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 : مقدمة

يشهد عالم الأعمال تحولًا جذرياً في الطرق التي تتواصل بها المؤسسات مع عملائها، حيث أحدثت منصات التواصل 
( فقد أصبحت هذه المنصات قناة  Agnihotri et al., 2016الاجتماعي ثورة في مفهوم خدمة العملاء خلال العقد الماض ي )

التفاعل المباشر مع العملاء والاستجابة لاحتياجاتهم بسرعة وفعالية، مما يعزز من  للشركات  تتيح  اتصال أساسية 
( (في المملكة العربية السعودية، شهد Trainor et al, 2014تجربة العميل الشاملة ويؤثر على ولائه للعلامة التجارية 

من   أكثر  أن  إلى  الإحصاءات  متسارعاً، حيث تشير  نمواً  الاجتماعي  التواصل  منصات  م  25استخدام  ستخدم مليون 
يتجاوز   انتشار  بمعدل  المختلفة،  الاجتماعي  التواصل  منصات  يستخدمون  السكان 80سعودي  من   %

(Communications and Information Technology Commission, 2022 أدركت الواسع،  الانتشار  ( وفي ظل هذا 
مؤسسات القطاع الخاص أهمية تواجدها على هذه المنصات ليس فقط للأغراض التسويقية، بل لتقديم خدمة عملاء 

منصات   تُعرف  متميزة الشركة عبر  وإدارة محتوى  المنظمة لإنشاء  "العملية  بأنها  الاجتماعي  التواصل  إدارة حسابات 
 Tutenالتواصل الاجتماعي المختلفة، والتفاعل مع الجمهور، وتحليل البيانات الناتجة لتحسين أداء العلامة التجارية" )

& Solomon, 2017)   قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات وتوقعات العملاء" أما كفاءة خدمة العملاء فتُعرف بأنها 
 (. Zeithaml et al., 2018بالجودة المطلوبة وبأقل تكلفة ممكنة وفي الوقت المناسب" )

على الرغم من التطور الملحوظ في استخدام منصات التواصل الاجتماعي في القطاع الخاص بمدينة الرياض، إلا أن 
 ,Al-Ghaithهناك قصوراً واضحاً في فهم العلاقة المباشرة بين إدارة هذه الحسابات وتأثيرها على كفاءة خدمة العملاء )

( حيث تُظهر الملاحظات الميدانية الأولية وجود تفاوت كبير بين المؤسسات في مستوى استجابتها لاستفسارات 2016
تجربة  لتحسين  استراتيجي  بشكل  المنصات  هذه  توظيف  على  قدرتها  وفي  الاجتماعي،  التواصل  منصات  عبر  العملاء 

 % من عملاء القطاع الخاص في الرياض62( أن  2021العملاء وقد أشارت دراسة أجراها المرصد الوطني للتنافسية )
أفادت   بينما  الاجتماعي،  التواصل  منصات  الشركات عبر  مع  التواصل  بامتلاكها 41يفضلون  الشركات  من  % فقط 

 استراتيجية واضحة لإدارة هذه المنصات بكفاءة. 

تتمثل مشكلة البحث الرئيسية في عدم وجود فهم دقيق وشامل للآليات التي يمكن من خلالها لإدارة حسابات التواصل 
الأعمال  بيئة  في  العلاقة  هذه  تعيق  أو  تعزز  التي  والعوامل  العملاء،  خدمة  كفاءة  مستوى  على  تؤثر  أن  الاجتماعي 

السابقة الدراسات  بعض  تناول  من  الرغم  وعلى  التسويقي   السعودية  الأداء  على  الاجتماعي  التواصل  وسائل  لتأثير 
 ,Alalwan et al( والبعض الآخر لدور هذه المنصات في بناء العلاقات مع العملاء )Al-Sobhi et al, 2020للشركات )

صل (، إلا أن هناك نقصاً واضحاً في الدراسات التي تربط بشكل مباشر بين استراتيجيات إدارة حسابات التوا2017
ضوء ما في رالاجتماعي ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء في سياق القطاع الخاص السعودي، وتحديداً في مدينة الرياض

البحثية   الفجوة  الدراسة لمعالجة  التواصل سبق، تسعى هذه  إدارة حسابات  أساليب  بين  العلاقة  تحليل  من خلال 
الاجتماعي ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض، والكشف عن الممارسات الأكثر فعالية 

خاصة  التي يمكن أن تعزز من قدرة المؤسسات على تلبية احتياجات عملائها بكفاءة عالية وتكتسب هذه الدراسة أهمية  



 Vision)  2030في ظل التحول الرقمي الذي تشهده المملكة العربية السعودية، والذي يعد أحد الركائز الأساسية لرؤية  
2030, 2016 .) 

ومن المتوقع أن تساهم نتائج هذه الدراسة في سد الفجوة المعرفية حول العلاقة بين إدارة حسابات التواصل الاجتماعي 
وكفاءة خدمة العملاء، وتقديم توصيات عملية للمؤسسات في القطاع الخاص بمدينة الرياض لتحسين استراتيجياتها 

كما ستساعد صناع القرار في تخصيص ا  في إدارة حسابات في هذا المجال  لموارد المناسبة لتطوير قدرات المؤسسات 
المحلي  السوق  في  للمؤسسات  التنافسية  القدرة  من  ويعزز  المتغيرة  العملاء  احتياجات  يلبي  بما  الاجتماعي  التواصل 

 والإقليمي. 

 

 : مشكلة الدراسة 

تواجه مؤسسات القطاع الخاص في مدينة الرياض تحديات متزايدة في مجال خدمة العملاء في ظل التحول الرقمي 
في  أساسياً  محوراً  الاجتماعي  التواصل  منصات  أصبحت  وقد  السعودية  العربية  المملكة  تشهده  الذي  المتسارع 

أن   إلى  الإحصائيات  تشير  حيث  العملاء،  مع  التواصل  يستخدمون 78استراتيجيات  السعوديين  المستهلكين  من   %
المعلومات،   وتقنية  الاتصالات  )هيئة  الشركات  مع  للتواصل  الاجتماعي  التواصل  تُظهر  2022منصات  ذلك،  ومع   )

وتتجلى   الملاحظات الميدانية الأولية وجود فجوة كبيرة بين توقعات العملاء وواقع الخدمة المقدمة عبر هذه المنصات 
ال الدراسة  التواصل مشكلة  منصات  عبر  المقدمة  العملاء  خدمة  كفاءة  مستوى  في  ملحوظ  تباين  وجود  في  رئيسية 

المنصات  إدارة هذه  استراتيجيات  بين  المباشرة  العلاقة  وعدم وضوح  الرياض،  بمدينة  الخاص  القطاع  في  الاجتماعي 
شركة في القطاع   50على عينة من  ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء فقد أظهرت دراسة استطلاعية أولية أجراها الباحث  

