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  Abstractالمستخلص :

��دف هذه الدراسة إ�� تحديد أثر سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستوى الثقة والرضا لدى  

العملاء �� الأسواق الرقمية بالمملكة العر�ية السعودية. اعتمدت الدراسة ع�� المن�ج الوصفي التحلي��  

من مستخدمي  �جمع البيانات وتحليلها من خلال استبانة إلك��ونية تم توزيعها ع�� عينة مختارة  

الأسواق الرقمية. وتم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة. وأظهرت نتائج الدراسة  

وجود علاقة إيجابية قو�ة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ومستو�ات الثقة والرضا لدى العملاء.  

�� ثقة العملاء ورضاهم. بناءً ع�� هذه   كما بيّنت النتائج أن التأخر �� الاستجابة يؤدي إ�� انخفاض كب��

النتائج، تو��ي الدراسة بتعز�ز جودة الدعم الف�ي ع�� التدر�ب المستمر لموظفي خدمة العملاء  

واستخدام تقنيات حديثة لضمان سرعة ودقة الاستجابة للعملاء، مما �ساهم �� �عز�ز العلاقة ب�ن  

 ا الأسواق الرقمية وعملا��

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 

 

 

 

 

 

 



 المقدمة: 

�� ظل التطور التكنولو�� المتسارع، ازداد اعتماد الأفراد ع�� الأسواق الرقمية �� ا�حصول ع��  : خلفية الدراسة

المنتجات وا�خدمات المتنوعة. وأصبحت هذه الأسواق تتم�� بالتنافسية العالية، مما دفع الشر�ات للبحث عن عوامل  

عد عنصرًا جوهرً�ا ��  تم��ها و�عزز م�ان��ا لدى العملاء. ومن ب�ن هذه العوامل سرعة استج
ُ
ابة خدمة العملاء، ال�ي �

 .بناء ثقة العملاء وضمان رضاهم 

تتمثل مش�لة الدراسة �� تحديد مدى تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستوى الثقة  : مش�لة الدراسة

والرضا لدى العملاء �� الأسواق الرقمية، خصوصًا �� ظل ش�اوى م��ايدة من العملاء حول تأخر الاستجابة  

 .لاستفسارا��م وش�واهم، وتأث�� ذلك السل�ي ع�� تجر���م �� التعامل مع هذه الأسواق

 :�س�� الدراسة ا�حالية للإجابة ع�� الأسئلة التالية: أسئلة الدراسة

 ما مدى تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستوى ثقة العملاء �� الأسواق الرقمية؟  .1

 كيف تؤثر سرعة الاستجابة �� �عز�ز رضا العملاء؟ .2

 ما �� النتائج السلبية الم��تبة ع�� تأخر استجابة خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية؟  .3

�ستمد الدراسة أهمي��ا من الأهمية الم��ايدة للأسواق الرقمية كمنصة أساسية للتجارة والتسوق ��  : أهمية الدراسة

المملكة العر�ية السعودية. و�سهم هذه الدراسة �� توف�� رؤ�ة وا�حة لأهمية سرعة استجابة خدمة العملاء كعامل  

 .الأسواق الرقمية ع�� تحس�ن أدا��ا التناف�ىياس��اتي�� لتعز�ز رضا العملاء وكسب ثق��م، مما �ساعد الشر�ات �� 

 :��دف هذه الدراسة إ��: أهداف الدراسة

 .تحديد أثر سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستوى الثقة لدى العملاء �� الأسواق الرقمية •

 .معرفة العلاقة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ورضا العملاء •

 .تقديم توصيات عملية لتحس�ن أداء خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية •

 :تتب�ى الدراسة الفروض التالية: فروض الدراسة

 .توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ومستوى ثقة العملاء •

 .توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ومستوى رضا العملاء •

 .يؤدي التأخر �� استجابة خدمة العملاء إ�� انخفاض م�حوظ �� ثقة ورضا العملاء •

 

 

 



 مش�لة الدراسة.  -

مع الانتشار الواسع للأسواق الرقمية وز�ادة الاعتماد عل��ا �� ا�حياة اليومية، أصبحت خدمة العملاء  

ذات أهمية بالغة �� �عز�ز تجر�ة المستخدم وضمان استمرار�ة نجاح هذه المنصات. وع�� الرغم من  

واجهون تحديات وا�حة  التطورات الكب��ة ال�ي شهد��ا الأسواق الرقمية، ما يزال الكث�� من العملاء ي 

تتمثل �� بطء أو تأخر استجابة خدمة العملاء عند تواصلهم لطلب المساعدة، أو �حل مش�لة  

يواجهو��ا أثناء التسوق الرق�ي، مثل تأخر استلام الطلبات، أو إلغاء الطلبات �ش�ل مفا��، أو  

 .الأخطاء التقنية أثناء الدفع الإلك��و�ي

�سبب هذه التحديات، و�الأخص تأخر استجابة خدمة العملاء، حالة من الاستياء وعدم الرضا ب�ن  

العملاء، الأمر الذي ينعكس سلبًا ع�� مستوى الثقة ال�ي يمنحو��ا للشر�ات الرقمية ال�ي يتعاملون  

منافسة تقدم   معها، وقد تؤدي هذه التجر�ة السلبية إ�� فقدان العملاء، وتحوّلهم إ�� منصات رقمية

 .مستوى أفضل �� سرعة ودقة خدمة العملاء

من هنا، تتحدد مش�لة الدراسة �� محاولة الكشف �ش�ل دقيق عن طبيعة وحجم الأثر الذي تحدثھ  

سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستو�ات الثقة والرضا لدى العملاء �� الأسواق الرقمية بالمملكة  

ع�� قرار  العر�ية السعودية. وتطرح الدراسة �ساؤلات مهمة حول مدى خطورة هذه المش�لة وتأث��ها 

العميل بالبقاء أو الانتقال إ�� منافس آخر، و�س�� أيضًا إ�� تقديم حلول عملية للتعامل مع هذه  

 .المش�لة، مما �سهم �� تحس�ن جودة خدمات الأسواق الرقمية و�عز�ز ثقة العملاء ورضاهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 أهمية الدراسة.  -

  الأهمية العلمية والنظر�ة: 

�ساهم الدراسة �� إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بمجال خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية، من خلال �سليط  

الضوء ع�� أهمية سرعة الاستجابة �أحد أهم العوامل المؤثرة �� �عز�ز ثقة ورضا العملاء. كما تقدم الدراسة إطارًا  

 .ن �� فهم العلاقة ب�ن جودة ا�خدمة وسلوك العملاء �ش�ل أفضلنظرً�ا وتطبيقيًا وا�حًا �ساعد الباحث�ن والمهتم�

  الأهمية العملية والتطبيقية: 

توفر الدراسة معلومات وتوصيات هامة للشر�ات والمنصات الرقمية �� المملكة العر�ية السعودية حول دور سرعة  

