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وتقدير شكر   

 

 أتوجه بخالص الشكر والتقدير إلى جميع من ساهم في إنجاز هذه الرسالة، وأخص بالشكر

دعم المستمر طوال فترة إعداد هذه الالسديدة و كمعلى توجيهاتشكركم أ :أساتذتي الكرام

 .الثمينة الأثر البالغ في إنجاز هذا العمل مالقيمة ونصائحه مالرسالة. لقد كان لتوجيهاته

إلى والدي ووالدتي، أشكرهما على دعمهما اللامحدود، وتشجيعهما الدائم   :عائلتي العزيزة

لي في جميع مراحل حياتي. كما أود أن أشكر إخوتي وأخواتي على تفهمهم وصبرهم 

 .ودعمهم المستمر

أتوجه بالشكر الجزيل إلى جميع المشاركين في هذه   :جميع المشاركين في الدراسة

الدراسة، سواء كانوا من موظفي شركة جرير أو عملائها الكرام، على وقتهم الثمين  

 .وتعاونهم الصادق، الذي كان له الدور الكبير في إتمام هذا البحث

وأخيرًا، أحمد الله العلي القدير الذي منحني الصحة والعزم لإكمال هذه الدراسة، وأسأله 

 .أن يوفقني في كل ما هو قادم، وأن يجعل هذا العمل خالصًا لوجهه الكريم ونافعاً للجميع

 .والحمد لله رب العالمين
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 المستخلص 

تتناول هذه الدراسة تأثير إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية على رضا العملاء وسلوكهم الشرائي في  

أكبر الشركات المتخصصة في بيع الكتب والمستلزمات الإلكترونية في السعودية. تم جمع  شركة جرير، واحدة من  

بين   تتراوح  عينة  إلى    500و   300البيانات من  بالإضافة  في    15عميل،  الصلة  ذات  الأقسام  ومديرًا من  موظفًا 

 .الشركة، من خلال استبيانات ومقابلات معمقة

التقنية مثل الاختراقات السيبرانية والمشاكل التشغيلية مثل تأخر الشحن واستلام  أظهرت النتائج أن المخاطر  

من العملاء شعروا بتأثير    % 70المنتجات التالفة، لها تأثير سلبي كبير على رضا العملاء. أشارت البيانات إلى أن  

من العملاء عن مواجهتهم لتأخر    % 50متوسط إلى كبير جداً للمخاطر على تجربتهم الشرائية. بالإضافة إلى ذلك، أبلغ  

 .مشاكل في الدفع الإلكتروني %40الشحن، بينما واجه 

استند التحليل إلى أربعة فرضيات رئيسية تتعلق بالعلاقة بين إدارة المخاطر ورضا العملاء، وتأثير المخاطر  

حدوث   بين  سلبية  علاقة  وجود  النتائج  أثبتت  الفعالة.  التواصل  استراتيجيات  وأهمية  التشغيلية،  والمشاكل  التقنية 

 .اتيجيات إدارة المخاطرالمخاطر ورضا العملاء، مما يعزز الحاجة إلى تحسين استر

قدمت الدراسة توصيات لتعزيز الأمان السيبراني من خلال تحديث الأنظمة التكنولوجية بانتظام وتدريب  

الموظفين على أفضل ممارسات الأمان السيبراني. كما أوصت بتطوير نظام لوجستي أكثر كفاءة لتحسين سرعة  

وتعزيز استراتيجيات التواصل بين الأقسام    الشحن والتسليم، وتحسين نظام الدفع الإلكتروني لتقليل المشاكل المالية، 

 .لضمان التنسيق الفعّال في إدارة المخاطر

 الكلمات المفتاحية 

إدارة المخاطر، التجارة الإلكترونية، رضا العملاء، الأمان السيبراني، شركة جرير، الشحن والتسليم، نظام الدفع 

 .الإلكتروني، التواصل الداخلي، تحسين الجودة
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Abstract 

This study examines the impact of e-commerce risk management on customer 

satisfaction and purchasing behavior at Jarir Bookstore, one of the largest retailers of 

books and electronics in Saudi Arabia. Data was collected from a sample of 300 to 500 

customers, as well as 15 employees and managers from relevant departments within the 

company, using surveys and in-depth interviews. 

The results indicated that technical risks, such as cybersecurity breaches, and 

operational issues, such as shipping delays and receiving damaged products, have a 

significant negative impact on customer satisfaction. The data showed that 70% of 

customers experienced moderate to very high levels of impact from these risks on their 

shopping experience. Additionally, 50% of customers reported facing shipping delays, 

while 40% encountered issues with electronic payments. 

The analysis was based on four main hypotheses concerning the relationship 

between risk management and customer satisfaction, the impact of technical and 

operational risks, and the importance of effective communication strategies. The findings 

demonstrated a negative correlation between the occurrence of risks and customer 

satisfaction, highlighting the need for improved risk management strategies. 

The study provides recommendations to enhance cybersecurity by regularly 

updating technological systems and training employees on best practices for 

cybersecurity. It also suggests developing a more efficient logistics system to improve 

shipping speed and delivery, improving the electronic payment system to reduce financial 
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issues, and enhancing internal communication strategies to ensure effective coordination 

in risk management. 

Keywords 

Risk Management, E-Commerce, Customer Satisfaction, Cybersecurity, Jarir 

Bookstore, Shipping and Delivery, Electronic Payment System, Internal Communication, 

Quality Improvement. 
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 Introductionالمقدمة  -

التطورات   بفضل  التجارية،  الأعمال  إجراء  كيفية  في  جذريًا  تحولًا  العالم  شهد  الأخيرين،  العقدين  في 

التكنولوجية السريعة وانتشار الإنترنت. أصبحت التجارة الإلكترونية جزءًا لا يتجزأ من الحياة اليومية للمستهلكين  

يضًا باسم التجارة عبر الإنترنت، هي عملية بيع وشراء والشركات على حد سواء. التجارة الإلكترونية، التي تعُرف أ

السلع والخدمات عبر الإنترنت. هذه الطريقة من التجارة لا تقتصر فقط على شراء المنتجات الملموسة، ولكنها تشمل  

؛ Zhu & Thatcher, 2020))  أيضًا الخدمات الرقمية مثل البرامج والتطبيقات، وحتى الخدمات المالية والتعليمية

 . (2020الجندي،  )

أهمية التجارة الإلكترونية تزداد يومًا بعد يوم نظرًا للفوائد العديدة التي تقدمها لكل من الشركات والمستهلكين.  

من ناحية الشركات، تمكن التجارة الإلكترونية من الوصول إلى قاعدة عملاء أوسع بدون الحاجة إلى استثمارات 

كما أنها تتيح للشركات القدرة على العمل   (2021الحربي،  )  عليةضخمة في البنية التحتية التقليدية مثل المتاجر الف

المستهلكين، توفر   ناحية  المبيعات والإيرادات. من  أيام الأسبوع، مما يعزز من فرص  على مدار الساعة وطوال 

مكان،   أي  ومن  وقت  أي  في  والخدمات  المنتجات  من  متنوعة  إلى مجموعة  الوصول  الإلكترونية سهولة  التجارة 

 . ( 2019الصالح، )  مقارنة الأسعار والمنتجات بسهولة بالإضافة إلى القدرة على 

اهتمامًا      تتطلب  جديدة  ومخاطر  تحديات  معه  يجلب  الإلكترونية  للتجارة  السريع  النمو  هذا  فإن  ذلك،  ومع 

خاصًا. إدارة هذه المخاطر بشكل فعال هو المفتاح لضمان استمرارية الأعمال وبناء ثقة العملاء. هنا يأتي دور إدارة 

 . (2021القرني، )Chopra & Meindl, 2021)) المخاطر في التجارة الإلكترونية

إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية هي عملية معقدة تتطلب نهجًا شاملاً يشتمل على تحديد وتقييم وتخفيف المخاطر  

المحتملة التي قد تواجه الشركات العاملة عبر الإنترنت. تشمل هذه المخاطر مجموعة واسعة من القضايا التي يمكن  

 .(2020غير مباشر )الجندي،   أن تؤثر على العمليات التجارية بشكل مباشر أو 

أحد أهم أنواع المخاطر في التجارة الإلكترونية هو الأمن السيبراني. مع تزايد عدد الهجمات الإلكترونية  

واختراقات البيانات، أصبح من الضروري للشركات حماية معلوماتها ومعلومات عملائها من السرقة أو الفقدان.  
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الشركة سمعة  وتدمير  مالية ضخمة  خسائر  في  تتسبب  أن  يمكن  السيبرانية  ؛ Chen et al., 2021)) الهجمات 

 (.  2019الصالح،  )

إلى جانب الأمن السيبراني، هناك مخاطر الخصوصية التي تتعلق بحماية البيانات الشخصية للعملاء. مع  

تزايد القوانين واللوائح المتعلقة بحماية البيانات، يجب على الشركات التأكد من امتثالها لهذه اللوائح وتجنب الغرامات  

 . .(Zhu & Thatcher, 2020) والعقوبات 

استخدام   تتضمن  قد  الاحتيال  عمليات  الإلكترونية.  التجارة  في  كبيرًا  تحديًا  أيضًا  تشكل  الاحتيال  مخاطر 

بطاقات ائتمان مسروقة أو تقديم طلبات مزيفة، مما يؤدي إلى خسائر مالية للشركات. بالإضافة إلى ذلك، تواجه  

فقدان الشحنات، مما يمكن أن يؤدي إلى عدم رضا  الشركات مخاطر الشحن والتسليم، مثل التأخيرات في التسليم أو  

 .(Chopra & Meindl, 2021). العملاء

الامتثال   ذلك  بما في  التعامل معها،  الشركات  التي يجب على  القانونية والتنظيمية  التحديات  هناك  أخيرًا، 

للقوانين المحلية والدولية المتعلقة بالتجارة الإلكترونية. كل هذه الجوانب تتطلب استراتيجيات متكاملة لإدارة المخاطر  

 .(2021طراف المعنية )القرني، لضمان سير الأعمال بسلاسة وحماية مصالح جميع الأ 

، هي واحدة من أكبر الشركات الرائدة في مجال البيع بالتجزئة  1979شركة جرير، التي تأسست في عام  

المكتبية   والأدوات  الكتب  ذلك  في  بما  المنتجات  من  واسعة  مجموعة  جرير  تقدم  السعودية.  العربية  المملكة  في 

في بناء سمعة قوية بفضل التزامها بتقديم    والإلكترونيات والألعاب والمواد التعليمية. على مر السنين، نجحت جرير 

 .(.(Alghamdi et al., 2020 ؛Alharthi, 2019))ممتازةمنتجات عالية الجودة وخدمة عملاء 

مع تطور التكنولوجيا وانتشار الإنترنت، اتجهت شركة جرير نحو تبني التجارة الإلكترونية كجزء أساسي  

بالوصول إلى قاعدة عملاء أوسع وتحقيق نمو كبير في الإيرادات. من استراتيجيتها التجارية. هذا التحول سمح للشركة  

إدارتها   التي يجب  التحديات والمخاطر  التجارة الإلكترونية جاء مع مجموعة من  إلى  ومع ذلك، فإن هذا الانتقال 

 .(Alghamdi et al., 2020) .بفعالية لضمان نجاح العمليات التجارية عبر الإنترنت 
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أهمية هذه الدراسة التطبيقية تنبع من الحاجة الملحة لفهم كيفية تعامل شركة جرير مع المخاطر المرتبطة  

بالتجارة الإلكترونية. من خلال دراسة حالة جرير، يمكننا الحصول على رؤى قيمة حول استراتيجيات إدارة المخاطر  

ارجه. بالإضافة إلى ذلك، يمكن لهذه الدراسة أن  التي يمكن أن تتبناها الشركات الأخرى في السوق السعودي وخ

 .تسهم في تحسين العمليات التجارية لجرير وزيادة رضا العملاء وتعزيز الثقة في التجارة الإلكترونية بشكل عام

(Alharthi, 2019). 

 Research Problemمشكلة الدراسة    -

تكمن مشكلة الدراسة في وجود فجوة في الفهم حول كيفية تأثير إدارة مخاطر التجارة الإلكترونية على سلوك  

العملاء وضمان   للحفاظ على رضا  المخاطر  لإدارة  فعالة  استراتيجيات  إلى  الشركات  تحتاج  المستهلكين.  ورضا 

 استمرارية العمليات التجارية. 

مع التقدم السريع في التكنولوجيا الرقمية، شهدت التجارة الإلكترونية نمواً هائلاً وتحولت إلى جزء أساسي  

من الاقتصاد العالمي. الشركات بمختلف أحجامها تستفيد من التجارة الإلكترونية للوصول إلى جمهور أوسع، وتقليل  

ا النمو السريع لم يأتِ دون تحديات، إذ تواجه الشركات العديد التكاليف التشغيلية، وزيادة المبيعات. ومع ذلك، فإن هذ 

 .من المخاطر التي قد تؤثر على عملياتها وتؤدي إلى فقدان ثقة المستهلكين إذا لم يتم إدارتها بشكل فعال

الإلكتروني،   الاحتيال  مثل  المخاطر  من  أنواع  لعدة  معرضة  العديدة،  فوائدها  رغم  الإلكترونية،  التجارة 

المخاطر ليست فقط مصدر قلق للشركات،  البيانات، وقضايا الشحن والتسليم. هذه  الهجمات السيبرانية، خروقات 

ثقتهم في التجارة الإلكترونية وقدرتهم على    ولكنها تؤثر أيضاً بشكل كبير على المستهلكين، مما يؤدي إلى تراجع

 .الاستفادة الكاملة منها

العصر   هذا  في  ملحة  يعد ضرورة  المستهلكين  على  الإلكترونية  التجارة  مخاطر  إدارة  تأثير  وفهم  تحديد 

الرقمي. بالرغم من وجود دراسات عديدة تناولت إدارة المخاطر بشكل عام، فإن هناك نقصًا في الأبحاث التي تركز  

رائي في السياق السعودي، وخاصةً فيما يتعلق  على العلاقة بين إدارة هذه المخاطر ورضا المستهلكين وسلوكهم الش

 .بشركة مثل جرير، التي تعد واحدة من أبرز الشركات في هذا المجال
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شركة جرير، باعتبارها رائدة في مجال البيع بالتجزئة في المملكة العربية السعودية، قامت بتوسيع نطاق  

هذا   في  الأخرى  الشركات  تواجهها  التي  المخاطر  لنفس  جعلها عرضة  مما  الإلكترونية،  التجارة  لتشمل  عملياتها 

ر على رضا المستهلكين وسلوكهم الشرائي؟  القطاع. لكن السؤال الذي يطرح نفسه هنا هو: كيف تؤثر هذه المخاط

 وهل تستطيع استراتيجيات إدارة المخاطر الحالية في شركة جرير تحقيق الحماية اللازمة وتعزيز ثقة العملاء؟ 

في   السريع  التغير  مثل  متعددة،  جوانب  الإلكترونية  التجارة  مخاطر  إدارة  تواجه  التي  التحديات  تتضمن 

بالمخاطر   التنبؤ  والمحلية، وصعوبة  الدولية  واللوائح  للقوانين  بالامتثال  المتعلقة  والتعقيدات  السيبرانية،  التهديدات 

شركة جرير، كنموذج للدراسة، تواجه هذه التحديات بشكل    المستقبلية وتطوير استراتيجيات استباقية للتعامل معها. 

 .يومي، مما يجعل من الضروري فهم كيفية تأثير هذه التحديات على رضا المستهلكين واستجابة الشركة لها

 

 Importance of the Studyأهمية الدراسة   -

 الأهمية الأكاديمية  - 1

من الناحية الأكاديمية، تساهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات المتعلقة بإدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية.  