% منها تواجه صعوبات في إدارة حساباتها على منصات التواصل الاجتماعي بالشكل الذي يحقق 65الخاص بالرياض أن  
بكفاءة مشكلاتهم  وحل  العملاء  السريعة لاستفسارات  معايير   الاستجابة  إلى  الافتقار  ظل  في  المشكلة  هذه  وتتفاقم 

ة العملاء عبر منصات التواصل الاجتماعي، وغياب الفهم العميق للعوامل التي تؤثر على واضحة لقياس كفاءة خدم
% من المديرين التنفيذيين في القطاع الخاص إلى 57(، أشار  2021هذه الكفاءة فوفقاً لدراسة أجرتها غرفة الرياض )

ماعي في تحسين خدمة العملاء، بينما عدم امتلاكهم لمؤشرات أداء واضحة لقياس فعالية إدارة حسابات التواصل الاجت
 % من العملاء بعدم رضاهم عن مستوى الاستجابة لاستفساراتهم عبر هذه المنصات. 68أفاد  

ومن جانب آخر، تفتقر العديد من المؤسسات في القطاع الخاص بالرياض إلى الكفاءات البشرية المؤهلة والموارد التقنية  
( أن  2021اللازمة لإدارة حسابات التواصل الاجتماعي بفعالية فقد كشفت دراسة أجراها المرصد الوطني للتنافسية )

تعتمد على موظفين غير متخصصين في إدارة حساباتها على منصات % من الشركات الصغيرة والمتوسطة في الرياض 73
% منها لا تستخدم أدوات تحليلية متقدمة لقياس أداء هذه الحسابات وتأثيرها على رضا 62التواصل الاجتماعي، وأن  

ا يضع بالإضافة إلى ذلك، هناك تحد آخر يتمثل في تعدد منصات التواصل الاجتماعي وتنوع خصائصها، مم و   العملاء 
العملاء  توقعات  مع  يتناسب  بما  المنصات  متكاملة لإدارة هذه  استراتيجيات  في تطوير  المؤسسات  إضافياً على  عبئاً 

)  Al-Sobhiالمختلفة فحسب   تواجه  2020وآخرون  في 58(،  السعودي صعوبات  الخاص  القطاع  في  الشركات  من   %
ومما يزيد من تعقيد المشكلة عدم وجود دراسات  ،    تحقيق التكامل بين المنصات المختلفة وضمان تجربة موحدة للعملاء 



كافية تتناول العلاقة بين إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وكفاءة خدمة العملاء في سياق بيئة الأعمال السعودية  
لمنصات  التسويقية  الجوانب  على  إما  ركزت  السابقة  الدراسات  فمعظم  خاص  بشكل  الرياض  ومدينة  عام،  بشكل 

(، دون ربط مباشر Al-Ghaith, 2016( أو على تأثيرها على سلوك المستهلك )Alalwan et al, 2017التواصل الاجتماعي )
 بين استراتيجيات إدارة هذه المنصات ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء. 

السؤال الرئيس ي التالي: في ضوء ما سبق، تسعى هذه الدراسة إلى معالجة هذه الفجوة البحثية من خلال الإجابة على  
؟" ويتفرع من  ر"ما تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض

هذا السؤال الرئيس ي مجموعة من الأسئلة الفرعية التي تهدف إلى تحليل مختلف أبعاد هذه العلاقة، وتحديد العوامل 
التي تعزز أو تعيق تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على مؤشرات كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص بمدينة 

 الرياض. 

 

 ة: أهمية الدراس

 

تستمد هذه الدراسة أهميتها من بُعدين أساسيين: الأهمية العلمية )النظرية( والأهمية العملية )التطبيقية(، وذلك على 
 النحو التالي: 

 

 الأهمية العلمية )النظرية(:   

سد الفجوة المعرفية: تسهم هذه الدراسة في سد الفجوة المعرفية في الأدبيات العربية والعالمية المتعلقة  -1
الدراسات   معظم  ركزت  حيث  العملاء،  خدمة  كفاءة  على  الاجتماعي  التواصل  حسابات  إدارة  بتأثير 

( ( أو تأثيرها على Alalwan et al, 2017السابقة على الجوانب التسويقية لمنصات التواصل الاجتماعي 
(، دون التطرق بشكل مباشر للعلاقة بين إدارة هذه المنصات وكفاءة Al-Ghaith, 2016سلوك المستهلك )

 خدمة العملاء

تطوير نموذج مفاهيمي متكامل: تقدم الدراسة نموذجاً مفاهيمياً متكاملًا يربط بين استراتيجيات إدارة  -2
حسابات التواصل الاجتماعي ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء، مما يساهم في إثراء الأطر النظرية في مجال 

 إدارة الأعمال وخدمة العملاء في العصر الرقمي 

تقديم منهجية بحثية متكاملة: توفر الدراسة منهجية بحثية متكاملة لدراسة العلاقة بين إدارة حسابات  -3
التواصل الاجتماعي وكفاءة خدمة العملاء، يمكن تطبيقها في سياقات مختلفة وعلى قطاعات أخرى، مما 

إدار  دراسات  في  المتخصص  العلمي  البحث  منهجية  مجال  في  العربية  المكتبة  الأعمال والتسويق يثري  ة 
 الرقمي 



تحليل السياق المحلي: تقدم الدراسة تحليلًا معمقاً للعوامل الثقافية والاجتماعية والتنظيمية التي تؤثر  -4
على إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وعلاقتها بكفاءة خدمة العملاء في السياق السعودي، وتحديداً في 

 ية.مدينة الرياض، مما يساهم في فهم أعمق لخصوصية بيئة الأعمال المحل
 

 

 الأهمية العملية )التطبيقية(:   

 

تطوير استراتيجيات فعالة: تساعد نتائج الدراسة مؤسسات القطاع الخاص في مدينة الرياض على تطوير  -1
استراتيجيات فعالة لإدارة حسابات التواصل الاجتماعي بما يعزز كفاءة خدمة العملاء، وبالتالي تحسين 

 الأداء التنافس ي لهذه المؤسسات في ظل التحولات الرقمية المتسارعة

( التي يمكن KPIsتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية: تساهم الدراسة في تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية ) -2
خدمة   كفاءة  تحسين  في  الاجتماعي  التواصل  حسابات  إدارة  فعالية  لقياس  استخدامها  للمؤسسات 

 العملاء، مما يمكنها من تقييم أدائها بشكل أكثر دقة وموضوعية.

تحسين تخصيص الموارد: تساعد نتائج الدراسة صناع القرار في مؤسسات القطاع الخاص على اتخاذ  -3
حسابات  لإدارة  اللازمة  والتقنية  والمالية  البشرية  الموارد  بتخصيص  يتعلق  فيما  رشداً  أكثر  قرارات 

 التواصل الاجتماعي، بما يضمن تحقيق أقص ى استفادة من هذه الموارد. 

