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 المقدمة

 أمام الذھنیة صورتھا الشركات علیھا تبني التي الأساسیة الركیزة الحالي العصر في الرقمیة السمعة تعد
 المستھلك سلوك في المتسارع التطور إن الإلكترونیة. التجارة نحو الكبیر التحول مع خاصة المستھلكین،
 قرار لاتخاذ رئیسیاً محركاً الاجتماعیة المنصات عبر وتفاعلھم العملاء تقییمات من جعل الرقمي

 العملاء ثقة تعزیز في السمعة ھذه تلعبھ الذي الدور على الضوء تسلیط إلى الدراسة ھذه تھدف الشراء.
 نظراً وذلك الریاض، مدینة في العاملة الإلكترونیة المتاجر من الشراء تجربة تكرار على وتحفیزھم

 المعاصر. السعودي السوق في الدینامیكیات ھذه لفھم الماسة للحاجة

 على الاستجابة) سرعة الرقمي، المحتوى جودة الإلكترونیة، (التقییمات بأبعادھا الرقمیة السمعة أثر .2 
 .الریاض مدینة في الإلكترونیة المتاجر عملاء لدى الشراء إعادة نیة

 

 

 الإلكترونیة: والتجارة الریاض عن سیاقیة خلفیة  

 المستھلكین من واسعة شریحة وتضم السعودیة، العربیة المملكة في رئیسیًا اقتصادیًا مركزًا بكونھا الریاض مدینة تتمیز
 الواقع ھذا الیومي. التسوق في الرقمیة والمنصات التطبیقات استخدام انتشار إلى إضافة العالیة، الشرائیة القدرة ذوي
 مرتفعًا مستوى العمیل یتوقع إذ والسمعة، بالثقة المرتبطة للجوانب حساسیة أكثر الریاض في الرقمیة العمیل تجربة یجعل

 البیع. بعد ما وخدمة التواصل وفي المنتجات عرض في الاحترافیة من

 لتشمل تمتد بل فحسب، المحلیة المتاجر على تقتصر لا الریاض داخل الإلكترونیة المتاجر في المنافسة طبیعة أن كما
 المتجر یساعد تفاضلي كعامل الرقمیة السمعة أھمیة من یزید ما والتوصیل، الشحن تتیح التي والعالمیة الإقلیمیة المتاجر
  مرضیة. غیر تجربة أول عند أخرى بدائل إلى العمیل انتقال احتمالیة من ویقلل مستدامة، تنافسیة میزة بناء على

 

  السلوكیة: بالنیة وارتباطھا الدراسة منطق 

 السابقة، لتجربتھ العمیل تقییم نتیجة تتكون بل عشوائي؛ بشكل تتشكل لا الشراء إعادة نیة أن من الدراسة فكرة تنبع
 الاستجابة) المحتوى، (التقییمات، السمعة مؤشرات تؤثر الرقمیة، البیئة وفي فعلیًا. علیھ حصل وما توقعاتھ بین ومقارنتھ
 في العمیل قرار على ینعكس مما الشراء، بعد التجربة تفسیر في لاحقًا تؤثر ثم الشراء، قبل التوقعات تشكیل في

 بدیل. عن البحث أو المتجر مع الاستمرار

 البحث: مشكلة

 



 

 تأثیر كیفیة فھم في فجوة ھناك أن إلا الإلكترونیة، المتاجر قطاع في الكبیر التوسع من الرغم على
 وتتمثل المتجر. مع التعامل في واستمراریتھ العمیل ولاء على السلبیة) أو (الإیجابیة الرقمیة الانطباعات

       التالي: الرئیس التساؤل في البحثیة المشكلة
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 سرعة الرقمي، المحتوى جودة الإلكترونیة، (التقییمات المختلفة بأبعادھا الرقمیة السمعة أثر ما
 الریاض؟ مدینة في الإلكترونیة المتاجر عملاء لدى الشراء إعادة نیة على الاستجابة)

 
 
 

 : الفرعیة البحث أسئلة

 

 

 المتاجر لعملاء الشراء إعادة نیة على الرقمیة للسمعة الإلكترونیة التقییمات أثر ما .1
 الریاض؟ مدینة في الإلكترونیة