تعتبر الأبحاث المتعلقة بهذا المجال متزايدة الأهمية نظراً لتوسع نطاق التجارة الإلكترونية وزيادة تعقيداتها. تتناول  

بيات الحالية من خلال تقديم تحليل معمق لكيفية تأثير إدارة المخاطر على  هذه الدراسة الفجوات الموجودة في الأد 

المخاطر   إدارة  بين  نموذج نظري يربط  تقديم  يمكن  التحليل،  المستهلكين وسلوكهم الشرائي. من خلال هذا  رضا 

أ بشكل  الموضوع  هذا  المستقبل لاستكشاف  في  للباحثين  قوياً  أساسًا  يوفر  مما  المستهلكين،    الحربي، ) .كبرونتائج 

2021 .) 
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 الأهمية التطبيقية  - 2

التجارة   مجال  في  العاملة  الشركات  تفيد  أن  يمكن  عملية  رؤى  الدراسة  هذه  تقدم  التطبيقية،  الناحية  من 

أخرى. من خلال دراسة حالة شركة جرير، يمكن  الإلكترونية، سواء في المملكة العربية السعودية أو في مناطق  

 :للشركات الأخرى التعلم من التجارب والخبرات التي تمت مواجهتها في هذا السياق. تشمل الفوائد التطبيقية ما يلي

يمكن للشركات استخدام النتائج المستخلصة من هذه الدراسة لتطوير   :تحسين استراتيجيات إدارة المخاطر . 1

وتحسين استراتيجيات إدارة المخاطر الخاصة بها، مما يعزز من قدرتها على مواجهة التحديات والتهديدات  

 .التي تواجهها

من خلال فهم كيفية تأثير إدارة المخاطر على رضا المستهلكين، يمكن للشركات اتخاذ   :تعزيز رضا العملاء . 2

 .  تدابير لتحسين تجربة العملاء، مما يؤدي إلى زيادة الولاء والثقة في العلامة التجارية

التشغيلية . 3 الكفاءة  تحسين   :زيادة  على  الشركات  الدراسة  هذه  من  المستخلصة  والتوصيات  النتائج  تساعد 

 .عملياتها التجارية، مما يساهم في تحقيق كفاءة أعلى وتقليل التكاليف المرتبطة بالمخاطر

 الأهمية الاقتصادية  - 3

تكتسب هذه الدراسة أهمية كبيرة من الناحية الاقتصادية، حيث تسهم في تعزيز الاقتصاد الرقمي في المملكة  

العربية السعودية. مع تزايد الاعتماد على التجارة الإلكترونية، يصبح من الضروري للشركات تطوير استراتيجيات  

 :شمل الفوائد الاقتصادية ما يليفعالة لإدارة المخاطر لضمان استدامة العمليات التجارية. ت

نمو مستدام . 1 الإيرادات   :تحقيق  في  نمو مستدام  تحقيق  للشركات  يمكن  المخاطر،  إدارة  تحسين  من خلال 

 .والمبيعات، مما يساهم في تعزيز الاقتصاد المحلي

تقديم حلول جديدة لإدارة المخاطر يمكن أن يحفز الابتكار في قطاع التجارة الإلكترونية، مما   :تحفيز الابتكار . 2

 .يؤدي إلى تطوير منتجات وخدمات جديدة تلبي احتياجات السوق
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الناشئة . 3 الشركات  الدراسة   :دعم  المقدمة في هذه  النتائج والتوصيات  الاستفادة من  الناشئة  للشركات  يمكن 

 .لتطوير استراتيجياتها الخاصة وتحقيق النجاح في السوق التنافسية

 الأهمية الاجتماعية  - 4

التجارة   في  المستهلكين  تجربة  تحسين  خلال  من  الاجتماعية  الناحية  من  مهمًا  دورًا  الدراسة  هذه  تلعب 

الإلكترونية. من خلال فهم تأثير إدارة المخاطر على رضا المستهلكين، يمكن للشركات تحسين خدماتها وتقديم تجربة  

 :ا يليأكثر أمانًا وموثوقية للمستخدمين. تشمل الفوائد الاجتماعية م

الإلكترونية . 1 التجارة  في  الثقة  في   :تعزيز  المستهلكين  ثقة  تعزيز  يمكن  المخاطر،  إدارة  تحسين  من خلال 

 .التجارة الإلكترونية، مما يشجع المزيد من الأشخاص على استخدام هذه المنصات والاستفادة من فوائدها

تقديم توصيات لتحسين الأمن السيبراني وحماية البيانات يساعد في حماية المستهلكين   :حماية المستهلكين . 2

 .من الاحتيال والهجمات السيبرانية، مما يعزز من أمان استخدام التجارة الإلكترونية

تساهم هذه الدراسة في تحقيق التوازن بين تقديم خدمات مبتكرة وجذابة   :تحقيق التوازن بين الابتكار والأمان . 3

 ,.Alghamdi et al) .وضمان الأمان وحماية المستهلكين، مما يعزز من تجربة التسوق عبر الإنترنت 

2020 .) 

 Objectives of the Studyأهداف الدراسة   -

 الأهداف الرئيسية 

 :تحديد المخاطر الرئيسية التي تواجه شركة جرير في مجال التجارة الإلكترونية . 1

o   الهدف الأول هو تحديد وتصنيف المخاطر التي تؤثر على عمليات التجارة الإلكترونية في شركة

مثل   التشغيلية  والمخاطر  والاختراقات،  السيبراني  الأمن  مثل  التقنية  المخاطر  ذلك  يشمل  جرير. 

 .مشاكل الشحن والتسليم، والمخاطر القانونية والتنظيمية
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 :تقييم تأثير إدارة المخاطر على رضا المستهلكين وسلوكهم الشرائي  . 2

o   يهدف هذا الهدف إلى فهم العلاقة بين استراتيجيات إدارة المخاطر التي تطبقها شركة جرير ورضا

العملاء   ثقة  تعزيز  في  الاستراتيجيات  فعالية هذه  تقييم مدى  الشرائي. سيتم  المستهلكين وسلوكهم 

 .وتحسين تجربتهم الشرائية

 :تقديم توصيات لتحسين استراتيجيات إدارة المخاطر في شركة جرير . 3

o   بناءً على النتائج المستخلصة من الدراسة، سيتم تقديم توصيات عملية تهدف إلى تحسين استراتيجيات

إدارة المخاطر في شركة جرير. ستساعد هذه التوصيات في تعزيز كفاءة العمليات التجارية وتقليل  

 .المخاطر المحتملة

 :اقتراح حلول مستقبلية للتحديات التي تواجه التجارة الإلكترونية في السوق السعودي . 4

o   تواجه التجارة الإلكترونية في المملكة  يهدف هذا الهدف إلى استشراف التحديات المستقبلية التي قد

التحديات. سيشمل ذلك تحليل الاتجاهات   للتعامل مع هذه  السعودية، وتقديم حلول مبتكرة  العربية 

 .الناشئة وتقديم استراتيجيات استباقية لتعزيز استدامة التجارة الإلكترونية

 الأهداف الفرعية 

 :العملاءتحليل تأثير المخاطر التقنية على تجربة  . 1

o   دراسة كيفية تأثير المخاطر التقنية، مثل الهجمات السيبرانية وخروقات البيانات، على ثقة العملاء

 .ورضاهم. سيتم تقييم فعالية الإجراءات الأمنية التي تتبعها شركة جرير في حماية معلومات العملاء

 :تقييم تأثير المخاطر التشغيلية على رضا المستهلكين . 2

o   تحليل تأثير المشاكل التشغيلية، مثل التأخيرات في الشحن والتسليم، على رضا المستهلكين وسلوكهم

 .الشرائي. سيتم دراسة كيف يمكن تحسين عمليات الشحن والتسليم لتلبية توقعات العملاء

 :دراسة تأثير المخاطر القانونية والتنظيمية على عمليات التجارة الإلكترونية . 3
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o   تحليل كيف يمكن للقوانين واللوائح المتعلقة بالتجارة الإلكترونية أن تؤثر على عمليات شركة جرير

 .ورضا المستهلكين. سيتم دراسة مدى امتثال الشركة لهذه اللوائح وتأثير ذلك على العمليات التجارية

 :تقييم استراتيجيات التواصل مع العملاء في إدارة المخاطر . 4

o   دراسة كيفية تأثير استراتيجيات التواصل مع العملاء حول المخاطر والإجراءات المتخذة لإدارتها

 .على رضا العملاء. سيتم تحليل فعالية قنوات التواصل المستخدمة ومدى شفافيتها

 :تحليل تأثير الابتكارات التكنولوجية على إدارة المخاطر  . 5

o   ،دراسة كيف يمكن للابتكارات التكنولوجية، مثل استخدام الذكاء الاصطناعي وتقنيات البلوك تشين

أن تساهم في تحسين إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية. سيتم تقييم مدى تبني شركة جرير لهذه  

 .التقنيات وتأثيرها على العمليات 

 الأهمية التطبيقية لتحقيق الأهداف 

تحقيق هذه الأهداف يمكن أن يسهم بشكل كبير في تحسين إدارة المخاطر في شركة جرير، مما يعزز من  

ثقة العملاء ويزيد من رضاهم. بالإضافة إلى ذلك، يمكن للتوصيات والحلول المقترحة أن توفر نموذجًا يمكن للشركات  

ي إدارة المخاطر. هذا سيسهم في تعزيز الاقتصاد  الأخرى في السوق السعودي وخارجه اتباعه لتحسين استراتيجياتها ف 

 .(Chen et al., 2021) .الرقمي وبناء بيئة تجارية إلكترونية أكثر أمانًا وموثوقية 

 Research Hypotheses فرضيات الدراسة

 :الفرضية الأولى

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية ورضا المستهلكين في شركة   •

 .جرير

o :H1  المستهلكينإدارة المخاطر الفعالة في التجارة الإلكترونية تؤدي إلى زيادة رضا. 

o :H0 لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة المخاطر على رضا المستهلكين. 
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 :الفرضية الثانية

المخاطر التقنية مثل الهجمات السيبرانية وخروقات البيانات لها تأثير سلبي على رضا المستهلكين في شركة   •

 .جرير

o :H1 الهجمات السيبرانية وخروقات البيانات تقلل من رضا المستهلكين. 

o :H0 الهجمات السيبرانية وخروقات البيانات لا تؤثر على رضا المستهلكين. 

 :الفرضية الثالثة

المشاكل التشغيلية مثل التأخيرات في الشحن والتسليم تؤثر سلباً على سلوك الشراء لدى المستهلكين في شركة   •

 .جرير

o :H1 التأخيرات في الشحن والتسليم تؤدي إلى تراجع في سلوك الشراء لدى المستهلكين. 

o :H0 التأخيرات في الشحن والتسليم لا تؤثر على سلوك الشراء لدى المستهلكين. 

 :الفرضية الرابعة

من رضا   • تحسن  المتخذة لإدارتها  والإجراءات  المخاطر  بشأن  العملاء  مع  الفعالة  التواصل  استراتيجيات 

 .العملاء

o :H1  المخاطر يعزز من رضاهمالتواصل الفعال مع العملاء حول. 

o :H0 التواصل حول المخاطر لا يؤثر على رضا العملاء. 
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 Research Questionsتساؤلات الدراسة   -

 الأسئلة الرئيسية 

 ما هي المخاطر الرئيسية التي تواجه شركة جرير في مجال التجارة الإلكترونية؟  . 1

 كيف تؤثر إدارة المخاطر على رضا المستهلكين وسلوكهم الشرائي في شركة جرير؟ . 2

 ما هي الفجوات الحالية في استراتيجيات إدارة المخاطر لشركة جرير؟  . 3

 ما هي التوصيات الممكنة لتحسين استراتيجيات إدارة المخاطر في شركة جرير؟  . 4

 ما هي الحلول المستقبلية المقترحة للتحديات التي تواجه التجارة الإلكترونية في السوق السعودي؟  . 5

 ويتفرع من الأسئلة الرئيسة الأسئلة الفرعية الاتيه  

ما تأثير المخاطر التقنية، مثل الهجمات السيبرانية وخروقات البيانات، على ثقة العملاء ورضاهم في شركة   . 1

 جرير؟ 

 الشرائي؟ كيف تؤثر المشاكل التشغيلية، مثل التأخيرات في الشحن والتسليم، على رضا المستهلكين وسلوكهم   . 2

 ما هو تأثير الامتثال للقوانين واللوائح المتعلقة بالتجارة الإلكترونية على عمليات شركة جرير؟  . 3

رضا   . 4 على  لإدارتها  المتخذة  والإجراءات  المخاطر  حول  العملاء  مع  التواصل  استراتيجيات  تؤثر  كيف 

 العملاء؟

كيف يمكن للابتكارات التكنولوجية، مثل استخدام الذكاء الاصطناعي وتقنيات البلوك تشين، أن تساهم في   . 5

 تحسين إدارة المخاطر في شركة جرير؟ 

ما هي التحديات المستقبلية التي قد تواجه التجارة الإلكترونية في السوق السعودي، وكيف يمكن لشركة جرير   . 6

 الاستعداد لها؟ 
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 Study Terminologyمصطلحات الدراسة   -
 

 (E-commerce)  التجارة الإلكترونية - 1

تشير التجارة الإلكترونية إلى جميع الأنشطة التجارية التي تتم عبر الإنترنت. تشمل هذه الأنشطة شراء وبيع  

السلع والخدمات، وكذلك العمليات المصرفية والمعاملات المالية الإلكترونية. تعد التجارة الإلكترونية جزءاً أساسياً  

 .إلى الأسواق العالمية وتحقيق النمو الاقتصاديمن الاقتصاد الرقمي، حيث تسهم في تسهيل الوصول 

 (Risk Management) إدارة المخاطر - 2

إدارة المخاطر هي عملية تحديد وتحليل وتقييم وتخفيف أو القضاء على المخاطر التي يمكن أن تؤثر على  

التهديدات السيبرانية، خروقات عمليات الأعمال. في سياق التجارة الإلكترونية، تشمل إدارة المخاطر التعامل مع  

البيانات، الاحتيال الإلكتروني، وقضايا الشحن والتسليم. تهدف إدارة المخاطر إلى حماية مصالح الشركة والعملاء 

 .وضمان استمرارية العمليات التجارية

 (Customer Satisfaction)  رضا المستهلكين - 3

رضا المستهلكين يعبر عن مستوى الرضا الذي يشعر به العملاء تجاه المنتجات أو الخدمات المقدمة لهم.  

يمكن قياس رضا المستهلكين من خلال استبيانات ومراجعات العملاء التي تقيم جودة الخدمة، سرعة التسليم، الدعم  

مؤشراً رئيسياً على نجاح الشركة في تلبية احتياجات    الفني، والأمان في المعاملات الإلكترونية. يعد رضا المستهلكين

 .العملاء وتحقيق ولائهم

 (Cybersecurity)  الأمن السيبراني - 4

الأمن السيبراني هو مجموعة من التقنيات والممارسات المصممة لحماية الأنظمة والشبكات والبرامج من  

الهجمات الرقمية. يشمل الأمن السيبراني حماية البيانات الحساسة من السرقة أو التلف أو الوصول غير المصرح به.  

 .ن سلامة المعاملات وحماية بيانات العملاءفي التجارة الإلكترونية، يعتبر الأمن السيبراني أساسياً لضما
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  (Technical Risks) المخاطر التقنية - 5

هذه   تشمل  الإلكترونية.  التجارة  في  المستخدمة  بالتكنولوجيا  المتعلقة  التهديدات  إلى  التقنية  المخاطر  تشير 

المخاطر   تؤثر  النظام.  تعطل  أو  الخدمة  وانقطاع  الخبيثة،  والبرمجيات  الفيروسات  السيبرانية،  الهجمات  المخاطر 

 .عبر الإنترنت التقنية بشكل مباشر على أمان وفعالية العمليات التجارية 

  (Operational Risks) المخاطر التشغيلية - 6

هذه   تشمل  الإلكترونية،  التجارة  في  للشركة.  اليومية  بالعمليات  المتعلقة  المخاطر  هي  التشغيلية  المخاطر 

المخاطر   تؤدي  أن  يمكن  المخزون.  إدارة  وأخطاء  اللوجستية،  الأنظمة  تعطل  والتسليم،  الشحن  مشاكل  المخاطر 

 .التشغيلية إلى تأخير التسليم، فقدان الشحنات، وتراجع رضا العملاء

 (Legal and Regulatory Risks)  المخاطر القانونية والتنظيمية - 7

المخاطر القانونية والتنظيمية تتعلق بالامتثال للقوانين واللوائح المحلية والدولية التي تحكم التجارة الإلكترونية.  

