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 :مقدمة

�� السنوات الأخ��ة، أحدث توسع الأسواق الرقمية ثورة �� طر�قة �سوق الناس وممارسة الأعمال. تلعب كفاءة وموثوقية  
خدمة العملاء دورًا مهمًا �� �شكيل تجر�ة العملاء وثق��م. �عد سرعة الاستجابة من قبل فرق خدمة العملاء أمرًا حاسمًا �� 

م �� التعامل مع الأسواق الرقمية. ��دف هذه الدراسة إ�� استكشاف العلاقة ب�ن سرعة  التأث�� ع�� تصورات العملاء ورغب��
 المتاجر الرقمية. استجابة خدمة العملاء وثقة العملاء �� سياق 

 

 :مش�لة الدراسة

كيف تؤثر سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� ثقة العملاء ورضاهم �� الأسواق الرقمية، وما �� التبعات الم��تبة ع��  
 التأخ�� �� الاستجابة ع�� ولاء العملاء؟ 

 

 ة:أهمية الدراس

سيساعد هذا البحث شر�ات التجارة الإلك��ونية ع�� فهم كيفية تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� ثقة المس��لك  
 .الاحتفاظ ��مو يمكن للشر�ات �عز�ز رضا العملاء  ؛وولائھ. من خلال تحس�ن أوقات الاستجابة

 

 :أهداف الدراسة

 .تحليل تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� ثقة العملاء �� الأسواق الرقمية.1

 . تحديد العوامل ال�ي �ساهم �� رضا العملاء �شأن أوقات الاستجابة.2 

 . العملاء. تقديم توصيات لتحس�ن اس��اتيجيات خدمة العملاء لز�ادة ثقة 3 

 

 :�ساؤلات الدراسة

 ي:  السؤال الرئي��  -

 ما هو تأث�� سرعة استجابة خدمة العملاء ع�� ثقة العملاء ورضاهم �� الأسواق الرقمية؟

 

 

 



 الأسئلة الفرعية: -

 . كيف تؤثر سرعة الاستجابة من قبل خدمة العملاء ع�� ولاء العملاء تجاه الأسواق الرقمية؟1

 . ما �� العوامل الرئيسية �� خدمة العملاء ال�ي �ساهم �� ز�ادة ثقة العملاء �� المعاملات الرقمية؟2 

 . كيف يؤثر التأخ�� �� الاستجابة ع�� احتمالية استمرار العملاء �� استخدام نفس المنصة الرقمية؟3 

 . ما هو دور الاستجابات الآلية مقابل الاستجابات البشر�ة �� رضا العملاء �� الأسواق الرقمية؟4 

 

 فرضيات الدراسة:

 . تؤثر سرعة استجابة خدمة العملاء �ش�ل إيجا�ي ع�� ثقة العملاء �� الأسواق الرقمية. 1

 . تؤدي استجابات خدمة العملاء البطيئة إ�� انخفاض ولاء العملاء ورضاهم. 2

 . يمكن أن ت�ون الاستجابات الآلية السريعة فعالة مثل الاستجابات البشر�ة �� ا�حفاظ ع�� ثقة العملاء. 3

 

 :السابقةالدراسات 

أظهرت الدراسات السابقة أن استجابة خدمة العملاء السريعة لها تأث�� مباشر ع�� رضا العملاء وولا��م. أشارت دراسة 
٪. كما أن  40) إ�� أن سرعة الاستجابة تحسن من ثقة العملاء �� المنصات الرقمية بنسبة تصل إ��  2020قام ��ا "ا�جابري" ( 

الاستجابات البشر�ة والآلية، حيث وجدت أن الاستجابات البشر�ة السريعة   ) أبرزت الفروق ب�ن2021دراسة "سعيد" (
 أك�� تأث�ً�ا إيجابيًا ع�� رضا العملاء مقارنة بالاستجابات الآلية.

 

 المنطلقات النظر�ة للدراسة:

)، ال�ي تركز ع�� فكرة أن العميل  Expectancy-Disconfirmation Theory�عتمد الدراسة ع�� نظر�ة التوقعات والرضا (
ي�ون أك�� رضا عندما تتجاوز ا�خدمة توقعاتھ، وتقل هذه الرضا عندما ت�ون ا�خدمة دون التوقعات. كما �عتمد الدراسة 

)، ال�ي تؤكد أن الاستجابة السريعة Customer Relationship Managementع�� نظر�ة إدارة العلاقة مع العملاء (
 والفعالة �� عنصر أسا��ي �� بناء علاقات قو�ة ودائمة مع العملاء، خصوصًا �� البيئات الرقمية.

 

 

 



 

 : لمن�جية وطرق البحثا

م هذا البحث من�جية متعددة الأساليب، باستخدام الاستبيانات الكمية لتقييم رضا العملاء والمقابلات النوعية  دسيستخ 
مع ممث�� خدمة العملاء. س��كز ا�جوانب الكمية ع�� تصورات العملاء، بينما ستقدم ا�جوانب النوعية رؤى حول 

 التحديات الداخلية لتقديم استجابات سريعة

 

 الدراسة: أدوات 

تم تصميم هذه الدراسة باستخدام أدوات متنوعة �جمع البيانات لضمان الوصول إ�� فهم شامل لتأث�� سرعة 
 الاستجابة ع�� ثقة العملاء، و�شمل الأدوات التالية:

 

الاستبيانات الإلك��ونية: سيتم توزيع استبيانات ع�� ال��يد الإلك��و�ي أو ع�� منصات إلك��ونية �جمع آراء العملاء  -
 حول تجر���م مع خدمة العملاء، وسرعة الاستجابة، ومدى تأث�� ذلك ع�� رضاهم وثق��م تجاه المنصة الرقمية.

 

المقابلات النوعية: سيتم إجراء مقابلات نوعية مع ممث�� خدمة العملاء لفهم التحديات ال�ي تواجههم أثناء  -
محاولة تقديم استجابات سريعة وفعالة. س��كز المقابلات ع�� المقارنة ب�ن الاستجابات البشر�ة والآلية وأي  

 تحسينات مق��حة.

 

تحليل بيانات العملاء: سيتم استخدام البيانات المتوفرة من منصات خدمة العملاء الرقمية لتحليل تأث�� سرعة  -
الاستجابة ع�� معدلات التفاعل واستمرار�ة العملاء. �شمل هذا التحليل متا�عة سلوك العملاء �عد استلام  

 .الاستجابة وما إذا �انوا قد استمروا �� استخدام المنصة أم لا
 

  : الدراسة  حدود 

تركز الدراسة ع�� سرعة استجابة خدمة العملاء فقط، مع   فقط، كماالدراسة تقتصر ع�� المتاجر الرقمية �� السعودية 
الدراسة �س��دف العملاء الذين يتفاعلون مع خدمة العملاء ع�� الإن��نت ��   ،تجاهل عوامل أخرى مثل جودة المنتجات

وهذا �ع�ي ان الدراسة محدودة جغرافيًا وزمنيًا �� السعودية، وتركز فقط ع�� تأث�� خلال مدة ستة أشهر، السعودية 
 .سرعة الاستجابة من خدمة العملاء
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