 

 الشراء إعادة نیة على الفیدیوھات) الوصف، (الصور، الرقمي المحتوى جودة أثر ما .2
  الریاض؟ مدینة في الإلكترونیة المتاجر لعملاء

 

 إعادة نیة على العملاء وشكاوى لاستفسارات الإلكتروني المتجر استجابة سرعة أثر ما .3
 الریاض؟ مدینة في الإلكترونیة المتاجر عملاء لدى الشراء
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 : البحث أھداف

 
 
 

 الشراء. إعادة نیة على الرقمیة للسمعة الإلكترونیة التقییمات تأثیر مستوى على التعرف .1

 

 الشراء. عملیة تكرار في العمیل رغبة على الرقمي المحتوى جودة تأثیر قیاس .2

 

 الشراء. وإعادة العملاء ولاء تعزیز في الرقمیة الاستجابة سرعة دور اختبار .3

 

 على تساعدھم الریاض مدینة في الإلكترونیة المتاجر لأصحاب عملیة توصیات تقدیم .4
 احترافي. بشكل الرقمیة سمعتھم إدارة

 

 : البحث أھمیة
 النظریة .الأھمیة

 حدیثًا متغیرًا بوصفھا الرقمیة السمعة بمفھوم المرتبطة العربیة الأدبیات إثراء في الإسھام ●
 المستھلك. وسلوك الرقمي التسویق بحوث في نسبیًا

 التجارة سیاق ضمن الشراء إعادة ونیة الرقمیة السمعة أبعاد بین العلاقة فھم توسیع ●
 الریاض. مدینة في الإلكترونیة

 التطبیقیة الأھمیة.

 



 

 السمعة لتحسین للتطبیق قابلة وتوصیات بنتائج الإلكترونیة المتاجر أصحاب تزوید ●
 للعملاء الاستجابة وتسریع المحتوى جودة وتحسین التقییمات إدارة عبر الرقمیة

 عملاء وخدمة تواصل خطط تصمیم في الإلكترونیة المتاجر في القرار صانعي دعم ●
   الشراء. وإعادة الولاء معدلات لرفع فعالیة أكثر رقمیة
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 : البحث حدود

 

 الریاض. مدینة المكانیة: الحدود ●
 على واحدة شراء بعملیة قاموا (مستخدمون الإلكترونیة المتاجر عملاء البشریة: الحدود ●

 الأقل).
 المحتوى جودة الإلكترونیة، (التقییمات بأبعادھا الرقمیة السمعة الموضوعیة: الحدود ●

 الشراء. إعادة بنیة وعلاقتھا الاستجابة) سرعة الرقمي،
 التنفیذ). عند الباحث (یحددھا الاستبانة تطبیق فترة الزمنیة: الحدود ●

 

 

 إجرائیة) (تعریفات الدراسة: مصطلحات

 البیئة عبر الإلكتروني المتجر عن العملاء لدى المتكوّن العام الانطباع الرقمیة: السمعة ●
 الاستجابة وسلوك الرقمي والمحتوى العملاء وتجارب بالتقییمات ویتأثر الرقمیة،

 والتفاعل.
 المتجر منصة على المنشورة وتقییماتھم ومراجعاتھم العملاء آراء الإلكترونیة: التقییمات ●

 الثقة. في وتؤثر سابقة خبرات تمثل والتي التواصل/المراجعات، منصات أو
 المنتجات عن المعروض المحتوى وجاذبیة ودقة وضوح مدى الرقمي: المحتوى جودة ●

 القرار. واتخاذ المنتج فھم من العمیل تمكین على وقدرتھ فیدیو) وصف، (صور،
 العملاء لاستفسارات المتجر بھا یستجیب التي والفاعلیة الزمن الاستجابة: سرعة ●

 الرقمیة. القنوات عبر وشكاواھم
 من الشراء تجربة لتكرار العمیل لدى المستقبلیة الرغبة أو الاستعداد الشراء: إعادة نیة ●

 الإلكتروني المتجر نفس
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 :النظري الإطار 

 