تشمل هذه المخاطر الغرامات والعقوبات القانونية الناتجة عن عدم الامتثال للقوانين المتعلقة بحماية البيانات، حقوق  

رة هذه المخاطر تتطلب فهمًا شاملاً للقوانين واللوائح السارية والتأكد من الامتثال  المستهلكين، والمعاملات المالية. إدا

 .لها

  (Communication Strategies) استراتيجيات التواصل - 8

بشأن   عملائها  مع  للتواصل  الشركة  تستخدمها  التي  والأساليب  الطرق  إلى  التواصل  استراتيجيات  تشير 

المخاطر والإجراءات المتخذة لإدارتها. تشمل هذه الاستراتيجيات الشفافية في تقديم المعلومات، الاستجابة السريعة  

 .التواصل إلى بناء الثقة وتعزيز رضا العملاء للشكاوى والاستفسارات، وتقديم دعم فني فعال. تهدف استراتيجيات 

 

 

 



 22 

 

 الفصل الثاني 

 الاطار النظري للدراسة 

Chapter Two 

The Theoretical Framework of the Study 

 مفهوم التجارة الالكترونية   -

 أهمية التجارة الالكترونية  -

 أنواع التجارة الالكترونية  -

 مفهوم إدارة المخاطر واهميتها في التجارة الالكترونية   -

 أهمية إدارة المخاطر في التجارة الالكترونية   -

 أنواع المخاطر في التجارة الالكترونية  -

 استراتيجيات إدارة المخاطر الالكترونية   -

 نماذج إدارة المخاطر  -

 

 

 

 

 



 23 

 The Theoretical Framework of the Studyالاطار النظري للدراسة 

 مفهوم التجارة الإلكترونية 

التكنولوجي   التقدم  بفضل  التجارية  إجراء الأعمال  كيفية  العالم تحولًا جذريًا في  العقود الأخيرة، شهد  في 

الإنترنت. هذا التحول أدى إلى بروز مفهوم التجارة الإلكترونية، التي أصبحت جزءًا أساسيًا من الاقتصاد  وانتشار  

الإنترنت، وتشمل   تتم عبر  التي  التجارية  بأنها جميع الأنشطة  الإلكترونية  التجارة  تعريف  يمكن  الحديث.  العالمي 

  املات المالية والإدارية الأخرى التي تدعم هذه الأنشطة عمليات البيع والشراء للسلع والخدمات، بالإضافة إلى المع

(Zhu & Thatcher, 20202020 الجندي، ؛ .) 

 تعريف التجارة الإلكترونية 

هي عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر الإنترنت، بالإضافة إلى   (E-commerce) التجارة الإلكترونية 

تحويل الأموال والبيانات لتنفيذ هذه المعاملات. توفر التجارة الإلكترونية منصات إلكترونية تمكن الشركات والأفراد 

لكترونية مجموعة  من عرض منتجاتهم وخدماتهم وتسهيل إجراء المعاملات التجارية بسرعة وكفاءة. تشمل التجارة الإ

الإنترنت،   عبر  المزادات  الإلكترونية،  المصرفية  الخدمات  الإنترنت،  عبر  التسوق  مثل  الأنشطة  من  متنوعة 

 (. 2019  الصالح، ؛Chen et al., 2021) والحجوزات الإلكترونية 

 تطور التجارة الإلكترونية 

بدأت التجارة الإلكترونية في أواخر التسعينيات مع ظهور الإنترنت وانتشاره على نطاق واسع. تطورت هذه  

التجارة بشكل سريع مع تطور التكنولوجيا وتحسن البنية التحتية للإنترنت، مما ساهم في زيادة أعداد المستخدمين  

في  التجارية.  معاملاتهم  لإجراء  الإنترنت  على  يعتمدون  على    الذين  مقتصرة  الإلكترونية  التجارة  كانت  البداية، 

الشركات الكبيرة التي تستطيع تحمل تكاليف تطوير مواقع التجارة الإلكترونية، ولكن مع مرور الوقت، أصبحت  

 (. 2021 الحربي، ؛Kim et al., 2021) متاحة للشركات الصغيرة والمتوسطة وحتى الأفراد 
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 أهمية التجارة الإلكترونية 

التجارة الإلكترونية تلعب دورًا حيويًا في تعزيز الاقتصاد الرقمي العالمي، حيث توفر العديد من الفوائد لكل من  

 :الشركات والمستهلكين

الإلكترونية الشركات من الوصول إلى الأسواق العالمية بسهولة  تمكن التجارة   :سهولة الوصول والتوسع . 1

ودون الحاجة إلى استثمارات ضخمة في البنية التحتية التقليدية. يمكن للشركات الصغيرة والمتوسطة التوسع  

 .عالميًا والوصول إلى عملاء جدد بدون قيود جغرافية

تتيح التجارة الإلكترونية للمستهلكين التسوق في أي وقت ومن أي مكان، مما يوفر لهم   :الراحة والمرونة . 2

الراحة والمرونة. يمكن للعملاء مقارنة الأسعار والمنتجات بسهولة، مما يمكنهم من اتخاذ قرارات شراء  

 .مستنيرة

تقلل التجارة الإلكترونية من التكاليف التشغيلية للشركات من خلال تقليل الحاجة إلى متاجر فعلية   :تكاليف أقل . 3

 .ونفقات التشغيل المرتبطة بها. هذا يؤدي إلى تخفيض الأسعار وزيادة القدرة التنافسية

توفر التجارة الإلكترونية تجربة تسوق مخصصة من خلال استخدام البيانات لتحليل   :تحسين تجربة العملاء . 4

العملاء   تفضيلات  على  بناءً  خدماتها  تحسين  للشركات  يمكن  شخصية.  توصيات  وتقديم  العملاء  سلوك 

 .واحتياجاتهم

تمكن التجارة الإلكترونية الشركات من تتبع وتحليل أداء المبيعات وسلوك العملاء بدقة، مما   :التتبع والتحليل . 5

  الحربي،   ؛Kim et al., 2021)  يساعد في اتخاذ قرارات استراتيجية مستنيرة وتحسين العمليات التجارية 

2021 .) 
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 الإلكترونيةأنواع التجارة 

التجارة الإلكترونية هي مجال واسع يشمل مجموعة متنوعة من الأنشطة التجارية التي تتم عبر الإنترنت.  

يمكن تصنيف التجارة الإلكترونية إلى عدة أنواع رئيسية بناءً على طبيعة الأطراف المشاركة في المعاملات. فيما  

 :يلي الأنواع الأساسية للتجارة الإلكترونية

 (B2B)  التجارة الإلكترونية بين الشركات . 1

 :Business-to-Business (B2B)   تشير إلى المعاملات التي تتم بين الشركات. هذا النوع من التجارة يشمل بيع

وشراء المنتجات والخدمات بالجملة بين الشركات. على سبيل المثال، يمكن لشركة تصنيع مكونات إلكترونية بيع  

بحجم كبير من السلع والخدمات وبقيم   B2B منتجاتها لشركة أخرى تقوم بتجميع الأجهزة الإلكترونية. تتميز معاملات 

 (.Chopra & Meindl, 2021) مالية ضخمة، وغالباً ما تشمل عقوداً طويلة الأجل بين الأطراف

 (B2C)  التجارة الإلكترونية بين الشركة والمستهلك . 2

:Business-to-Consumer (B2C)     تشير إلى المعاملات التي تتم بين الشركات والمستهلكين النهائيين. هذا

النوع هو الأكثر شيوعاً ويشمل منصات التسوق عبر الإنترنت حيث يشتري الأفراد المنتجات والخدمات مباشرة من  

بسهولة   B2C ت الشركات. أمثلة على ذلك تشمل مواقع التجارة الإلكترونية مثل أمازون وعلي بابا. تتميز معاملا

البيع  بعد  ما  وخدمات  العملاء  دعم  تشمل  ما  وغالباً  للمستهلكين،  متعددة  خيارات  وتوفير   & Zhu) الوصول، 

Thatcher, 2020 .) 

 (C2C) المستهلكينالتجارة الإلكترونية بين  . 3

 :Consumer-to-Consumer (C2C)   النوع من  تشير إلى المعاملات التي تتم بين المستهلكين مباشرة. هذا

التجارة يتم غالباً عبر منصات البيع والشراء عبر الإنترنت التي تتيح للأفراد بيع منتجاتهم وخدماتهم لبعضهم البعض.  

مثل أمثلة على منصات  Craigslistو eBay مواقع  بإتاحة   .C2C هي  الإلكترونية  التجارة  من  النوع  يتميز هذا 

الشركات  وساطة  إلى  الحاجة  دون  الجديدة  أو  المستعملة  المنتجات  وشراء  لبيع  للأفراد   ,.Kim et al)   الفرصة 

2021 .) 



 26 

 (B2G)  التجارة الإلكترونية بين الشركة والحكومة . 4

:Business-to-Government (B2G)     تشير إلى المعاملات التي تتم بين الشركات والهيئات الحكومية. هذا

النوع يشمل توريد المنتجات والخدمات إلى الهيئات الحكومية أو التعاقد على تنفيذ مشاريع حكومية. مثال على ذلك 

لمناقصات. تتسم  هو تقديم شركة ما خدمات تكنولوجية أو توريد معدات إلى الجهات الحكومية عبر العقود العامة وا

 .بالتعقيد والاحتياج إلى الامتثال للقوانين واللوائح الحكومية الصارمة  B2G معاملات 

 (G2C) الإلكترونية بين الحكومة والمستهلكينالتجارة  . 5

 : Government-to-Consumer (G2C)   .تشير إلى المعاملات التي تتم بين الهيئات الحكومية والمواطنين

تشمل هذه المعاملات تقديم الخدمات الحكومية عبر الإنترنت، مثل دفع الفواتير، تجديد التراخيص، وتقديم الطلبات  

الحكو الخدمات  إلى  المواطنين  تسهيل وصول  إلى  الإلكترونية  التجارة  النوع من  مية وتقليل  الحكومية. يهدف هذا 

 .الوقت والجهد اللازمين لإتمام المعاملات 

 (G2B)  التجارة الإلكترونية بين الحكومة والشركات  . 6

:Government-to-Business (G2B)     تشير إلى المعاملات التي تتم بين الهيئات الحكومية والشركات. تشمل

التنظيمية   الإجراءات  وتسهيل  العامة،  والمناقصات  العطاءات  تقديم  الحكومية،  المعلومات  توفير  المعاملات  هذه 

 .للشركات عبر الإنترنت. يهدف هذا النوع إلى تحسين كفاءة التفاعل بين الحكومة والقطاع الخاص 

 مفهوم إدارة المخاطر وأهميتها التجارة الإلكترونية 

 مفهوم إدارة المخاطر 

إدارة المخاطر هي عملية تحديد وتحليل وتقييم المخاطر التي قد تؤثر على تحقيق أهداف الشركة، ومن ثم  

اتخاذ الإجراءات المناسبة للتخفيف من تأثير هذه المخاطر أو القضاء عليها. في سياق التجارة الإلكترونية، تشمل  

ة العمليات التجارية عبر الإنترنت من التهديدات إدارة المخاطر مجموعة واسعة من الأنشطة التي تهدف إلى حماي

 (.Chen et al., 2021) المتنوعة التي يمكن أن تتسبب في خسائر مالية أو تضر بسمعة الشركة 
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 خطوات إدارة المخاطر 

المخاطر . 1 التجارة   :تحديد  في  التجارية.  العمليات  على  تؤثر  قد  التي  المحتملة  المخاطر  على  التعرف 

والاحتيال   البيانات،  خروقات  الخدمة،  انقطاع  السيبرانية،  الهجمات  المخاطر  هذه  تشمل  قد  الإلكترونية، 

 .الإلكتروني

تقييم مدى احتمالية حدوث كل خطر وتأثيره المحتمل على الشركة. هذا يساعد في تحديد   :تحليل المخاطر . 2

 .الأولويات والتركيز على المخاطر الأكثر تهديدًا

مقارنة مستوى المخاطر بالتقديرات المقبولة لتحديد ما إذا كان الخطر يمكن تحمله أو يحتاج   :تقييم المخاطر . 3

 .إلى معالجة

المخاطر . 4 هذه   :معالجة  تشمل  قد  عليها.  القضاء  أو  المخاطر  من  للتخفيف  استراتيجيات  وتنفيذ  تطوير 

 .الاستراتيجيات تحسين التدابير الأمنية، تطوير خطط الطوارئ، أو تدريب الموظفين

المخاطر . 5 ومراجعة  فعاليتها   :مراقبة  من  للتأكد  المتبعة  الاستراتيجيات  ومراجعة  بانتظام  المخاطر  متابعة 

 (.Zhu & Thatcher, 2020) وتعديلها حسب الحاجة 

 أهمية إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية 

 حماية البيانات الحساسة  . 1

للعملاء التجارة   الشخصية  المعلومات  مثل  الحساسة،  البيانات  وتخزين  جمع  على  كبير  بشكل  تعتمد  الإلكترونية 

والتفاصيل المالية. إدارة المخاطر تساعد في حماية هذه البيانات من السرقة أو الخروقات التي قد تؤدي إلى سرقة  

استخدام  الحماية  استراتيجيات  المالي. تتضمن  أو الاحتيال  النارية وأنظمة كشف    الهوية  التشفير والجدران  تقنيات 

 (.Chen et al., 2021) التسلل

 تعزيز ثقة العملاء  . 2
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الثقة هي عنصر أساسي في نجاح أي عملية تجارية. من خلال إدارة المخاطر بفعالية، يمكن للشركات بناء وتعزيز  

ثقة العملاء في أمان وموثوقية خدماتهم. تحسين الأمن السيبراني وحماية البيانات يعزز من ثقة العملاء، مما يزيد من  

 .ت الإلكترونيةولائهم ويشجعهم على الاستمرار في استخدام الخدما

 تحقيق الامتثال القانوني  . 3

هناك العديد من القوانين واللوائح التي تنظم التجارة الإلكترونية وحماية البيانات. إدارة المخاطر تساعد الشركات  

على الامتثال لهذه المتطلبات، مما يقلل من خطر التعرض للعقوبات والغرامات. الامتثال للقوانين مثل نظام حماية  

 .يعزز من سمعة الشركة ويزيد من ثقة العملاء (GDPR) البيانات العامة 

 تجنب الخسائر المالية  . 4

الهجمات السيبرانية، أو   نتيجة الاحتيال،  التجارة الإلكترونية يمكن أن تؤدي إلى خسائر مالية كبيرة  المخاطر في 

تعطل الخدمة. إدارة المخاطر تساعد في تقليل هذه الخسائر من خلال اتخاذ تدابير وقائية واستباقية. على سبيل المثال،  

 ,.Kim et al)   الاحتيال ومنع الهجمات السيبرانية قبل أن تحدث يمكن للشركات تبني تقنيات متقدمة للكشف عن  

2021 .) 

