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 :مقدمة

يُشكككككككّل التميز في تقديم الخدمات أحد أبرد التحديات التي تواجس المؤسككككككسككككككات المعا ككككككرة في  ل بي ة  
أعمال تتسككم بالتنافسككية الشككديدة وارتفاا تولعات العملاءل حيث لم يعد مجرد تقديم الخدمة كافيان ل ككما   

المؤسكسكةل بل أ كبل التميز في سكرعة الاسكتجابة وجودة التعامل مع  رضكا العملاء واسكتمرار تعاملهم مع  
وتُؤكد الأدبيات الأكاديمية أ  سرعة الاستجابة  ل  احتياجاتهم ومتطلباتهم ضرورة استراتيجية لا غنى عنها

تُعدّ من أهم أبعاد جودة الخدمة المؤثرة في إدراكات العملاء وتقييماتهم للمؤسكسكةل إأ أثبتا الدراسكات أ  
% من العملاء يرو  أ  الاسكتجابة السكريعة والفعّالة تُعزد بشككل جوهرح احتمالية تررار تعاملهم مع  88

 (.2024ها للآخرين )بكية والغريبل المؤسسة وتو يتهم ب

وتت كمن سكرعة الاسكتجابة عدة أبعاد فرعية تشكمل سكرعة الرد على اسكتفسكارات العملاءل والقدرة على حل 
ولد أوضككككككككككحا   لالولا المناسككككككككككبل والمرونة في التريا مع متطلبات العملاء المتغيرةالمشكككككككككككلات في 

الدراسككات التجريبية أ  تقليص دمن الاسككتجابة للعملاء يُسككهم في رفع مسككتويات رضككاهم بشكككل ملمو ل 
في حين أ  التأخر في الاسكتجابة ولو بفترات لصكيرة يُؤدح إلى تراجع مسكتوى الرضكا وتشككيل انطباعات  

( يُولو  أهمية أكبر B2Bكما تبيّن أ  العملاء في سككككياق العلالات المؤسككككسككككية ) لسككككلبية عن المؤسككككسككككة
لسككرعة الاسككتجابة مقارنة بالعملاء الأفرادل نظران لارتباك ألص بمصككالل مؤسككسككاتهم ولراراتهم الاسككتراتيجية  

(Raišys & Baranauskas, 2022.) 

يحتل رضكا العملاء مكانة محورية في الفرر التسكويقي والإدارح المعا كرل باعتباره مؤشكران رايسكيان على  و 
ويُعرّف رضكككككككا العملاء بأنس    لنجاح المؤسكككككككسكككككككة في تلبية تولعات عملااها وتحقير أهدافها الاسكككككككتراتيجية 

الحالة الشكككعورية الناتجة عن المقارنة بين الأداء الفعلي المُدرل للخدمة والتولعات المسكككبقة لدى العميلل 
وتتميز طبيعة رضكا العملاء   لفإأا تجاود الأداء التولعات تحقر الرضكال وإأا لصكر عنها نشكأ عدم الرضكا

المؤسككككسككككيين بخصككككو ككككية تنبع من تعدد الأطراف المشككككاركة في تقييم الخدمة داخل المؤسككككسككككة العميلةل 
 (.2023ا حاجات فردية )الخالدحل وارتباك الرضا بتحقير أهداف مؤسسية وليس مجرد إشبا

ويرتبط رضكا العملاء المؤسكسكيين ارتباطان وثيقان بجملة من المخرجات الإيجابية للمؤسكسكة مقدمة الخدمةل 
أبردهكا تعزيز ولاء العملاء وديكادة احتمكاليكة تجكديكد التعكالكداتل وتحسككككككككككككككين الرلمكة المنطولكة الإيجكابيكة التي  
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تُسككككككككككهم في جد، عملاء جددل ف ككككككككككلان عن تقليل تراليا الاحتفاا بالعملاء مقارنة بتراليا اكتسككككككككككا،  
 (.2024عملاء جدد. )الزهرانيل 

وتُعدّ السكككككمعة المؤسكككككسكككككية من أهم الأ كككككول غير الملموسكككككة التي تُحدد المولع التنافسكككككي للمؤسكككككسكككككة في 
السككوقل إأ تُمثّل التصككورات الدهنية الجماعية التي يحملها أ ككحا، المصككلحة عن المؤسككسككة بناءن على  

العملاء ونواياهم    تجاربهم السكككابقة ومعلوماتهم المتراكمة. وتُؤثر السكككمعة المؤسكككسكككية القوية في سكككلوكيات 
المسككتقبليةل حيث تُمكّن المؤسككسككات أات السككمعة الجيدة من فرض أسككعار أعلى والاسككتحواأ على حصككة  

 (.Sageder et al., 2018سولية أكبر. )

وفي ضكككوء ما سكككبرل يت كككل أ  سكككرعة الاسكككتجابة وإدارة الشككككاوى يُمثلا  عاملين حاسكككمين في تشككككيل  
تجربة العملاء المؤسككسككيين وتحديد مسككتوى رضككاهم عن مزوّد الخدمةل كما أ  هدا الرضككا ينعكس بدوره  

 على السمعة المؤسسية للمزوّد ويُؤثر في لدرتس على الاحتفاا بعملااس وجد، عملاء جدد. 

 مشكلة الدراسة

يُعدّ لطاا التدريب المؤسكسكي من القطاعات الخدمية الحيوية التي تشكهد نموان متسكارعان في  ل التحولات  
مليار    380الالتصكككككادية والترنولوجية المعا كككككرةل إأ تُقدّر ليمة سكككككوق التدريب المؤسكككككسكككككي عالميان بنحو  

وفقكان لتقكارير   2028م  مليكار دولار بحلول عكا  500ل مع تولعكات بتجكاودهكا  2024دولار أمريكي في عكام  
المنظمات الدولية المتخصككككككككصككككككككة. وفي السككككككككياق العربي عمومان والمصككككككككرح خصككككككككو ككككككككانل يتزايد اعتماد  
المؤسككككككككسككككككككات الحكومية والخا ككككككككة ومنظمات المجتمع المدني على مزوّدح خدمات التدريب الخارجيين  

حدة المنافسككة بين شككركات لتطوير رأسككمالها البشككرح وتعزيز لدراتها التنافسككيةل مما يُف ككي إلى تصككاعد  
 .التدريب واحتدام الصراا على استقطا، العملاء المؤسسيين والاحتفاا بهم

وعلى الرغم من الأهمية الاستراتيجية لقطاا التدريب المؤسسيل تُشير الشواهد الميدانية والتقارير المهنية  
إلى وجود فجوة ملموسكككككككة بين تولعات العملاء المؤسكككككككسكككككككيين ومسكككككككتوى الخدمة الفعلي المقدّم من بع  

ل وكفاءة حل المشكككلات شككركات التدريبل لا سككيما فيما يتعلر بسككرعة الاسككتجابة للاسككتفسككارات والطلبات 
التي لد تبرد لبل البرامج التدريبية أو أثناءها أو بعدهال ف ككككككلان عن فعالية التعامل مع شكككككككاوى العملاء 

% من العملاء المؤسككككككككسككككككككيين  67وتُظهر نتااج اسككككككككتطلاعات الرأح المهنية أ  ما يقر، من    لومتابعتها
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%  58يعتبرو  سككككرعة الاسككككتجابة عاملان حاسككككمان في لرار اسككككتمرار التعالد مع مزوّد التدريبل بينما يرى  
 .منهم أ  جودة معالجة الشكاوى تؤثر بشكل مباشر في تقييمهم لسمعة المزوّد ومصداليتس

وبمراجعة الأدبيات العلمية أات الصكككككككككلةل يت كككككككككل أ  معظم الدراسكككككككككات السكككككككككابقة التي تناولا سكككككككككرعة  
وإدارة الشكككككككككاوى لد رّكزت على لطاعات خدمية أخرى كالاتصككككككككالات والمصككككككككارف والتأمين  الاسككككككككتجابة  

والرعاية الصككككككحيةل في حين يُلاح  ندرة واضككككككحة في الدراسككككككات التي تناولا هده المتغيرات في سككككككياق  
  غالبية البحوث السككابقة لد التصككرت على دراسككة العلالة وأل   لطاا التدريب المؤسككسككي بصككورة خا ككة

بين متغير مسكككككتقل واحد ومتغير تابع واحدل دو  التطرق إلى دراسكككككة التأثير المترامل والمتزامن لسكككككرعة  
 .الاسكككتجابة وإدارة الشككككاوى على كل من رضكككا العملاء المؤسكككسكككيين وسكككمعة مزوّد الخدمة في    واحد 