 الإلكترونیة التجارة بیئة في الرقمیة السمعة

 مع العملاء تفاعل عبر تتكوّن إذ الملموسة، غیر التسویقیة الأصول أھم أحد الرقمیة السمعة تُعد
 السمعة وتمتاز وتقییمات. تجارب من المستخدمون ینشره وما الرقمیة، والمنصة التجاریة العلامة
 أن یمكن كما قصیرة، فترة خلال العملاء بآراء تتأثر قد إذ ومتغیرة، التأثر سریعة بأنھا الرقمیة
 الاجتماعیة. الشبكات عبر بسرعة السلبیة أو الإیجابیة المعلومات تنتشر

 لأن التقلیدیة؛ بالمتاجر مقارنة مضاعفة أھمیة رونیة الإلكت المتاجر في الرقمیة السمعة تكتسب
 التقییمات مثل المتجر جودة على للحكم مباشرة غیر مؤشرات على یعتمد الرقمیة البیئة في العمیل

 حساسیة من یزید المباشرة” “المواجھة غیاب أن كما الشكاوى. مع التعامل وطریقة والمحتوى
  غموض. أو سلبیة إشارات لأي العمیل

 

  الإلكترونیة: المتاجر في الرقمیة السمعة خصائص

 متداخلة: عناصر ثلاثة حصیلة بوصفھا الرقمیة السمعة إلى النظر یمكن

 والمراجعات التقییمات مثل ):User-Generated Content( العملاء یولدّه محتوى .1
 والمنشورات. والتوصیات

 المنتجات، صور مثل ):Firm-Generated Content( المتجر یولدّه محتوى .2
 بوضوح. المعروضة والتوصیل الاسترجاع وسیاسات الفیدیوھات، وصفھا،

 الشكاوى، معالجة وطریقة الاستجابة، سرعة في ویتمثل والخدمة: التفاعل سلوك .3
 التواصل. ووضوح

 



 

 في مختلفة نتائج والمنتجات الأسعار مستوى نفس متجران یحقق قد لماذا تفسر العناصر ھذه
 وبالإشارات الكاملة بالتجربة بل فقط، بالمنتج تتعلق لا الرقمیة السمعة لأن بالعملاء: الاحتفاظ

 للعملاء. المتجر یرسلھا التي
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  : )Repurchase Intention( الشراء إعادة نیة

 مع علاقتھ واستدامة الإلكتروني المتجر لنجاح الأساسیة المؤشرات أحد الشراء إعادة نیة تمثل
 العمیل، لتجربة تراكمیة نتیجة وھي مستقبلاً، التعامل تكرار في العمیل رغبة إلى وتشیر العملاء.

 بالمتجر والتوصیة بالولاء، أیضًا الشراء إعادة نیة ترتبط وقد بالمتجر. وثقتھ رضاه، ومدى
  الوقت. مع السعریة الحساسیة وانخفاض للآخرین،

 

 منظم) مختصر (عرض السابقة الدراسات

 كل منھج تلخیص مع وأجنبیة) (عربیة دراسة 12–8 بإضافة القسم ھذا توسیع یتم ھنا ملاحظة:
 الحالیة. الدراسة بفرضیات وربطھا ونتائجھا دراسة

 

 مؤشرًا تمثل الإلكترونیة المراجعات أن إلى )Chen & Xie (2022 دراسة أشارت ●
 الشراء. إعادة احتمالیة ورفع المستھلك ثقة لتكوین مھمًا

 سلوك في مؤثر عامل الرقمیة السمعة أن )Kim & Hwang (2023 دراسة أوضحت ●
 تعزیز في تسھم الاستجابة سرعة وأن الإلكترونیة، التجارة منصات في المستھلك

 الإیجابیة. الانطباعات
 سلوك في ویؤثر الذھنیة الصورة یعزز الجید الرقمي المحتوى أن )2023( العنزي ذكر ●

 السعودي. السیاق في المستھلك
 التجارة بیئة في العملاء وولاء الرقمیة السمعة بین علاقة وجود )2022( بكر بینت ●

 السعودیة. الإلكترونیة

 

 : )مقترحة (صیاغة البحثیة الفجوة

 