 ضمان استمرارية الأعمال  . 5

الشركات التي تدير مخاطرها بفعالية تكون أكثر استعدادًا للتعامل مع الأزمات والتعافي منها بسرعة. إدارة المخاطر  

تضمن استمرارية العمليات التجارية وتقليل تأثير الأحداث السلبية على الأداء المالي. تطوير خطط استمرارية الأعمال  

الت كيفية  للموظفين على  المستمر  مع  والتدريب  التكيف  الشركة وقدرتها على  يعزز من مرونة  الأزمات  مع  عامل 

 .التغيرات 

 تحسين الكفاءة التشغيلية  . 6

إدارة المخاطر تساهم في تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال تحديد وتصحيح نقاط الضعف في العمليات التجارية. هذا  

لتقليل   الشحن والتسليم  يمكن تحسين نظم  المثال،  الإنتاجية. على سبيل  التشغيلية وزيادة  التكاليف  تقليل  يساعد في 

 (.Chopra & Meindl, 2021)  سين رضا العملاءالتأخيرات والمشاكل التشغيلية، مما يؤدي إلى تح
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 دعم الابتكار والنمو  . 7

المرتبطة بالابتكار،  إدارة المخاطر تتيح للشركات الاستفادة من الفرص الجديدة بجرأة وثقة. من خلال تقليل المخاطر  

والنمو في سوق   المنافسة  قدرتها على  يعزز من  تقنيات جديدة وتوسيع نطاق عملياتها. هذا  تبني  للشركات  يمكن 

 .ديناميكي ومتغير باستمرار

 تحسين القرارات الاستراتيجية  . 8

توفير معلومات دقيقة وشاملة عن المخاطر يساعد الإدارة في اتخاذ قرارات استراتيجية مستنيرة. هذا يعزز من القدرة 

  على التنبؤ بالمخاطر المحتملة والاستعداد لها بفعالية، مما يؤدي إلى تحقيق أهداف الشركة بشكل أكثر كفاءة وفعالية 

 (. 2020  الجندي،)

 أنواع المخاطر في التجارة الإلكترونية

 المخاطر التقنية  . 1

هي المخاطر المرتبطة بالبنية التحتية التكنولوجية والأنظمة المستخدمة في العمليات التجارية عبر    المخاطر التقنية

 :الإنترنت. تشمل هذه المخاطر

السيبرانية • تعطيل   :الهجمات  أو  الحساسة  البيانات  لسرقة  الإلكترونية  الأنظمة  اختراق  محاولات  تشمل 

 الفيروسات، البرمجيات الخبيثة، وهجمات الحرمان من الخدمةالعمليات. يمكن أن تتضمن هذه الهجمات  

(DDoS). 

يتسبب في توقف العمليات التجارية عبر الإنترنت بسبب مشاكل في الخوادم أو الشبكات.   :انقطاع الخدمة •

 .يمكن أن يؤدي إلى فقدان المبيعات وتعطيل تجربة العملاء

تشمل الوصول غير المصرح به إلى البيانات الحساسة، مثل معلومات العملاء أو التفاصيل   :خروقات البيانات •

 (. Alharthi, 2019)  المالية، مما يمكن أن يؤدي إلى سرقة الهوية أو الاحتيال المالي

 المخاطر التشغيلية  . 2
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 :تتعلق بالعمليات اليومية لإدارة الأعمال التجارية عبر الإنترنت وتشمل المخاطر التشغيلية 

تشمل التأخيرات في تسليم المنتجات أو فقدان الشحنات، مما يؤثر سلبًا على رضا   :مشاكل الشحن والتسليم •

 .العملاء وثقتهم

تشمل عدم دقة المعلومات المتعلقة بالمخزون، مما يؤدي إلى عدم توفر المنتجات   :أخطاء إدارة المخزون •

 .المطلوبة أو زيادة المخزون غير المبيع

يمكن أن يؤدي تعطل الأنظمة المستخدمة لإدارة سلسلة التوريد إلى تأخير في تلبية   :تعطل الأنظمة اللوجستية •

 (. Chopra & Meindl, 2021) الطلبات وزيادة التكاليف التشغيلية 

 المخاطر القانونية والتنظيمية  . 3

القانونية والتنظيمية التجارة الإلكترونية    المخاطر  التي تحكم  المحلية والدولية  للقوانين واللوائح  تنشأ من الامتثال 

 :وحماية البيانات. تشمل هذه المخاطر

 .يمكن أن يؤدي إلى غرامات مالية وعقوبات قانونية، بالإضافة إلى الأضرار السمعة :عدم الامتثال للقوانين •

 .يمكن أن تؤثر على العمليات التجارية وتتطلب تعديلات سريعة للامتثال :تغيرات في التشريعات •

 .تشمل النزاعات حول العلامات التجارية، براءات الاختراع، وحقوق النشر :قضايا حقوق الملكية الفكرية •

 مخاطر الاحتيال  . 4

التجارية عبر الإنترنت. تشمل هذه    مخاطر الاحتيال العمليات  التي يمكن أن تؤثر على  تتعلق بالأنشطة الاحتيالية 

 :المخاطر

استخدام بطاقات ائتمان مسروقة لإجراء عمليات شراء عبر الإنترنت، مما يؤدي   :احتيال بطاقات الائتمان •

 .إلى خسائر مالية
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باستخدام معلومات مزيفة، مما يؤدي إلى خسارة المنتجات والتكاليف  تقديم طلبات وهمية   :الطلبات المزيفة •

 .التشغيلية

 .تقديم طلبات استرداد الأموال بناءً على ادعاءات كاذبة بعد استلام المنتجات  :الاحتيال في استرداد الأموال •

 

 مخاطر الخصوصية  . 5

تتعلق بحماية البيانات الشخصية للعملاء وضمان عدم استخدامها أو الوصول إليها بشكل غير    مخاطر الخصوصية

 :مصرح به. تشمل هذه المخاطر

 .استخدام البيانات الشخصية للعملاء بطرق غير قانونية أو دون موافقتهم :انتهاك الخصوصية •

 .الكشف غير المقصود عن البيانات الشخصية بسبب ضعف الأمان أو خطأ بشري :تسرب البيانات •

 المخاطر المالية  . 6

 :تشمل التهديدات التي تؤثر على الاستقرار المالي للشركة وتشمل  المخاطر المالية

 .تؤثر على الأسعار والإيرادات وتؤدي إلى عدم الاستقرار المالي :تقلبات السوق •

 .يؤثر على الشركات التي تعمل في أسواق دولية وتتعامل بعملات متعددة :عدم استقرار العملات •

 استراتيجيات إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية 

إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية تتطلب مجموعة من الاستراتيجيات المتكاملة التي تهدف إلى تحديد  

وتقييم وتخفيف المخاطر المختلفة التي تواجه العمليات التجارية عبر الإنترنت. فيما يلي بعض الاستراتيجيات الرئيسية  

 :إدارة فعالة للمخاطر في هذا المجالالتي يمكن اعتمادها لتحقيق  

 تعزيز الأمن السيبراني  . 1
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السيبراني  الأمان  تشمل هذه    تدابير  الإلكترونية.  التجارية  العمليات  تعد من الأساسيات في حماية 

 :التدابير

 .استخدام تقنيات التشفير لحماية البيانات الحساسة أثناء نقلها وتخزينها  :تشفير البيانات •

 .تركيب جدران حماية لمنع الوصول غير المصرح به إلى الشبكات الداخلية :(Firewalls) الحماية جدران   •

استخدام أنظمة متقدمة لمراقبة الأنشطة المشبوهة   :(IPS) وأنظمة منع التسلل (IDS) أنظمة كشف التسلل •

 .ومنع الهجمات الإلكترونية

 .تحديث البرمجيات والأنظمة بانتظام للتصدي للثغرات الأمنية الجديدة :تحديثات الأمان الدورية •

توعية وتدريب الموظفين حول ممارسات الأمان الجيدة وكيفية التعرف على التهديدات   :التدريب المستمر •

 (. 2019  الصالح،) المحتملة

 تطوير سياسات وإجراءات إدارة المخاطر . 2

لإدارة المخاطر يساعد في توجيه الشركة نحو تحقيق أهدافها بأمان.   وضع سياسات وإجراءات واضحة

 :تشمل هذه السياسات 

إجراء تقييمات منتظمة للمخاطر لتحديد التهديدات الجديدة وتحديث الاستراتيجيات   :تقييم المخاطر الدوري •

 .الحالية

تطوير خطط محددة للاستجابة للحوادث الأمنية والاختراقات، تتضمن خطوات   :خطط الاستجابة للحوادث •

 .للتعامل مع الحوادث وتقليل تأثيرهاواضحة 

الوصول • صلاحيات  :إدارة  الأقل  مبدأ  فقط   (Least Privilege) تطبيق  يمتلكون  الموظفين  أن  لضمان 

 .الصلاحيات التي يحتاجونها لأداء وظائفهم

 الامتثال للمعايير القانونية والتنظيمية  . 3
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المتعلقة بالتجارة الإلكترونية وحماية البيانات الشخصية. تشمل هذه    ضمان الامتثال للقوانين واللوائح

 :الاستراتيجية

في الاتحاد الأوروبي وقوانين   (GDPR) مثل نظام حماية البيانات العامة :الامتثال لمعايير حماية البيانات •

 .حماية البيانات المحلية

الشخصية، وتوضيح كيفية  الحصول على موافقات واضحة من العملاء لاستخدام بياناتهم   :إدارة الموافقات •

 .استخدامها وحمايتها

الخصوصية • على  الأثر  على خصوصية   :(PIA) تقييم  المحتملة  التأثيرات  لتحديد  منتظمة  تقييمات  إجراء 

 .البيانات وتطبيق الإجراءات اللازمة للتخفيف من هذه التأثيرات 

 التواصل الفعال مع العملاء  . 4

مع العملاء حول المخاطر والإجراءات المتخذة لإدارتها تساعد في بناء    استراتيجيات التواصل الفعال

 :الثقة وزيادة رضا العملاء. تشمل هذه الاستراتيجيات 

 .إبلاغ العملاء بوضوح عن سياسات الأمان والخصوصية والإجراءات المتخذة لحماية بياناتهم :الشفافية •

 .تقديم دعم فني فعال والاستجابة بسرعة لشكاوى العملاء واستفساراتهم :الاستجابة السريعة •

الدورية • المتخذة   :التحديثات  الجديدة  والتدابير  الأمنية  الإجراءات  حول  للعملاء  منتظمة  تحديثات  إرسال 

 .لحمايتهم

 الاعتماد على التكنولوجيا المتقدمة  . 5

 :يمكن أن يعزز من كفاءة إدارة المخاطر. تشمل هذه الابتكارات   تبني الابتكارات التكنولوجية

الاصطناعي • الأنماط   :(AI) الذكاء  وكشف  الكبيرة  البيانات  لتحليل  الاصطناعي  الذكاء  تقنيات  استخدام 

 .المشبوهة التي قد تشير إلى نشاطات احتيالية
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تشين  • البلوك  المعاملات   :(Blockchain) تقنيات  وأمان  شفافية  لضمان  تشين  البلوك  تقنيات  استخدام 

 .التجارية وتسجيلها بطريقة غير قابلة للتغيير

 .أتمتة العمليات التشغيلية لتقليل الأخطاء البشرية وتحسين كفاءة العمل :الأتمتة •

 تحسين العمليات التشغيلية  . 6

التشغيلية  العمليات  هذه    تحسين  تشمل  التشغيلية.  المخاطر  وتقليل  الجودة  عالية  خدمة  تقديم  لضمان 

 :الاستراتيجية

بفعالية • المخزون  مشاكل   :إدارة  وتقليل  المنتجات  توافر  لضمان  المتقدمة  المخزون  إدارة  أنظمة  استخدام 

 .التخزين

التعاقد مع شركات شحن موثوقة وتطوير نظم تتبع الشحنات لضمان التسليم   :تحسين نظم الشحن والتسليم •

 .في الوقت المحدد 

 Chopra)  تقييم موردين الطرف الثالث بانتظام لضمان امتثالهم لمعايير الأمان والجودة :تقييم الموردين •

& Meindl, 2021.) 

 تطوير خطط استمرارية الأعمال . 7

تساعد في الحفاظ على العمليات التجارية أثناء الأزمات وتقليل تأثير الأحداث   خطط استمرارية الأعمال 

 :السلبية. تشمل هذه الخطط

 .تحديد الأنشطة والعمليات الحيوية التي يجب الحفاظ عليها خلال الأزمات  :تحديد الأولويات •

تدريب الموظفين على تنفيذ خطط استمرارية الأعمال وإجراء اختبارات دورية لضمان   :التدريب والاختبار •

 .جاهزية الجميع
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 المخاطرنماذج إدارة 

إدارة المخاطر هي عملية منهجية تهدف إلى تحديد المخاطر وتقييمها والتحكم فيها من أجل تقليل تأثيرها  

على أهداف المنظمة. تعتمد المنظمات على نماذج وأطر عمل مختلفة لإدارة المخاطر بفعالية. فيما يلي عرض لأهم  

 ISO 31000.  (AlGhamdi ونموذج  COSO نماذج إدارة المخاطر المستخدمة على نطاق واسع، وهي نموذج 

et al., 2020.) 

 

 COSO نموذج - 1

COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission)   هو

المؤسسية  المخاطر  المخاطر. تم تطويره   (ERM) إطار عمل لإدارة  لتحديد وتقييم وإدارة  يوفر مبادئ وإرشادات 

 .المؤسسات من خلال إدارة المخاطر بشكل فعاللتحسين أداء 

 :COSO مكونات نموذج

الرقابة . 1 وسياسات   :(Control Environment) بيئة  الإدارة،  وهيكل  والأخلاقيات،  النزاهة  قيم  تشمل 

 .الموارد البشرية. بيئة الرقابة هي الأساس لبقية مكونات إدارة المخاطر

يشمل تحديد المخاطر وتقييم احتمال حدوثها وتأثيرها. يساعد هذا   :(Risk Assessment) تقييم المخاطر . 2

 .في ترتيب المخاطر حسب الأولوية

تشمل السياسات والإجراءات التي تضمن تنفيذ الاستراتيجيات   :(Control Activities) الرقابيةالأنشطة  . 3

 .المقررة للحد من المخاطر

والتواصل  . 4 المتعلقة   :(Information and Communication) المعلومات  المعلومات  أن  تضمن 

 .بالمخاطر تنُقل بشكل فعال إلى الأطراف المعنية في الوقت المناسب 



 36 

إدارة   :(Monitoring) المراقبة . 5 تنفيذ جميع مكونات  التي تضمن  المنفصلة  أو  المستمرة  تشمل الأنشطة 

 .المخاطر بشكل فعال. يشمل ذلك مراجعات دورية وتقييمات مستقلة

 :COSO فوائد نموذج

 .من خلال توفير إطار عمل واضح يمكن للمؤسسات اتباعه :تحسين الشفافية •

 .يطمئن المستثمرين وأصحاب المصلحة بأن المخاطر تدُار بفعالية :تعزيز الثقة •

 .يساعد المؤسسات على اتخاذ قرارات أفضل من خلال إدارة المخاطر بشكل فعال :تحسين الأداء •

 ISO 31000 نموذج - 2

ISO 31000   هو معيار دولي لإدارة المخاطر يوفر مبادئ وإرشادات شاملة لإدارة المخاطر. يهدف هذا المعيار

 .إلى مساعدة المنظمات على إدارة المخاطر بفعالية لتحقيق أهدافها

 :ISO 31000 مبادئ نموذج

يجب أن تكون إدارة المخاطر جزءًا لا يتجزأ من جميع جوانب المنظمة،   :(Integrated) لالنهج الشام . 1

 .بدءًا من الاستراتيجية وحتى العمليات اليومية

المخاطر   :(Structured and Comprehensive) والمنهجيةالهيكلية   . 2 إدارة  عملية  تكون  أن  يجب 

 .منظمة ومنهجية لضمان نتائج متسقة وموثوقة

يجب أن تكون عملية إدارة المخاطر متناسبة مع البيئة الخارجية والسياق   :(Customized) التخصيص . 3