ل بينما  (B2C) كما أ  معظم هده الدراسككككات لد أُجريا في سككككياق العلالة بين المؤسككككسككككة والعميل الفرد 
 .ألل استرشافان رغم خصو يتها وتعقيدها (B2B) تظل العلالات المؤسسية

وانطلالان مما سكبرل وفي ضكوء الملاحظات الميدانية للباحث والتي تُشكير إلى تفاوت ملحوا بين شكركات  
التدريب في مسكككتوى الاسكككتجابة لمتطلبات العملاء المؤسكككسكككيين ومعالجة شككككاواهمل وما يترتب على ألص 

جة الماسككة إلى من تباين في مسككتويات الرضككا والتصككورات الدهنية حول سككمعة هده الشككركاتل تبرد الحا
ومن هنال يمكن بلورة مشككلة الدراسكة  .إجراء دراسكة علمية منهجية تسكترشكا وتُحلّل هده العلالات بعمر

 :الحالية في التساؤل الجوهرح التالي

ما أثر سرررراة اجسررروإااة  الارا الشررركا ا الاتاللا ال و رلة الا تسرررراة اجسررروإااة ل سرررو  رررارا    
 سررررراة لم ال شررررك     اتالةة متالإة الشرررركا ا   ال وااتة  الو( عة الرا تةع ال  ر ررررا الت    

 ؟ا دينة الرياض ال ؤس ةةن  س تة مزّ ل الودريب الا شركا  الودريب 

 أل ةة الدراسة:

تنبع أهمية الدراسككككككككككككككة الحالية من بُعدين متراملينل يتمثل الأول في الأهمية العلمية النظريةل فيما يتمثل  
 :الثاني في الأهمية العملية التطبيقيةل وألص على النحو التالي

 أ جً: الأل ةة التل ةة تالنظريةع -
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 :ترتسب الدراسة الحالية أهميتها العلمية من خلال عدة اعتبارات جوهريةل يمكن إيجادها فيما يلي -
الدراسكة في إثراء الر كيد المعرفي والأدبيات النظرية المتعلقة بمتغيرات سكرعة الاسكتجابة  تُسكهم هده   -

وإدارة الشككككاوى ورضكككا العملاء المؤسكككسكككيين وسكككمعة المؤسكككسكككةل وألص من خلال تقديم إطار نظرح  
مترككامككل يربط بين هككده المتغيرات في سككككككككككككككيككاق لطككاا التككدريككب الككدح يُعككاني من نككدرة الككدراسكككككككككككككككات 

 .سالمتخصصة في
تُعالج هده الدراسككككككككككة فجوة بحثية واضككككككككككحة في الأدبيات العربية والأجنبيةل إأ تندر الدراسككككككككككات التي   -

تناولا العلالة بين سككرعة الاسككتجابة وإدارة الشكككاوى من جهةل ورضككا العملاء المؤسككسككيين وسككمعة 
 .مزوّد الخدمة من جهة أخرى في لطاا التدريب تحديدان 

تُقدم الدراسكككة نموأجان بحثيان يجمع بين متغير مسكككتقل بأربعة أبعاد )سكككرعة الاسكككتجابة للاسكككتفسكككاراتل   -
سكككرعة حل المشككككلاتل فعالية معالجة الشككككاوىل المتابعة والتغدية الراجعة( ومتغيرين تابعين )رضكككا 

لات المتبادلة بين  العملاء المؤسكسكيين وسكمعة مزوّد التدريب(ل وهو ما يُتيل فهمان أعمر وأشكمل للعلا
 .هده المتغيرات 

بدلان من   (Business-to-Business) تتميز هده الدراسكككككككة بتركيزها على العملاء المؤسكككككككسكككككككيين -
العملاء الأفرادل وهو مككا يُ ككككككككككككككيا بُعككدان جككديككدان للادبيككات النظريككةل نظران لاختلاف طبيعككة العلالككة 

 .ومحدداتها في السيالين

 ثانةاً: الأل ةة الت لةة تالوطبةقةةع

 :تستمد الدراسة الحالية أهميتها العملية من خلال الاعتبارات التالية

يُعكدّ لطكاا التكدريكب من القطكاعكات الحيويكة والمتنكاميكة في  كل التحولات الالتصكككككككككككككككاديكة والتنظيميكة   -
المعا ككرةل حيث تتزايد حاجة المؤسككسككات إلى تطوير كوادرها البشككرية وتعزيز لدراتها التنافسككيةل مما 

 .يُ في أهمية خا ة على دراسة العوامل المؤثرة في رضا العملاء وسمعة مزوّدح التدريب 
تسكككعى الدراسكككة إلى تقديم مجموعة من التو كككيات والمقترحات العملية القابلة للتطبيرل والتي يمكن    -

أ  تُفيد القاامين على شككككركات التدريب في تحسككككين مسككككتوى سككككرعة الاسككككتجابة وتطوير أنظمة إدارة 
 .الشكاوى لديهم
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الدراسكة شكركات التدريب على فهم العوامل الأكثر تأثيران في رضكا عملااها المؤسكسكيين  تُسكاعد نتااج    -
وسكككككككككككككمعتها في السكككككككككككككوقل مما يُمكّنها من تركيز جهودها ومواردها على تلص العوامل لتعزيز ميزتها  

 .التنافسية
تُوفر الدراسة معلومات وبيانات تُساعد متخدح القرار في شركات التدريب على  ياغة استراتيجيات   -

وسكككياسكككات فعّالة للتعامل مع العملاء المؤسكككسكككيين وإدارة شككككاواهم بما يُحقر رضكككاهم ويُعزد سكككمعة  
 .الشركة

 :ألداف الدراسة

تسعى هده الدراسة إلى اختبار وتحليل أثر سرعة الاستجابة وإدارة الشكاوى بأبعادهما المتمثلة في )سرعة  
الاستجابة للاستفساراتل وسرعة حل المشكلاتل وفعالية معالجة الشكاوىل والمتابعة والتغدية الراجعة(  

 .عملاء شركات التدريب على رضا العملاء المؤسسيين وسمعة مزوّد التدريبل وألص بالتطبير على  

 :في ضوء الهدف الرايسي للدراسةل يمكن  ياغة مجموعة من الأهداف الفرعية على النحو التالي

اختبار أثر سرعة الاستجابة للاستفسارات على كلّ  من رضا العملاء المؤسسيين وسمعة مزوّد  .1
 .التدريب 

 .فحص أثر سرعة حل المشكلات على كلّ  من رضا العملاء المؤسسيين وسمعة مزوّد التدريب  .2
 .تحليل أثر فعالية معالجة الشكاوى على كلّ  من رضا العملاء المؤسسيين وسمعة مزوّد التدريب  .3
المتابعة   .4 أثر  المؤسسيين وسمعة مزوّد استقصاء  العملاء  الراجعة على كلّ  من رضا  والتغدية 

 .التدريب 
التو ل إلى مجموعة من التو يات والمقترحات التي من شأنها تعزيز سرعة الاستجابة وتحسين   .5

 .إدارة الشكاوى بما يُسهم في رفع مستوى رضا العملاء المؤسسيين وتدعيم سمعة مزوّد التدريب 

 ت اؤج  الدراسة

 :في ضوء مشكلة الدراسة وأهدافهال يمكن بلورة التساؤل الرايسي للدراسة على النحو التالي
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ما أثر سراة اجسوإااة  الارا الشكا ا الاتالل ا ال خول ة ال  ر ا الت    ال ؤس ةةن  س تة  
 مزّ ل الودريب الا شركا  الودريب؟ 

 :ينبثر عن التساؤل الرايسي مجموعة من التساؤلات الفرعيةل وألص على النحو التالي

 ما أثر سرعة الاستجابة للاستفسارات على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب؟ 

 ما أثر سرعة حل المشكلات على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب؟ 

 ما أثر فعالية معالجة الشكاوى على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب؟ 

 ما أثر المتابعة والتغدية الراجعة على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب؟ 

 ار ض الدراسة:    

اسكككتنادان إلى الإطار النظرح والدراسكككات السكككابقةل وفي ضكككوء مشككككلة الدراسكككة وتسكككاؤلاتهال تما  كككياغة  
 :فروض الدراسة وفقان لصيغة الفرض الصفرح على النحو التالي