 

 المستھلك، سلوك على الرقمیة السمعة عناصر بعض أثر تناولت دراسات وجود من الرغم على
 المحتوى جودة الإلكترونیة، (التقییمات الثلاثة الأبعاد تجمع دراسة إلى حاجة ھناك أن إلا

 لقیاس الریاض، مدینة سیاق في خاص وبشكل واحد، نموذج ضمن الاستجابة) سرعة الرقمي،
 المحلي. السوق لخصائص مناسبة عملیة توصیات وتقدیم الشراء إعادة نیة على المباشر أثرھا
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  للدراسة: المفاھیمي النموذج

 

 الرقمیة): السمعة (أبعاد المستقلة المتغیرات

 الإلكترونیة التقییمات ●
 الرقمي المحتوى جودة ●
 الرقمیة الاستجابة سرعة ●

 التابع: المتغیر

 الشراء إعادة نیة ●

 نصي) بشكل تمثیلھ (یمكن

 الشراء إعادة نیة → الإلكترونیة التقییمات ●
 الشراء إعادة نیة → الرقمي المحتوى جودة ●
  الشراء إعادة نیة → الاستجابة سرعة ●

 

 الدراسة فرضیات

 الرئیسیة الفرضیة

 سرعة الرقمي، المحتوى جودة الإلكترونیة، (التقییمات المختلفة بأبعادھا الرقمیة السمعة تؤثر
 الریاض. مدینة في الإلكترونیة المتاجر لعملاء الشراء إعادة نیة على إحصائیًا الاستجابة)

 الفرعیة الفرضیات

 



 

● H1: المتاجر لعملاء الشراء إعادة نیة على معنوي بشكل الإلكترونیة التقییمات تؤثر 
 الریاض. مدینة في الإلكترونیة

● H2: نیة على معنوي بشكل الفیدیوھات) الوصف، (الصور، الرقمي المحتوى جودة تؤثر 
 الریاض. مدینة في الإلكترونیة المتاجر لعملاء الشراء إعادة

● H3: بشكل العملاء وشكاوى لاستفسارات الإلكتروني المتجر استجابة سرعة تؤثر 
 الریاض مدینة في الإلكترونیة المتاجر لعملاء الشراء إعادة نیة على معنوي
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 مقترحة) وبنود محاور ( الاستبانة تصمیم

 بشدة) أوافق = 5 … بشدة أوافق لا = 1( خماسي لیكرت الإجابة: مقیاس

 العامة البیانات أولاً: 

 العمر ●
 أشھر 6 آخر خلال الإلكتروني الشراء مرات عدد ●
 (أزیاء/إلكترونیات/توصیل…) منھا شراءً الأكثر المتاجر نوع ●
 (تطبیق/موقع) استخدامًا الأكثر الشراء قناة ●

 بنود) 6–5( الإلكترونیة التقییمات ثانیًا: 

 المتجر. من الشراء قبل العملاء تقییمات أقرأ .1
 المتجر. في ثقتي تزید الإیجابیة التقییمات .2
 المتجر. من الشراء في رغبتي تقلل السلبیة التقییمات .3
 وخدماتھ منتجاتھ جودة تعكس المتجر تقییمات أن أعتقد .4
 للمتجر. اطمئنانًا أكثر یجعلني الكبیر التقییمات عدد .5

 بنود) 8–6( الرقمي المحتوى جودة ثالثًا: 

 التفاصیل. وتُظھر واضحة المتجر في المنتجات صور .1
 ودقیقة. كافیة معلومات یتضمن المنتج وصف .2
 القرار. اتخاذ على تساعدني وجدت) (إن المنتج فیدیوھات .3
 توقعاتي. عن المنتج اختلاف احتمالیة یقلل المعروض المحتوى .4
  المنتجات. مقارنة عليّ ویسھل منظم المحتوى .5

 بنود) 7–5( الاستجابة سرعة رابعًا: 

 



 