تعزيز رضا العملاء: تقدم الدراسة توصيات عملية تساعد المؤسسات على تحسين كفاءة خدمة العملاء  -4
للعلامة   وولائهم  العملاء  رضا  مستويات  على  إيجاباً  ينعكس  مما  الاجتماعي،  التواصل  منصات  عبر 

 التجارية

في تعزيز التحول الرقمي   2030دعم جهود التحول الرقمي: تتماش ى هذه الدراسة مع أهداف رؤية المملكة   -5
وبناء اقتصاد معرفي متنوع، حيث تسلط الضوء على أهمية توظيف التقنيات الرقمية، وتحديداً منصات  

 تالتواصل الاجتماعي، في تحسين كفاءة الأعمال وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسا

تطوير برامج تدريبية متخصصة: توفر نتائج الدراسة أساساً علمياً يمكن الاعتماد عليه في تطوير برامج  -6
تدريبية متخصصة لتنمية مهارات العاملين في مجال إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وخدمة العملاء 

 في القطاع الخاص، مما يساهم في سد الفجوة المهارية في هذا المجال. 

حسابات ت -7 إدارة  في  الفضلى  للممارسات  نماذج  الدراسة  تستعرض  الفضلى:  للممارسات  نماذج  قديم 
التواصل الاجتماعي التي أثبتت فعاليتها في تحسين كفاءة خدمة العملاء، مما يتيح للمؤسسات فرصة  

 الاستفادة من تجارب ناجحة والبناء عليها. 

 



من خلال الجمع بين الأهمية العلمية والعملية، تقدم هذه الدراسة إسهاماً قيماً في مجال إدارة الأعمال بشكل عام، وفي 
في القطاع الخاص  مما يعزز من قدرة المؤسسات  في العصر الرقمي بشكل خاص،  مجال إدارة العلاقات مع العملاء 

 بيئة الأعمال المحلية والعالمية.  بمدينة الرياض على مواكبة التطورات المتسارعة في

 

 :أهداف الدراسة

تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق هدف رئيس ي يتمثل في تحليل تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة  
العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض ومن هذا الهدف الرئيس ي تنبثق مجموعة من الأهداف الفرعية على النحو 

 التالي: 

 

تحديد استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي المطبقة في مؤسسات القطاع الخاص بمدينة  -1
 الرياض، وتصنيفها وفقاً لمستوى تطورها وفعاليتها. 

القطاع  -2 مؤسسات  في  الاجتماعي  التواصل  منصات  عبر  المقدمة  العملاء  خدمة  كفاءة  مستوى  قياس 
الخاص بمدينة الرياض، باستخدام مؤشرات موضوعية مثل سرعة الاستجابة، جودة الحلول المقدمة،  

 ومستوى رضا العملاء. 

تحليل العلاقة الارتباطية بين استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي ومؤشرات كفاءة خدمة  -3
 العملاء في مؤسسات القطاع الخاص بمدينة الرياض. 

تحديد العوامل التنظيمية والتقنية التي تؤثر على فعالية إدارة حسابات التواصل الاجتماعي في تحسين  -4
والبنية   الإداري،  الدعم  مستوى  المتخصصة،  البشرية  الكفاءات  توافر  مثل  العملاء،  خدمة  كفاءة 

 التحتية التقنية 

إدارة  -5 في  الرياض  مدينة  في  الخاص  القطاع  تواجهها مؤسسات  التي  التحديات والصعوبات  استكشاف 
 حسابات التواصل الاجتماعي لتحسين كفاءة خدمة العملاء، واقتراح حلول عملية لمواجهتها. 

الفعالة لحسابات  -6 الإدارة  من خلال  العملاء  كفاءة خدمة  كيفية تحسين  مقترح يوضح  نموذج  تطوير 
 التواصل الاجتماعي في مؤسسات القطاع الخاص بمدينة الرياض. 

تقديم توصيات عملية لصناع القرار في مؤسسات القطاع الخاص حول كيفية تطوير استراتيجيات إدارة   -7
التنافسية  القدرة  وتعزيز  العملاء  خدمة  كفاءة  تحسين  في  يسهم  بما  الاجتماعي  التواصل  حسابات 

 للمؤسسة. 

 

إلى تقديم إطار متكامل يمكن مؤسسات القطاع الخاص في مدينة   من خلال تحقيق هذه الأهداف، تسعى الدراسة 
الرياض من الاستفادة القصوى من منصات التواصل الاجتماعي في تحسين كفاءة خدمة العملاء، وبالتالي تعزيز ميزتها 

 والإقليميةالتنافسية في السوق المحلية  



 الدراسة تساؤلات  

تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة  في: "ما  إلى الإجابة على تساؤل رئيس ي يتمثل  تسعى هذه الدراسة 
خدمة العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض؟" ومن هذا التساؤل الرئيس ي تتفرع مجموعة من التساؤلات الفرعية 

 التي تستهدف الدراسة الإجابة عليها، وهي: 

 

 . ما هي استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي المطبقة في مؤسسات القطاع الخاص بمدينة الرياض؟ 1

 ما مدى تنوع هذه الاستراتيجيات بين المؤسسات المختلفة؟ -
 ما مستوى نضج وتطور هذه الاستراتيجيات وفقاً للمعايير العالمية؟ -
 ما هي المنصات الأكثر استخداماً لتقديم خدمة العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض؟  -

 

بمدينة  2 الخاص  القطاع  في مؤسسات  الاجتماعي  التواصل  منصات  المقدمة عبر  العملاء  كفاءة خدمة  ما مستوى   .
 الرياض؟

 ما متوسط زمن الاستجابة لاستفسارات وشكاوى العملاء عبر منصات التواصل الاجتماعي؟  -
 ما مدى جودة وفعالية الحلول المقدمة للعملاء عبر هذه المنصات؟ -
 ما مستوى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة لهم عبر منصات التواصل الاجتماعي؟  -

 

. ما طبيعة العلاقة بين استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء في مؤسسات 3
 القطاع الخاص بمدينة الرياض؟

الاجتماعي  - التواصل  إدارة حسابات  استراتيجيات  بين  إحصائية  ذات دلالة  هل توجد علاقة 
 وسرعة الاستجابة للعملاء؟ 

الاجتماعي  - التواصل  إدارة حسابات  استراتيجيات  بين  إحصائية  ذات دلالة  هل توجد علاقة 
 وجودة الحلول المقدمة للعملاء؟

الاجتماعي  - التواصل  إدارة حسابات  استراتيجيات  بين  إحصائية  ذات دلالة  هل توجد علاقة 
 ومستوى رضا العملاء؟ 