 (α ≤ 0.05) ج يو د أثر ذ  لجلة إلصررررائةة اند م ررررووا متنوية :  ال رض الرئة ررررلا الأ  
ل ررراة اجسرروإااة  الارا الشرركا ا الاتالل ا مإو تة ال  ر ررا الت    ال ؤسرر ررةةن الا شررركا   

 .الودريب

 :وينبثر عن هدا الفرض الفروض الفرعية التالية

✓ H01a:   مستوى معنويةلا يوجد أثر أو دلالة إحصااية عند (α ≤ 0.05)   لسرعة الاستجابة
 .للاستفسارات على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب 

✓ H01b: لا يوجد أثر أو دلالة إحصكككككككااية عند مسكككككككتوى معنوية (α ≤ 0.05)  لسكككككككرعة حل
 .المشكلات على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب 

✓ H01c: لا يوجد أثر أو دلالة إحصككككااية عند مسككككتوى معنوية (α ≤ 0.05)   لفعالية معالجة
 .الشكاوى على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب 

✓ H01d: لا يوجد أثر أو دلالة إحصكااية عند مسكتوى معنوية (α ≤ 0.05)  للمتابعة والتغدية
 .الراجعة على رضا العملاء المؤسسيين في شركات التدريب 
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 :الدراسا  ال ااقة

تقسكيم هده الدراسكات إلى محورين رايسكيين: المحور الأول يتناول الدراسكات المتعلقة بالمتغير المسكتقل تم  
)سككككككككرعة الاسككككككككتجابة وإدارة الشكككككككككاوى( وعلالتس بمتغيرات أخرىل بينما يتناول المحور الثاني الدراسككككككككات 

 .خرى المتعلقة بالمتغير التابع )رضا العملاء وسمعة المؤسسة( وعلالتس بمتغيرات أ

ال حور الأ  : الدراسررررا  ال وتلقة اال و(ةر ال  رررروقم تسررررراة اجسرررروإااة  الارا الشرررركا اع  ا  و   
 ا و(ةرا  أخرا 

 أولان: الدراسات العربية

 "( بعنوا : "تأثير الاستجابة الرشيقة على رضا العملاء: دراسة ميدانية2024دراسة )بكية والغريبل 

تأثير الاسكككككككتجابة الرشكككككككيقة بأبعادها )سكككككككرعة الاسكككككككتجابةل المرونة في هدفا الدراسكككككككة إلى التعرف على  
في  MTN التعاملل التغدية العكسكككككككية السكككككككريعة( على رضكككككككا العملاء في شكككككككركة الاتصكككككككالات الخليوية

( عميلان تم اختيارهم  384واسكككككتخدما الدراسكككككة المنهج الو كككككفي التحليليل وترونا العينة من ) .سكككككوريا
بطريقة العينة العشككككوااية البسككككيطة من عملاء الشككككركة في محافظة حلب. وتو ككككلا نتااج الدراسككككة إلى 

تجابة  وجود تأثير أح دلالة إحصكككااية للاسكككتجابة الرشكككيقة على رضكككا العملاءل كما تبيّن أ  سكككرعة الاسككك
لشككككاوى العملاء والتراحاتهم تُسكككهم بشككككل كبير في رفع مسكككتويات رضكككاهم. وأو كككا الدراسكككة ب كككرورة  

ريعة للحصككول على تغدية عكسككية من العملاءل وتبني أسككاليب رشككيقة للاسككتجابة لشكككاواهم  تفعيل  لية سكك
 .والتراحاتهمل ف لان عن تطوير لنوات التوا ل الرلمية لتسريع عملية الاستجابة

معالجة الشككككاوى الناتجة عن فشكككل الخدمة وأثرها على ولاء " :( بعنوا 2019دراسكككة )بولجاني وشكككمامل 
 "العملاء: دراسة حالة مؤسسة الهاتا النقال موبيليس

هدفا الدراسككة إلى التعرف على أثر معالجة الشكككاوى بأبعادها )الاعتدارل التعوي ل سككرعة الاسككتجابةل  
التعاطا مع العميل( على ولاء العملاء في مؤسكككككككسكككككككة موبيليس للاتصكككككككالات في الجزاار. واسكككككككتخدما 

العينة    ( عميلان تم اختيارهم بأسككككككككككككلو، 437الدراسككككككككككككة المنهج الو ككككككككككككفي التحليليل وترونا العينة من )
العشكككككوااية البسكككككيطة. وتو كككككلا نتااج الدراسكككككة إلى أ  اهتمام موبيليس باسكككككتراتيجيات معالجة الشككككككاوى  
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متوسككككككط نسككككككبيانل كما تبيّن وجود أثر إيجابي أح دلالة إحصككككككااية لمعالجة الشكككككككاوى على ولاء العملاءل 
حيث كلما دادت فعالية معالجة الشككككاوى ارتفع مسكككتوى الولاء. وأو كككا الدراسكككة ب كككرورة الاهتمام أكثر 

العملاءل وتطوير  باسككككككتراتيجيات معالجة الشكككككككاوىل وتدريب المو فين على التعامل الفعّال مع شكككككككاوى  
 .نظام مترامل لإدارة الشكاوى 

 

( بعنوا : "أثر جودة الخدمات المصكككككككرفية الإلرترونية على رضكككككككا 2024ل ابوغالية وعبدالمجيد دراسكككككككة )
 "العملاء في المصارف الليبية

هدفا الدراسككة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصككرفية الإلرترونية بأبعادها )سككهولة الاسككتخدامل  
 .توفير الولا والاسككتجابة السككريعةل السككرية والأما ( على رضككا العملاء في المصككارف التجارية الليبية

واسكككتخدما الدراسكككة المنهج الو كككفي التحليليل وترونا العينة من عملاء المصكككارف التجارية في ليبيا.  
وتو ككلا نتااج الدراسككة إلى وجود أثر إيجابي أح دلالة إحصككااية لأبعاد جودة الخدمة الإلرترونية على  

لى من حيث التأثيرل يليس  رضا العملاءل حيث جاء بُعد توفير الولا والاستجابة السريعة في المرتبة الأو 
الدراسكككككة بتعزيز سكككككرعة الاسكككككتجابة في الخدمات   بُعد السكككككرية والأما ل ثم سكككككهولة الاسكككككتخدام. وأو كككككا 

الإلرترونيةل وتطوير البنية التحتية التقنيةل وتحسككككككين  ليات التعامل مع اسككككككتفسككككككارات وشكككككككاوى العملاء 
 .إلرترونيان 

 ثانيان: الدراسات الأجنبية

 The Influence of Complaint Handling and" :بعنوا  (Adzhigalieva, 2022) دراسككككككة
Service Recovery on Customer Satisfaction, Customer Loyalty and Customer 

Retention" 

هدفا الدراسككة إلى التعرف على تأثير معالجة الشكككاوى واسككتعادة الخدمة بأبعادها )الاسككتجابة السككريعةل 
التعوي  العادلل الاعتدارل التعاطا( على رضككككككككككا العملاء وولااهم والاحتفاا بهم في لطاا الخدمات. 

ا العينة من عملاء واسكككككتخدما الدراسكككككة المنهج الو كككككفي التحليلي القاام على المسكككككل الميدانيل وترون
شكركات الخدمات المختلفة. وتو كلا نتااج الدراسكة إلى وجود تأثير إيجابي أح دلالة إحصكااية لمعالجة 
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الشكاوى واستعادة الخدمة على رضا العملاءل كما تبيّن أ  الرضا عن معالجة الشكاوى يُسهم في تعزيز  
ولاء العملاء والاحتفاا بهمل وأ  سكككككرعة الاسكككككتجابة من أهم العوامل المؤثرة. وأو كككككا الدراسكككككة بتطوير  

الخدمةل وتبني ثقافة  اسككككككككتراتيجيات فعّالة لمعالجة الشكككككككككاوىل وتدريب المو فين على مهارات اسككككككككتعادة  
 .تنظيمية تركز على العميل

 An Analysis of Service Quality and" :بعنوا  (Aboalganam et al., 2024) دراسكككككككة
Complaint Handling in the Healthcare Sector in Jordan" 

هدفا الدراسكككة إلى التعرف على تأثير جودة الخدمة ومعالجة الشككككاوى بأبعادها )الموثوليةل الاسكككتجابةل  
 .ال كما ل التعاطال الملموسكية( على رضكا العملاء والاحتفاا بهم في لطاا الرعاية الصكحية بالأرد 

واسكككككتخدما الدراسكككككة المنهج الو كككككفي التحليليل وترونا العينة من المرضكككككى والمراجعين لمسكككككتشكككككفيات  
القطاا الصككحي الأردني. وتو ككلا نتااج الدراسككة إلى أ  تطبير إجراءات فعّالة لمعالجة الشكككاوى يؤثر  