 لاستفساراتي. بسرعة المتجر یستجیب .1
 وفعالیة. بجدیة الشكاوى مع التعامل یتم .2
 المتجر. في بالثقة أشعر تجعلني الاستجابة سرعة .3
 (دردشة/واتساب/…). متعددة قنوات عبر المتجر مع التواصل یسھل .4
  المناسب. الوقت في الطلب بتحدیثات إبلاغي یتم .5
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 بنود) 5–4( الشراء إعادة نیة خامسًا:

 أخرى. مرة المتجر ھذا من الشراء أنوي .1
 مشابھة. خیارات توفر عند أخرى متاجر على المتجر ھذا سأفضّل .2
 المتجر. ھذا من بالشراء الآخرین سأوصي .3
 .القریب المستقبل في المتجر من الشراء أكرر أن أتوقع .4

 :الدراسة فرضیات اختبار

 الشراء إعادة نیة على الإلكترونیة التقییمات أثر :H1 اختبار )1(

 قبول یتم ،0.05 من أقل .)Sig( الدلالة قیمة كانت حال وفي البسیط، الانحدار استخدام یتم
 التفسیر ونسبة واتجاھھ، )Beta( الانحدار معامل تفسیر یتم كما معنوي. أثر بوجود الفرضیة

)R².( 

 الشراء إعادة نیة على الرقمي المحتوى جودة أثر :H2 اختبار )2(

 للدراسة. النظري بالمنطق وربطھا النتائج تفسیر ثم نفسھا، بالطریقة البسیط الانحدار تطبیق یتم

 الشراء إعادة نیة على الاستجابة سرعة أثر :H3 اختبار )3(

 وحجمھ. الأثر دلالة توضیح مع البسیط، الانحدار تطبیق یتم

 مجتمعة الثلاثة الأبعاد أثر الرئیسیة: الفرضیة اختبار )4(

 نموذج في الاستجابة) سرعة المحتوى، جودة (التقییمات، لإدخال المتعدد الانحدار تطبیق یتم
 :ثم واحد،

 ).ANOVA( للنموذج الكلیة الدلالة تفسیر ●
 تأثیرًا. الأكثر البعد لمعرفة بعد لكل بیتا معاملات تفسیر ●

 



 

 النتائج مناقشة النموذج. یفسرھا التي الشراء إعادة نیة في التباین نسبة لمعرفة )R²( تفسیر ●
 السابقة بالدراسات وربطھا

 عبر: مناقشتھا تتم الفعلیة، النتائج استخراج بعد

 المدركة). المخاطر وتقلیل والرضا (الثقة النظري الإطار وفق النتائج تفسیر .1
 التقییمات؟ دور في )Chen & Xie (2022 مع تتفق ھل السابقة: بالدراسات النتائج مقارنة .2

 العنزي ذكره ما تدعم وھل الاستجابة؟ دور في )Kim & Hwang (2023 مع تتسق وھل
 المحتوى؟ حول )2023(

 البدائل، وتعدد الخدمة، توقعات ارتفاع مثل (الریاض): المحلي السیاق خصوصیة تفسیر .3
 والاستجابة. التوصیل وسرعة للتقییمات المستھلك وحساسیة
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 الإحصائي التحلیل خطة

 محور. لكل المعیاري والانحراف المتوسطات الوصفي: الإحصاء .1
 الاستبانة. لمحاور ألفا كرونباخ الثبات: .2
 الفرضیات: اختبار .3

 حدة. على كلٌ H3و H2و H1 لاختبار بسیط انحدار ○
 معًا). الثلاثة (الأبعاد الرئیسیة الفرضیة لاختبار متعدد انحدار ○

 ).α = 0.05( الإحصائیة: الدلالة مستوى .4

 

 التحلیل قبل البیانات تجھیز إجراءات

 الإحصائیة: الاختبارات إجراء قبل الآتیة الخطوات تنفیذ یتم النتائج، سلامة لضمان

 المكررة، أو المكتملة غیر الاستجابات حذف ):Data Cleaning( البیانات تنظیف .1
 إلكترونیًا). الشراء عدم (مثل العینة شروط علیھم تنطبق لا الذین المشاركین واستبعاد

 إلى بشدة أوافق لا )1( من الخماسي لیكرت مقیاس ترمیز ):Coding( الإجابات ترمیز .2
 بشدة. أوافق )5(