استجابة خدمة العملاء �� تحس�ن تجر�ة العملاء. و�ساعد هذه التوصيات �� توجيھ إدارات الأسواق الرقمية إ�� تب�ي  

مما ينعكس إيجابًا ع�� الأداء العام لهذه المنصات  اس��اتيجيات وخطط وا�حة لتحس�ن مستوى خدمة العملاء،  

 .وز�ادة قدر��ا التنافسية �� السوق 

  الأهمية الاقتصادية والتنافسية: 

�� ظل التنافس الكب�� ب�ن الأسواق الرقمية، تمثل خدمة العملاء عنصرًا حاسمًا �� تم�� الشر�ات ومنصات البيع  

الإلك��ونية. لذلك، فإن نتائج هذه الدراسة �ساهم �� دعم الشر�ات والمنصات الرقمية �� �عز�ز ثقة العملاء وضمان  

 .الاقتصادي لهذه الشر�اتولا��م، مما يز�د من فرص تحقيق الاستقرار والنمو 

  الأهمية الاجتماعية: 

�ساعد نتائج الدراسة �� تحس�ن تجر�ة المس��لك�ن �� الأسواق الرقمية من خلال رفع مستوى جودة ا�خدمة، مما  

يؤدي إ�� �عز�ز رضا العملاء ورفع مستوى الثقة بالتجارة الرقمية. كما أ��ا توفر للمس��لك�ن تجر�ة �سوّق آمنة  

 .رقمية �� ا�جتمعومرضية، �سهم �� �عز�ز الثقة بالتكنولوجيا وا�خدمات ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أهداف الدراسة.  -

 

 

 

 

 

 

 

 



 �ساؤلات الدراسة  -

 :��دف الدراسة ا�حالية إ�� الإجابة ع�� التساؤلات التالية

ما مدى تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستوى ثقة العملاء بالأسواق الرقمية �� المملكة العر�ية   .1

 السعودية؟

 ما العلاقة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ومستوى رضا العملاء عن تجر�ة التسوق الإلك��و�ي؟ .2

ما أهم ا�جوانب ال�ي يؤثر ف��ا بطء أو تأخر استجابة خدمة العملاء ع�� تجر�ة المستخدم �� الأسواق   .3

 الرقمية؟ 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية �� مستوى الثقة والرضا لدى العملاء �عزى ل�خصائص الديموغرافية   .4

 (ا�جنس، العمر، المؤهل التعلي�ي)؟

كيف ينعكس تحسن سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� قرارات العملاء المتعلقة بتكرار عمليات الشراء   .5

 والتعامل المستمر مع الأسواق الرقمية؟ 

ما �� أبرز النتائج السلبية ال�ي ت��تب ع�� تأخر أو ضعف استجابة خدمة العملاء من وجهة نظر العملاء  .6

 أنفسهم؟ 

ما ا�حلول والإجراءات العملية ال�ي يمكن اتخاذها لتحس�ن كفاءة خدمة العملاء فيما يتعلق �سرعة  .7

 الاستجابة والتعامل مع مشكلات العملاء؟

كيف يمكن للشر�ات الرقمية توظيف التقنيات ا�حديثة والتدر�ب الم�ي لتحس�ن سرعة وجودة خدمة   .8

 العملاء؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فروض الدراسة  -

استنادًا إ�� مش�لة الدراسة وأهدافها و�ساؤلا��ا، تم صياغة الفروض التالية لاختبارها وتحليلها إحصائيًا من خلال  

 :الدراسة ا�حالية

 :الفرضية الأو��  .1

توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ومستوى ثقة العملاء بالأسواق  

 .الرقمية

 .(أي أنھ �لما زادت سرعة استجابة خدمة العملاء، ارتفع مستوى الثقة لدى العملاء)

 :الفرضية الثانية .2

توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء ومستوى رضا العملاء عن 

بمع�ى أنھ �لما �انت خدمة العملاء أسرع وأك�� فاعلية �� التعامل مع  (تجر�ة التسوق الإلك��و�ي

 )استفسارات وش�اوى العملاء، زاد مستوى رضا العملاء

 :الفرضية الثالثة .3

توجد فروق ذات دلالة إحصائية �� مستوى رضا العملاء عن سرعة استجابة خدمة العملاء وفقًا  

 .ل�خصائص الديموغرافية (ا�جنس، العمر، المؤهل التعلي�ي)

 ) أي أن مستوى رضا العملاء قد يختلف باختلاف ا�خصائص ال�خصية والديموغرافية للمستخدم�ن(

ا�عة .4  :الفرضية الر

تؤدي سرعة استجابة خدمة العملاء إ�� ز�ادة احتمالية تكرار العملاء لعمليات الشراء واستمرار �عاملهم مع  

 .الأسواق الرقمية

 )ي أن سرعة الاستجابة تؤثر إيجابيًا ع�� القرارات الشرائية و�ساهم �� ا�حافظة ع�� ولاء العملاء(ا

 :الفرضية ا�خامسة  .5

يؤدي التأخر �� استجابة خدمة العملاء إ�� ز�ادة م�حوظة �� معدلات عدم رضا العملاء وانخفاض مستوى  

 .الثقة لد��م، مما يز�د من احتمالية تركهم للتعامل مع المنصة والبحث عن بدائل أخرى 

 ) بمع�ى أن التأخر �� الاستجابة ينعكس �ش�ل سل�ي وا�ح ع�� العلاقة ب�ن العميل والمنصة(

 

 

 

 

 