 

. ما هي العوامل التنظيمية والتقنية التي تؤثر على فعالية إدارة حسابات التواصل الاجتماعي في تحسين كفاءة خدمة  4
 العملاء؟ 

 ما تأثير توافر الكفاءات البشرية المتخصصة على فعالية إدارة حسابات التواصل الاجتماعي؟  -



التواصل  - منصات  عبر  العملاء  خدمة  كفاءة  تعزيز  في  والتنظيمي  الإداري  الدعم  دور  ما 
 الاجتماعي؟

 ما أثر البنية التحتية التقنية على جودة الخدمة المقدمة للعملاء عبر هذه المنصات؟ -

 

التواصل 5 إدارة حسابات  في  الرياض  مدينة  في  الخاص  القطاع  تواجهها مؤسسات  التي  التحديات والصعوبات  ما   .
 الاجتماعي لتحسين كفاءة خدمة العملاء؟

التواصل  - حسابات  إدارة  فعالية  من  تحد  التي  والتنظيمية  البشرية  المعوقات  أبرز  هي  ما 
 الاجتماعي؟

العملاء عبر هذه  - كفاءة خدمة  في تحسين  المؤسسات  تواجهها  التي  التقنية  التحديات  هي  ما 
 المنصات؟ 

 ما هي سبل التغلب على هذه التحديات وفقاً لرؤية المسؤولين في مؤسسات القطاع الخاص؟  -

 

في -٦ الاجتماعي  التواصل  لحسابات  الفعالة  الإدارة  خلال  من  العملاء  خدمة  كفاءة  لتحسين  المقترح  النموذج  ما 
 مؤسسات القطاع الخاص بمدينة الرياض؟

 

خدمة  وكفاءة  الاجتماعي  التواصل  إدارة حسابات  بين  العلاقة  أبعاد  مختلف  استكشاف  إلى  التساؤلات  هذه  تهدف 
العملاء، وتحديد العوامل المؤثرة في هذه العلاقة، بما يساهم في تطوير إطار متكامل لتحسين كفاءة خدمة العملاء عبر 

 هذه المنصات في مؤسسات القطاع الخاص بمدينة الرياض. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فروض الدراسة: 

 

في ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها وتساؤلاتها، وبناءً على الأدبيات السابقة في مجال إدارة حسابات التواصل الاجتماعي 
 وخدمة العملاء، تم صياغة الفروض التالية:

 

 الفرض الرئيس ي:  

H0 لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص :
 بمدينة الرياض. 

H1 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص :
 بمدينة الرياض. 

 

 الفروض الفرعية:   

 

 الفروض المتعلقة بأبعاد إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وكفاءة خدمة العملاء:   

 

H1a  خدمة كفاءة  على  الاجتماعي  التواصل  لإدارة حسابات  الاستراتيجي  للتخطيط  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد   :
 العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض. 

H1b يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمحتوى حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص :
 بمدينة الرياض. 

H1c يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتفاعل والاستجابة عبر حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء :
 في القطاع الخاص بمدينة الرياض. 

H1d يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتحليل بيانات حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء في القطاع :
 الخاص بمدينة الرياض 

 

 

 



 الفروض المتعلقة بالعوامل التنظيمية والتقنية:   

 

H2a التواصل إدارة حسابات  المتخصصة وفعالية  البشرية  الكفاءات  توافر  بين  إحصائية  ذات دلالة  : توجد علاقة 
 الاجتماعي في تحسين كفاءة خدمة العملاء. 

H2b التواصل حسابات  إدارة  وفعالية  والتنظيمي  الإداري  الدعم  مستوى  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد   :
 الاجتماعي في تحسين كفاءة خدمة العملاء. 

H2c توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى البنية التحتية التقنية وفعالية إدارة حسابات التواصل الاجتماعي :
 في تحسين كفاءة خدمة العملاء. 

 

افية والتنظيمية:     الفروض المتعلقة بالمتغيرات الديموغر

 

H3a توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء تعزى لحجم :
 المؤسسة )صغيرة، متوسطة، كبيرة(.

H3b تعزى كفاءة خدمة العملاء  في تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على  : توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
 لطبيعة نشاط المؤسسة )تجاري، خدمي، صناعي(

H3c توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء تعزى لعمر :
 المؤسسة في السوق.

 

تهدف هذه الفروض إلى اختبار مختلف أبعاد العلاقة بين إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وكفاءة خدمة العملاء، 
وتحديد العوامل المؤثرة في هذه العلاقة، بما يساهم في تطوير فهم أعمق لكيفية توظيف منصات التواصل الاجتماعي  

طاع الخاص بمدينة الرياض وسيتم اختبار هذه الفروض بشكل فعال لتحسين كفاءة خدمة العملاء في مؤسسات الق
للعينات   T، واختبار  ANOVAباستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة مثل تحليل الانحدار المتعدد، وتحليل التباين  

 المستقلة، وغيرها من الاختبارات الإحصائية ذات الصلة.

 

 

 

 



 : الدراسات السابقة

 

 العربية أولًا: الدراسات    

( بعنوان "دور منصات التواصل الاجتماعي في تعزيز جودة خدمة العملاء في القطاع 2022دراسة العتيبي ) -1
 المصرفي السعودي

في القطاع  إلى تقييم دور منصات التواصل الاجتماعي في تعزيز جودة خدمة العملاء  هدفت هذه الدراسة 
المصرفي السعودي اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات من خلال استبانة وزعت 

من   مكونة  ف  312على عينة  الرقمي  العملاء والتسويق  إدارات خدمة  في  بنوك سعودية توصلت    8ي  موظفاً 
خدمة   جودة  وتحسين  الاجتماعي  التواصل  منصات  استخدام  بين  قوية  إيجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة 

%، وتقليل وقت معالجة 65العملاء، حيث ساهمت هذه المنصات في تسريع الاستجابة لشكاوى العملاء بنسبة  
يتر وواتساب كانتا الأكثر فعالية في تقديم خدمة  % كما أظهرت النتائج أن منصتي تو 48الاستفسارات بنسبة 

 العملاء في القطاع المصرفي السعودي.

