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 المقدمة 1.1

 العالمي، الرقمي للاقتصاد الأساسیة الركیزة الراھن الوقت في الإلكترونیة التجارة تعد
 نحو المستھلكین سلوكیات في جذریاً تحولاً السعودیة العربیة المملكة شھدت وقد

 المملكة رؤیة ومبادرات المتطورة التقنیة التحتیة بالبنیة مدفوعةً الرقمیة، المنصات
 السعر یعد لم الإلكترونیة، المتاجر بین المحتدمة المنافسة ھذه ظل وفي ].1[ 2030

 التجربة "جودة برزت بل العمیل، استمراریة لضمان كافیین وحدھما المنتج جودة أو
 ].2[ للمتسوقین الذھنیة الانطباعات تشكیل في وحاسم محدد كعامل الرقمیة"

 سھولة تشمل فھي جذابة؛ تطبیق واجھة مجرد تتجاوز المتكاملة الرقمیة التجربة إن
 بھا یشعر التي المدركة والقیمة المعاملات، في والأمان الاستجابة، وسرعة التصفح،

 في رائداً نموذجاً )Noon( "نون" شركة وتعتبر ].3[ الشرائیة رحلتھ أثناء العمیل
 ومع المتسوقین. رضا لكسب الرقمیة بیئتھا لتطویر باستمرار تسعى حیث القطاع، ھذا

 إعادة "نیة إلى اللحظي الرضا ھذا تحویل كیفیة في یكمن الأكبر التحدي یظل ذلك،
 ذلك، على بناءً ].4[ المتاحة البدائل كثرة ظل في العمیل ولاء تضمن مستدامة شراء"

 التجربة جودة تتركھ الذي والأثر الارتباطیة العلاقة في لتبحث الدراسة ھذه تأتي
 عبر الشرائیة التجربة بتكرار العملاء قرارات على والنفسیة التقنیة بتفاصیلھا الرقمیة
 نون. تطبیق

 إلا الرقمیة، واجھاتھا لتعزیز "نون" شركة تبذلھا التي الحثیثة الجھود من الرغم وعلى
 تتعلق مستمرة تحدیات یفرض السعودي المستھلك لدى التوقعات وتیرة تسارع أن

 شراء بعملیة یكتفي لا الیوم فالمستھلك الشراء. إعادة لنیة عالیة معدلات على بالحفاظ
 والموثوقیة الكفاءة لھ تضمن متكاملة قیمیة تجربة عن یبحث بل واحدة، لمرة ناجحة

 لتقدیم العلمیة الدراسة ھذه لإجراء الملحة الحاجة تنبع ھنا، ومن ].5[ زیارة كل في
 في فعلي بشكل تساھم التي الرقمیة التجربة جودة أبعاد حول ومعمقة تحلیلیة رؤیة

 نھجھا خلال من الدراسة وستسعى ومستمر. دائم عمیل إلى العابر المستخدم تحویل
 تقدیم في یساھم مما المجال، ھذا في والتطبیقیة المعرفیة الفجوة سد إلى التحلیلي
 تقنیة تحولات یشھد سوق في الوطنیة المنصات تنافسیة من تعزز عملیة توصیات
 متلاحقة. وسلوكیة
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 البحث مشكلة 1.2

 في )Noon( "نون" منصة تواجھھ الذي المتصاعد التحدي في الدراسة مشكلة تتبلور

 یتسم رقمي سوق ظل في الشرائي سلوكھم استدامة وضمان عملائھا قاعدة على الحفاظ

 التقنیة الاستثمارات من الرغم فعلى أخرى. إلى منصة من التحول وسھولة البدائل بكثرة

 بمكوناتھا الرقمیة" التجربة "جودة قدرة بمدى تتعلق تشغیلیة فجوة ھناك أن إلا الضخمة،

 الشراء. تجربة لتكرار تدفعھ المستھلك لدى راسخة قناعة تولید على والخدمیة التقنیة

 أو التصفح، سھولة في الرقمیة—سواء التجربة أبعاد في قصور أي أن في المعضلة وتكمن

 Customer( العمیل" "ارتحال إلى یؤدي المدركة—قد القیمة أو الأمنیة، الموثوقیة

Churn( للأبد. ولائھ وفقدان  

 الدراسات في ندرة وجود الباحث یلاحظ النظري: المستوى على فجوات 1.2.1

 مستقل كمتغیر الرقمیة" التجربة "جودة مفھوم لتأصیل سعت التي الحدیثة العربیة الأكادیمیة

 الفریدة الخصائص ظل في خاصة تابع، كمتغیر الشراء" إعادة "نیة على المباشر وأثره

 متسارع، رقمي تحول بمرحلة تمر التي السعودیة العربیة المملكة في الرقمي للمستھلك

 تفاصیل في الغوص دون التقلیدیة الخدمة جودة على السابقة الأدبیات معظم ركزت حیث

 الشاملة. الرقمیة التجربة

 