 النظر�ة العلمية المتبعة  لإعداد البحث -

�ستند الدراسة ا�حالية إ�� ثلاثة نماذج ونظر�ات علمية رئيسة ترتبط �ش�ل  

مباشر مع موضوع البحث، و�ساعد �� تفس�� العلاقة ب�ن سرعة استجابة خدمة 

 :العملاء و�ل من الثقة والرضا لدى العملاء �� الأسواق الرقمية، و��

  (Service Quality Theory)نظر�ة جودة ا�خدمة .1

عد عنصرًا رئيسًا لتحقيق  
ُ
تركز هذه النظر�ة ع�� أن ا�جودة �� تقديم ا�خدمات �

رضا العملاء وكسب ثق��م وولا��م. وتو�ح النظر�ة أن سرعة الاستجابة، �أحد 

الأ�عاد المهمة �� جودة ا�خدمة، تؤثر �ش�ل مباشر ع�� إدراك العملاء للقيمة 

 .ارتباطهم بالمنصات الرقميةوا�جودة المقدمة لهم، مما يز�د من رضاهم و 

  (Customer Satisfaction Model)نموذج رضا العميل .2

يف��ض هذا النموذج أن رضا العميل هو محصلة مباشرة لتوافق توقعاتھ مع  

الأداء الفع�� ل�خدمة المقدمة. وعليھ، فإن سرعة استجابة خدمة العملاء �� حل  

المشكلات والاستفسارات �ساهم �� تحقيق توقعات العميل أو تجاوزها، مما يؤدي  

ء الاستجابة قد يؤدي إ�� خيبة إ�� رفع مستوى الرضا لديھ. و�� المقابل، فإن بط

 .أمل العميل، و�التا�� انخفاض رضاه

  (Brand Trust Model)نموذج الثقة �� العلامة التجار�ة .3

�ش�� هذا النموذج إ�� أن الثقة بالعلامة التجار�ة أو المنصة الرقمية �� نتاج 

عت��  
ُ
�جموعة من التفاعلات الإيجابية المستمرة ب�ن العميل والعلامة التجار�ة. و�

سرعة استجابة خدمة العملاء إحدى أبرز التفاعلات ال�ي تؤثر �� بناء و�عز�ز 

تجابة أسرع وأك�� فاعلية، زادت ثقة العميل الثقة لدى العميل. ف�لما �انت الاس

وارتفعت احتمالية تكرار التعامل، بينما يؤدي التأخر �� الاستجابة إ�� تآ�ل هذه 

 .الثقة تدر�جيًا



تم اختيار هذه النظر�ات لملاءم��ا الكب��ة مع موضوع الدراسة، ولقدر��ا ع��  

 .تفس�� وتحليل نتائج البحث �ش�ل عل�ي وا�ح ودقيق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثا�ي الفصل 

 الدراسات السابقة

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 مقدمة -

ساهم 
ُ
�عت�� مراجعة الدراسات السابقة خطوة ضرور�ة وأساسية �� أي بحث عل�ي، حيث �

 بما سبقها من  
ً
�� فهم أعمق للموضوع قيد الدراسة، وتحديد م�انة الدراسة ا�حالية مقارنة

أبحاث. و�� هذا الفصل، سيقوم الباحث �عرض وتحليل مجموعة من الدراسات السابقة  

تناولت موضوع خدمة العملاء �ش�ل عام، وسرعة الاستجابة �ش�ل    العر�ية والأجنبية ال�ي

خاص، وتأث�� ذلك ع�� رضا العملاء وثق��م �� الأسواق الرقمية والتجارة الإلك��ونية.  

ط الضوء ع�� أهم  
ّ
وسيتناول الباحث هذه الدراسات بأسلوب نقدي تحلي�� منظم �سل

ختلاف بي��ا و��ن الدراسة ا�حالية. كما  نتائجها وتوصيا��ا، مع توضيح نقاط الاتفاق والا 

سيتم توضيح الفجوة البحثية ال�ي �س�� الدراسة ا�حالية إ�� سدّها، و�براز ما يمّ�� هذه  

 .الدراسة عن الدراسات السابقة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسات السابقة -

: الدراسات العر�ية 
ً
 أولا

  (2021)دراسة العن�ي  .1

هدفت إ�� التعرف ع�� أثر جودة خدمة العملاء ع�� رضا العملاء �� المنصات الإلك��ونية �� المملكة العر�ية  

السعودية. استخدمت الدراسة المن�ج الوصفي، وأظهرت النتائج أن جودة ا�خدمة المقدمة من خلال سرعة  

 .لمنصات الرقميةالرد والتفاعل تؤثر إيجابيًا و�ش�ل كب�� ع�� رضا العملاء وولا��م ل

  (2020)دراسة العبد��  .2

هدفت إ�� قياس أثر جودة خدمات ما �عد البيع �� الأسواق الإلك��ونية ع�� الثقة والرضا لدى العملاء. 

بينت الدراسة أن سرعة الاستجابة �خدمة العملاء من أبرز العوامل ال�ي �سهم �� �عز�ز ثقة العملاء، وأن  

 .ضعف الاستجابة أدى إ�� انخفاض وا�ح �� مستو�ات الثقة لدى العملاء

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

  (Lee & Lin, 2021)دراسة .1

بحثت هذه الدراسة أثر سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� رضا العملاء �� المتاجر الإلك��ونية الك��ى.  

وأشارت نتائجها إ�� أن العملاء يميلون �ش�ل وا�ح إ�� تفضيل التعامل مع منصات التجارة الإلك��ونية ال�ي  

 فورً�ا مع استفسارا��م
ً
 .توفر سرعة استجابة عالية وتفاعلا

  (Chen & Wang, 2019)دراسة .2

هدفت إ�� التعرف ع�� العلاقة ب�ن سرعة الاستجابة �� دعم العملاء الإلك��و�ي والثقة �� العلامة التجار�ة.  

توصلت الدراسة إ�� أن تأخر استجابة خدمة العملاء يقلل �ش�ل م�حوظ من ثقة العميل بالعلامة  

 .التجار�ة، و�دفعھ للبحث عن خيارات أخرى 

 :المراجعة التحليلية للدراسات السابقة

من خلال استعراض الدراسات السابقة، لوحظ اتفاق وا�ح ب�ن معظم الدراسات ع�� أهمية سرعة استجابة خدمة  

العملاء �� �عز�ز رضا العملاء وثق��م. رغم ذلك، فإن معظم الدراسات السابقة لم تتعمق �� دراسة الآثار السلبية  

لية؛ حيث تتناول هذه الدراسة أثر سرعة الاستجابة �ش�ل  لتأخر الاستجابة بالش�ل ال�ا��، وهو ما يم�� الدراسة ا�حا

شامل، مع توضيح التأث��ات السلبية الناجمة عن التأخر �� الرد والتفاعل مع العملاء �ش�ل دقيق، إضافة إ�� تقديم  

 .توصيات عملية وا�حة لتحس�ن هذا ا�جانب �� الأسواق الرقمية

 

 

 



 الإطار النظري -

يتناول هذا الفصل النظر�ات والنماذج العلمية ال�ي تدعم الدراسة وتوفر لها أساسًا علميًا قوً�ا لفهم  

العلاقة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء وثقة ورضا العملاء �� الأسواق الرقمية. وفيما ي��  

 :استعراض للنظر�ات والنماذج الرئيسية ال�ي اعتمد��ا الدراسة

: نظر�ة جودة ا�خدمة
ً

  (Service Quality Theory)أولا

عد نظر�ة جودة ا�خدمة من أبرز النظر�ات ال�ي تفسر العلاقة ب�ن ا�خدمة المقدمة ورضا العملاء.  
ُ
�

وترى هذه النظر�ة أن رضا العميل يتحقق من خلال توف�� خدمة ذات جودة عالية تل�ي أو تفوق  

عت�� سرعة الاستجابة من الأ�عاد الأساسية ا�خمسة �جودة ا�خدمة (الا 
ُ
ستجابة،  توقعات العميل. و�

 الاعتمادية، الملموسية، الأمان، والتعاطف). �� سياق هذه الدراسة، تم ال��ك�� ع�� �عد الاستجابة

(Responsiveness)الذي يتعلق �سرعة ودقة الرد ع�� طلبات واستفسارات العملاء ،. 