 .الداخلي للمنظمة

أن تشمل عملية إدارة المخاطر مشاركة جميع أصحاب المصلحة لضمان أن  يجب   :(Inclusive) الشمولية . 4

 .تؤخذ جميع الآراء والاهتمامات في الاعتبار
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الاستجابة للتغيرات الخارجية  يجب أن تكون عملية إدارة المخاطر قادرة على   :(Dynamic) الديناميكية . 5

 .والداخلية

المتاحة . 6 المعلومات  على   :(Best Available Information) أفضل  المخاطر  إدارة  تعتمد  أن  يجب 

 .معلومات موثوقة وحديثة

والثقافية  . 7 البشرية  في   :(Human and Cultural Factors) العوامل  المخاطر  إدارة  تأخذ  أن  يجب 

 .الاعتبار العوامل البشرية والثقافية داخل المنظمة

يجب أن تسعى المنظمة دائمًا لتحسين عملية إدارة   :(Continual Improvement) المستمرالتحسين   . 8

 .المخاطر

 :ISO 31000 عملية إدارة المخاطر في

السياق . 1 المستخدمة   :(Establishing the Context) تحديد  والمعايير  والحدود  الأهداف  تحديد  يشمل 

 .لإدارة المخاطر

يتضمن تحديد المخاطر المحتملة التي يمكن أن تؤثر على تحقيق   :(Risk Identification) تحديد المخاطر . 2

 .الأهداف

 .يشمل فهم طبيعة المخاطر وتحديد مستوى المخاطر :(Risk Analysis) المخاطرتحليل  . 3

معايير   :(Risk Evaluation) المخاطرتقييم   . 4 مع  المخاطر  مستوى  مقارنة  لتحديد  يتضمن  المخاطر 

 .الأولويات 

 .يشمل تحديد واختيار وتنفيذ تدابير للتحكم في المخاطر :(Risk Treatment) معالجة المخاطر . 5

تتضمن متابعة فعالية تدابير إدارة المخاطر وإجراء   :(Monitoring and Review) المراقبة والمراجعة . 6

 .التعديلات اللازمة
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جميع   :(Communication and Consultation) والتشاورالتواصل   . 7 مع  المستمر  التواصل  يشمل 

 .أصحاب المصلحة بشأن عملية إدارة المخاطر ونتائجها

 :ISO 31000 فوائد نموذج

 .يوفر معيارًا دوليًا يمكن تطبيقه على أي نوع من المنظمات  :إطار عمل عالمي •

 .يساعد في تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال إدارة المخاطر بفعالية  :تحسين الكفاءة •

 ISO بسهولة مع أنظمة الإدارة الأخرى مثل ISO 31000 يمكن دمج :التكامل مع النظم الإدارية الأخرى •

   نظم إدارة الجودة  9001
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 Previous Studiesالدراسات السابقة 

 (2020) الجنديدراسة  . 1

 "إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية: دراسة حالة للشركات السعودية" :العنوان

تناولت هذه الدراسة كيفية إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية وتأثيرها على الشركات السعودية. بدأت 

الدراسة بتحديد أنواع المخاطر التي تواجهها الشركات في هذا القطاع، مثل المخاطر التقنية والمالية والتشغيلية. تم  

ة من قبل الشركات السعودية للحد من هذه المخاطر. أظهرت استخدام منهج دراسة الحالة لتحديد الإجراءات المتبع

العملاء.   أعلى من رضا  المخاطر تحقق مستويات  إدارة  استراتيجيات متقدمة في  تتبنى  التي  الشركات  أن  النتائج 

أوصت الدراسة بتطوير سياسات وإجراءات شاملة لإدارة المخاطر تشمل التحديث الدوري لأنظمة الأمان السيبراني  

دريب الموظفين على التعامل مع المخاطر المحتملة. بالإضافة إلى ذلك، أكدت على أهمية التواصل الفعال بين  وت

الأقسام المختلفة لضمان تنسيق الجهود في إدارة المخاطر. أخيرًا، تم اقتراح إنشاء وحدات متخصصة لإدارة المخاطر  

 .مخاطر على العمليات التجارية داخل الشركات لتحسين الأداء وتقليل التأثير السلبي لل

 Zhu & Thatcher (2020) دراسة . 2

 "National information and communication technology and the demand for skills" :العنوان

ركزت هذه الدراسة على أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الوطنية في إدارة المخاطر في التجارة  

الإلكترونية وتأثيرها على رضا العملاء. قامت الدراسة بتحليل البيانات من عدة دول لتحديد كيف يمكن للتكنولوجيا  

تائج أن الدول التي تستثمر بشكل كبير في تكنولوجيا  أن تسهم في تقليل المخاطر وتحسين تجربة العملاء. أظهرت الن

المعلومات والاتصالات تحقق معدلات رضا أعلى بين العملاء. تم استعراض أمثلة من الشركات التي نجحت في  

استخدام التكنولوجيا لتحسين إدارة المخاطر، مثل استخدام أنظمة التشفير لحماية البيانات وتطبيقات الذكاء الصناعي  

شف المبكر عن التهديدات السيبرانية. أوصت الدراسة بضرورة تبني الحكومات والشركات لسياسات تدعم الابتكار  للك

في مجال تكنولوجيا المعلومات لتحسين إدارة المخاطر. كما أكدت على أهمية التدريب المستمر للموظفين في هذا  
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المجال لضمان استمرارية الفوائد التقنية. تم التأكيد أيضًا على دور الشراكات بين القطاعين العام والخاص في تعزيز  

 .البنية التحتية التكنولوجية

 Chen et al. (2021) دراسة . 3

 "Business intelligence and analytics: From big data to big impact" :العنوان

الأمان   تحسين  في  الكبيرة  والتحليلات  الصناعي  الذكاء  تقنيات  أهمية  الدراسة  هذه  السيبراني  استعرضت 

وتقليل المخاطر في التجارة الإلكترونية. تناولت الدراسة كيفية استخدام البيانات الضخمة لتحليل الأنماط واكتشاف  

التهديدات قبل أن تتحول إلى مشكلات كبيرة. أظهرت النتائج أن الشركات التي تعتمد على تقنيات الذكاء الصناعي  

العملاء. تم استعراض حالات دراسية لشركات نجحت في استخدام هذه    تحقق مستويات أمان أعلى ورضا أكبر بين 

التقنية   التحتية  البنية  تطوير  الدراسة بضرورة الاستثمار في  السيبرانية. أوصت  الهجمات  لتقليل معدلات  التقنيات 

الشركات  بين  التعاون  أهمية  على  أكدت  كما  المتقدمة.  التحليل  أدوات  استخدام  على  الموظفين  لمشاركة    وتدريب 

البيانات والخبرات في مجال الأمان السيبراني. تم اقتراح إنشاء مراكز أبحاث مشتركة لتطوير حلول مبتكرة لمشكلات 

لتحديث  باستمرار  التقنية  التطورات  متابعة  ضرورة  إلى  أيضًا  الدراسة  أشارت  الإلكترونية.  التجارة  في  الأمان 

 .استراتيجيات الأمان

 (2019) دراسة الصالح . 4

 "تحليل تأثير الأمان السيبراني على رضا العملاء في التجارة الإلكترونية: دراسة تطبيقية على شركة جرير" :العنوان

ركزت هذه الدراسة على كيفية تأثير الأمان السيبراني على رضا العملاء في التجارة الإلكترونية، مع دراسة  

حالة تطبيقية على شركة جرير. بدأت الدراسة بتحليل التهديدات السيبرانية التي تواجه العملاء وكيفية تعامل الشركة  

يزي السيبراني  الأمان  تحسين  أن  النتائج  أظهرت  استعراض معها.  تم  ملحوظ.  بشكل  العملاء ورضاهم  ثقة  من  د 

الاستراتيجيات التي اتبعتها جرير لتعزيز الأمان السيبراني، مثل استخدام التشفير المتقدم وتطبيق إجراءات تحقق  

مع   التعامل  على  الموظفين  وتدريب  الأمنية  التحديثات  استمرارية  بضرورة  الدراسة  أوصت  المستويات.  متعددة 

ات الجديدة. كما أكدت على أهمية التواصل الشفاف مع العملاء بشأن الإجراءات الأمنية المتبعة لتعزيز الثقة.  التهديد 
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تم اقتراح إنشاء وحدة مختصة بالأمان السيبراني داخل الشركة لمتابعة التطورات وتطبيق أفضل الممارسات. أشارت  

 .الدراسة أيضًا إلى أهمية التعاون مع شركات أمنية متخصصة لتقديم حلول مبتكرة

 Chopra & Meindl (2021) دراسة . 5

 "Supply chain management: Strategy, planning, and operation" :العنوان

تناولت هذه الدراسة تحديات الشحن والتسليم في التجارة الإلكترونية وكيفية تحسين إدارة سلسلة التوريد للحد  

وتأثيرها على   التوريد  المختلفة لإدارة سلسلة  الأنماط  الدراسة  استعرضت  العملاء.  التأخيرات وتحسين رضا  من 

ين والتوزيع يمكن أن يقلل من معدلات التأخير ويزيد من  الكفاءة التشغيلية. أظهرت النتائج أن تحسين عمليات التخز

رضا العملاء. تم استعراض حالات دراسية لشركات نجحت في تحسين سلسلة التوريد من خلال تطبيق تقنيات التتبع  

والذكاء الصناعي. أوصت الدراسة بتبني أنظمة إدارة المستودعات الذكية وتحسين الشراكات مع شركات التوصيل.  

أكدت على أهمية التخطيط المسبق والقدرة على التكيف مع التغيرات المفاجئة في الطلب. تم اقتراح استخدام  كما  

التحليلات التنبؤية لتوقع الطلبات وتحسين التخطيط اللوجستي. أشارت الدراسة إلى ضرورة الاستثمار في تدريب  

 .ريد الموظفين على استخدام التقنيات الجديدة في إدارة سلسلة التو

 (2021) دراسة القرني  . 6

المملكة  " :العنوان في  الإلكترونية  التجارة  شركات  حالة  دراسة  الإلكترونية:  التجارة  في  والتسليم  الشحن  تحديات 

 "العربية السعودية

استعرضت هذه الدراسة التحديات التي تواجهها شركات التجارة الإلكترونية في السعودية في مجال الشحن  

والتسليم. بدأت الدراسة بتحليل البيانات من عدة شركات لتحديد الأسباب الرئيسية للتأخير واستلام المنتجات التالفة.  

راكات مع شركات التوصيل هي من أبرز الأسباب. تم  أظهرت النتائج أن سوء التخطيط اللوجستي وعدم كفاءة الش

شراكات  وتطوير  التتبع  تقنيات  استخدام  مثل  والتسليم،  الشحن  عمليات  لتحسين  مختلفة  استراتيجيات  استعراض 

استراتيجية مع شركات التوصيل المحلية والدولية. أوصت الدراسة بتحسين عمليات التغليف لضمان سلامة المنتجات  

. كما أكدت على أهمية التواصل المستمر مع العملاء لتحديثهم بحالة الشحن وأي تأخيرات محتملة. تم  أثناء النقل 
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اقتراح إنشاء مراكز توزيع محلية لتقليل وقت التسليم وزيادة الكفاءة. أشارت الدراسة أيضًا إلى ضرورة الاستثمار  

 .في تحسين أنظمة إدارة المخزون لتجنب التأخير

 Kim et al. (2021) دراسة . 7

 An empirical study of customers’ perceptions of security and trust in e-payment" :العنوان

systems" 

تناولت هذه الدراسة التحديات التي تواجه العملاء في أنظمة الدفع الإلكتروني وكيفية تحسين الأمان والثقة  

في هذه الأنظمة لزيادة رضا العملاء. استعرضت الدراسة نتائج استبيانات لعملاء من عدة دول لتحديد العوامل التي  

يليه  تؤثر على ثقتهم في أنظمة الدفع الإلكتروني. أظهرت الن تأثيرًا على الثقة،  تائج أن الأمان هو العامل الأكثر 

سهولة الاستخدام وسرعة المعالجة. تم استعراض تقنيات الأمان المختلفة التي يمكن تبنيها، مثل التشفير والتحقق  

مية  الثنائي. أوصت الدراسة بتحسين واجهات المستخدم لتسهيل عمليات الدفع وتقليل الأخطاء. كما أكدت على أه 

تقديم دعم فني فوري للعملاء لحل أي مشكلات تواجههم أثناء عملية الدفع. تم اقتراح تبني أنظمة مراقبة مستمرة  

للكشف عن أي نشاط غير طبيعي في الوقت الحقيقي. أشارت الدراسة أيضًا إلى ضرورة الشفافية مع العملاء بشأن  

 .السياسات الأمنية المتبعة

 (2022) دراسة الشمري . 8

تحسين أنظمة الدفع الإلكتروني وأثرها على رضا العملاء في التجارة الإلكترونية: دراسة تطبيقية على  " :العنوان

 "الشركات السعودية

ركزت هذه الدراسة على تأثير تحسين أنظمة الدفع الإلكتروني على رضا العملاء وأوصت بتبني تقنيات  

حديثة لضمان سلاسة العمليات وتقليل المشاكل المالية. بدأت الدراسة بتحليل المشاكل الشائعة التي يواجهها العملاء 

المعالجة. أظهرت النتائج أن تحسين الأمان وسهولة  في أنظمة الدفع الإلكتروني، مثل رفض المعاملات والتأخير في  

الاستخدام يزيدان من رضا العملاء وثقتهم. تم استعراض استراتيجيات مختلفة لتحسين أنظمة الدفع، مثل استخدام  

.  التشفير المتقدم وتقنيات التحقق الثنائي. أوصت الدراسة بتقديم خيارات دفع متعددة لتلبية احتياجات مختلف العملاء 
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فني   دعم  وحدة  إنشاء  اقتراح  تم  إضافية.  تكاليف  أو  أي رسوم  بشأن  العملاء  مع  الشفافية  أهمية  على  أكدت  كما 

متخصصة لحل مشاكل الدفع بشكل سريع وفعال. أشارت الدراسة أيضًا إلى ضرورة متابعة التطورات التقنية وتحديث  

 .الأنظمة بشكل دوري لضمان الأمان والفعالية

توضح هذه الدراسات أهمية إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية وتأثيرها الكبير على رضا العملاء. من  

التقنية،   المخاطر  التي تواجه الشركات، مثل  التحديات  العديد من  خلال استعراض هذه الأدبيات، يتضح أن هناك 

تقدم الأبحاث العديد من الحلول والاستراتيجيات التي  التحديات التشغيلية، والتحديات المالية والتنظيمية. ومع ذلك،  

 .يمكن تبنيها لتحسين إدارة المخاطر وضمان رضا العملاء
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 Research Methodologyمنهج الدراسة   -

يهدف منهج الدراسة إلى تقديم إطار واضح ومفصل لكيفية إجراء البحث لتحقيق أهدافه والإجابة على أسئلته.  