تأثيران على رضككككككككا إيجابيان على رضككككككككا العملاءل كما تبيّن أ  بُعد الاسككككككككتجابة السككككككككريعة من أكثر الأبعاد  
وأو ا الدراسة  .المرضىل وأ  جودة معالجة الشكاوى تُسهم في تخفيا التأثيرات السلبية لفشل الخدمة

سككككتجابة لاحتياجات المرضككككىل بتطوير أنظمة معالجة الشكككككاوى في المسككككتشككككفياتل وتحسككككين سككككرعة الا
 .وتدريب الروادر الطبية والإدارية على مهارات التعامل مع الشكاوى 

 Impact of Customer Complaint Handling" :بعنوا  (Suhail etal.,2025) دراسكككككككككككككككة
Satisfaction on Customer Loyalty in B2B Context" 

هدفا الدراسككككة إلى التعرف على تأثير الرضككككا عن معالجة الشكككككاوى بأبعادها )العدالة التوديعيةل العدالة  
 (B2B) الإجراايةل العدالة التفاعليةل سكككرعة الحل( على ولاء العملاء في سكككياق الأعمال بين الشكككركات 

في  ككككككناعة البلاسككككككتيص. واسككككككتخدما الدراسككككككة المنهج الو ككككككفي التحليليل وترونا العينة من العملاء 
المؤسسيين لشركات البلاستيص. وتو لا نتااج الدراسة إلى وجود علالة إيجابية لوية بين رضا العملاء 

ن أهم العوامل  عن معالجة الشكككككككككككاوى وولااهم للشككككككككككركةل كما تبيّن أ  العدالة التفاعلية وسككككككككككرعة الحل م
وأو ككككا  .لجودة معالجة الشكككككاوى ل وأ  العملاء المؤسككككسككككيين أكثر حسككككاسككككية  B2B المؤثرة في سككككياق

الدراسكككككككة ببناء علالات طويلة الأمد مع العملاء المؤسكككككككسكككككككيين من خلال التميز في معالجة الشككككككككاوىل 
 .B2B وتطوير أنظمة متخصصة لإدارة شكاوى العملاء في سياق
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ال حور الرانلا: الدراسرا  ال وتلقة اال و(ةر الواا  تر را الت     سر تة ال ؤسر رةع  ا  و  ا و(ةرا   
 أخرا 

 أولان: الدراسات العربية

( بعنوا : "العلالة بين سككمعة المنظمة والاحتفاا بالعميل: الدور الوسككيط لترلفة  2019ل المتولىدراسككة )
 "التحول

هدفا الدراسككككككة إلى التعرف على العلالة بين سككككككمعة المنظمة بأبعادها )الموثوليةل المصككككككداليةل الجودة 
المدركةل المسككككككؤولية الاجتماعية( والاحتفاا بالعميل من خلال الدور الوسككككككيط لترلفة التحول في البنول 

ل وترونا العينة من  التجارية بمدينة المنصككككورةل مصككككر. واسككككتخدما الدراسككككة المنهج الو ككككفي التحليلي
وتو كككككلا نتااج الدراسكككككة إلى وجود علالة إيجابية أات   .عملاء فروا البنول التجارية بمدينة المنصكككككورة

دلالة إحصككككككااية بين سككككككمعة المنظمة والاحتفاا بالعميلل كما تبيّن أ  ترلفة التحول تلعب دوران وسككككككيطان 
العملاء وتُقلل من احتمالية تحولهم للمنافسكككككككككين.   جزايان في هده العلالةل وأ  السكككككككككمعة الجيدة تُعزد ولاء

وأو ا الدراسة بالاهتمام ببناء سمعة مؤسسية لويةل وتعزيز عنا ر الموثولية والمصداليةل والاستثمار  
 .في برامج المسؤولية الاجتماعية

الدور الوسكككككككككيط لسكككككككككمعة المنظمة في العلالة بين أبعاد " :( بعنوا 2024ل عبدالحميد ومروا دراسكككككككككة )
 "العدالة المدركة والاحتفاا بالعميل: دراسة ميدانية على شركات التأمين على الحياة

هدفا الدراسكة إلى التعرف على الدور الوسكيط لسكمعة المنظمة بأبعادها )السكمعة العامةل سكمعة الخدمةل 
السكككككككككمعة الأخلالية( في العلالة بين أبعاد العدالة المدركة والاحتفاا بالعميل في شكككككككككركات التأمين على  

وترونا العينة من    الحياة بجمهورية مصككككككككر العربية. واسككككككككتخدما الدراسككككككككة المنهج الو ككككككككفي التحليليل
عملاء شككككركات التأمين على الحياة في مصككككر. وتو ككككلا نتااج الدراسككككة إلى أ  سككككمعة المنظمة تلعب 
دوران وسكككيطان مهمان في العلالة بين العدالة المدركة والاحتفاا بالعميلل كما تبيّن أ  السكككمعة الجيدة تُعزد 

يُقيّمو  الشكككككركات بناءن على سكككككمعتها في السكككككوق.   تأثير العدالة المدركة على ولاء العملاءل وأ  العملاء
وأو كككككككا الدراسكككككككة بتعزيز العدالة في التعامل مع العملاءل وبناء سكككككككمعة مؤسكككككككسكككككككية إيجابيةل والاهتمام  

 .بالسمعة الأخلالية للشركة
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 "بعنوا : "أثر تطبير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء ((2024)ال عثما ل دراسة

هدفا الدراسكككككة إلى التعرف على أثر تطبير إدارة الجودة الشكككككاملة بأبعادها )التزام الإدارة العليال التركيز 
على العميلل التحسككككين المسككككتمرل مشككككاركة العاملين( على رضككككا العملاء من خلال الدور الوسككككيط لثقة  

لاء المؤسككسككات الخدمية. العميل. واسككتخدما الدراسككة المنهج الو ككفي التحليليل وترونا العينة من عم
وتو كككككلا نتااج الدراسكككككة إلى وجود أثر إيجابي أح دلالة إحصكككككااية لإدارة الجودة الشكككككاملة على رضكككككا 
العملاءل كما تبيّن أ  ثقة العميل تلعب دوران وسكككككككككيطان في هده العلالةل وأ  التركيز على العميل من أهم  

راسكة بتبني فلسكفة إدارة الجودة الشكاملةل وتعزيز ثقة  أبعاد الجودة الشكاملة تأثيران على الرضكا. وأو كا الد 
 .العملاء من خلال الشفافية والمصداليةل وليا  رضا العملاء بشكل دورح 

( بعنوا : "أثر جودة الخدمات البنرية على رضككككككا وثقة العملاء في 2025ل و ككككككابر  المرامحيدراسككككككة )
 "البنول السعودية

هدفا الدراسككككة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات البنرية بأبعادها )الموثوليةل الاسككككتجابةل ال ككككما ل 
التعاطال الملموسكككككككككية( على رضكككككككككا وثقة العملاء في مصكككككككككرف الراجحي بالمملرة العربية السكككككككككعودية. 

تو كككلا واسكككتخدما الدراسكككة المنهج الو كككفي التحليليل وترونا العينة من عملاء مصكككرف الراجحي. و 
نتااج الدراسككة إلى أ  جودة الخدمات البنرية لها تأثير مباشككر وإيجابي على رضككا العملاءل كما تبيّن أ  
العنا كككككر المتعلقة بالموثولية والسكككككرعة في الاسكككككتجابة من أكثر العوامل تأثيران على رضكككككا العملاءل وأ  

جودة الخدمات المصكرفيةل وتعزيز    الرضكا يؤدح إلى تعزيز الثقة. وأو كا الدراسكة بالتركيز على تحسكين
 .سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاءل وبناء علالات ثقة طويلة الأمد مع العملاء

 ثانيان: الدراسات الأجنبية

 Business Customer Satisfaction" :بعنوا  )Raišys & Baranauskas, 2022( دراسكككككة
with B2B Consulting Services: AHP-Based Criteria for a New Perspective" 