 

( بعنوان "تحليل العلاقة بين استراتيجيات إدارة وسائل التواصل الاجتماعي 2021دراسة الشهري والقحطاني ) -2
 ورضا العملاء في شركات الاتصالات السعودية

في  العملاء  ورضا  الاجتماعي  التواصل  وسائل  إدارة  استراتيجيات  بين  العلاقة  تحليل  الدراسة  هذه  تناولت 
شركات الاتصالات السعودية استخدم الباحثان المنهج المختلط )كمي ونوعي(، حيث تم جمع البيانات من 

إلى إجراء مقابلات معمقة مع    425خلال استبانة شملت   في إدارات التسويق    15عميلًا، بالإضافة  مسؤولًا 
نتائج الدراسة أن   في المملكة كشفت  % من  78والتواصل الاجتماعي في شركات الاتصالات الثلاث الرئيسية 

العملاء يفضلون استخدام منصات التواصل الاجتماعي للتواصل مع مقدمي خدمات الاتصالات، وأن سرعة  
ؤثرة في رضاهم كما أظهرت النتائج وجود فجوة بين توقعات  الاستجابة ونبرة التواصل كانت من أهم العوامل الم

 العملاء وجودة الخدمة المقدمة فعلياً عبر هذه المنصات، خاصة في أوقات الذروة وخلال الأعطال التقنية.

 

3- ( المطيري  أداء 2020دراسة  الاجتماعي على  التواصل  وسائل  التسويق عبر  استراتيجيات  تبني  "أثر  بعنوان   )
 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية

أثر تبني استراتيجيات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على أداء المؤسسات  تقييم  ركزت هذه الدراسة على 
الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعودية اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات من 

 للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في مناطق الرياض وجدة والدمام  مالكاً ومديراً   217خلال استبانة وزعت على عينة من  
% من هذه المؤسسات تستخدم منصات التواصل الاجتماعي بشكل أساس ي للتسويق، بينما 63أظهرت نتائج الدراسة أن  

تراتيجيات % فقط منها تستثمرها بفعالية في خدمة العملاء كما أشارت النتائج إلى وجود علاقة إيجابية بين تبني اس27



تفاعلية عبر وسائل التواصل الاجتماعي والأداء التسويقي للمؤسسات، في حين لم تظهر علاقة ذات دلالة إحصائية بين 
 هذه الاستراتيجيات ومؤشرات خدمة العملاء في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة.

 

( بعنوان "تأثير استخدام منصات التواصل الاجتماعي على جودة العلاقات مع العملاء 2019دراسة الزهراني ) -4
 في قطاع التجزئة بالمملكة العربية السعودية" 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير استخدام منصات التواصل الاجتماعي على جودة العلاقات مع العملاء 
في قطاع التجزئة بالمملكة العربية السعودية استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، واعتمد على استبانة 

ياض وجدة كشفت نتائج الدراسة أن عميلًا لثلاث من كبرى سلاسل التجزئة في الر  378طُبقت على عينة من 
التفاعل المستمر مع العملاء عبر منصات التواصل الاجتماعي كان له تأثير إيجابي على ثقة العملاء بنسبة 

% كما أظهرت النتائج أن سرعة الاستجابة للشكاوى 81%، ورضاهم العام بنسبة  68%، والتزامهم بنسبة  72
من   المنصات كانت  أشار  والملاحظات عبر هذه  العملاء، حيث  تعزيز ولاء  في  المؤثرة  العوامل  من 83أهم   %

من   زادت  الاجتماعي  التواصل  منصات  عبر  الشركات  مع  التعامل  في  الإيجابية  تجربتهم  أن  إلى  المشاركين 
 احتمالية تكرار الشراء. 

 

( بعنوان "فاعلية استخدام منصات التواصل الاجتماعي في تحسين خدمة العملاء في 2018دراسة الغامدي ) -5
 شركات السياحة والسفر بالمملكة العربية السعودية"

تناولت هذه الدراسة تقييم فاعلية استخدام منصات التواصل الاجتماعي في تحسين خدمة العملاء في شركات 
استبانة   المختلط، حيث استخدم  المنهج  الباحث على  اعتمد  السعودية  العربية  بالمملكة  السياحة والسفر 

شركة سياحة وسفر  15ابات عميلًا، إضافة إلى تحليل محتوى لحس  245لجمع البيانات من عينة مكونة من 
أن   الدراسة  نتائج  أظهرت  أشهر  ثلاثة  لمدة  الاجتماعي  التواصل  منصات  تستخدم  72على  الشركات  من   %

% فقط تستخدمها بفعالية في خدمة  28منصات التواصل الاجتماعي بشكل أساس ي للترويج لعروضها، بينما 
- 3لاستجابة لاستفسارات العملاء تراوح بين العملاء وحل مشكلاتهم كما كشفت الدراسة أن متوسط زمن ا

اركين في الدراسة فترة طويلة نسبياً وأوصت الدراسة بضرورة % من العملاء المش 65ساعة، وهو ما اعتبره    24
تطوير استراتيجيات متكاملة لإدارة حسابات التواصل الاجتماعي بما يضمن توازناً بين الأهداف التسويقية  

 وأهداف خدمة العملاء.

 

 ثانياً: الدراسات الأجنبية   

 

"   Smith & Wilson (2023)دراسة   -1  Impact of Social Media Management Strategies onبعنوان 
Customer Service Efficiency in the UK Retail Sector" 



هدفت هذه الدراسة إلى تقييم تأثير استراتيجيات إدارة وسائل التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء 
البيانات من خلال   المختلط، حيث تم جمع  المنهج  الباحثان  المتحدة استخدم  المملكة  في  التجزئة  في قطاع 

إلى إجراء مقابلات مع    532استبانة شملت   بالإضافة   في أقسام خدمة العملاء والتسويق مديراً   24عميلًا، 
شركات تجزئة كبرى كشفت النتائج أن الشركات التي اعتمدت نهجاً متكاملًا في إدارة حساباتها على   8الرقمي في  

البيانات( حققت  التفاعلي، وتحليل  السريعة، المحتوى  الاستجابة  بين  )يجمع  الاجتماعي  التواصل  منصات 
بنسبة   أعلى  عملاء  رضا  أحادي  37معدلات  للتواصل  المنصات  هذه  استخدمت  التي  بالشركات  مقارنة   %

كما أظهرت الدراسة أن توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي )مثل الشات بوت( في الاستجابة   الاتجاه فقط 
الأولية لاستفسارات العملاء، مع ضمان التدخل البشري عند الحاجة، ساهم في تحسين كفاءة خدمة العملاء 

 %.42بنسبة  

 

 Social Media Management and Customer Value in Multinationalبعنوان "   Chen et al (2021)دراسة   -2
Corporations in Asia" 

ركزت هذه الدراسة على تحليل العلاقة بين إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وقيمة العملاء في الشركات 
متعددة الجنسيات في آسيا اعتمد الباحثون على المنهج الكمي، وتم جمع البيانات من خلال استبانة إلكترونية  

شركة متعددة   35ثانوية من تقارير أداء  دول آسيوية، بالإضافة إلى تحليل بيانات    6عميلًا في    1,284شملت  
الجنسيات أظهرت النتائج أن التكامل بين إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وأنظمة إدارة علاقات العملاء 

(CRM كان له تأثير إيجابي كبير على قيمة العميل طويلة الأمد، حيث زادت معدلات الاحتفاظ بالعملاء بنسبة )
حت في تحقيق هذا التكامل كما كشفت الدراسة أن الاستجابة السريعة والشخصية  % في الشركات التي نج31

لاستفسارات العملاء عبر منصات التواصل الاجتماعي كانت من أهم العوامل المؤثرة في تعزيز رضا العملاء 
 وولائهم، خاصة في الأسواق ذات التوجه الجماعي مثل اليابان وكوريا الجنوبية.