شاملة وموثوقة. فيما يلي  سيتم استخدام منهج بحثي يجمع بين الطرق الكمية والنوعية لضمان الحصول على نتائج  

 :توضيح لمكونات منهج الدراسة

اعتماد   بإدارة    منهج سيتم  المتعلقة  الظواهر  وتفسير  بهدف وصف  الدراسة، وذلك  وصفي تحليلي في هذه 

 .المخاطر في التجارة الإلكترونية وتحديد تأثيرها على رضا المستهلكين وسلوكهم الشرائي في شركة جرير

  Study Population الدراسة  مجتمع -

العملاء   ويشملون  للبحث  المستهدفة  الفئة  يمثلون  الذين  والمجموعات  الأفراد  من  الدراسة  مجتمع  يتكون 

المستهدفة   للفئة  الدراسة هو ضمان تمثيل دقيق  والموظفين والمديرين في شركة جرير. الهدف من تحديد مجتمع 

 :هذه البحث على النحو التالي  وتوفير بيانات شاملة وموثوقة لتحليلها. سيتم تفصيل مجتمع الدراسة في

 العملاء - 1

 :عملاء شركة جرير الذين يستخدمون خدمات التجارة الإلكترونية

جميع الأفراد الذين قاموا بشراء منتجات أو خدمات من الموقع الإلكتروني لشركة جرير   :الفئة المستهدفة •

 .في المملكة العربية السعودية 

والمستويات   :الديموغرافيالتنوع   • التعليمية،  الخلفيات  الأجناس،  الأعمار،  مختلف  من  العملاء  يشمل 

 .الاقتصادية

التي   :الأهمية • المخاطر  وتحديد  رضاهم،  تقييم  جرير،  في  الإلكترونية  التجارة  مع  العملاء  تجربة  فهم 

 .يواجهونها
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 الموظفين  - 2

 :موظفو شركة جرير الذين يعملون في أقسام ذات صلة بإدارة المخاطر

 .الموظفون في أقسام تقنية المعلومات، الشحن والتسليم، خدمة العملاء، وإدارة المخاطر :الفئة المستهدفة •

يشمل الموظفون من مختلف المستويات الوظيفية، من العاملين الميدانيين إلى المديرين   :المستويات الوظيفية •

 .التنفيذيين

فهم الاستراتيجيات والإجراءات المتبعة في إدارة المخاطر، التحديات التي يواجهونها، وأفكارهم   :الأهمية •

 .للتحسين

 المديرين  - 3

 :مديرو شركة جرير الذين يتخذون قرارات استراتيجية تتعلق بإدارة المخاطر

 .المخاطرالمديرون في الأقسام ذات الصلة مثل تقنية المعلومات، إدارة العمليات، وإدارة  :الفئة المستهدفة •

 .يشمل المديرين من المستوى المتوسط إلى الإدارة العليا :المستويات الإدارية •

فهم الرؤية الاستراتيجية للشركة فيما يتعلق بإدارة المخاطر، القرارات التي يتخذونها، والتحديات   :الأهمية •

 .التي يواجهونها

 Study Sample الدراسة عينة-

 .عميل لضمان تمثيل كافٍ لجميع الفئات الديموغرافية  500إلى  300العينة حوالي  تشمل  :العملاء

موظفًا ومديرًا من الأقسام ذات الصلة لضمان الحصول    15- 10سيتم اختيار حوالي   :الموظفون والمديرون •

 .على رؤى متنوعة وشاملة
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 Study Boundariesحدود الدراسة  -

أساسياً من تصميم البحث، حيث يساعد في توضيح نطاق الدراسة وتجنب التعميمات  تحديد حدود الدراسة يعد جزءاً 

لحدود  تفصيل  يلي  فيما  والعينة.  المنهجية،  الموضوعية،  الجغرافية،  الزمنية،  القيود  تشمل  الحدود  المبررة.  غير 

 :الدراسة

 الحدود الزمنية  . 1

 :الفترة الزمنية للدراسة

 .2024إلى يونيو   2024تمتد الدراسة على مدى ستة أشهر، من يناير   :المدة الزمنية •

هذه الفترة الزمنية تتيح جمع بيانات حديثة وذات صلة بالتغيرات الحالية في إدارة المخاطر والتجارة   :الأهمية •

 .الإلكترونية، مع توفير وقت كافٍ لتحليل البيانات واستخلاص النتائج

 الحدود الجغرافية  . 2

 :للدراسةالموقع الجغرافي 

 .تركز الدراسة على عمليات التجارة الإلكترونية لشركة جرير في المملكة العربية السعودية :المكان •

اختيار المملكة العربية السعودية يعكس أهمية السوق السعودي لشركة جرير وديناميكية التجارة   :الأهمية •

 .الإلكترونية فيها، مما يوفر سياقاً مناسباً لفهم التحديات والفرص المتعلقة بإدارة المخاطر في هذا السوق

 الحدود الموضوعية  . 3

 :نطاق الموضوع

تركز الدراسة على تأثير إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية على رضا المستهلكين وسلوكهم   :الموضوع •

 .الشرائي، مع دراسة حالة لشركة جرير
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التركيز على إدارة المخاطر يتيح فهم العوامل التي تؤثر على رضا العملاء ويحدد المجالات التي   :الأهمية •

 .تحتاج إلى تحسين. كما يسلط الضوء على استراتيجيات إدارة المخاطر المستخدمة في شركة جرير

 الحدود المنهجية  . 4

 :منهجية البحث

 .تستخدم الدراسة منهجاً يجمع بين الطرق الكمية والنوعية لجمع البيانات وتحليلها :الطرق الكمية والنوعية •

التركيز،   :الأدوات • مجموعات  الوثائق،  تحليل  المعمقة،  المقابلات  الاستبيانات،  المستخدمة  الأدوات  تشمل 

 .والملاحظات 

 .استخدام منهج متعدد يضمن جمع بيانات شاملة وموثوقة، مما يعزز من دقة النتائج وموثوقيتها :الأهمية •

 حدود العينة  . 5

 :اختيار العينة

تشمل العينة العشوائية من العملاء الذين استخدموا خدمات جرير عبر الإنترنت خلال الأشهر الستة   :العملاء •

 .الماضية

تشمل العينة العشوائية الطبقية من الموظفين والمديرين في أقسام ذات صلة بإدارة   :الموظفون والمديرون •

 .المخاطر في شركة جرير

لمختلف وجهات النظر والخبرات، مما يعزز من شمولية  اختيار عينات متنوعة يضمن تمثيل شامل   :الأهمية •

 .الدراسة

 الحدود العملية  . 6

 :قيود البحث

 .قد تواجه الدراسة تحديات تتعلق بتوافر البيانات الدقيقة والمحدثة من شركة جرير والعملاء :توافر البيانات •
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قد يكون هناك تحديات في الحصول على استجابة كافية من العملاء والموظفين لإتمام   :استجابة المشاركين •

 .الاستبيانات والمقابلات 

تعتمد الدراسة على الموارد المتاحة لجمع البيانات وتحليلها، مما قد يؤثر على نطاق البحث   :الموارد المتاحة •

 .وعمقه

 Study Tools الدراسة أدوات-

سيتم استخدام مجموعة من الأدوات لجمع البيانات الكمية والنوعية. تضمن هذه الأدوات جمع بيانات شاملة  

 :وموثوقة من مختلف المشاركين. فيما يلي تفصيل لأدوات الدراسة المستخدمة

 (Questionnaire)  الاستبيان .1

ليشمل مجموعة من الأسئلة المغلقة    هو أداة رئيسية لجمع البيانات الكمية من العملاء. يتم تصميم الاستبيان   الاستبيان

 .والمفتوحة التي تساعد في جمع معلومات متنوعة

 :مكونات الاستبيان

 .أسئلة حول العمر، الجنس، المستوى التعليمي، الدخل، والخلفية الاجتماعية :المعلومات الديموغرافية •

مختلفة من المخاطر في التجارة الإلكترونية  أسئلة مغلقة لقياس مدى تعرض العملاء لأنواع   :تقييم المخاطر •

 .مثل الاحتيال السيبراني، مشاكل الشحن، وقضايا الخصوصية

أسئلة مغلقة لتقييم رضا العملاء عن خدمات التجارة الإلكترونية التي تقدمها شركة جرير،   :رضا العملاء •

 .تشمل جوانب مثل الأمان، السرعة، والدعم الفني

للتحسين • في   :اقتراحات  المخاطر  إدارة  تحسين  كيفية  اقتراحات حول  بتقديم  للعملاء  تسمح  مفتوحة  أسئلة 

 .جرير

 :طريقة التوزيع
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 .يتم توزيع الاستبيان عبر البريد الإلكتروني لقاعدة بيانات عملاء جرير :الإلكتروني •

على منصات التواصل الاجتماعي الخاصة بجرير لجذب    نشر رابط الاستبيان :وسائل التواصل الاجتماعي  •

 .مشاركين إضافيين

 .تقديم حوافز للمشاركين مثل خصومات على المشتريات لتشجيعهم على إكمال الاستبيان :الحوافز •

 (Interviews)المقابلات  . 2

تستخدم لجمع البيانات النوعية من الموظفين والمديرين في شركة جرير. تتيح هذه الأداة فهمًا عميقًا لوجهات    المقابلات

 .نظر المشاركين وتجاربهم الشخصية

 :تصميم المقابلة

 .شرح أهداف الدراسة وضمان السرية للمشاركين :مقدمة •

تشمل استراتيجيات إدارة المخاطر المتبعة في جرير، التحديات التي تواجهها   :أسئلة حول إدارة المخاطر •

 .الشركة، وكيفية التعامل معها

 .تقييم فعالية الإجراءات المتبعة في تحسين رضا العملاء :أسئلة حول رضا العملاء •

 .جمع أفكار ومقترحات من الموظفين والمديرين لتحسين إدارة المخاطر :اقتراحات للتحسين •

 :طريقة التنفيذ

 .إجراء المقابلات وجهاً لوجه في مقر شركة جرير :الحضور الشخصي •

 .المقابلات عبر الهاتف أو الفيديو عند الحاجةإجراء  :الوسائل الإلكترونية •

ً  :التسجيل •  .تسجيل المقابلات )بموافقة المشاركين( لتسهيل تحليل البيانات لاحقا

 (Document Analysis) تحليل الوثائق . 3



 52 

 .يتضمن مراجعة الوثائق الداخلية والخارجية لشركة جرير للحصول على بيانات كمية ونوعية إضافية  تحليل الوثائق

 :أنواع الوثائق

 .تحليل التقارير لتحديد الأنماط والتوجهات في إدارة المخاطر :تقارير المخاطر السنوية •

 .مراجعة السياسات والإجراءات لفهم الاستراتيجيات المتبعة :سياسات وإجراءات الشركة  •

 .وتأثيرها على رضا العملاءتحليل تقارير شكاوى العملاء لتحديد المخاطر الشائعة   :تقارير الشكاوى •

 :طريقة التنفيذ

 .الحصول على الوثائق ذات الصلة من إدارة شركة جرير :جمع الوثائق •

 .دراسة الوثائق بدقة وتدوين الملاحظات حول المعلومات ذات الصلة بالدراسة :المراجعة والتحليل •
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 Study Results نتائج الدراسة -
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 54 

 Study Resultsنتائج الدراسة  -

يهدف هذا التحليل إلى تقديم رؤية شاملة حول تأثير إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية على رضا العملاء في  

آراء   استعراض  إلى  بالإضافة  المخاطر  شركة جرير،  إدارة  استراتيجيات  الشركة حول  في  والمديرين  الموظفين 

 .المتبعة

 القسم الأول: العملاء 

 المعلومات الديموغرافية للعملاء  . 1

 : توزيع العملاء حسب العمر 1الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  العمر

 % 10 40 20أقل من  

20-30 160 40 % 

31-40 120 30 % 

41-50 60 15 % 

 % 5 20 50أكثر من  

 % 100 400 المجموع 

 

عامًا، مما يشير إلى أن الفئة    40و  20( تتراوح أعمارهم بين  % 70معظم المشاركين في العينة ) :النتائج •

 .العمرية الشابة والمتوسطة تشكل الغالبية العظمى من العملاء
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 : توزيع العملاء حسب الجنس2الجدول 

 المئوية النسبة  عدد العملاء  الجنس

 % 60 240 ذكر

 % 40 160 أنثى 

 % 100 400 المجموع 

 

 .، مما يوفر تنوعًا جيدًا في الجنس%40، بينما تشكل الإناث  %60تشكل نسبة الذكور في العينة   :النتائج •

 : توزيع العملاء حسب المستوى التعليمي 3الجدول 

 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  المستوى التعليمي 

 % 20 80 ثانوي 

 % 50 200 جامعي 

 % 30 120 دراسات عليا 

 % 100 400 المجموع 

 

(، مما يشير إلى مستوى تعليمي  %80معظم المشاركين يحملون شهادات جامعية أو دراسات عليا )  :النتائج •

 .مرتفع بين العملاء
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 : توزيع العملاء حسب الدخل الشهري 4الجدول 

 المئوية النسبة  عدد العملاء  الدخل الشهري

 % 20 80 ريا  5000أقل من  

 % 40 160 ريا 5000-10000

 % 30 120 ريا 10000-15000

 % 10 40 ريا   15000أكثر من  

 % 100 400 المجموع 

 

ريا    15000و  5000( لديهم دخل يتراوح بين  %70يشير توزيع الدخل إلى أن معظم العملاء )  :النتائج •

 .شهريًا

 تقييم المخاطر  . 2

 أنواع المخاطر التي واجهها العملاء : 5الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  نوع المخاطر 

 % 20 80 اختراق حسابي 

 % 50 200 تأخر الشحن 

 % 30 120 استلام منتجات تالفة 

 % 10 40 عدم استلام المنتجات 

 % 40 160 مشاكل في الدفع

 - 400 المجموع 

 

  % 40و  %50أنواع المخاطر شيوعًا التي واجهها العملاء، بنسبة  تأخر الشحن ومشاكل الدفع هي أكثر   :النتائج •

 .على التوالي
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 : تأثير المخاطر على تجربة العملاء 6الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  ( 5إلى   1تأثير المخاطر )من  

 % 10 40 تأثير ـ  1

 % 20 80 تأثير طفيف ـ  2

 % 30 120 تأثير متوسط ـ  3

 % 20 80 تأثير كبير ـ  4

 % 20 80 تأثير كبير جداً ـ  5

 % 100 400 المجموع 

 

 .من العملاء يشعرون بتأثير متوسط إلى كبير جداً للمخاطر على تجربتهم %:70 النتائج •

 رضا العملاء  . 3

 : مدى رضا العملاء عن الأمان في موقع جرير الإلكتروني 7الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  ( 5إلى  1مدى الرضا )من  

1 24 6 % 

2 56 14 % 

3 120 30 % 

4 120 30 % 

5 80 20 % 

 % 100 400 المجموع 
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) :النتائج • العملاء  جرير  %50معظم  موقع  في  الأمان  عن  العالي  إلى  المتوسط  رضاهم  عن  يعبرون   )

 .الإلكتروني

 

 : مدى رضا العملاء عن سرعة الشحن والتسليم8الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  ( 5إلى  1مدى الرضا )من  

1 40 10 % 

2 80 20 % 

3 160 40 % 

4 80 20 % 

5 40 10 % 

 % 100 400 المجموع 

 

 .( يشعرون بالرضا المتوسط إلى العالي عن سرعة الشحن والتسليم% 60نسبة كبيرة من العملاء ) :النتائج •

 : مدى رضا العملاء عن خدمة العملاء 9الجدول 

 النسبة المئوية  العملاء عدد  ( 5إلى  1مدى الرضا )من  

1 32 8 % 

2 64 16 % 

3 144 36 % 

4 96 24 % 

5 64 16 % 

 % 100 400 المجموع 
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 .( يشعرون بالرضا المتوسط إلى العالي عن خدمة العملاء% 60نسبة كبيرة من العملاء ) :النتائج •

 

 

 : مواجهة العملاء لمشكلات الدفع الإلكتروني 10الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  الدفع مواجهة مشكلات 

 % 40 160 نعم 

 % 60 240 لا 

 % 100 400 المجموع 

 

 .من العملاء واجهوا مشكلات في الدفع الإلكتروني %40 :النتائج •

 : مدى رضا العملاء العام عن خدمات جرير الإلكترونية 11الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  ( 5إلى  1مدى الرضا )من  

1 24 60% 

2 56 14 % 

3 144 36 % 

4 96 24 % 

5 80 20 % 

 % 100 400 المجموع 

 