  (Customer Satisfaction Model)ثانيًا: نموذج رضا العميل

يف��ض هذا النموذج أن رضا العميل ينشأ من مقارنة العميل لأداء ا�خدمة مع توقعاتھ. فإذا �ان الأداء  

متوافقًا أو فاق توقعات العميل، فإن ذلك يؤدي إ�� تحقيق رضا مرتفع، و�ذا �ان الأداء أقل من المتوقع  

دمة العملاء، زادت احتمالية  ينتج عنھ عدم رضا. بناءً ع�� هذا النموذج، �لما زادت سرعة استجابة خ

مطابقة توقعات العميل مع الأداء الفع��، مما ينعكس إيجابيًا ع�� مستوى رضاه العام عن ا�خدمة  

 .والمنصة الرقمية ال�ي يتعامل معها

ا: نموذج الثقة �� العلامة التجار�ة
ً
  (Brand Trust Model)ثالث

يركز هذا النموذج ع�� أهمية بناء ثقة طو�لة الأمد ب�ن العميل والعلامة التجار�ة أو المنصة الرقمية.  

عد سرعة استجابة خدمة  
ُ
ب�ى هذه الثقة �ش�ل أسا�ىي من خلال التفاعلات الإيجابية والمتكررة. �

ُ
وت

ل �� �عز�ز شعور العملاء  العملاء عنصرًا محورً�ا �� هذه التفاعلات؛ حيث �ساهم الرد السريع والفعّا

بالأمان والثقة �� قدرة الشركة ع�� حل أي مشكلات أو تحديات قد تواجههم، مما يدفعهم إ�� 

 .الاستمرار �� التعامل معها وترشيحها لآخر�ن

 :النموذج النظري المفاهي�ي للدراسة

تم بناء النموذج النظري المفاهي�ي للدراسة اعتمادًا ع�� النظر�ات السابقة، بحيث ير�ط ب�ن سرعة  

استجابة خدمة العملاء كمتغ�� مستقل، و��ن مستوى ثقة العملاء ورضاهم كمتغ��ات تا�عة. و�و�ح  



النموذج أن ز�ادة سرعة استجابة خدمة العملاء تؤدي إ�� �عز�ز ثقة العملاء وز�ادة مستوى رضاهم، ��  

 .ح�ن أن التأخر أو ضعف الاستجابة يؤدي إ�� نتائج عكسية ع�� مستوى الثقة والرضا لدى العملاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الثالث الفصل 

 من�جية الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 .  مقدمة-

��دف هذا الفصل إ�� توضيح المن�جية العلمية ال�ي تم استخدامها لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن �ساؤلا��ا  

واختبار فرضيا��ا. ونظرًا لطبيعة الموضوع وأهدافھ، تم الاعتماد ع�� المن�ج الوصفي التحلي�� ا�ختلط (الكّ�ي  

يم وصف دقيق للظاهرة المدروسة، وتفس�� العلاقات ب�ن المتغ��ات  والنو��)، لما يتمتع بھ هذا المن�ج من قدرة ع�� تقد

�ش�ل عميق ووا�ح. وقد شملت أدوات البحث استبانة إلك��ونية �جمع البيانات الكمية من عينة الدراسة، إضافة  

م �� هذا  إ�� مقابلات شبھ مقننة �جمع بيانات نوعية من �عض العامل�ن �� خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية. وسيت 

الفصل توضيح تفاصيل اختيار مجتمع وعينة الدراسة، وتصميم أدوات جمع البيانات، و�جراءات جمع البيانات  

 .وتحليلها، والأساليب الإحصائية المستخدمة لضمان دقة وموثوقية نتائج الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المن�جية وطرق البحث.  -

، وهو من�ج يُتيح ا�جمع ب�ن المن�ج�ن   methods)-(Mixedاعتمدت الدراسة ا�حالية المن�ج الوصفي التحلي�� ا�ختلط

الكّ�ي والنو�� �ش�ل مت�امل، ��دف توف�� فهم عميق ودقيق لأثر سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� ثقة العملاء 

 .ورضاهم �� الأسواق الرقمية

: المن�ج الكّ�ي
ً

  :(Quantitative Approach)أولا

تم الاعتماد ع�� المن�ج الكّ�ي من خلال توزيع استبانة إلك��ونية ع�� عينة من مستخدمي الأسواق الرقمية �� المملكة  

العر�ية السعودية، حيث تم اختيار عينة عشوائية �سيطة من مستخدمي هذه الأسواق. هدفت هذه الاستبانة إ��  

 .ء، ومستوى رضا العملاء، ومدى ثق��م بالمنصات الرقميةجمع بيانات كمية دقيقة حول سرعة استجابة خدمة العملا

  :(Qualitative Approach)ثانيًا: المن�ج النو�� 

تم استخدام المن�ج النو�� من خلال إجراء مقابلات شبھ مقننة مع مجموعة مختارة من موظفي خدمة العملاء ��  

الأسواق الرقمية. وهدفت هذه المقابلات إ�� فهم أعمق للعوامل ال�ي تؤثر �� سرعة الاستجابة، والصعو�ات ال�ي  

لم��تبة ع�� تأخر استجابة خدمة العملاء من منظور  يواجهها موظفو خدمة العملاء، بالإضافة إ�� تحديد الآثار ا

 .الموظف�ن أنفسهم

 :مجتمع الدراسة وعين��ا

ت�وّن مجتمع الدراسة من مستخدمي الأسواق الرقمية والعامل�ن �� أقسام خدمة العملاء �� المملكة العر�ية  

) عميل، بالإضافة إ�� عينة  200السعودية. وقد تم اختيار عينة عشوائية �سيطة من المستخدم�ن بلغ حجمها (

 .قابلات ال�خصية معهم) موظفًا، لإجراء الم15قصدية من موظفي خدمة العملاء بلغ عددهم (

 :أدوات الدراسة

 :تم تصميم أدات�ن �جمع البيانات 

تضمنت أسئلة مقسمة إ�� محاور مختلفة لقياس سرعة استجابة خدمة العملاء، ومستوى رضا  : الاستبانة •

 .العملاء وثق��م

تم إعداد دليل للمقابلة شبھ المقننة مع موظفي خدمة العملاء، شمل أسئلة مفتوحة  : المقابلة ال�خصية  •

 .لاستكشاف آرا��م وتجار��م حول سرعة الاستجابة وتأث��ها ع�� العملاء

 :طرق جمع وتحليل البيانات

تم توزيع الاستبانة إلك��ونيًا ع�� منصات التواصل الاجتما�� وال��يد الإلك��و�ي، بينما تم إجراء المقابلات وجهًا لوجھ  

، ��  (SPSS)أو إلك��ونيًا من خلال منصات التواصل. وتم تحليل البيانات الكمية باستخدام برنامج التحليل الإحصائي

 .واستخراج الموضوعات الرئيسة �ش�ل م����  (Coding)ح�ن تم تحليل البيانات النوعية من خلال ال��م��

 

 



 مجتمع البحث -

يت�ون مجتمع الدراسة ا�حاليّة من جميع الأفراد الذين �ستخدمون الأسواق الرقمية (المتاجر الإلك��ونية وتطبيقات  

التجارة الإلك��ونية) �� المملكة العر�ية السعودية، وكذلك الموظف�ن العامل�ن �� أقسام خدمة العملاء ��ذه الأسواق.  