 

"   Johnson & Rodriguez (2019)دراسة   -3  The Role of Social Media in Enhancing Customerبعنوان 
Service Quality in the Hospitality Industry" 

قطاع  في  العملاء  خدمة  جودة  تحسين  في  الاجتماعي  التواصل  منصات  دور  تحليل  الدراسة  هذه  تناولت 
الضيافة، مع التركيز على سلاسل الفنادق العالمية اعتمد الباحثان على المنهج النوعي، حيث تم إجراء دراسة  

على   حساباتها  محتوى  تحليل  شملت  عالمية،  فندقية  سلاسل  لخمس  متعمقة  التواصل حالة  منصات 
مع   أشهر، ومقابلات  أن   18الاجتماعي لمدة ستة  النتائج  العملاء كشفت  التسويق وخدمة  أقسام  في  مديراً 

الاجتماعي  التواصل  منصات  العملاء عبر  متكاملة لإدارة تجربة  استراتيجيات  التي طورت  الفنادق  سلاسل 
كما أظهرت الدراسة أن  % مقارنة بنظي28حققت تحسناً في مؤشرات جودة الخدمة بنسبة   % من  64راتها 

شكاوى العملاء التي تمت معالجتها بفعالية عبر منصات التواصل الاجتماعي تحولت إلى تجارب إيجابية، أدت  



في النهاية إلى زيادة ولاء العملاء وأوصت الدراسة بضرورة تدريب فرق خدمة العملاء على التعامل مع المشكلات  
 التي تُثار عبر منصات التواصل الاجتماعي بطريقة احترافية وشخصية.

 

 تحليل الدراسات السابقة وعلاقتها بالدراسة الحالية   

 

 أوجه التشابه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:  

 

الموضوع العام: تتفق الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة في تناول موضوع استخدام منصات   -1
 التواصل الاجتماعي في مجال خدمة العملاء، وتحليل تأثير ذلك على مؤشرات الأداء المختلفة للمؤسسات

(  2021( والشهري والقحطاني )2022منهجية البحث: تتشابه الدراسة الحالية مع دراسات مثل العتيبي ) -2
 في اعتماد المنهج الوصفي التحليلي والاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات

البيئة المحلية: تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات العربية السابقة في التركيز على البيئة السعودية، مما   -3
 يوفر إطاراً مرجعياً مناسباً لفهم خصائص هذه البيئة وتأثيرها على العلاقة بين متغيرات الدراسة

 .Chen et alو  Smith & Wilson (2023)المتغيرات الرئيسية: تتشابه الدراسة الحالية مع دراسات مثل   -4
خدمة    (2021) ومؤشرات  مستقل،  كمتغير  الاجتماعي  التواصل  حسابات  إدارة  متغير  على  التركيز  في 

 العملاء كمتغير تابع. 

 

 أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:  

 

التركيز القطاعي: تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في تركيزها على القطاع الخاص في مدينة  -1
)العتيبي،   المصارف  مثل  محددة  قطاعات  على  السابقة  الدراسات  ركزت  بينما  عام،  بشكل  الرياض 

 ( 2018(، أو السياحة والسفر )الغامدي،  2021(، أو الاتصالات )الشهري والقحطاني،  2022

النطاق الجغرافي: تتميز الدراسة الحالية بتركيزها على مدينة الرياض تحديداً، مما يتيح تحليلًا أكثر عمقاً  -2
السابقة  الدراسات  معظم  تناولت  بينما  المتغيرات،  بين  العلاقة  على  وتأثيرها  المدينة  هذه  لخصائص 

 النطاق الوطني بشكل عام 

نموذج الدراسة: تقدم الدراسة الحالية نموذجاً أكثر شمولية يربط بين مختلف أبعاد إدارة حسابات  -3
التواصل الاجتماعي )التخطيط الاستراتيجي، المحتوى، التفاعل والاستجابة، تحليل البيانات( ومؤشرات  

 ذه العلاقة.كفاءة خدمة العملاء، بينما ركزت معظم الدراسات السابقة على جوانب محددة من ه



تحليل العوامل المؤثرة: تتميز الدراسة الحالية بتحليل العوامل التنظيمية والتقنية المؤثرة في العلاقة بين  -4
إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وكفاءة خدمة العملاء، مثل توافر الكفاءات البشرية المتخصصة،  

التقنية، وهو ما لم تتناوله م عظم الدراسات السابقة بشكل مستوى الدعم الإداري، والبنية التحتية 
 متكامل.

 

 

 الفجوة البحثية التي تعالجها الدراسة الحالية:  

 

الربط المباشر بين المتغيرات: على الرغم من أن الدراسات السابقة تناولت جوانب من العلاقة بين منصات  -1
التواصل الاجتماعي وخدمة العملاء، إلا أنها لم تقدم تحليلًا شاملًا للعلاقة المباشرة بين استراتيجيات 

ما تسعى الدراسة الحالية إلى   إدارة حسابات التواصل الاجتماعي ومؤشرات كفاءة خدمة العملاء، وهو
 معالجته. 

شمولية النموذج: تقدم الدراسة الحالية نموذجاً أكثر شمولية يجمع بين مختلف أبعاد إدارة حسابات  -2
التواصل الاجتماعي والعوامل المؤثرة في فعاليتها، بينما ركزت الدراسات السابقة على جوانب محددة من  

 هذه العلاقة 

تتناول أي من الدراسات السابقة بشكل متعمق خصائص  -3 في الرياض: لم  التركيز على القطاع الخاص 
القطاع الخاص في مدينة الرياض وتأثيرها على العلاقة بين إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وكفاءة 

 خدمة العملاء، وهو ما تسعى الدراسة الحالية إلى معالجته

المتغيرات  -4 تأثير  بتحليل  الحالية  الدراسة  تتميز  والتنظيمية:  الديموغرافية  المتغيرات  تأثير  تحليل 
بين  العلاقة  السوق( على  في  المؤسسة، طبيعة نشاطها، عمرها  )مثل حجم  الديموغرافية والتنظيمية 

 المتغيرات الرئيسية للدراسة، وهو ما لم تتناوله معظم الدراسات السابقة 

تقديم نموذج مقترح: تسعى الدراسة الحالية إلى تطوير نموذج مقترح يمكن لمؤسسات القطاع الخاص في  -5
التواصل  لحسابات  الفعالة  الإدارة  خلال  من  العملاء  خدمة  كفاءة  لتحسين  تطبيقه  الرياض  مدينة 

 الاجتماعي، وهو ما يمثل إضافة علمية وعملية مقارنة بالدراسات السابقة. 