 التباین شدیدة أو المنطقیة غیر الاستجابات مراجعة ):Outliers( المتطرفة القیم فحص .3
 الحاجة. عند

 لزم) (إن بنوده تجمیع عبر محور كل متوسط حساب المحاور: جاھزیة من التأكد .4
 الانحدار. في لاستخدامھ

 



 

 

 الدراسة قوة تدعم مقترحة اختبارات

 المقرر): متطلبات (حسب إضافیة اختبارات تضمین یمكن الانحدار، إلى بالإضافة

 المتغیرات. بین العلاقة وقوة اتجاه لمعرفة ):Pearson Correlation( الارتباط اختبار ●
 حسب الشراء إعادة نیة في فروق وجود لاختبار ):t-test / ANOVA( الفروق اختبار ●

 المتجر). نوع أو الشراء مرات عدد (مثل العینة خصائص
 البنود تجمّع من للتحقق )EFA( الاستكشافي العاملي التحلیل مثل طُلب): (إن البنائي الصدق ●

  محاورھا ضمن
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 وجودة الإلكترونیة للتقییمات إیجابي أثر وجود الدراسة تُظھر أن المتوقع من     : متوقعة نتائج
 بین التأثیر حجم یختلف أن یُتوقع كما الشراء. إعادة نیة على الاستجابة وسرعة الرقمي المحتوى
 (أزیاء/إلكترونیات/توصیل) المشتریات لطبیعة وفقًا تأثیرًا أكثر أحدھا یكون قد بحیث الأبعاد،

 العمیل. تجربة وطبیعة

  فرضیة لكل متوقعة تفصیلیة نتائج

 الإلكترونیة للتقییمات إحصائیة دلالة ذي إیجابي أثر وجود یُتوقع :H1 للفرضیة بالنسبة ●
 المخاطر وتقلل الثقة تدعم اجتماعیة إشارة التقییمات تمثل حیث الشراء، إعادة نیة على

 المدركة.
 المحتوى لجودة إحصائیة دلالة ذي إیجابي أثر وجود یُتوقع :H2 للفرضیة بالنسبة ●

 تجربة ویحسّن التوقعات فجوة یقلل الواضح المحتوى لأن الشراء، إعادة نیة على الرقمي
 العمیل.

 الاستجابة لسرعة إحصائیة دلالة ذي إیجابي أثر وجود یُتوقع :H3 للفرضیة بالنسبة ●
 بالاھتمام الشعور وتعزیز المشكلات حل في دورھا بسبب الشراء، إعادة نیة على

 والاحترافیة.
 نیة في التباین من معتبرة نسبة مجتمعة الثلاثة الأبعاد تفسر أن یُتوقع الرئیسیة: الفرضیة ●

 الریاض. في الإلكترونیة المتاجر عملاء لدى الشراء إعادة

 الدراسة فرضیات اختبار

 الشراء إعادة نیة على الإلكترونیة التقییمات أثر :H1 اختبار )1(

 معنوي. أثر بوجود الفرضیة قبول یتم ،0.05 من أقل .)Sig( الدلالة قیمة كانت حال وفي البسیط، الانحدار استخدام یتم
 ).R²( التفسیر ونسبة واتجاھھ، )Beta( الانحدار معامل تفسیر یتم كما

 



 

 الشراء إعادة نیة على الرقمي المحتوى جودة أثر :H2 اختبار )2(

 للدراسة. النظري بالمنطق وربطھا النتائج تفسیر ثم نفسھا، بالطریقة البسیط الانحدار تطبیق یتم

 الشراء إعادة نیة على الاستجابة سرعة أثر :H3 اختبار )3(

 وحجمھ. الأثر دلالة توضیح مع البسیط، الانحدار تطبیق یتم

 المحتوى، جودة (التقییمات، لإدخال المتعدد الانحدار تطبیق یتم مجتمع الثلاثة الأبعاد أثر الرئیسیة: الفرضیة اختبار )4(
 ثم: واحد، نموذج في الاستجابة) سرعة