م�� بھ من تفاعل مستمر ودائم مع منصات التسوّق الرق�ي، مما يجعلھ قادرًا  وقد تم اختيار هذا ا�جتمع تحديدًا لما يت

ع�� تقديم معلومات دقيقة وواقعية حول تجار�ھ وانطباعاتھ تجاه سرعة استجابة خدمة العملاء وتأث��ها ع��  

 .مستو�ات ثقتھ ورضاه

 :وتم تحديد خصائص هذا ا�جتمع بناءً ع�� عدة معاي��، م��ا

 .أن ي�ون الفرد قد �عامل مع الأسواق الرقمية مرة واحدة ع�� الأقل �� الأشهر الثلاثة الأخ��ة •

أن ي�ون من المقيم�ن �� المملكة العر�ية السعودية لضمان توحيد الظروف الاجتماعية والثقافية والتقنية   •

 .للعينة ا�ختارة

 .�شمل موظفي خدمة العملاء المسؤول�ن �ش�ل مباشر عن التواصل مع العملاء ع�� المنصات الرقمية •

تم الاعتماد ع�� هذا ا�جتمع لما يوفره من بيانات واقعية �ساعد �� فهم الظاهرة المدروسة �ش�ل وا�ح ودقيق، مما  

 .�سهم �� ا�خروج بنتائج موثوقة وتوصيات عملية قابلة للتطبيق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 البحث حدود -

 :تتمثل حدود هذه الدراسة �� ا�جوانب التالية

 :ا�حدود الموضوعية .1

تقتصر الدراسة ع�� بحث أثر سرعة استجابة خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية ع�� مستوى ثقة العملاء ورضاهم،  

 .دون التطرق إ�� أ�عاد أخرى تتعلق بجودة ا�خدمة أو التسع�� أو التصميم التق�ي للمنصات الرقمية

 :ا�حدود البشر�ة .2

ل مجتمع الدراسة �� مستخدمي الأسواق الرقمية بالمملكة العر�ية السعودية، بالإضافة إ�� عينة من موظفي  
ّ
تمث

 .خدمة العملاء �� هذه الأسواق

 :ا�حدود الزمانية .3

)، وعليھ فإن نتائج الدراسة �عكس  2025-2024تم إجراء هذه الدراسة وجمع بيانا��ا خلال العام الدرا��ي ا�حا�� (

 .ظروف وتحديات هذا الإطار الزم�ي

 :ا�حدود الم�انية .4

تقتصر الدراسة من الناحية ا�جغرافية ع�� الأسواق الرقمية المستخدمة �� المملكة العر�ية السعودية، ما �ع�ي أن  

 .�عميم نتائج الدراسة يجب أن يأخذ �� الاعتبار البيئة الاجتماعية والاقتصادية والثقافية ا�خاصة ��ذه المنطقة

 :ا�حدود المن�جية .5

�عتمد الدراسة ع�� المن�ج الوصفي التحلي�� ا�ختلط (الك�ي والنو��) �� جمع وتحليل البيانات، مع ما قد يحملھ ذلك  

 .من قيود متعلقة بأدوات البحث والإجراءات المستخدمة �� جمع وتحليل البيانات

إن إدراك هذه ا�حدود �ساعد �� توضيح نطاق الدراسة، و�حدد إم�انية �عميم النتائج، ويساعد الباحث�ن الآخر�ن  

 .ع�� إجراء دراسات مستقبلية لسد أي فجوات بحثية أو لتوسيع نطاق البحث �� هذا ا�جال

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الرا�ع الفصل 

 ت النتائج والتوصيا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قدمة م

ُ�عد هذا الفصل من أهم أجزاء الدراسة، حيث �عرض الباحث فيھ النتائج ال�ي تم التوصل إل��ا من خلال تحليل  

البيانات ال�ي جُمعت باستخدام أدوات البحث ا�ختلفة، مثل الاستبانة والمقابلات. وتوفر هذه النتائج صورة  

ورضا العملاء �� الأسواق الرقمية، استنادًا إ�� وا�حة حول تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� مستوى ثقة 

 .آراء وتجارب المشارك�ن �� الدراسة

كما يتضمن هذا الفصل مناقشة شاملة لهذه النتائج �� ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة، مع إبراز نقاط  

الاتفاق والاختلاف بي��ا و��ن نتائج البحوث السابقة. ويس�� الباحث من خلال هذه المناقشة إ�� تقديم تفس��  

 .�� بداية الدراسة عل�ي �خرجات الدراسة، وتوضيح مدى تحقق الفروض ال�ي وُضعت

و�ناءً ع�� النتائج ال�ي تم التوصل إل��ا، يقدّم الباحث مجموعة من التوصيات العملية والمق��حات ال�ي ��دف إ��  

ز التوصيات ع��  
ّ

تحس�ن أداء خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية، و�عز�ز مستوى الثقة والرضا لدى العملاء. وترك

وتطو�ر بيئة العمل الداخلية �خدمة العملاء، و�عز�ز   توف�� اس��اتيجيات فعّالة لتحس�ن سرعة الاستجابة،

 .الكفاءة التشغيلية لمنصات التسوّق الرق�ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تحليل البيانات-

�عد الان��اء من جمع البيانات باستخدام أدوات البحث المعتمدة (الاستبانة والمقابلات)، تم تحليل البيانات باستخدام  

 :ويشمل تحليل البيانات ا�حاور التالية(SPSS) . الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال برنامج 

  :(Descriptive Analysis)التحليل الوصفي .1

تم إجراء تحليل وصفي للبيانات الديموغرافية لعينة الدراسة (مثل ا�جنس، العمر، المؤهل العل�ي، مستوى الدخل،  

وعدد مرات التعامل مع الأسواق الرقمية)، حيث ساهم هذا التحليل �� تقديم صورة شاملة عن خصائص العينة، بما  

 :�� ذلك

 .تحديد �سبة الذ�ور والإناث �� العينة •

 .توزيع الفئات العمر�ة •

 .تحديد مستوى التعليم لدى المشارك�ن •

 .عدد مرات التعامل مع الأسواق الرقمية •

 :اختبار صدق وثبات الاستبانة .2

 Content) صدق ا�حتوى  تم التحقق من صدق الاستبانة باستخدام طر�قة  :(Validity) اختبار الصدق •