 

من خلال معالجة هذه الفجوات البحثية، تقدم الدراسة الحالية إسهاماً علمياً وعملياً في مجال إدارة حسابات التواصل 
الاجتماعي وتأثيرها على كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص بمدينة الرياض، مما يساهم في تطوير فهم أعمق لهذه 

 سات في هذا المجال. العلاقة وتقديم توصيات عملية لتحسين الممار 

 

 



 المنطلقات النظرية للدراسة: 

 

تستند هذه الدراسة إلى مجموعة من النظريات والنماذج العلمية التي تشكل الإطار المفاهيمي لفهم العلاقة بين إدارة 
 حسابات التواصل الاجتماعي وكفاءة خدمة العملاء وفيما يلي أهم المنطلقات النظرية التي توجه هذه الدراسة:

 

 (Uses and Gratifications Theoryنظرية الاستخدامات والإشباعات )  

تُعد نظرية الاستخدامات والإشباعات من النظريات الأساسية في فهم كيفية وأسباب استخدام الأفراد لوسائل الإعلام 
، تفترض هذه النظرية أن الأفراد يستخدمون Katz et al (1974)المختلفة، بما فيها منصات التواصل الاجتماعي وفقاً لـ  

وسائل الإعلام بشكل نشط لتلبية احتياجات محددة في سياق هذه الدراسة، يمكن توظيف هذه النظرية لفهم دوافع 
العملاء لاستخدام منصات التواصل الاجتماعي للتواصل مع المؤسسات، وكيف يمكن للمؤسسات تطوير استراتيجيات 

 (.Whiting & Williams, 2013ما يلبي هذه الاحتياجات ويعزز كفاءة خدمة العملاء )لإدارة حساباتها ب 

 

 الخدمةلقياس جودة    SERVQUALنموذج   

الملموسية،    SERVQUALنموذج    Parasuraman et al (1988)طور   أبعاد:  من خلال خمسة  الخدمة  جودة  لقياس 
الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، والتعاطف في سياق منصات التواصل الاجتماعي، يمكن تكييف هذا النموذج لقياس 
الاهتمام  المقدمة،  المعلومات  دقة  الاستجابة،  اعتبار سرعة  يمكن  حيث  المنصات،  هذه  عبر  العملاء  خدمة  كفاءة 

إلى أن   Javed & Cheema (2017)ص ي، وجودة حل المشكلات كمؤشرات رئيسية لكفاءة الخدمة تشير دراسة  الشخ
أبعاد   أفضل   SERVQUALتوظيف  فهم  في  يسهم  الاجتماعي  التواصل  منصات  عبر  العملاء  خدمة  جودة  قياس  في 

 رضاهم.   لتوقعات العملاء وتعزيز مستويات

 

 ( Diffusion of Innovations Theoryنظرية انتشار المبتكرات )  

في   Rogers (2003)تفسر نظرية انتشار المبتكرات التي طورها   كيفية انتشار الأفكار والتقنيات الجديدة في المجتمع 
الرياض  بمدينة  الخاص  القطاع  في  المؤسسات  تتبنى  كيف  لفهم  النظرية  هذه  توظيف  يمكن  الدراسة،  هذه  سياق 
  استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي، والعوامل التي تؤثر في سرعة تبنيها وفعاليتها في تحسين كفاءة خدمة 

لـ   ، تتأثر عملية تبني التقنيات الجديدة في المؤسسات بعوامل مثل الميزة Oliveira & Martins (2011)العملاء وفقاً 
النسبية، التوافق، القابلية للتجربة، وضوح النتائج، والتعقيد، وهي عوامل يمكن توظيفها في فهم تبني استراتيجيات 

 إدارة حسابات التواصل الاجتماعي. 

 



 (Technology Acceptance Modelنموذج قبول التكنولوجيا )  

طوره   الذي  التكنولوجيا  قبول  نموذج  للتقنيات    Davis (1989)يوفر  والمؤسسات  الأفراد  قبول  كيفية  لفهم  إطاراً 
الجديدة واستخدامها يركز النموذج على عاملين رئيسيين: الفائدة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة في سياق هذه  

ض الدراسة، يمكن توظيف هذا النموذج لفهم العوامل التي تؤثر في تبني المؤسسات في القطاع الخاص بمدينة الريا
لمنصات التواصل الاجتماعي في خدمة العملاء، وكيف يمكن تعزيز هذا التبني من خلال زيادة الفائدة المدركة وتحسين 

 (. Venkatesh & Bala, 2008سهولة الاستخدام )

 

 (Customer Relationship Management Theoryنظرية إدارة العلاقة مع العملاء )   

تركز نظرية إدارة العلاقة مع العملاء على بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء من خلال فهم احتياجاتهم وتوقعاتهم 
، تعتبر منصات التواصل الاجتماعي أدوات قوية لإدارة العلاقة مع  Payne & Frow (2005)وتلبيتها بشكل فعال وفقاً لـ 

العملاء، حيث تتيح للمؤسسات التواصل المباشر مع العملاء، والاستماع لآرائهم، والاستجابة لاحتياجاتهم بشكل فوري 
ة الرياض في سياق هذه الدراسة، يمكن توظيف هذه النظرية لفهم كيف يمكن للمؤسسات في القطاع الخاص بمدين
 توظيف منصات التواصل الاجتماعي بشكل استراتيجي لتعزيز علاقاتها مع العملاء وتحسين كفاءة خدمتهم. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 : المنهجية وطرق البحث 

 

 الدراسة منهج    

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعد الأنسب لطبيعة الدراسة وأهدافها، حيث يمكّن من وصف  
الظاهرة محل الدراسة )تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء( وتحليلها وتفسيرها بطريقة 

لبيانات الكمية والنوعية وتحليلها بطريقة تسمح باستخلاص النتائج علمية منظمة. يتميز هذا المنهج بقدرته على جمع ا
 (.Saunders et al, 2019والتوصل إلى استنتاجات تساعد في الإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها )

 

 الدراسة مجتمع وعينة    

يتكون مجتمع الدراسة من جميع مؤسسات القطاع الخاص العاملة في مدينة الرياض والتي تستخدم منصات التواصل  
الاجتماعي في خدمة العملاء ونظراً لكبر حجم مجتمع الدراسة وصعوبة الوصول إلى جميع مفرداته، سيتم اختيار عينة  