 ).ANOVA( للنموذج الكلیة الدلالة تفسیر ●
 تأثیرًا. الأكثر البعد لمعرفة بعد لكل بیتا معاملات تفسیر ●
 النموذج. یفسرھا التي الشراء إعادة نیة في التباین نسبة لمعرفة )R²( تفسیر ●

12 
 السابقة بالدراسات وربطھا النتائج مناقشة

 عبر: مناقشتھا تتم الفعلیة، النتائج استخراج بعد

 المدركة). المخاطر وتقلیل والرضا (الثقة النظري الإطار وفق النتائج تفسیر .1
 دور في )Chen & Xie (2022 مع تتفق ھل السابقة: بالدراسات النتائج مقارنة .2

 تدعم وھل الاستجابة؟ دور في )Kim & Hwang (2023 مع تتسق وھل التقییمات؟
 المحتوى؟ حول )2023( العنزي ذكره ما

 البدائل، وتعدد الخدمة، توقعات ارتفاع مثل (الریاض): المحلي السیاق خصوصیة تفسیر .3
 والاستجابة. التوصیل وسرعة للتقییمات المستھلك وحساسیة

  الاستنتاجات

 الآتیة: النقاط في للدراسة المتوقعة الاستنتاجات تلخیص یمكن

 المتاجر عملاء لدى الشراء إعادة لنیة المھمة المحددات من تعد الرقمیة السمعة .1
 الریاض. مدینة في الإلكترونیة

 وتقلیل الثقة بتكوین الاستجابة) المحتوى، جودة (التقییمات، الرقمیة السمعة أبعاد ترتبط .2
 الشراء. تكرار احتمالیة یعزز مما المخاطر،

 المجال یفتح ما وھو العمیل، تجربة وطبیعة المنتج نوع بحسب الأبعاد تأثیر قوة تختلف قد .3
 .تخصصًا أكثر مستقبلیة لدراسات

 الریاض في الإلكترونیة المتاجر لأصحاب مقترحة عملیة توصیات

 



 

 وتشجیع باحترافیة، السلبیة التقییمات على الرد التقییمات: لإدارة واضحة سیاسة تطویر .1
 تقییمات. ترك على الراضین العملاء

 تفصیلي، وصف الزوایا، متعددة احترافیة صور المحتوى: جودة في الاستثمار .2
 توضیحیة. قصیرة وفیدیوھات

 دردشة أنظمة استخدام أو العملاء لخدمة فریق تخصیص الاستجابة: سرعة تحسین .3
 مستھدف. استجابة وقت تحدید مع معرفة، بقاعدة مدعومة

 الرد ووقت العمل ساعات وإظھار وسھلة واضحة قنوات تقدیم التواصل: تجربة توحید .4
 المتوقع.

 زمن المغلقة، الشكاوى نسبة التقییمات، متوسط دوریًا: الرقمیة السمعة مؤشرات متابعة .5
 الشراء. تكرار ومعدل الاستجابة،
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 مستقبلیة بحثیة توصیات
 
 

 الشراء. إعادة ونیة الرقمیة السمعة بین وسیط كمتغیر الرضا أو الثقة دور دراسة .1
 المملكة. داخل مختلفة مدن بین أو الریاض داخل أحیاء/شرائح بین مقارنة إجراء .2
 التأثیر اختلافات لمعرفة فقط) الأزیاء (مثل محدد متجر لنوع الدراسة تخصیص .3

 .المنتج طبیعة حسب

 

 

 

 
 

 الخاتمة:
 

 بل الإلكترونیة، التجارة في ثانویًا عنصرًا تعد لم الرقمیة السمعة أن على الدراسة ھذه تؤكد
 أثر قیاس خلال ومن العملاء. لدى الشراء إعادة نیة وتعزیز الثقة بناء في رئیسیًا محورًا أصبحت
 مدینة في الإلكترونیة للمتاجر یمكن الاستجابة، وسرعة المحتوى وجودة الإلكترونیة التقییمات

 



 

 سوق في المبیعات في الاستدامة وتحقیق الولاء رفع في تسھم عملیة ممارسات تطویر الریاض
 متسارعًا. وتطورًا منافسة یشھد
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