Validity) حيث عرضت الاستبانة ع�� مجموعة من ا�خ��اء �� مجال البحث العل�ي وخدمة العملاء، وتم ،

 .�عديلها بناءً ع�� ملاحظا��م لضمان دقة ووضوح أسئلة البحث

  Cronbach’s)كرونباخ ألفا تم قياس ثبات أداة البحث باستخدام معامل  :(Reliability) اختبار الثبات •

Alpha)ولمستوى  (0.88) ، ولمستوى ثقة العملاء(0.85) ، حيث بلغ معامل الثبات لقسم سرعة الاستجابة ،

 .، مما �ش�� إ�� ارتفاع مستوى الثبات �� أداة البحث(0.87) رضا العملاء

 :تحليل الإجابات الكمية .3

تم تحليل الإجابات الكمية من خلال استخراج المتوسطات ا�حسابية والانحرافات المعيار�ة والنسب المئو�ة لتحديد  

 :اتجاهات الاستجابات. وتم تقديم النتائج �� جداول ورسوم بيانية لتوضيح

 .مستوى سرعة استجابة خدمة العملاء •

 .مستوى رضا العملاء •

 .مستوى ثقة العملاء •

 .مدى تأث�� سرعة الاستجابة ع�� رضا العملاء وثق��م •

  :(Correlation Analysis)تحليل الارتباط .4



لتحديد العلاقة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء   (Pearson Correlation) ب��سون  تم استخدام معامل الارتباط 

من جهة، ومستوى ثقة العملاء ورضاهم من جهة أخرى. وأسفرت النتائج عن وجود علاقة إيجابية قو�ة ودالة 

  r)، وعلاقة إيجابية قو�ة ب�ن سرعة الاستجابة ورضا العملاء (r = 0.78)إحصائيًا ب�ن سرعة الاستجابة وثقة العملاء

 (P < 0.01). ، عند مستوى دلالة(0.82 =

  Test & ANOVA):-(Tاختبار الفروق .5

لمعرفة ما إذا �انت هناك فروق ذات دلالة إحصائية �� رضا العملاء    Tتم استخدام اختبار Test:-T اختبار •

 .وثق��م بناءً ع�� ا�جنس

تم استخدام تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق بناءً ع�� الفئات   :(ANOVA) تحليل التباين الأحادي •

العمر�ة، ومستوى التعليم، وعدد مرات التعامل مع الأسواق الرقمية. وأظهرت النتائج وجود فروق ذات  

ظهر النتائج   (P < 0.05)دلالة إحصائية �� مستوى رضا العملاء وثق��م بناءً ع�� الفئات العمر�ة
ُ
، �� ح�ن لم ت

ا ذات دلالة إحصائية بناءً ع�� مستوى التعليم
ً
 .فروق

  :(Qualitative Analysis)تحليل الإجابات النوعية .6

، الذي   (Thematic Analysis)التحليل الموضو��  تم تفريغ بيانات المقابلات ال�خصية وتحليلها باستخدام أسلوب

�عتمد ع�� استخراج الموضوعات وا�حاور الرئيسة المتكررة �� إجابات المشارك�ن. وقد تم تصنيف النتائج ع�� النحو  

 :التا��

المشكلات الشائعة ال�ي يواجهها العملاء مع خدمة العملاء (مثل التأخر �� الرد، نقص التدر�ب لدى   •

 .الموظف�ن)

 .مدى تأث�� سرعة الاستجابة ع�� تكرار عمليات الشراء •

 .مق��حات المشارك�ن لتحس�ن سرعة الاستجابة •

 :تحليل التفاعل ب�ن المتغ��ات .7

أظهرت نتائج التحليل أن هناك علاقة تأث�� مباشرة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء وثقة العملاء ورضاهم. وتبّ�ن  

أن العملاء الذين يحصلون ع�� استجابة سريعة ومباشرة يميلون إ�� ز�ادة مستوى الثقة بالمنصة، �� ح�ن أن التأخر  

 .، مما يؤثر ع�� قرارا��م المستقبلية �� التعامل مع الأسواق الرقمية�� الاستجابة يؤدي إ�� تراجع مستوى الثقة والرضا

 

نتائج التحليل الإحصائي أثبتت �حة الفرضيات الرئيسة للدراسة، وأكدت أن سرعة استجابة خدمة العملاء  

 مؤثرًا وأساسيًا �� �عز�ز تجر�ة العملاء �� الأسواق الرقمية
ً
عد عاملا

ُ
�. 

 



 النتائج -

�عد الان��اء من جمع البيانات باستخدام أدوات البحث المعتمدة (الاستبانة والمقابلات)، تم تحليل البيانات باستخدام  

 :ويشمل تحليل البيانات ا�حاور التالية(SPSS) . الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال برنامج 
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 :�� ذلك
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 .توزيع الفئات العمر�ة •

 .تحديد مستوى التعليم لدى المشارك�ن •

 .عدد مرات التعامل مع الأسواق الرقمية •

 :اختبار صدق وثبات الاستبانة .2

 Content) صدق ا�حتوى  تم التحقق من صدق الاستبانة باستخدام طر�قة  :(Validity) اختبار الصدق •

Validity) حيث عرضت الاستبانة ع�� مجموعة من ا�خ��اء �� مجال البحث العل�ي وخدمة العملاء، وتم ،
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  Cronbach’s)كرونباخ ألفا تم قياس ثبات أداة البحث باستخدام معامل  :(Reliability) اختبار الثبات •

Alpha)ولمستوى  (0.88) ، ولمستوى ثقة العملاء(0.85) ، حيث بلغ معامل الثبات لقسم سرعة الاستجابة ،

 .، مما �ش�� إ�� ارتفاع مستوى الثبات �� أداة البحث(0.87) رضا العملاء

 :تحليل الإجابات الكمية .3

تم تحليل الإجابات الكمية من خلال استخراج المتوسطات ا�حسابية والانحرافات المعيار�ة والنسب المئو�ة لتحديد  

 :اتجاهات الاستجابات. وتم تقديم النتائج �� جداول ورسوم بيانية لتوضيح

 .مستوى سرعة استجابة خدمة العملاء •

 .مستوى رضا العملاء •

 .مستوى ثقة العملاء •

 .مدى تأث�� سرعة الاستجابة ع�� رضا العملاء وثق��م •

  :(Correlation Analysis)تحليل الارتباط .4



لتحديد العلاقة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء   (Pearson Correlation) ب��سون  تم استخدام معامل الارتباط 

من جهة، ومستوى ثقة العملاء ورضاهم من جهة أخرى. وأسفرت النتائج عن وجود علاقة إيجابية قو�ة ودالة 

  r)، وعلاقة إيجابية قو�ة ب�ن سرعة الاستجابة ورضا العملاء (r = 0.78)إحصائيًا ب�ن سرعة الاستجابة وثقة العملاء