( يعبرون عن رضاهم المتوسط إلى العالي عن الخدمات الإلكترونية المقدمة  %60معظم العملاء )  :النتائج •

 .من جرير
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 اقتراحات التحسين  . 4

 : اقتراحات لتحسين إدارة المخاطر في جرير 12الجدول 

 النسبة المئوية  العملاء عدد  اقتراح التحسين 

 %20 80 تحسين نظام الأمان الإلكتروني 

 % 16 64 تقديم خدمة عملاء أسرع وأكثر استجابة 

 % 30 120 تحسين إجراءات الشحن والتسليم 

 %24 96 زيادة الشفافية حول حماية البيانات 

 % 10 40 تقديم تعويضات أفضل عند وقوع مشكلات 

 % 100 400 المجموع 
 

تتركز الاقتراحات بشكل كبير على تحسين إجراءات الشحن والتسليم، الأمان الإلكتروني، وزيادة   :النتائج •

 .الشفافية حول حماية البيانات 

 : اقتراحات لتحسين تجربة الشراء عبر الإنترنت 13الجدول 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  اقتراح التحسين 

 % 20 80 للتوصيل السريع توفير مزيد من الخيارات 

 % 16 64 تحسين واجهة المستخدم في الموقع الإلكتروني 

 % 30 120 تقديم عروض وخصومات خاصة للعملاء المنتظمين 

 % 24 96 توسيع نطاق المنتجات المتاحة عبر الإنترنت 

 % 10 40 تقديم مراجعات أكثر تفصيلاً للمنتجات على الموقع 

 % 100 400 المجموع 
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تتركز الاقتراحات على توفير مزيد من خيارات التوصيل، تحسين واجهة المستخدم، وتقديم عروض   :النتائج •

 .وخصومات خاصة

 

 

 القسم الثاني: الموظفون والمديرون 

 توزيع الموظفين والمديرين حسب الأقسام

 : توزيع الموظفين والمديرين حسب الأقسام14الجدول 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين/المديرين  القسم

 % 33.3 5 تقنية المعلومات 

 %20 3 إدارة المخاطر

 % 26.7 4 الشحن والتسليم 

 %20 3 خدمة العملاء

 % 100 15 المجموع 

 

 .التوزيع يعكس تمثيلاً متوازناً للأقسام ذات الصلة بإدارة المخاطر :النتائج •

 تقييم استراتيجيات إدارة المخاطر

 ( 5إلى   1الموظفين والمديرين لاستراتيجيات إدارة المخاطر )من : تقييم 15الجدول 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين/المديرين  ( 5إلى  1التقييم )من  

1 1 6.7 % 

2 2 13.3 % 
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3 4 26.7 % 

4 5 33.3 % 

5 3 20% 

 % 100 15 المجموع 

 

معظم الموظفين والمديرين يعطون تقييمًا متوسطًا إلى عالي لاستراتيجيات إدارة المخاطر، مما يشير   :النتائج •

 .إلى رضا عام ولكن مع وجود مجال للتحسين

 اقتراحات التحسين من الموظفين والمديرين 

 : اقتراحات الموظفين والمديرين لتحسين إدارة المخاطر 16الجدول 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين/المديرين  اقتراح التحسين 

 %40 6 تعزيز التدريب على الأمن السيبراني 

 % 26.7 4 تحديث الأنظمة التكنولوجية 

 %20 3 تحسين التواصل بين الأقسام 

 % 13.3 2 تحسين إجراءات الاستجابة للطوارئ 

 % 100 15 المجموع 

 

على   :النتائج • التدريب  تعزيز  على  كبير  بشكل  الاقتراحات  الأنظمة  تتركز  وتحديث  السيبراني  الأمن 

 .التكنولوجية

 الفرضيات   تحليل

 الفرضية الأولى: العلاقة بين إدارة المخاطر ورضا المستهلكين 
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تشير البيانات إلى أن هناك علاقة سلبية بين حدوث المخاطر ورضا العملاء. العملاء الذين واجهوا   :النتائج •

 .رضاً بشكل ملحوظ عن خدمات جريرتأخر الشحن ومشاكل الدفع كانوا أقل 

 الفرضية الثانية: تأثير المخاطر التقنية على رضا المستهلكين

العملاء الذين واجهوا اختراقات حسابية كانوا أقل رضاً عن الأمان الإلكتروني، مما يشير إلى أن   :النتائج •

 .المخاطر التقنية لها تأثير سلبي كبير على رضا العملاء

 

 

 الفرضية الثالثة: تأثير المشاكل التشغيلية على سلوك الشراء 

العملاء الذين واجهوا تأخيرات في الشحن كانوا أقل رضاً بشكل كبير عن خدمات جرير، مما يشير   :النتائج •

 .إلى أن المشاكل التشغيلية تؤثر سلباً على رضا العملاء وسلوكهم الشرائي

 الفرضية الرابعة: تأثير استراتيجيات التواصل على رضا العملاء

العملاء الذين حصلوا على تواصل فعال واستجابات سريعة كانوا أكثر رضاً عن خدمة العملاء، مما   :النتائج •

 .يدل على أن استراتيجيات التواصل الفعالة تحسن رضا العملاء بشكل ملحوظ

 :النتائج الرئيسية

 .إدارة المخاطر تلعب دورًا حاسمًا في رضا العملاء في شركة جرير •

 .المخاطر التقنية والمشاكل التشغيلية لها تأثير سلبي كبير على رضا العملاء •

 .استراتيجيات التواصل الفعالة يمكن أن تحسن رضا العملاء بشكل ملحوظ •

 مقارنة النتائج بالدراسات السابقة 
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فيما   الأخرى  الأبحاث  مع  دراستنا  نتائج  اختلاف  أو  توافق  كيفية  نستعرض  السيبراني،  سوف  بالأمان  يتعلق 

 .التحديات التشغيلية، ونظم الدفع الإلكتروني

 الأمان السيبراني 

أظهرت نتائج دراستنا أن المخاطر التقنية مثل الاختراقات السيبرانية لها تأثير سلبي كبير على رضا   :دراستنا

اختراقات حسابية، مما أثر سلبًا على رضاهم  من العملاء أفادوا بأنهم واجهوا    % 20العملاء في شركة جرير.  

 .وثقتهم في الأمان الإلكتروني

 

 

 :الدراسات السابقة

أشارت إلى أن تحسين الأمان السيبراني باستخدام تقنيات الذكاء الصناعي   :Chen et al. (2021) دراسة •

أن   الدراسة  أظهرت  العملاء.  رضا  من  ويزيد  السيبرانية  الهجمات  مخاطر  من  يقلل  الكبيرة  والتحليلات 

 .الشركات التي تستثمر في الأمان السيبراني تحقق مستويات أعلى من رضا العملاء

أوضحت أن تحسين الأمان السيبراني يزيد من ثقة العملاء ورضاهم في التجارة   :(2019) دراسة الصالح •

الإلكترونية. أظهرت النتائج أن الشركات التي تطبق إجراءات أمان سيبراني متقدمة تحقق معدلات رضا  

 .أعلى بين العملاء

تتفق نتائج دراستنا مع الدراسات السابقة في أن الأمان السيبراني يلعب دورًا حاسمًا في تحسين رضا   :المقارنة

الأمان   تقنيات  في  الاستثمار  أهمية  إلى  الدراستين  يشير كلا  الإلكترونية.  التجارة  في منصات  وثقتهم  العملاء 

 .السيبراني وتدريب الموظفين على التعامل مع التهديدات السيبرانية

 التحديات التشغيلية: الشحن والتسليم 
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أظهرت النتائج أن تأخر الشحن واستلام المنتجات التالفة هما من أبرز التحديات التي تؤثر سلبًا على   :دراستنا

من العملاء أفادوا بأنهم واجهوا تأخيرات في الشحن، مما أدى إلى انخفاض    % 50رضا العملاء في شركة جرير.  

 .رضاهم

 :الدراسات السابقة

التأخيرات   :Chopra & Meindl (2021) دراسة • من  للحد  التوريد  إدارة سلسلة  تحسين  كيفية  تناولت 

وتحسين رضا العملاء. أشارت الدراسة إلى أن تحسين عمليات التخزين والتوزيع وتقنيات التتبع يمكن أن  

 .تقلل من التأخيرات وتزيد من رضا العملاء

أوضحت أن سوء التخطيط اللوجستي وعدم كفاءة الشراكات مع شركات التوصيل   :(2021) دراسة القرني •

هما من الأسباب الرئيسية للتأخير في الشحن. أوصت الدراسة بتبني استراتيجيات لتحسين عمليات الشحن  

 .والتسليم

من   :المقارنة يعدان  التالفة  المنتجات  واستلام  الشحن  تأخر  أن  في  السابقة  الدراسات  مع  دراستنا  نتائج  تتفق 

التحديات الرئيسية التي تواجه التجارة الإلكترونية وتؤثر سلبًا على رضا العملاء. يشير كلا الدراستين إلى أهمية  

 .ة العملاءتحسين العمليات اللوجستية واستخدام تقنيات التتبع لتحسين تجرب

 نظم الدفع الإلكتروني 

أظهرت النتائج أن مشاكل الدفع الإلكتروني مثل رفض المعاملات والتأخير في المعالجة تؤثر سلبًا على   :دراستنا

 .من العملاء أفادوا بأنهم واجهوا مشاكل في الدفع الإلكتروني %40رضا العملاء في شركة جرير. 

 :الدراسات السابقة

التي   :Kim et al. (2021) دراسة • التحديات  الإلكتروني وكيفية  تناولت  الدفع  أنظمة  العملاء في  تواجه 

تحسين الأمان والثقة في هذه الأنظمة. أوضحت أن تحسين الأمان وسهولة الاستخدام يزيدان من رضا العملاء  

 .وثقتهم
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ركزت على تأثير تحسين أنظمة الدفع الإلكتروني على رضا العملاء وأوصت   :(2022) دراسة الشمري •

 .تقنيات حديثة لضمان سلاسة العمليات وتقليل المشاكل الماليةبتبني  

تتفق نتائج دراستنا مع الدراسات السابقة في أن مشاكل الدفع الإلكتروني تؤثر بشكل كبير على رضا   :المقارنة

لتقليل   الإلكتروني  الدفع  أنظمة  أهمية تحسين الأمان وسهولة الاستخدام في  إلى  الدراستين  يشير كلا  العملاء. 

 .المشاكل وزيادة رضا العملاء

 الخاتمة

من خلال مقارنة نتائج دراستنا مع الدراسات السابقة، نجد أن هناك توافقاً كبيرًا في النتائج والتوصيات. تؤكد  

جميع الدراسات على أهمية تحسين الأمان السيبراني، العمليات التشغيلية، وأنظمة الدفع الإلكتروني لضمان رضا  

ستفادة من هذه النتائج لتطوير استراتيجيات فعالة لإدارة  العملاء في التجارة الإلكترونية. يمكن لشركة جرير الا 

 .المخاطر وتحسين تجربة العملاء

 

   Recommendationsالتوصيات   -

 .تحسين أنظمة الأمان الإلكتروني لتقليل المخاطر التقنية وزيادة رضا العملاء •

 .تطوير إجراءات أفضل للشحن والتسليم لتقليل المشاكل التشغيلية •

 .تعزيز استراتيجيات التواصل مع العملاء لضمان الشفافية وبناء الثقة •

 :الاقتراحات للتحسين

 .تحسين نظام الأمان الإلكتروني وتحديثه بانتظام •

 .تقديم خدمة عملاء أسرع وأكثر استجابة •

 .تحسين إجراءات الشحن والتسليم لتجنب التأخيرات •
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 .الشفافية حول إجراءات حماية البياناتزيادة  •

 .تقديم تعويضات أفضل عند وقوع مشكلات •

 التحديات 

يواجه نظام إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية العديد من التحديات التي تؤثر على رضا العملاء وسلاسة العمليات.  

بناءً على البيانات التي تم جمعها وتحليلها من العملاء والموظفين والمديرين في شركة جرير، تم تحديد عدة تحديات  

 .رضا العملاءرئيسية يمكن أن تؤثر على إدارة المخاطر و

 التحديات الرئيسية 

 التحديات التقنية  . 5

 :أ. الاختراقات السيبرانية

يواجه العملاء خطر اختراق الحسابات وسرقة البيانات الشخصية، مما يؤدي إلى انخفاض الثقة في   :التحدي •

 .الأمان الإلكتروني

 .من العملاء أبلغوا عن مواجهتهم لاختراقات حسابية، مما أثر سلباً على رضاهم %20 :النتائج •

 :ب. تحديث الأنظمة التكنولوجية

عدم وجود تحديثات دورية للأنظمة التكنولوجية يمكن أن يترك الثغرات الأمنية غير معالجة، مما   :التحدي •

 .السيبرانيةيزيد من خطر الهجمات 

 .الموظفون والمديرون أشاروا إلى الحاجة إلى تحديث الأنظمة لتحسين الأمان :النتائج •

 التحديات التشغيلية  . 6

 :أ. تأخر الشحن والتسليم
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مشاكل في اللوجستيات والتوزيع تؤدي إلى تأخر الشحن والتسليم، مما يزعج العملاء ويؤثر على   :التحدي •

 .رضاهم

 .من العملاء أبلغوا عن تأخر الشحن كأحد المشاكل الرئيسية %50 :النتائج •

 :ب. جودة المنتجات المستلمة

استلام منتجات تالفة أو غير مطابقة للمواصفات يمكن أن يؤثر سلباً على تجربة العميل ويزيد من   :التحدي •

 .عدد الشكاوى

 .من العملاء واجهوا مشكلة استلام منتجات تالفة %30 :النتائج •

 التحديات المالية  . 7

 :أ. مشاكل الدفع الإلكتروني 

مواجهة العملاء لمشاكل في الدفع الإلكتروني مثل الرفض غير المبرر للمعاملات أو التأخير في   :التحدي •

 .المعالجة

 .من العملاء أبلغوا عن مواجهتهم لمشاكل في الدفع الإلكتروني %40 :النتائج •

 :ب. استرداد الأموال والتعويضات

بطء في عمليات استرداد الأموال أو تقديم التعويضات عند وقوع مشاكل يمكن أن يزيد من عدم   :التحدي •

 .رضا العملاء

 .العملاء اقترحوا تحسينات في هذا المجال لتعزيز الثقة :النتائج •

 التحديات التنظيمية  . 8

 :أ. تواصل الأقسام المختلفة

 .أن يؤدي إلى عدم تنسيق الجهود في إدارة المخاطرضعف التواصل بين الأقسام المختلفة يمكن  :التحدي •
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 .الموظفون والمديرون أشاروا إلى الحاجة لتحسين التواصل بين الأقسام :النتائج •

 :ب. استجابة الطوارئ

 .عدم وجود خطط طوارئ فعالة وسريعة يمكن أن يؤدي إلى تأخير في التعامل مع الأزمات  :التحدي •

 .تحسين إجراءات الاستجابة للطوارئ كانت من الاقتراحات المقدمة من الموظفينالحاجة إلى  :النتائج •

 التحديات الثقافية والتعليمية  . 9

 :أ. الوعي والتدريب

نقص الوعي والتدريب بين الموظفين حول أفضل ممارسات الأمان السيبراني يمكن أن يزيد من   :التحدي •

 .خطر التعرض للهجمات 

 .الموظفون أشاروا إلى الحاجة لتعزيز التدريب على الأمن السيبراني :النتائج •

 :ب. تبني الثقافة الأمنية 

عدم تبني ثقافة أمنية قوية في المؤسسة يمكن أن يؤدي إلى تهاون في تطبيق السياسات والإجراءات   :التحدي •

 .الأمنية

 .تعزيز الثقافة الأمنية كان أحد الاقتراحات لتحسين إدارة المخاطر :النتائج •

 التوصيات لمواجهة التحديات

 تعزيز الأمان الإلكتروني  . 1

 .تنفيذ تحديثات دورية للأنظمة التكنولوجية وتطبيق أحدث تقنيات الأمان :التوصية •

 .تعزيز التدريب على الأمن السيبراني لجميع الموظفين وتوعية العملاء بأهمية الأمان الإلكتروني :الإجراء •

