترك موّ عين على مختله   )

الدراسة لبيرا  ومنتشرا  جطرافيا ، ويتعهّر مع  الحصر الشامل لجميع مفردان ، وهو ما يستدعي اللجود إلى 
العلمية  أسلون  .المعاينة 

رة وسهههههههوف نعتمد الدراسهههههههة على أسهههههههلون  في اختيار   (Convenience Sampling) العينة الميسةةةةة 
مفردات عينتها، نظرا  لصههههههعومة الوصههههههول إلى إطار شههههههامل لمجتمع الدراسههههههة. ومناد  على معادلة نحديد 

( وهامش خطم  %95في المجتمعات الكبيرة عند مستو  لقة ) (Krejcie & Morgan) حجر العينة لههههههههههههههه
بوصهههف  الحد الأدنى الممثل إحصهههائيا ، وسهههوف يعمل    مفردة (384) (، فقد نحدّد حجر العينة بههههههههههههههههه5%)

ل ههههمان اسههههترداد العدد المطلون ونعويض اقسههههتبانات غير   اسةةةتبانة (450)  الباحث على نو يع نحو
الصهالحة للتحليل. وسهوف يتر نو يع اقسهتبانات إلكترونيا  وورايا  على مفردات العينة من عملاد خدمات 

داخل المناط  الرئيسههههههية في المملكة )الرياش، جدة، الدمام( ل ههههههمان ننو    (stc) الإنترنت في شههههههرلة
 .العينة ونمثيلها

 مصادر لمع البيانات

 :سوف يعتمد الباحث في جمع بيانات الدراسة على مصدرين أساسيين

ونشهههههههمل الكتب والمراجع العرمية والأجنبية، والدوريات العلمية المحكمة، والرسهههههههائل  :المصةةةةةادر الثانوية
وهيئة اقنصهاقت والف هاد  (stc) الجامعية، والتقارير الرسهمية الصهادرة عن شهرلة اقنصهاقت السهعودية

 و Scopus والتقنية، ف هههههههههههلا  عن الأبحاع المنشهههههههههههورة عبر اواعد البيانات العلمية لدار المنظومة و
Google Scholarو ل  بهدف بناد الإطار النظرلا وصياغة الفرميات ونصمير أداة الدراسة ،. 

ونتمثل في البيانات الميدانية التي سههههههوف يتر جمعها من مفردات عينة الدراسههههههة من   :المصةةةةادر الأولية
خلال أداة اقسهههههتبانة المصهههههممة خصهههههيصههههها  لأغراش هه  الدراسهههههة، والتي سهههههتُعال ج إحصهههههائيا  باسهههههتخدام  

 .الأساليب المناسبة قختبار فروش الدراسة والإجابة عن نسا قنها
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 أداة الدراسة

بوصههههفها الأداة الرئيسههههية لجمع البيانات الميدانية، و ل  لملادمتها   الاسةةةتبانة سههههوف يعتمد الباحث على
لطبيعة الدراسهههة وحجر عينتها، ولما نُتيح  من إمكانية الوصهههول إلى شهههريحة واسهههعة من المسهههتجيبين في 
وات اصههير ومتكلفة معقولة. وسههوف نُصههمَّر اقسههتبانة باقعتماد على الأدبيات والدراسههات السههابقة  ات 

يتر عرمهههها على مجموعة من المحكمين المتخصهههصهههين للتحق  من صهههداها الظاهرلا، لما الصهههلة، وسههه
 .سيتر اختبار لبانها باستخدام معامل ألفا لرونباخ

 :وننقسر اقستبانة إلى للالة أاسام رئيسية على النحو الآني

البيههانههات الههديموغرافيههة لأفراد العينههة )النو ، العمر، المخهههل العلمي، مههدة التعههامههل مع   :القسةةةةةةةةةم الأول
 .الشرلة، نو  خدمة الإنترنت(