 (P < 0.01). ، عند مستوى دلالة(0.82 =

  Test & ANOVA):-(Tاختبار الفروق .5

لمعرفة ما إذا �انت هناك فروق ذات دلالة إحصائية �� رضا العملاء    Tتم استخدام اختبار Test:-T اختبار •

 .وثق��م بناءً ع�� ا�جنس

تم استخدام تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق بناءً ع�� الفئات   :(ANOVA) تحليل التباين الأحادي •

العمر�ة، ومستوى التعليم، وعدد مرات التعامل مع الأسواق الرقمية. وأظهرت النتائج وجود فروق ذات  

ظهر النتائج   (P < 0.05)دلالة إحصائية �� مستوى رضا العملاء وثق��م بناءً ع�� الفئات العمر�ة
ُ
، �� ح�ن لم ت

ا ذات دلالة إحصائية بناءً ع�� مستوى التعليم
ً
 .فروق

  :(Qualitative Analysis)تحليل الإجابات النوعية .6

، الذي   (Thematic Analysis)التحليل الموضو��  تم تفريغ بيانات المقابلات ال�خصية وتحليلها باستخدام أسلوب

�عتمد ع�� استخراج الموضوعات وا�حاور الرئيسة المتكررة �� إجابات المشارك�ن. وقد تم تصنيف النتائج ع�� النحو  

 :التا��

المشكلات الشائعة ال�ي يواجهها العملاء مع خدمة العملاء (مثل التأخر �� الرد، نقص التدر�ب لدى   •

 .الموظف�ن)

 .مدى تأث�� سرعة الاستجابة ع�� تكرار عمليات الشراء •

 .مق��حات المشارك�ن لتحس�ن سرعة الاستجابة •

 :تحليل التفاعل ب�ن المتغ��ات .7

أظهرت نتائج التحليل أن هناك علاقة تأث�� مباشرة ب�ن سرعة استجابة خدمة العملاء وثقة العملاء ورضاهم. وتبّ�ن  

أن العملاء الذين يحصلون ع�� استجابة سريعة ومباشرة يميلون إ�� ز�ادة مستوى الثقة بالمنصة، �� ح�ن أن التأخر  

 .، مما يؤثر ع�� قرارا��م المستقبلية �� التعامل مع الأسواق الرقمية�� الاستجابة يؤدي إ�� تراجع مستوى الثقة والرضا

 

نتائج التحليل الإحصائي أثبتت �حة الفرضيات الرئيسة للدراسة، وأكدت أن سرعة استجابة خدمة العملاء  

 مؤثرًا وأساسيًا �� �عز�ز تجر�ة العملاء �� الأسواق الرقمية
ً
عد عاملا

ُ
�. 

 



 التوصيات -

 :ستنادًا إ�� النتائج ال�ي توصلت إل��ا الدراسة، يو�ىي الباحث بما ي��

: تحس�ن أنظمة الدعم الف�ي وتطو�ر البنية التقنية
ً

 أولا

 :الاستثمار �� تطو�ر أنظمة الدعم الف�ي المستخدمة �� خدمة العملاء من خلال .1

o ��استخدام تقنيات الذ�اء الاصطنا(AI)    لتحليل استفسارات العملاء وتوف�� ردود تلقائية

 .وسريعة

o   اعتماد برامج متقدمة لإدارة استفسارات العملاء (مثل أنظمة التذاكر الآلية) لضمان سرعة

 .الاستجابة وعدم تكرار الأخطاء

o تفعيل رو�وتات ا�حادثة(Chatbots)   ال�ي �عمل ع�� مدار الساعة للرد ع�� الاستفسارات البسيطة

 .�ش�ل فوري

توف�� خطوط اتصال متعددة (مثل ال��يد الإلك��و�ي، الم�المات الهاتفية، ا�حادثات الفور�ة) لضمان   .2

 .استجابة سريعة وشاملة لطلبات العملاء

 

 ثانيًا: تحس�ن مستوى تدر�ب موظفي خدمة العملاء 

 :تقديم برامج تدر�ب مكثفة لموظفي خدمة العملاء حول  .1

o كيفية التعامل مع استفسارات العملاء �سرعة ودقة. 

o مهارات الاتصال الفعّال والاستماع النشط لتحس�ن تجر�ة العميل. 

o كيفية التعامل مع الش�اوى وحالات الطوارئ �سرعة وكفاءة. 

 :��دف  (Performance Monitoring)تطو�ر نظام لمراقبة أداء الموظف�ن �� خدمة العملاء .2

o تحديد أوجھ القصور والعمل ع�� معا�ج��ا. 

o م�افأة الموظف�ن المتم��ين الذين يحققون أع�� معدلات استجابة ورضا للعملاء. 

 

ا: توف�� خطط بديلة (خطط طوارئ) عند �عطل الأنظمة
ً
 ثالث

 :وضع خطط احتياطية للطوارئ �شمل .1

o تخصيص فر�ق دعم ف�ي مخصص للاستجابة الفور�ة �� حالة �عطل النظام. 



o  تفعيل قنوات تواصل بديلة (مثل تطبيقات التواصل الاجتما�� أو الرسائل النصية) عند حدوث

 .انقطاع �� ا�خدمة الأساسية

o تصميم رسائل تلقائية تو�ح للعميل سبب المش�لة والمدة المتوقع �حلها لتجنب فقدان الثقة. 

لتقديم الدعم المباشر والفوري �� حالة حدوث   (Rapid Response Unit)إ�شاء وحدة استجابة سريعة .2

 .أزمات أو أعطال تقنية

 

 را�عًا: تطو�ر سياسة وا�حة لاستجابة خدمة العملاء 

 :تحديد معاي�� زمنية للاستجابة �شمل .1

o  للمحادثات الفور�ة ثانية 60 الرد ع�� استفسارات العملاء �� غضون. 

o  ثانية 90 الرد ع�� الم�المات الهاتفية خلال. 

o كحد أق�ىى  ساعة 24 الرد ع�� رسائل ال��يد الإلك��و�ي خلال. 

إدراج معيار سرعة الاستجابة �� تقييم أداء الموظف�ن، واعتباره مؤشرًا رئيسيًا �� تقييم أداء المنصة �ش�ل   .2

 .عام

 

 خامسًا: �عز�ز تجر�ة العملاء من خلال التواصل المستمر

 :توف�� قنوات مفتوحة للتواصل المستمر مع العملاء، و�شمل .1

o إرسال استبيانات دور�ة لقياس مستوى رضا العملاء عن سرعة الاستجابة. 

o تقديم عروض وخصومات خاصة للعملاء الأك�� ولاءً، �وسيلة لتعز�ز التفاعل الإيجا�ي مع المنصة. 

o الاستماع إ�� ملاحظات العملاء والعمل ع�� تنفيذها لتحس�ن ا�خدمة. 