 التشغيلية تحسين العمليات  . 2
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 .تطوير نظام لوجستي أكثر كفاءة لضمان سرعة الشحن والتسليم وجودة المنتجات المستلمة :التوصية •

 .اعتماد تقنيات تتبع الشحن وتحسين مراقبة الجودة :الإجراء •

 تحسين تجربة الدفع الإلكتروني  . 3

 .تحسين نظام الدفع الإلكتروني لضمان سلاسة العمليات وتقليل المشاكل المالية :التوصية •

 .تبني تقنيات جديدة للدفع وتوفير دعم فني سريع للعملاء :الإجراء •

 تعزيز التواصل والتنظيم . 4

 .تحسين التواصل بين الأقسام وتطوير خطط طوارئ فعالة :التوصية •

 .إنشاء قنوات اتصال مباشرة بين الأقسام وتدريب الموظفين على إجراءات الاستجابة للطوارئ :الإجراء •

 تعزيز الوعي والتدريب  . 5

 .تعزيز الوعي والتدريب بين الموظفين حول أفضل ممارسات الأمان والسياسات الأمنية :التوصية •

 .تنظيم ورش عمل ودورات تدريبية دورية لتعزيز الوعي الأمني والثقافة الأمنية في المؤسسة :الإجراء •

 

المخاطر في التجارة الإلكترونية لشركة جرير. من  يعد تحديد هذه التحديات وفهمها خطوة مهمة نحو تحسين إدارة  

خلال تنفيذ التوصيات المناسبة، يمكن لشركة جرير تعزيز رضا العملاء وتحقيق أداء أفضل في مواجهة المخاطر،  

 .مما يؤدي إلى تحسين تجربة العملاء وزيادة ثقتهم في الشركة

 Proposed Solutionsالحلول المقترحة  -

التحديات التي تم تحديدها في إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية لشركة جرير، من الضروري تبني  لمواجهة  

حلول مستقبلية فعالة ومستدامة. تهدف هذه الحلول إلى تحسين الأمان السيبراني، تعزيز العمليات التشغيلية، تحسين  

 :يلي بعض الحلول المقترحة لكل تحدٍ  تجربة العملاء، وتطوير استراتيجيات تواصل أكثر فعالية. فيما 
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 الحلول التقنية  . 1

 :أ. تعزيز الأمان السيبراني

تطوير نظام أمني متكامل يتضمن تقنيات متقدمة للكشف عن الهجمات ومنعها مثل التعلم الآلي والذكاء   :الحل •

 .الاصطناعي

 .التهديدات السيبرانيةتحديث الأنظمة التكنولوجية بشكل دوري لضمان الحماية ضد أحدث  :الإجراء •

 :التنفيذ •

o تنفيذ برامج مكافحة الفيروسات الحديثة وجدران الحماية الذكية :تطبيق. 

o تنظيم دورات تدريبية دورية للموظفين حول الأمن السيبراني :تدريب. 

o إنشاء مركز عمليات أمني :مراقبة (SOC) لمراقبة الأنظمة واكتشاف التهديدات بشكل استباقي. 

 :ب. تحديث الأنظمة التكنولوجية

 .الاستثمار في بنية تحتية تكنولوجية حديثة وقابلة للتطوير :الحل •

 .لتحسين الأداء والمرونة (Cloud Systems) اعتماد أنظمة سحابية :الإجراء •

 :التنفيذ •

o مراجعة وتحديث الأنظمة التكنولوجية بشكل دوري :تحديث. 

o الثغرات الأمنيةإجراء اختبارات دورية لاكتشاف  :اختبار. 

 الحلول التشغيلية  - 2

 :أ. تحسين اللوجستيات والشحن

 .تطوير نظام إدارة الشحن والتسليم لتقليل التأخيرات وتحسين تجربة العميل :الحل •
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 .تبني تقنيات تتبع الشحن وتطوير نظام لإدارة المستودعات الذكية :الإجراء •

 :التنفيذ •

o المستودعات تنفيذ نظام إدارة  :تطبيق (WMS)  لتتبع المنتجات. 

o تحسين إجراءات التغليف والشحن لضمان سلامة المنتجات  :تحسين. 

 :ب. ضمان جودة المنتجات المستلمة

 .تطوير نظام فحص الجودة المتقدم لضمان وصول المنتجات بحالة ممتازة :الحل •

 .تطبيق معايير جودة صارمة وفحص دقيق قبل الشحن :الإجراء •

 :التنفيذ •

o تنفيذ عمليات فحص جودة متعددة قبل إرسال المنتجات  :فحص. 

o تدريب الموظفين على معايير الجودة والتعامل مع المنتجات  :تدريب. 

 الحلول المالية - 3

 :أ. تحسين نظام الدفع الإلكتروني

 .تطوير نظام دفع إلكتروني سلس وآمن لتقليل المشاكل المالية :الحل •

 .اعتماد تقنيات الدفع الحديثة مثل المحافظ الإلكترونية والتشفير المتقدم :الإجراء •

 :التنفيذ •

o تحسين واجهة المستخدم لتسهيل عمليات الدفع :تحسين. 

o توفير دعم فني فوري للعملاء لحل مشاكل الدفع :دعم. 

 :ب. تسريع عمليات استرداد الأموال والتعويضات
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 .والتعويضات لتسريع العمليةتطوير نظام آلي لاسترداد الأموال   :الحل •

 .تبني سياسات استرداد أموال واضحة وشفافة :الإجراء •

 :التنفيذ •

o إنشاء نظام آلي لمعالجة طلبات استرداد الأموال :آلية. 

o تقديم معلومات واضحة للعملاء حول عملية الاسترداد  :شفافية. 

 الحلول التنظيمية  - 4

 :أ. تحسين التواصل بين الأقسام

 .تطوير نظام إدارة التواصل الداخلي لتعزيز التنسيق بين الأقسام :الحل •

 .Microsoft Teamsو Slack استخدام أدوات تعاون رقمية مثل  :الإجراء •

 :التنفيذ •

o تطبيق نظام تواصل داخلي موحد  :تطبيق. 

o تدريب الموظفين على استخدام أدوات التعاون :تدريب. 

 :ب. تطوير خطط الطوارئ

 .إنشاء خطط طوارئ فعالة للتعامل مع الأزمات بشكل سريع :الحل •

 .إعداد سيناريوهات طوارئ واختبارات دورية لها :الإجراء •

 :التنفيذ •

o تحضير خطط الطوارئ لكل قسم :تحضير. 

o إجراء تدريبات دورية على الاستجابة للطوارئ :اختبار. 
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 الحلول الثقافية والتعليمية  - 5

 :السيبرانيأ. تعزيز الوعي والتدريب على الأمن 

 .تنظيم ورش عمل ودورات تدريبية دورية حول الأمان السيبراني :الحل •

 .تطوير مواد تعليمية تفاعلية وشهادات تدريبية :الإجراء •

 :التنفيذ •

o تنظيم جلسات تدريبية منتظمة للموظفين :تدريب. 

o توزيع مواد توعوية حول الأمان السيبراني :توعية. 

 :ب. تعزيز الثقافة الأمنية

 .تطوير برامج لتعزيز الوعي والثقافة الأمنية بين الموظفين :الحل •

 .إدراج موضوعات الأمان السيبراني في الاجتماعات الدورية :الإجراء •

 :التنفيذ •

o إدراج الأمن السيبراني كجزء من تقييم الأداء السنوي :تطبيق. 

o تنظيم حملات توعية دورية لتعزيز الثقافة الأمنية :توعية. 

الحلول المستقبلية، يمكن لشركة جرير تحسين إدارة المخاطر وزيادة رضا العملاء. تساهم هذه  بتبني هذه  

الحلول في تعزيز الأمان السيبراني، تحسين العمليات التشغيلية، تطوير تجربة الدفع الإلكتروني، وتعزيز التواصل  

لشركة جرير التكيف مع التحديات المتغيرة    الداخلي والتدريب على الأمان. من خلال تنفيذ هذه الاستراتيجيات، يمكن 

 .وضمان تقديم خدمات ذات جودة عالية لعملائها
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 ات السابقة  الدراس ز دراستي عنييمما 

عن الدراسات السابقة بعدة جوانب أساسية تجعلها فريدة من نوعها وقيمة من حيث النتائج والتوصيات.    دراستي تتميز

 :فيما يلي توضيح لما يميز هذه الرسالة بالتفصيل

 التطبيق العملي المحدد  . 1

الرسالة تركز بشكل خاص على شركة جرير، وهي واحدة من أكبر الشركات الرائدة في مجال البيع بالتجزئة في  

المملكة العربية السعودية. هذا التحديد يعطي الدراسة طابعًا عمليًا يمكن تطبيقه مباشرة، مما يزيد من قيمة التوصيات  

ة غالبًا ما تتناول إدارة المخاطر في التجارة الإلكترونية بشكل عام  والنتائج بالنسبة للشركة المعنية. الدراسات السابق

 .أو تركز على قطاعات متنوعة، مما يجعل تطبيق نتائجها أقل تحديدًا وأقل مباشرة

 التركيز على تجربة العملاء  . 2

تقدم الرسالة تحليلًا دقيقاً لتأثير إدارة المخاطر على رضا المستهلكين وسلوكهم الشرائي، مستندة إلى بيانات جمعها  

عميل، بالإضافة إلى موظفين ومديرين من شركة جرير. هذا النهج يمكن الشركات    500و   300من عينة تتراوح بين  

ة العملاء بشكل مباشر، وهو ما قد لا يكون مغطى بشكل  الأخرى من فهم كيف تؤثر المخاطر المختلفة على تجرب

 .كافٍ في الدراسات السابقة التي قد تركز أكثر على الجوانب التقنية أو التنظيمية

 منهجية شاملة  . 3

ذلك  يشمل  بيانات شاملة وموثوقة.  مما يضمن جمع  والنوعية،  الكمية  الطرق  بين  تجمع  منهجية  الرسالة  تستخدم 

استخدام الاستبيانات والمقابلات المعمقة وتحليل الوثائق. هذا التوازن بين التحليل الكمي والنوعي يتيح فهمًا أعمق  

إدارة المخاطر، مقارنة بالدراسات التي قد تعتمد على منهجية  وأكثر تكاملاً للتحديات التي تواجهها شركة جرير في  

 .واحدة فقط
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 توصيات عملية وقابلة للتنفيذ . 4

الأمان   تعزيز  مثل  جرير،  شركة  في  المخاطر  إدارة  استراتيجيات  لتحسين  محددة  عملية  توصيات  الرسالة  تقدم 

الدفع  أكثر كفاءة، وتحسين نظام  نظام لوجستي  تطوير  بانتظام،  التكنولوجية  الأنظمة  السيبراني من خلال تحديث 

لتحديات التي واجهتها الشركة، مما يجعلها قابلة  الإلكتروني. هذه التوصيات مستمدة مباشرة من تحليل البيانات وا

للتنفيذ وفورية. في المقابل، قد تقدم الدراسات السابقة توصيات عامة قد تحتاج إلى تعديل كبير لتناسب سياق شركة  

 .معينة

 البيانات المحدثة والسياق المحلي  . 5

تعتمد الرسالة على بيانات حديثة تتعلق بالسوق السعودي وعمليات شركة جرير في مجال التجارة الإلكترونية، مما  

يعكس التحديات الحالية والبيئة الاقتصادية والتنظيمية في المملكة. هذا التوجه يعزز من قيمة الدراسة بالنسبة للشركات  

بيانات قديمة أو سياقات جغرافية  العاملة في نفس السوق أو في أسواق مشابهة.   السابقة قد تعتمد على  الدراسات 

 .مختلفة، مما يقلل من إمكانية تطبيق نتائجها بشكل مباشر 

 دمج التكنولوجيا والابتكار  . 6

تناقش الرسالة استخدام الابتكارات التكنولوجية مثل الذكاء الاصطناعي وتقنيات البلوك تشين لتحسين إدارة المخاطر.  

هذا الجانب يعكس اهتمامًا بتبني التقنيات الحديثة لتحسين العمليات وتقليل المخاطر، وهو ما يعكس التطور السريع  

بينما قد تركز الدراسات السابقة على الجوانب التقليدية لإدارة المخاطر  في مجال التكنولوجيا والتجارة الإلكترونية.  

 .دون التطرق بشكل كافٍ للابتكارات التكنولوجية الحديثة 

تتميز هذه الرسالة بتقديم دراسة تطبيقية مفصلة ومحددة على شركة جرير، مع التركيز على تجربة العملاء واستخدام  

منهجية شاملة تجمع بين التحليل الكمي والنوعي. تقدم توصيات عملية قابلة للتنفيذ مباشرة، وتعتمد على بيانات حديثة  

قنيات الحديثة في استراتيجيات إدارة المخاطر. هذه العوامل تجعلها  في السياق المحلي للسوق السعودي، مع دمج الت 

 .مرجعًا قيمًا للشركات الأخرى التي تسعى لتحسين إدارة المخاطر في بيئة التجارة الإلكترونية المتنامية
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 الملحقات

 الاستبانة 

الدراسة بشكل شامل.  تم تصميم الاستبانة لتشمل مجموعة من   التي تغطي موضوعات  المغلقة والمفتوحة  الأسئلة 

 .ستشمل الاستبانة الأقسام التالية: المعلومات الديموغرافية، تقييم المخاطر، رضا العملاء، واقتراحات التحسين

 : المعلومات الديموغرافية 1قسم 

 :العمر . 1

o   20أقل من 

o 20-30 

o 31-40 

o 41-50 

o   50أكثر من 

 :الجنس . 2

o ذكر 

o  أنثى 

 :المستوى التعليمي . 3

o  ثانوي 

o  جامعي 

o  دراسات عليا 
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 :الدخل الشهري . 4

o   ريا  5000أقل من 

o 5000-10000 ريا 

o 10000-15000 ريا 

o   ريا   15000أكثر من 

 : تقييم المخاطر 2قسم 

 ( اختر كل ما ينطبق) ما هي أنواع المخاطر التي واجهتها أثناء استخدام خدمات جرير الإلكترونية؟ . 5

o  اختراق حسابي 

o  تأخر الشحن 

o  استلام منتجات تالفة 

o  عدم استلام المنتجات 

o مشاكل في الدفع 

 ( يعني تأثير كبير 5يعني لا تأثير و   1، حيث  5إلى   1من  ) ما هو تأثير هذه المخاطر على تجربتك؟  . 6

o 1 

o 2 

o 3 

o 4 

o 5 
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 : رضا العملاء 3قسم 

 (5إلى   1من  ) :مدى رضاك عن الأمان في موقع جرير الإلكتروني . 7

o 1 

o 2 

o 3 

o 4 

o 5 

 (5إلى  1من ) :مدى رضاك عن سرعة الشحن والتسليم . 8

o 1 

o 2 

o 3 

o 4 

o 5 

 (5إلى   1من ) :مدى رضاك عن خدمة العملاء . 9

o 1 

o 2 

o 3 



 87 

o 4 

o 5 

 هل واجهت أي مشكلات تتعلق بالدفع الإلكتروني؟  . 10

o  نعم 

o  لا 

 ( 5إلى  1  ) من: مدى رضاك العام عن خدمات جرير الإلكترونية . 11

o 1 

o 2 

o 3 

o 4 

o 5 

 : اقتراحات التحسين 4قسم 

 ( سؤال مفتوح)   اقتراحاتك لتحسين إدارة المخاطر في جرير؟ما هي  . 12

 ( سؤال مفتوح) هل لديك أي اقتراحات لتحسين تجربة الشراء عبر الإنترنت؟  . 13
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