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 المقدمة:  .1.1.1

شهد الاقتصاد الرقمي خلال السنوات الأخيرة توسعاً ملحوظاً مدفوعاً بالتحول الرقمي المتسارع واعتماد 
المستهلكين على التطبيقات الذكية في الحصول على الخدمات اليومية. ويعُد قطاع تطبيقات توصيل  

ية، خاصة في المدن الكبرى  الطعام من أبرز القطاعات التي شهدت نمواً كبيراً في المملكة العربية السعود 
مثل الرياض، نتيجة ارتفاع معدلات انتشار الهواتف الذكية وتغير أنماط الاستهلاك وسرعة نمط الحياة  

 .الحضري

وفي ظل هذا التحول، لم يعد نجاح التطبيقات الرقمية يعتمد فقط على توفير الخدمة، بل أصبح مرتبطاً  
بجودة التجربة الرقمية التي يعيشها المستخدم أثناء تفاعله مع التطبيق. فالتجربة الرقمية تمثل الإدراك 

سهولة الاستخدام، جودة المعلومات،  هتجا (Parasuraman et al., 2005; Rose et al., 2012)الكلي للمستخدم 
سرعة الاستجابة، الأمان، والقيمة المتحققة من استخدام التطبيق. وقد أشارت الأدبيات الحديثة إلى أن  

جودة التجربة الرقمية تؤثر بصورة مباشرة في تشكيل النوايا السلوكية المستقبلية 
، ومن أهمها نية إعادة الشراء أو الاستمرار في  (Bhattacherjee, 2001; Zeithaml et al., 1996)للمستخدمين 

 (Davis, 1989) .الاستخدام

ويعُد تطبيق "جاهز" أحد أبرز تطبيقات توصيل الطعام في مدينة الرياض، حيث يعمل في بيئة تنافسية  
شديدة تضم عدداً من التطبيقات المحلية والإقليمية. وفي ظل هذه المنافسة، تصبح المحافظة على العملاء 

امة وتحقيق ميزة تنافسية طويلة  الحاليين وتحفيزهم على تكرار الاستخدام عاملاً استراتيجياً لضمان الاستد 
 .الأجل

ورغم وفرة الدراسات الدولية التي تناولت جودة الخدمة الإلكترونية وسلوك المستهلك الرقمي، إلا أن 
هناك حاجة ملحّة لدراسة هذا الموضوع في السياق السعودي، نظراً لاختلاف الخصائص الثقافية 

نا تنبع أهمية هذه  والسلوكية للمستهلكين، وارتفاع معدل استخدام التطبيقات الرقمية في المملكة. ومن ه
الدراسة التي تسعى إلى تحليل أثر جودة التجربة الرقمية على نية إعادة الشراء لدى مستخدمي تطبيق  

 جاهز في مدينة الرياض 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

تواجه تطبيقات توصيل الطعام في المملكة العربية السعودية تحدياً رئيسياً يتمثل في ضمان  
استمرارية العملاء وإعادة تعاملهم مع التطبيق في ظل تعدد البدائل وسهولة الانتقال بين المنصات  

 .الرقمية المنافسة 

. 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
رغم وفرة الدراساات التي تناولت جودة الخدمة الإلكترونية وسالوا المساتهلا في الأساوام المتقدمة            

إلا أن الأدبيات المتعلقة بجودة التجربة الرقمية في سااايام تطبيقات توصااايل الطعام في الأساااوام الناشااائة   
عظم الدراساات الساابقة ركلت وبشاكل خا  في المملكة العربية الساعودية  لا تلال محدودة نسابياً. كما أن م

على مفاهيم جودة الخدمة أو سااهولة الاسااتخدام بشااكل منفصاال  دون تقديم نمويج تكاملي يختبر أثر جودة 
التجرباة الرقمياة باابعاادهاا المتعاددة على نياة إعاادة الشاااااراء في قطااع التطبيقاات التايائياة. ومن ثم تبرل فجوة  

تتيرات في البيئة الساعودية  خصاوصااً في مدينة الريال التي تمثل  معرفية تتطلب دراساة العلاقة بين هي  الم
 أحد أكثر الأسوام الرقمية نشاطاً في المنطق

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

      وتكمن الفجوة البحثية في محدودية الدراسات التطبيقية التي تناولت العلاقة بين جودة التجربة      
الرقمية بابعادها المختلفة ونية إعادة الشراء في سيام تطبيقات توصيل الطعام في مدينة الريال  

 .بالمملكة العربية السعودية
 

 :وعليه يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي

هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة التجربة الرقمية ونية إعادة الشراء لدى مستخدمي  
 تطبيق جاهز في مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية؟ 

 

 

 

 

 

 

 



6 

   

 

 

 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

تسهم الدراسة في توسيع تطبيق نماذج قبول التكنولوجيا ونماذج استمرارية الاستخدام في سياق   •
 .تطبيقات توصيل الطعام

 .إثراء الأدبيات العربية المتعلقة بجودة التجربة الرقمية في الأسواق الناشئة •

تقديم نموذج مفاهيمي يربط بين أبعاد جودة التجربة الرقمية والسلوك الشرائي المستقبلي في البيئة  •
 .السعودية

 .سد فجوة بحثية تتعلق بندرة الدراسات التطبيقية في مدينة الرياض تحديداً  •

 
 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 .تمكين إدارة تطبيق جاهز من تحديد الأبعاد الأكثر تأثيراً في قرار إعادة الاستخدام •

 .دعم صناع القرار في تحسين تجربة المستخدم بما يعزز الاحتفاظ بالعملاء •

 .المساهمة في رفع القدرة التنافسية للتطبيق في سوق عالي المنافسة •

 توفير مؤشرات كمية تساعد الإدارة في توجيه الاستثمارات الرقمية بفعالية أكبر  •
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