 (B2B) هدفا الدراسككة إلى التعرف على معايير رضككا العملاء في خدمات الاسككتشككارات بين الشككركات 
بأبعادها )الرفاءةل منع فشككككككككككل الخدمةل اسككككككككككتعادة الخدمةل الموثوليةل الاسككككككككككتجابةل التعاطا( من خلال 
تطوير نموأج جديد لقيا  الرضكككككككا. واسكككككككتخدما الدراسكككككككة المنهج الو كككككككفي التحليلي باسكككككككتخدام طريقة  
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( خبراء من العملاء المؤسكككسكككيين لخدمات الاسكككتشكككارات  6ل وترونا العينة من )(AHP) التحليل الهرمي
لتصككنيا معايير رضككا العملاء إلى  ESISUM في ليتوانيا. وتو ككلا نتااج الدراسككة إلى تطوير نموأج

أربع مجموعات )أسكككككاسكككككيةل مهمةل كافيةل هامشكككككية(ل كما تبيّن أ  الرفاءة ومنع فشكككككل الخدمة واسكككككتعادة 
الخدمة هي المعايير الأكثر أهمية لرضكككا العملاء المؤسكككسكككيين. وأو كككا الدراسكككة بالتركيز على المعايير  

 .الخدمة واستعادتهال وإعادة تقييم معايير الرضا دوريان الأساسية لرضا العملاءل وتطوير لدرات منع فشل 

 The Importance of Corporate Reputation in" :بعنوا  (Miremadi, 2022) دراسككككككككككة
B2B: A Case Study" 

هدفا الدراسككككككة إلى التعرف على أهمية السككككككمعة المؤسككككككسككككككية بأبعادها )جودة المنتج/الخدمةل الموثوليةل 
 .(B2B) المسكؤولية الاجتماعيةل الابترار( وتأثيرها على ولاء العملاء في سكياق الأعمال بين الشكركات 

واسككككككككتخدما الدراسككككككككة منهج دراسككككككككة الحالة مع المنهج الو ككككككككفي التحليليل وترونا العينة من العملاء 
المؤسككسككيين في إيرا . وتو ككلا نتااج الدراسككة إلى أ  السككمعة المؤسككسككية وجودة الخدمة تؤثرا  إيجابيان  

والولاءل وأ  السكمعة  على رضكا وولاء العملاءل كما تبيّن أ  رضكا العملاء يلعب دوران وسكيطان بين السكمعة
أو كا الدراسكة ببناء سكمعة مؤسكسكية لوية و  .B2C مقارنة بسكياق B2B المؤسكسكية أكثر أهمية في سكياق

من خلال التميز في جودة الخدمةل والاسكككتثمار في بناء علالات طويلة الأمد مع العملاء المؤسككككسككككيينل  
 .والاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية للشركات 

 The Effect of Firm's" :بعنوا  (International Business Research, 2022) دراسككككككككككة
Brand Reputation on Customer Loyalty" 

هدفا الدراسة إلى التعرف على تأثير سمعة العلامة التجارية للشركة بأبعادها )الوعي بالعلامةل الصورة  
الدهنيةل الجودة المدركةل الثقة( على ولاء العملاء وبناء علالات لوية معهم. واسكتخدما الدراسكة المنهج  

ة. وتو ككككلا نتااج الدراسككككة الو ككككفي التحليليل وترونا العينة من عملاء الشككككركات في لطاعات مختلف
إلى أ  سكمعة العلامة التجارية عامل حاسكم في تحقير ولاء العملاءل كما تبيّن أ  الثقة والجودة المدركة 
من أهم أبعاد السككمعة تأثيران على الولاءل وأ  السككمعة الجيدة تُقلل من حسككاسككية العملاء للسككعر. وأو ككا 

لامة التجاريةل وتعزيز الثقة من خلال الاتسككككككاق في جودة الدراسككككككة بالاسككككككتثمار في بناء سككككككمعة لوية للع
 .الخدمةل وإدارة الصورة الدهنية للشركة بشكل استراتيجي
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 ال إوا البحرةة:

 أ جً: من لةث الهدف  الأاتال

اتفقا الدراسكككككة الحالية مع الدراسكككككات السكككككابقة في التأكيد على أهمية سكككككرعة الاسكككككتجابة وإدارة الشككككككاوى  
 Adzhigalieva ( ودراسككة2024العملاءل حيث أكدت دراسككة بكية والغريب )كمحددات رايسككية لرضككا 

على التأثير الإيجابي للاسكككتجابة الرشكككيقة ومعالجة الشككككاوى على رضكككا العملاء وولااهم. غير   )2022(
أ  الدراسككككة الحالية تختلا في كونها تجمع بين متغيرين مسككككتقلين )سككككرعة الاسككككتجابة وإدارة الشكككككاوى( 
ومتغيرين تابعين )رضا العملاء المؤسسيين وسمعة مزوّد التدريب( في نموأج بحثي متراملل وهو ما لم 
تتناولس الدراسككككككات السككككككابقة بشكككككككل مجمّع. فبينما ركزت معظم الدراسككككككات على علالة المتغير المسككككككتقل  

ر المتزامن على كل بمتغير تابع واحد كالرضككككا أو الولاءل تسككككعى الدراسككككة الحالية إلى الرشككككا عن التأثي
 .من رضا العملاء وسمعة المؤسسةل مما يُثرح الفهم النظرح والتطبيقي لهده العلالات المتشابكة

 ثانةاً: من لةث ال نهج  الأل ا 

اتفقا الدراسكة الحالية مع أغلب الدراسكات السكابقة في اسكتخدام المنهج الو كفي التحليلي والاسكتبانة كأداة 
 Aboalganam ( ودراسككككة2019رايسككككية لجمع البياناتل كما هو الحال في دراسككككة بولجاني وشككككمام )

et al. )2024(. إلا أ  الدراسكككككككككة الحالية تتميز بتوجهها نحو العملاء المؤسكككككككككسكككككككككيين )B2B(  وليس
ل وهو ما يتطلب منهجية مختلفة في تصككككككميم أداة الدراسككككككة وتحليل البيانات. فقد )B2C( العملاء الأفراد 
 في  كناعة البلاسكتيصل ودراسكة B2B على سكياق )SAGE Publications )2025 التصكرت دراسكة

Raišys & Baranauskas )2022( لية على  على خدمات الاسكككككتشكككككاراتل بينما تُركّز الدراسكككككة الحا
لطاا التدريب المؤسكككككككككككسكككككككككككي الدح يتميز بخصكككككككككككو كككككككككككية في طبيعة العلالة بين مزوّد الخدمة والعميل 
المؤسكسكيل حيث تمتد العلالة لفترات طويلة وتت كمن تفاعلات متعددة تتطلب اسكتجابة سكريعة ومعالجة 

 .فعّالة للشكاوى 

 ثالراً: من لةث بةئة الوطبةق

(ل  2024تنوعا بي ات التطبير في الدراسككات السككابقة بين لطاعات الاتصككالات كدراسككة بكية والغريب )
 (ل ولطاا التأمين كدراسكككككككككة شكككككككككركات التأمين2024والقطاا المصكككككككككرفي كدراسكككككككككة البنول السكككككككككعودية )

وترمن الفجوة البحثية الجوهرية  .)2024( .Aboalganam et al ل والقطاا الصحي كدراسة)2024(
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في أ  أيان من هده الدراسككككات لم تتناول لطاا التدريب المؤسككككسككككي كبي ة تطبيقيةل رغم أهمية هدا القطاا  
وتناميس في  ل التحولات الالتصكككككككككادية والتنظيمية المعا كككككككككرة. ويتميز لطاا التدريب بطبيعة فريدة من  

تُقكككا  بنتكككااج طويلكككة الأمكككد تتجكككاود لحظكككة تقكككديم الخكككدمكككةل ك مكككا أ  العملاء حيكككث أ  جودة الخكككدمكككة 
المؤسككككككسككككككيين في هدا القطاا يُولو  أهمية خا ككككككة لسككككككمعة مزوّد التدريب عند اتخاأ لراراتهم الشككككككرااية.  
وبدلص تسككككككعى الدراسككككككة الحالية إلى سككككككد هده الفجوة من خلال تطبيقها على شككككككركات التدريب وعملااها  

ا المجال الحيوح الدح يفتقر إلى المؤسكككككككسكككككككيينل مما يُسكككككككهم في إثراء الأدبيات النظرية والتطبيقية في هد 
 .دراسات متخصصة

 ال نطلقا  النظرية للدراسة:

 أ جً: م هوم سراة اجسوإااة  الارا الشكا ا 

المؤسككككككسككككككة على التفاعل الفورح والفعّال مع اسككككككتفسككككككارات العملاء تُعرّف سككككككرعة الاسككككككتجابة بأنها لدرة 
وطلباتهم ومشككككككككككككلاتهم في الولا المناسكككككككككككب وبالريفية التي تُلبي تولعاتهم أو تتجاودها. وتُمثّل سكككككككككككرعة  