فقرات ايا  المتطير المسههههههههتقل )كفادة معالجة الشههههههههكاو ( بمبعاد  الأرمعة، موّ عة على   :القسةةةةةم الثاني
 :النحو الآني

 عدد الفقرات البُعد

 فقرات  4 العدالة التو يعية

 فقرات  4 العدالة الإجرائية

 فقرات  4 العدالة التفاعلية

 فقرات  4 سرعة اقستجابة

 فقرة 16 إلمالي فقرات المتمير المستقل

  فقرات ايا  المتطير التابع )لقة العملاد ووقئهر( بوصف  محورا  أحاديا  متكاملا ، ويت من :القسم الثالث
 .فقرات (10)

( فقرة مومههههههههوعية، ف ههههههههلا  عن فقرات البيانات الديموغرافية.  26ومهل  يبللأ إجمالي فقرات اقسههههههههتبانة )
 Likert) مقياس ليكرت الخماسةةةي  وسهههههوف نُقا  اسهههههتجابات أفراد العينة على هه  الفقرات باسهههههتخدام

Scale)  = (1( إلى )غير مواف  بشدة = 5الهلا يتدرج من )مواف  بشدة. 
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة

 (SPSS) سههههههههههوف نُعال ج البيانات الميدانية باسههههههههههتخدام برنامج الحزمة الإحصههههههههههائية للعلوم اقجتماعية

لنمهجة المعادقت الهيكلية، ومن أبر  الأسهههههههههاليب الإحصهههههههههائية التي سهههههههههيتر   (Smart PLS) ومرنامج
 :نوليفها

 .لوصه الخصائل الديموغرافية لأفراد العينة :التكرارات والنسب المئوية •

لوصههههههههه اسههههههههتجابات أفراد العينة على فقرات  :المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية والانحرافات المعيارية •
 .اقستبانة

 .لقيا  لبات أداة الدراسة :)Cronbach’s Alpha( معامل ألفا كرونباخ •

لقيا  طبيعة العلااة بين متطيرات   :(Pearson Correlation) معامل الارتباط بيرسةةةةةةةو   •
 .الدراسة

قختبهههار ألر  :(Multiple Regression Analysis) تحليةةل الانحةةدار الخطي المتعةةدد •
 .المتطير المستقل بمبعاد  على المتطير التابع

للكشههههه عن الفروق في اسههههتجابات   :(ANOVA) وتحليل التباين الأحادي (T-test) اختبار •
 .العينة نُعز  إلى المتطيرات الديموغرافية

قختبهار النمو ج البنهائي   :Smart PLS اةاسةةةةةةةةةتخةدا  (SEM) نمةجلةة المعةادلات الهيكليةة •
 .للدراسة والتحق  من صلاحيت 

 حدود الدراسة 

 :سوف نلتزم الدراسة الحالية بالحدود الآنية

نقتصهر الدراسهة على نناول ألر لفادة معالجة الشهكاو  بمبعادها )العدالة التو يعية،   :الحدود الموضةوعية
العدالة الإجرائية، العدالة التفاعلية، سههرعة اقسههتجابة( بوصههفها المتطير المسههتقل، على بناد لقة العملاد 

 .ووقئهر بوصفهما المتطير التابع
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 سهههوف نُطبَّ  الدراسهههة على عملاد خدمات الإنترنت في شهههرلة اقنصهههاقت السهههعودية :الحدود المكانية

(stc) )داخل المملكة العرمية السعودية، مع الترليز على المناط  الرئيسية )الرياش، جدة، الدمام. 

سهوف نقتصهر الدراسهة على عملاد خدمات الإنترنت )المنزلي والجوّال( المشهترلين في  :الحدود البشةرية
 .(stc) شرلة اقنصاقت السعودية

 .م2027 - 2026سوف نُجر  الدراسة الميدانية خلال العام الدراسي  :الحدود الزمانية

. 
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