تم تحديد هذا الحجم باستخدام  مؤسسة من القطاع الخاص في مدين  242عشوائية طبقية بحجم   ة الرياض وقد 
% سيتم تقسيم العينة إلى طبقات 5% وهامش خطأ 95معادلة روبرت ماسون لتحديد حجم العينة عند مستوى ثقة 

مناسب  تمثيل  لضمان  صناعي(  خدمي،  )تجاري،  نشاطها  وطبيعة  كبيرة(  متوسطة،  )صغيرة،  المؤسسة  لحجم  وفقاً 
 ة.لمختلف فئات مجتمع الدراس

 

 الدراسة أدوات    

 سيتم استخدام الأدوات التالية لجمع البيانات اللازمة للدراسة:

 

 الاستبانة الإلكترونية -1

كأداة رئيسية لجمع البيانات الكمية من المؤسسات   Google Formsسيتم تصميم استبانة إلكترونية باستخدام منصة  
 المشاركة في الدراسة وستتكون الاستبانة من الأقسام التالية:

 

لقسم الأول: المعلومات الديموغرافية والتنظيمية )حجم المؤسسة، طبيعة النشاط، عمر المؤسسة، عدد العملاء، ا
 المنصات المستخدمة(. 

 

 القسم الثاني: استراتيجيات إدارة حسابات التواصل الاجتماعي، ويشمل أربعة أبعاد:  



 فقرات(   7التخطيط الاستراتيجي ) •

 فقرات(  6المحتوى ) •

 فقرات(  8التفاعل والاستجابة ) •

 فقرات(  5تحليل البيانات ) •

 

 القسم الثالث: مؤشرات كفاءة خدمة العملاء، ويشمل ثلاثة أبعاد:

 فقرات(   6سرعة الاستجابة ) •

 فقرات(  7جودة الحلول المقدمة ) •

 فقرات(  5رضا العملاء ) •

 

 القسم الرابع: العوامل التنظيمية والتقنية المؤثرة، ويشمل ثلاثة أبعاد: 

 فقرات(  5توافر الكفاءات البشرية المتخصصة ) •

 فقرات(   6الدعم الإداري والتنظيمي ) •

 فقرات(   5البنية التحتية التقنية ) •

 

( العينة  أفراد  استجابات  لقياس  الخماس ي  ليكرت  مقياس  استخدام  بشدة،  5سيتم  =محايد، 3=موافق،  4=موافق 
 =غير موافق بشدة(. وسيتم التحقق من صدق الاستبانة وثباتها من خلال: 1=غير موافق،  2

 

إدارة   - مجال  في  المتخصصين  من المحكمين  الاستبانة على مجموعة  المحكمين: سيتم عرض  صدق 
 الأعمال والتسويق الرقمي للتأكد من مدى ملاءمة الفقرات لأهداف الدراسة. 

صدق الاتساق الداخلي: سيتم حساب معامل ارتباط بيرسون بين درجة كل فقرة والدرجة الكلية  -
 للمحور الذي تنتمي إليه.

 ثبات الاستبانة: سيتم استخدام معامل ألفا كرونباخ للتأكد من ثبات الاستبانة.  -

 

 

 

 



 المنظمة المقابلات شبه   -2

مقابلة شبه منظمة مع مديري التسويق الرقمي وخدمة العملاء في مجموعة مختارة من المؤسسات    15سيتم إجراء  
المشاركة في الدراسة، بهدف الحصول على فهم أعمق للعوامل المؤثرة في إدارة حسابات التواصل الاجتماعي وتأثيرها على 

حول الاستراتيجيات المتبعة، التحديات المواجهة، وآليات   كفاءة خدمة العملاء. ستتضمن المقابلات أسئلة مفتوحة
 قياس الأداء المستخدمة.

 المستخدمة الأساليب الإحصائية    

لتحليل البيانات الكمية التي سيتم   26( الإصدار  SPSSسيتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
 جمعها، وستشمل الأساليب الإحصائية المستخدمة:

الإحصاء الوصفي: التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية لوصف خصائص  -1
 العينة واستجاباتها. 

 معامل ارتباط بيرسون: لقياس العلاقة بين متغيرات الدراسة وأبعادها المختلفة.  -2
تحليل الانحدار المتعدد: لقياس تأثير أبعاد إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على مؤشرات كفاءة خدمة   -3

 العملاء. 
(: لقياس الفروق في استجابات أفراد ANOVAللعينات المستقلة واختبار تحليل التباين الأحادي )  Tاختبار   -4

 العينة وفقاً للمتغيرات الديموغرافية والتنظيمية.
 (: لاختبار النموذج المقترح للعلاقة بين المتغيرات.Path Analysisتحليل المسار ) -5

 

 Thematicأما البيانات النوعية التي سيتم جمعها من المقابلات، فسيتم تحليلها باستخدام تحليل المحتوى الموضوعي )
Content Analysis .لاستخراج الموضوعات والأنماط الرئيسية ) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 حدود الدراسة   

 

 الحدود الموضوعية   

تقتصر الدراسة على تحليل تأثير إدارة حسابات التواصل الاجتماعي على كفاءة خدمة العملاء في القطاع الخاص، مع 
)التخطيط الاستراتيجي، المحتوى، التفاعل والاستجابة،  التركيز على أربعة أبعاد لإدارة حسابات التواصل الاجتماعي 

 ملاء )سرعة الاستجابة، جودة الحلول المقدمة، رضا العملاء(.تحليل البيانات( وثلاثة مؤشرات لكفاءة خدمة الع

 

 الحدود المكانية   

 تقتصر الدراسة على مؤسسات القطاع الخاص العاملة في مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية.

 

 الحدود الزمانية   

من   الفترة  الميدانية خلال  الدراسة  إجراء  إدارة  2026يونيو    20إلى    2026مارس    10سيتم  النتائج واقع  ، وستعكس 
 حسابات التواصل الاجتماعي وتأثيرها على كفاءة خدمة العملاء خلال هذه الفترة. 

 

 الحدود البشرية   

في  الاجتماعي  التواصل  حسابات  إدارة  ومسؤولي  العملاء،  خدمة  مديري  الرقمي،  التسويق  مديري  الدراسة  تشمل 
 المؤسسات المشاركة في الدراسة.

 

 الاعتبارات الأخلاقية للدراسة   

 

 سيتم الالتزام بالاعتبارات الأخلاقية التالية خلال إجراء الدراسة:

 

 الحصول على موافقة مسبقة من المؤسسات المشاركة في الدراسة. -1
 ضمان سرية البيانات والمعلومات التي سيتم جمعها وعدم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي.  -2
 الالتزام بالأمانة العلمية في نقل المعلومات وتحليلها وتفسيرها.  -3
 إتاحة نتائج الدراسة للمؤسسات المشاركة فيها للاستفادة منها في تطوير استراتيجياتها.  -4
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