الشككككككهيرل حيث  SERVQUAL الاسككككككتجابة أحد الأبعاد الخمسككككككة الرايسككككككية لجودة الخدمة وفقان لنموأج
تعكس مدى اسكككككتعداد مقدمي الخدمة لمسكككككاعدة العملاء وتقديم خدمة سكككككريعة لهم. وفي سكككككياق العلالات  
المؤسكككسكككيةل ترتسكككب سكككرعة الاسكككتجابة أهمية م كككاعفة نظران لارتباك لرارات العميل المؤسكككسكككي بمصكككالل  

 .(2024استراتيجية وجداول دمنية محددة لا تحتمل التأخير )بكية والغريبل 

أما إدارة الشككككككاوى فتُعرّف بأنها منظومة متراملة من السكككككياسكككككات والإجراءات والممارسكككككات التي تتبناها  
المؤسكككسكككة لاسكككتقبال شككككاوى العملاء وتحليلها ومعالجتها ومتابعتها بهدف اسكككتعادة رضكككا العميل وتحويل  

لة عنصككر العدالة بأبعادها  تجربتس السككلبية إلى فر ككة لتعزيز العلالة معس. وتت ككمن إدارة الشكككاوى الفعّا
الثلاثة: العدالة التوديعية المتعلقة بالتعوي  المقدمل والعدالة الإجرااية المتعلقة بآليات المعالجةل والعدالة 

 .(2019التفاعلية المتعلقة بأسلو، التعامل مع العميل الشاكي )بولجاني وشمامل 

ويمكن النظر إلى سككككككرعة الاسككككككتجابة وإدارة الشكككككككاوى باعتبارهما وجهين لعملة واحدةل إأ يُشكككككككّلا  معان 
منظومة متراملة للتعامل مع العملاء في مختلا الموالا سكككواء كانا اسكككتفسكككارات روتينية أو مشككككلات 

ؤسكسكات التي تمتلص  تتطلب تدخلان عاجلان أو شككاوى تسكتدعي معالجة دليقة. ولد أكدت الدراسكات أ  الم
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لدرات عالية في الاسكككككتجابة السكككككريعة وإدارة الشككككككاوى تتمتع بمسكككككتويات أعلى من رضكككككا العملاء وولااهم  
 .(Kumar & Singh, 2025) مقارنة بالمؤسسات التي تُهمل هدين البعدين

 ثانةاً: أاتال سراة اجسوإااة  الارا الشكا ا 

تتحدد أبعاد المتغير المسككككككتقل في هده الدراسككككككة بأربعة أبعاد رايسككككككية تُغطي جوانب الاسككككككتجابة للعملاء 
 :ومعالجة شكاواهم

ل ويُقصكد بس الزمن المسكتغرق للرد على اسكتفسكارات العملاء البتد الأ  : سرراة اجسروإااة ل سرو  رارا 
المؤسكسكيين عبر مختلا لنوات التوا كلل ومدى دلة المعلومات المقدمة وشكموليتها. ويت كمن هدا البعد 
سككرعة الرد على المكالمات الهاتفية والرسككاال الإلرترونيةل وتوفير معلومات واضككحة ودليقةل والقدرة على  

 .)Raišys & Baranauskas, 2022( هة المختصة عند الحاجةتوجيس العميل للج

ل ويُشكككير إلى لدرة المؤسكككسكككة على تشكككخيص المشككككلات التي تواجس البتد الرانلا: سررراة لم ال شررك  
العملاء وإيجاد حلول فعّالة لها في ألصكككككر ولا ممكن. ويشكككككمل هدا البعد تحديد طبيعة المشككككككلة بدلةل 
وتوفير الصكلاحيات الرافية للمو فين لاتخاأ القراراتل والمتابعة الاسكتبالية للتأكد من حل المشككلة نهاايان  

 .(2024لغريبل )بكية وا

ل ويتناول جودة الإجراءات المتبعة في اسكككتقبال الشككككاوى وتحليلها  البتد الرالث: اتالةة متالإة الشرركا ا 
والتعامل معها. ويت كمن سكهولة تقديم الشككوىل وموضكوعية التحقير فيهال وعدالة الحل المقترحل وسكرعة  
تنفيده. ولد أثبتا الدراسكات أ  فعالية معالجة الشككاوى تُؤثر بشككل مباشكر على لرار العميل بالاسكتمرار  

 .(Adzhigalieva, 2022)امل مع المؤسسة في التع

ل ويُقصككككد بس الأنشككككطة التي تقوم بها المؤسككككسككككة بعد تقديم الخدمة البتد الراا : ال وااتة  الو( عة الرا تة
أو حل المشكلة للتأكد من رضا العميل واستطلاا  رااس. ويشمل التوا ل مع العميل للتحقر من رضاهل 

 (.2023الخالدحل )وجمع مقترحاتس للتحسينل وإبلاغس بالإجراءات التصحيحية المتخدة 

 ثالراً: أل ةة سراة اجسوإااة  الارا الشكا ا 
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تنبع أهمية سرعة الاستجابة وإدارة الشكاوى من عدة اعتبارات جوهرية تتعلر بطبيعة العلالات المؤسسية 
ومتطلبات التميز في سككككككككوق الخدمات. فمن الناحية التنافسككككككككيةل تُمثّل القدرة على الاسككككككككتجابة السككككككككريعة  

طلب بناء ثقافة تنظيمية  ومعالجة الشككككككاوى بفعالية ميزة تنافسكككككية يصكككككعب على المنافسكككككين تقليدهال إأ تت
وأنظمة وكفاءات بشككككككرية متميزة. ومن الناحية الماليةل تُسككككككهم الاسككككككتجابة الفعّالة في تقليل تراليا فقدا  
العملاء واكتسكككككككككا، عملاء جددل حيث تُشكككككككككير الدراسكككككككككات إلى أ  ترلفة الاحتفاا بالعميل الحالي تُعادل 

 .(2024خُمس ترلفة اكتسا، عميل جديد )الزهرانيل 

 أ جً: م هوم ر ا الت    ال ؤس ةةن  س تة مزّ ل الودريب

يُعرّف رضكككا العملاء المؤسكككسكككيين بأنس التقييم الشكككامل الدح تُجريس المؤسكككسكككة العميلة لأداء مزوّد الخدمة 
بناءن على مقارنة الأداء الفعلي المُدرل بالتولعات المسكككبقة. ويتميز رضكككا العملاء المؤسكككسكككيين عن رضكككا 

الأفراد بتعدد الأطراف المشككككككككاركة في عملية التقييم داخل المؤسككككككككسككككككككة العميلةل وارتباك الرضككككككككا العملاء  
بتحقير أهداف مؤسكككككككسكككككككية اسكككككككتراتيجية وليس مجرد إشكككككككباا حاجات شكككككككخصكككككككية. كما يتسكككككككم بالعقلانية  
والموضكككككككككوعية في التقييم نظران لاعتماده على معايير أداء محددة ومؤشكككككككككرات ليا  واضكككككككككحة )الحربيل 

2024). 

أما السكككمعة المؤسكككسكككية فتُعرّف بأنها التصكككورات الدهنية الجماعية التي يحملها أ كككحا، المصكككلحة عن  
المؤسسةل والتي تتشكل عبر الزمن نتيجة تراكم الخبرات والمعلومات والانطباعات. وتُمثّل السمعة أ لان 

على جد، العملاء  غير ملمو  بالغ الأهمية يصكعب بناؤه ويسكهل فقدانسل وتنعكس على لدرة المؤسكسكة
 .(Sageder et al., 2018) والاحتفاا بهم وفرض أسعار تنافسية

 ثانةاً: أاتال ر ا الت    ال ؤس ةةن  س تة مزّ ل الودريب

يُقا  رضا العملاء المؤسسيين وسمعة مزوّد التدريب في هده الدراسة كمتغير تابع أحادح البعد يت من  
عشكر فقرات تُغطي جوانب متعددة تشكمل: الرضكا عن جودة البرامج التدريبية المقدمةل والرضكا عن كفاءة  

لنية في تجديد التعالدل المدربينل والرضكككككككككككككا عن التعامل الإدارحل والرضكككككككككككككا عن القيمة مقابل الترلفةل وا
والنية في التو ككككككية بالمزوّد للآخرينل والثقة في المزوّدل والتصككككككور الإيجابي عن سككككككمعتس في السككككككوقل 