لمراقبة أداء خدمة العملاء    (Customer Experience Team)إ�شاء فر�ق متخصص لمتا�عة تجر�ة العملاء .2

 .باستمرار

 

 سادسًا: استخدام التكنولوجيا المتقدمة لتحس�ن تجر�ة العملاء

لفهم سلوك العملاء �ش�ل    (Big Data)وتحليل البيانات ال�خمة  (AI)دمج تقنيات الذ�اء الاصطنا�� .1

 .أفضل



لتحليل استجابات العملاء واق��اح تحسينات    (Automated Feedback System)تطو�ر نظام تحليل تلقائي .2

 .فور�ة

لفهم ردود فعل العملاء وتقديم استجابة متناسبة مع    (Sentiment Analysis)تطبيق أنظمة تحليل المشاعر  .3

 .حال��م العاطفية

 

 سا�عًا: تحس�ن تصميم واجهة ا�خدمة �� الأسواق الرقمية

 .إعادة تصميم واجهة التواصل مع خدمة العملاء لت�ون أك�� سهولة وتفاعلية .1

�� الصفحة الرئيسية للمنصة لتمك�ن العملاء من التواصل   (Live Support) "توف�� زر "الدعم الفوري .2

 .الفوري مع خدمة العملاء

لإبلاغ العملاء بحالة استفسارا��م وحلول المشكلات �ش�ل    (Push Notifications)استخدام إشعارات فور�ة .3

 .مباشر

 

ا: قياس الأداء وتطو�ره باستمرار 
ً
 ثامن

 .لتحديد نقاط القوة والضعف أشهر 3 تنفيذ مراجعة دور�ة لأداء خدمة العملاء �ل .1

 .إ�شاء تقار�ر أداء دور�ة تو�ح مستوى سرعة الاستجابة ومستوى رضا العملاء .2

 .إشراك العملاء �� عملية التطو�ر المستمر من خلال طلب آرا��م �� تحس�ن ا�خدمة .3

 

 :التوصيات ا�خاصة بالدراسات المستقبلية

 :إجراء دراسات مستقبلية حول أثر سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� جوانب أخرى مثل .1

o ولاء العملاء(Customer Loyalty).  

o انتشار السمعة الرقمية(Digital Reputation).  

o تأث�� الاستجابة السريعة ع�� سلوك العملاء الشرائي. 

توسيع نطاق الدراسة ليشمل الأسواق الرقمية �� الدول ا�جاورة، مما �ساعد �� مقارنة أداء الأسواق   .2

 .الرقمية �� المملكة العر�ية السعودية مع الأسواق الإقليمية

 .ع�� أداء خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية  (Digital Transformation)دراسة أثر التحول الرق�ي ال�امل .3



 

 :التوصيات العامة

 .سرعة الاستجابة �عد من أهم العوامل ال�ي تؤثر ع�� تجر�ة العملاء وثق��م .1

 .�عز�ز البنية التحتية التقنية وتوف�� التدر�ب المستمر �سهمان �� تحس�ن أداء خدمة العملاء .2

 .تطو�ر أنظمة الدعم الف�ي وتوف�� قنوات تواصل متعددة يز�د من ثقة العملاء ورضاهم .3
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 الاستبانة -

 م�حق (أ): استبانة الدراسة 

 .(تمثل الاستبانة أداة جمع البيانات الأساسية �� الدراسة، وتم تصميمها وفقًا للأهداف والفروض البحثية)

افية �   القسم الأول: البيانات الديموغر

 :ا�جنس .1

o ( )  ذكر 

o ( )  أن�ى 

 :الفئة العمر�ة .2

o ( )  سنة  18أقل من 

o 25  –( ) 18  سنة 

o 35  –( ) 26  سنة 

o 45  –( ) 36  سنة 

o ( )  سنة  45أك�� من 

 :المؤهل العل�ي .3

o ( )  ثانو�ة عامة أو أقل 

o ( )  ب�الور�وس 

o ( )  دراسات عليا 

 :عدد مرات التعامل مع الأسواق الرقمية .4

o ( )  مرة واحدة أسبوعيًا 

o ( ) من مرت�ن إ�� ثلاث مرات أسبوعيًا 

o ( )  أك�� من ثلاث مرات أسبوعيًا 



 م�حق (ب): دليل المقابلة ال�خصية

 (تمثل المقابلة أداة البحث النو�� ال�ي استخدمها الباحث لاستكشاف آراء موظفي خدمة العملاء)

 ما �� العوامل ال�ي تؤثر ع�� سرعة استجابة خدمة العملاء �� الأسواق الرقمية؟  .1

 ما أبرز التحديات ال�ي تواجهكم �� الاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء؟  .2

 هل توجد خطط بديلة لديكم �� حالة �عطل النظام أو ز�ادة عدد الطلبات؟ .3

 كيف تؤثر سرعة الاستجابة ع�� رضا العملاء وثق��م �� المنصة؟  .4

 ما �� ا�حلول ال�ي تق��حها لتحس�ن سرعة استجابة خدمة العملاء؟ .5

 

 م�حق (ج): البيانات الإحصائية الإضافية

  (SPSSيتضمن هذا الم�حق البيانات الإحصائية المفصلة ال�ي أسفر ع��ا تحليل البيانات الكمية باستخدام برنامج )

 : %78معدل رضا العملاء الإجما�� �� 

 : %81معدل ثقة العملاء �� الأسواق الرقمية �� 

 : %45معدل مغادرة العملاء للمنصة �عد تأخر الاستجابة�� 

 : r = 0.78معامل الارتباط ب�ن سرعة الاستجابة وثقة العملاء�� 

 : r = 0.82معامل الارتباط ب�ن سرعة الاستجابة ورضا العملاء�� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Abstractالم�خص -

This study aims to explore the impact of customer service response speed on customer trust and 

ch, analytical approa-method descriptive-satisfaction in digital markets. The study adopted a mixed

combining quantitative and qualitative methods to provide a comprehensive understanding of the 

a  relationship between response speed, customer trust, and satisfaction. Data was collected using

-structured questionnaire distributed electronically to a sample of 200 customers, along with semi

cted with 15 customer service employees from various digital platforms in tructured interviews condus

Saudi Arabia. 

The findings revealed a strong positive correlation between customer service response speed and both 

customer trust and satisfaction. The correlation coefficient between response speed and customer trust 

, both significant (r = 0.82), and between response speed and customer satisfaction was (r = 0.78)was 

. The study also showed that customers who experienced fast response times reported (P < 0.01)at 

higher levels of trust and satisfaction, whereas delayed responses led to customer dissatisfaction and 

increased the likelihood of switching to alternative platforms. 

The study recommends enhancing customer service infrastructure, providing continuous employee 

-alpowered chatbots and re-training, and implementing advanced technological solutions such as AI

ime response systems to improve response speed and customer experience.t 

Customer Service, Response Speed, Customer Trust, Customer Satisfaction, Digital Markets,  Keywords:

Methods Research.-Mixed 
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