 .(2024والاعتقاد بتميزه عن المنافسينل والشعور بالفخر بالتعامل معس )السيدل 
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 ثالراً: أل ةة ر ا الت    ال ؤس ةةن  س تة مزّ ل الودريب

تتجلى أهمية رضككا العملاء المؤسككسككيين وسككمعة المزوّد في كونهما محصككلة نهااية لجهود المؤسككسككة في 
تقديم خدمات متميزةل ومحددين رايسيين لاستدامة نجاحها في السوق. فالعملاء الراضو  يُمثّلو  مصدران 

م الإيجكابيكة التي  للإيرادات المترررة من خلال تجكديكد التعكالكداتل ومصككككككككككككككدران للنمو من خلال تو ككككككككككككككيكاته
تجد، عملاء جدد. كما أ  السككككمعة الجيدة تُعزد المولا التفاوضككككي للمؤسككككسككككة وتُمكّنها من اسككككتقطا،  

 .(Wang & Chen, 2022)أف ل الرفاءات والشراكات  

وفي لطاا التدريب تحديدانل يكتسكككككككب رضكككككككا العملاء المؤسكككككككسكككككككيين أهمية خا كككككككة نظران لطبيعة الخدمة 
التدريبية التي يصككعب تقييمها لبل تجربتهال مما يجعل العملاء يعتمدو  بشكككل كبير على سككمعة المزوّد 

مؤسكسكيين غالبان ما وتو كيات اخخرين في اتخاأ لراراتهم. كما أ  العلالة بين شكركة التدريب وعملااها ال
الحفاظ على الرضااا لالعااضرو ضاارلرا اجاا را    و   ترو  طويلة الأمد وتت ككككككمن تعالدات متعددةل مما يجعل

 (.2022الشاذلي، )لضضان اج ضراريو الأعضال 

 :ل نهإةة  طرق البحثا

لملاءمتس لطبيعة الدراسكة وأهدافهال إأ سكوف تعتمد الدراسكة الحالية على المنهج الو كفي التحليليل وألص  
يُعدّ هدا المنهج من أكثر المناهج البحثية اسكككتخدامان في الدراسكككات الاجتماعية والإدارية التي تسكككعى إلى 

وسكككيتم تو يا هدا المنهج في جانبين أسكككاسكككيين:    لو كككا الظاهرة موضكككع الدراسكككة وتحليلها وتفسكككيرها
الجككانككب النظرح الككدح سككككككككككككككيتنككاول الإطككار المفككاهيمي لمتغيرات الككدراسكككككككككككككككة من خلال مراجعككة الأدبيككات  
والدراسكككات السكككابقة أات الصكككلة بسكككرعة الاسكككتجابة وإدارة الشككككاوى ورضكككا العملاء المؤسكككسكككيين وسكككمعة 

جمع البيانات الأولية من مفردات عينة الدراسكة وتحليلها    المؤسكسكةل والجانب التطبيقي الدح سكيركز على
 .دراسة والإجابة عن تساؤلاتهاإحصاايان لاختبار فروض ال

كما سكتسكتخدم الدراسكة أسكلو، المسكل الميداني بالعينةل حيث سكيتم تصكميم اسكتبانة علمية محكّمة لجمع  
البيانات من العملاء المؤسككككسككككيين لشككككركات التدريبل وألص بهدف التعرف على  رااهم وتصككككوراتهم حول 

مدى رضكاهم عن  مسكتوى سكرعة الاسكتجابة وإدارة الشككاوى لدى مزوّدح التدريب الدين يتعاملو  معهمل و 
وسكككيتم الاسكككتعانة بالأسكككاليب الإحصكككااية المناسكككبة   .الخدمات المقدمةل وتقييمهم لسكككمعة هؤلاء المزوّدين
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لتحليل البيانات واسككككتخلان النتااج واختبار الفروضل مما يُتيل الو ككككول إلى اسككككتنتاجات علمية دليقة  
 .وموضوعية

 مإو    اةنة الدراسة

 مإو   الدراسة

سكككككيترو  مجتمع الدراسكككككة من جميع العملاء المؤسكككككسكككككيين المتعاملين مع شكككككركات التدريب المعتمدة في 
ل والدين يشكككملو  مديرح ومسكككؤولي التدريب والموارد البشكككرية في المؤسكككسكككات المملرة العربية السكككعودية  

الحكومية والخا ة التي تتعالد مع شركات التدريب للحصول على خدماتها. ووفقان للإحصاءات الرسمية 
الصكادرة عن الهي ة العامة للاسكتثمار والمناطر الحرةل يبلغ عدد شكركات التدريب المسكجلة والمعتمدة في 

( مؤسكككسكككة عميلة سكككنويان. وبناءن على  12,000( شكككركة تدريبل تخدم ما يزيد عن )850حوالي ) مصكككر
تدريب واتخاأ لرارات الشككراء ألصل سككيتم حصككر مجتمع الدراسككة في المسككؤولين عن التعالد مع شككركات ال

 .مسؤول (15,000) المؤسسي في هده المؤسساتل والدين يُقدّر عددهم بحوالي

 اةنة الدراسة

نظران لربر حجم مجتمع الدراسكة و كعوبة الحصكر الشكاملل سكتعتمد الدراسكة على أسكلو، العينة العشكوااية  
الطبقيةل حيث سككيتم تقسككيم مجتمع الدراسككة إلى طبقات وفقان لنوا المؤسككسككة )حكوميةل خا ككةل منظمات  

بي في المجتمع.  غير ربحية(ل ثم سكيتم اختيار عينة عشكوااية من كل طبقة بما يتناسكب مع حجمها النسك
لتحديد حجم العينة عند مسكككككككتوى ثقة   (Steven Thompson) وباسكككككككتخدام معادلة سكككككككتيفن ثامبسكككككككو  

( مفردة. وللتغلب على  375%(ل سككككككككيبلغ الحد الأدنى لحجم العينة المطلو، )5%( وهامش خطأ )95)
نة على  ( اسككككككككتبا450احتمالات عدم الاسككككككككتجابة أو عدم  ككككككككلاحية بع  الاسككككككككتباناتل سككككككككيتم توديع )

المسكككككككؤولين عن التدريب والموارد البشكككككككرية في المؤسكككككككسكككككككات العميلة لشكككككككركات التدريبل مع اسكككككككتهداف 
 .( استبانة  الحة للتحليل الإحصااي كحد أدنى400الحصول على )

. 
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 مصالر     البةانا   

 :ستعتمد الدراسة على مصدرين أساسيين لجمع البياناتل وألص على النحو التالي

 أولان: المصادر الثانوية

سكككككككككتتمثل المصكككككككككادر الثانوية في الرتب والمراجع العلمية المتخصكككككككككصكككككككككةل والدوريات والمجلات العلمية 
والأجنبيةل والرسكاال الجامعية )ماجسكتير ودكتوراه(ل والتقارير والنشكرات الرسكميةل ولواعد المحكّمة العربية  

البيانات الإلرترونية المتاحة على شكبكة الإنترنا. وسكيتم تو يا هده المصكادر في بناء الإطار النظرح 
 .للدراسةل واستعراض الدراسات السابقةل وتحديد الفجوة البحثيةل و ياغة فروض الدراسة

 ثانيان: المصادر الأولية

سكككككتتمثل المصكككككادر الأولية في البيانات التي سكككككيتم جمعها ميدانيان من مفردات عينة الدراسكككككة باسكككككتخدام  
الاسككككتبانة كأداة رايسككككية لجمع البياناتل وألص للحصككككول على المعلومات المتعلقة بمتغيرات الدراسككككة من  

 .والع  راء وتصورات العملاء المؤسسيين لشركات التدريب 

 :أل ا  الدراسة

سككككتعتمد الدراسككككة على الاسككككتبانة كأداة رايسككككية لجمع البيانات الأولية من مفردات عينة الدراسككككةل وسككككيتم  
 :تصميمها وفقان للخطوات المنهجية التالية

 أ جً: تص ةم اجسوبانة

 :ستترو  الاستبانة من ثلاثة ألسام رايسية

الديموغرافية والو يفية للمسكككتجيبينل وتشكككمل: )نوا المؤسكككسكككةل حجم المؤسكككسكككةل  البيانات   :الق ررم الأ  
 (.القطاال المسمى الو يفيل سنوات الخبرةل عدد سنوات التعامل مع شركات التدريب 

 :عبارات ليا  المتغير المستقل )سرعة الاستجابة وإدارة الشكاوى( بأبعاده الأربعة :الق م الرانلا
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 عبارات( 5البُعد الأول: سرعة الاستجابة للاستفسارات ) •
 عبارات( 5البُعد الثاني: سرعة حل المشكلات ) •
 عبارات( 5البُعد الثالث: فعالية معالجة الشكاوى ) •
 عبارات( 5البُعد الرابع: المتابعة والتغدية الراجعة ) •

 :عبارات ليا  المتغيرين التابعين :الق م الرالث

 عبارات( 6رضا العملاء المؤسسيين ) •
 عبارات( 6سمعة مزوّد التدريب ) •

 ثانةاً: مقةاس الدراسة

لقيا  اسكككتجابات المبحوثينل   (Five-Point Likert Scale) سكككيتم اسكككتخدام مقيا  ليكرت الخماسكككي
ل غير  2ل غير موافر   3ل محايد    4ل موافر   5موافر بشكككككككككدة    ) :حيث سكككككككككتتراوح الإجابات بين

 .(1 = موافر بشدة

 ثالراً: صدق  ثبا  اجسوبانة

 :سيتم التحقر من  دق الاستبانة من خلال

عرض الاسككتبانة على مجموعة من المحكّمين المتخصككصككين في مجال إدارة  :الصردق الظالر   •
 .الأعمال والتسوير للتأكد من وضوح العبارات وملاءمتها لقيا  ما وُضعا لقياسس

حسكككككا، معامل ارتباك بيرسكككككو  بين درجة كل عبارة والدرجة الرلية  :صرررردق اجت رررراق الداخللا •
 .للبُعد الدح تنتمي إليس

 .حسا، معامل الارتباك بين درجة كل بُعد والدرجة الرلية للمتغير :الصدق البنائلا •

ل حيث (Cronbach's Alpha) كما سكككككيتم التحقر من ثبات الاسكككككتبانة باسكككككتخدام معامل ألفا كرونبا 
 ( فأكثر0.70يُعدّ المقيا  أا ثبات مقبول إأا بلغا ليمة المعامل )
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 الأسالةب الإلصائةة ال  وخدمة

 الأسالةب الإلصائةة ال  وخدمة

 SPSS) سككككككككككتتم معالجة البيانات وتحليلها باسككككككككككتخدام برنامج الحزمة الإحصككككككككككااية للعلوم الاجتماعية
V.26)ل وسيتم الاستعانة بالأساليب الإحصااية التالية: 

 الإلصا  الوص لاأ جً: أسالةب 

 .التررارات والنسب الم وية لو ا خصااص عينة الدراسة •
المتوسكككككككككطات الحسكككككككككابية والانحرافات المعيارية لتحديد اتجاهات اسكككككككككتجابات المبحوثين وترتيب   •

 .أهمية المتغيرات والأبعاد 
 .معامل الاختلاف لقيا  مدى تجانس استجابات المبحوثين •

 اجسودجللاثانةاً: أسالةب الإلصا   

للتحقر من  ككككككككككدق الاتسككككككككككاق الداخلي  (Pearson Correlation) معامل ارتباك بيرسككككككككككو   •
 .ولاختبار العلالات الارتباطية بين متغيرات الدراسة

 .للتحقر من ثبات أداة الدراسة (Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونبا  •
لاختبار أثر كل بُعد من   (Simple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي البسككككككيط •

 .أبعاد المتغير المستقل على المتغيرات التابعة
لاختبككككار أثر أبعككككاد  (Multiple Linear Regression) تحليككككل الانحككككدار الخطي المتعككككدد  •

 .المتغير المستقل مجتمعة على المتغيرات التابعة وتحديد الأهمية النسبية لرل بُعد 
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 :الدراسة لد ل

سكككككتقتصكككككر الدراسكككككة على بحث أثر سكككككرعة الاسكككككتجابة وإدارة الشككككككاوى :   الحد ل ال و ررررواةة −
بأبعادهما الأربعة )سككككككرعة الاسككككككتجابة للاسككككككتفسككككككاراتل سككككككرعة حل المشكككككككلاتل فعالية معالجة  
الشككككاوىل المتابعة والتغدية الراجعة( كمتغير مسكككتقلل على رضكككا العملاء المؤسكككسكككيين وسكككمعة 

 .مزوّد التدريب كمتغيرين تابعين
سكككككتتمثل الحدود البشكككككرية في المسكككككؤولين عن التدريب والموارد البشكككككرية في :    الحد ل البشررررية −

المؤسكككككككسكككككككات العميلة لشكككككككركات التدريبل باعتبارهم المعنيين باتخاأ لرارات التعالد مع شكككككككركات 
 .التدريب والأكثر تفاعلان معها

بمدينة  سكككككككيتم تطبير الدراسكككككككة على المؤسكككككككسكككككككات العميلة لشكككككككركات التدريب   :  الحد ل ال كانةة −
 .الرياض 

 م .2026خلال عام سيتم إجراء الدراسة الميدانية :  الحد ل الزمانةة −
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 ال را  :  

 أولان: المراجع العربية

 أولان: المراجع العربية

العملاء: دراسككة ميدانية  (. تأثير الاسككتجابة الرشككيقة على رضككا  2024بكيةل غ.ل والغريبل م. ) •
مجلة جامعة حلب للبحوث الالتصكككككككادية   .للاتصكككككككالات في سكككككككوريا MTN على عملاء شكككككككركة

 .78-52ل  (2)10ل  والإداريكككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككة
https://www.researchgate.net/publication/385312443 

(. معالجة الشككككككاوى الناتجة عن فشكككككل الخدمة وأثرها على  2019ل ج.ل وشكككككمامل ا. )بولجاني •
ل  مجلة التصككككاديات شككككمال أفريقيا  .ولاء العملاء: دراسككككة حالة مؤسككككسككككة الهاتا النقال موبيليس

  .334https://asjp.cerist.dz/en/article/81640-323ل 15(1)
(. أثر تطبير إدارة الجودة الشككككاملة على رضككككا العملاء: الدور الوسككككيط 2024الحربيل  . م. ) •

 .72-45ل  (9)3ل  المجلة الدولية للتمويل والمحاسكككككككككبة والدراسكككككككككات الالتصكككككككككادية .لثقة العميل
-Sept-No.9-3-Vol.-IJFAES-content/uploads/5-https://vsrp.co.uk/wp

Kholoud.pdf-paper4-0242 
أثر إدارة علالات العملاء في رضاهم: الدور الوسيط لجودة الخدمة  .(2023) .الخالدحل أ.   •

 .]رسكككككككككككككالة ماجسكككككككككككككتير غير منشكككككككككككككورة . جامعة الشكككككككككككككرق الأوسكككككككككككككطل عمّا ل الأرد  المقدمة
https://www.meu.edu.jo/libraryTheses/2023/ 

(. أثر جودة الخدمات المصكككككككككرفية الإلرترونية على رضكككككككككا العملاء في 2024العبيدحل  . أ. ) •
 .189-156ل  (2)13ل  مجلككة العلوم الالتصككككككككككككككككاديككة والسككككككككككككككيككاسككككككككككككككيككة .المصككككككككككككككككارف الليبيككة

https://elc2.su.edu.ly/index.php/esj/article/view/2944 
(. العلالة بين سكككككككككمعة المنظمة والإحتفاا بالعميل  2019المتوليل محمد محمود عبداللطيا. ) •

الككدور الوسككككككككككككككيط لترلفككة التحول: دراسكككككككككككككككة تطبيقيككة على عملاء فروا البنول التجككاريككة بمككدينككة  
مج .المنصككككككككككككككورة التجككككككاريككككككةل  البحوث  من .197 - 154ل    2, ا41مجلككككككة   مسككككككككككككككترجع 

http://search.mandumah.com/Record/981179 

https://www.researchgate.net/publication/385312443
https://asjp.cerist.dz/en/article/81640
https://vsrp.co.uk/wp-content/uploads/5-IJFAES-Vol.-3-No.9-Sept-2024-paper4-Kholoud.pdf
https://vsrp.co.uk/wp-content/uploads/5-IJFAES-Vol.-3-No.9-Sept-2024-paper4-Kholoud.pdf
https://www.meu.edu.jo/libraryTheses/2023/
https://elc2.su.edu.ly/index.php/esj/article/view/2944
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الوسكككيط لسكككمعة المنظمة في   الدور.(2024) .أحمد, مروا  & ,محمد, إبراهيم محمد عبدالحميد  •
العلالكة بين أبعكاد العكدالكة المكدرككة والاحتفكاا بكالعميكل: دراسكككككككككككككككة ميكدانيكة بكالتطبير على عملاء 
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