 أن إلا "نون"، شركة ریادة من الرغم على :التطبیقي المستوى على فجوات 1.2.2 

 القرار صیاغة في تأثیراً الأكثر ھي الرقمیة التجربة أبعاد أي لتحدید ماسة حاجة ھناك

 توضح دقیقة میدانیة لنتائج التطبیقیة المكتبة تفتقر حیث الشراء، بإعادة للعمیل المستقبلي

 بالعملاء الاحتفاظ معدلات لرفع الرقمیة واجھاتھا جودة توظیف كیفیة الوطنیة للشركات

 جدد. عملاء جذب تكلفة وتقلیل
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 الدراسة أھمیة 1.3

 تحولاً السعودي الاقتصاد فیھ یشھد وقت في تأتي كونھا من الدراسة لھذه الجوھریة الأھمیة تنبثق
 الإلكترونیة التجارة نحو التحول أصبح حیث ،2030 المملكة رؤیة مظلة تحت شاملاً رقمیاً

 الحثیث سعیھا في الدراسة أھمیة وتبرز للمنشآت. تكمیلي خیار مجرد ولیس استراتیجیة ضرورة

 "نیة وبین مركب كمتغیر الرقمیة" التجربة "جودة بین الارتباطیة للعلاقة وأشمل أعمق فھم لتقدیم

 العصر في الأعمال استدامة في الزاویة حجر یمثل ما وھو المستھلك، لدى الشراء" إعادة

 التي العربیة المكتبة في المعرفیة الفجوة سد على الدراسة قدرة في الأھمیة ھذه وتتجلى الرقمي.

 وبین التطبیقات لواجھات التقنیة الخصائص بین تربط التي الحدیثة المیدانیة للدراسات تفتقر

 وتوقعات مرتفع تقني بوعي یتمتع بات الذي السعودي للمستھلك والسلوكیة النفسیة الدوافع

 الرقمیة. الخدمات جودة تجاه متزایدة

 

 والنظري العلمي المنظور من الأھمیة 1.3.1

 الأدبیات في الواضح النقص تعویض في الدراسة ھذه تساھم المعرفیة: الفجوة سد .1

 لیشمل "التقنیة" مجرد یتجاوز مركب كمتغیر الرقمیة" التجربة "جودة تتناول التي العربیة

 یتمیز الذي السعودي السوق في الشراء" "إعادة بسلوك وربطھا والقیمیة، النفسیة الأبعاد

 فریدة. واستھلاكیة ثقافیة بخصائص

 متغیرات بین یجمع مفاھیمي إطار تقدیم إلى الدراسة تسعى حدیث: قیاس نموذج تطویر .2

 نیة تفسیر في النموذج ھذا تماسك مدى واختبار المدركة) والقیمة الثقة، الاستخدام، (سھولة

 المعلومات ونظم الرقمي التسویق مجالات في للباحثین مرجعاً یجعلھ مما الشراء، إعادة

 الإداریة.

 العمیل "ولاء مفاھیم تأصیل من الدراسة تعزز الرقمي: الاقتصاد مفاھیم تأصیل .3

 عصر في المستھلك سلوك حول موثقة علمیة مادة یوفر مما أكادیمیة، بیئة في الرقمي"

 الذكیة. الھواتف تطبیقات
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 والتطبیقي العملي المنظور من الأھمیة 1.3.2

 ومطوري التسویق لمدیري دقیقة میدانیة نتائج الدراسة توفر ):Noon( "نون" منصة تمكین .1

 و"فرص الخلل" "مواطن تحدید على یساعدھم مما نون، شركة في )UX( المستخدم تجربة

 تخمینات. مجرد ولیست علمیة بیانات على مبنیة قرارات اتخاذ وبالتالي تطبیقھم، في التمیز"

 الوطنیة الشركات الدراسة ھذه تساعد ):Customer Retention( الاستبقاء كفاءة رفع .2

 تكلفة من بكثیر أقل ھي الرقمیة) تجربتھ (بتحسین الحالي عمیل على الحفاظ تكلفة أن فھم على

 الأمد. طویلة الربحیة وزیادة التسویقي الإنفاق كفاءة من یرفع مما جدید، عمیل جذب

 الإلكترونیة، التعاملات في الثقة تعزیز في الدولة جھود الدراسة تدعم الوطنیة: التوجھات دعم .3

 الأمان معاییر رفع على المنصات یشجع الشراء" و"إعادة "الثقة" بین العلاقة كشف أن حیث

 المنشود. الرقمي التحول وتحقیق الكلي الاقتصاد مصلحة في یصب ما وھو والشفافیة،

 المشاریع وأصحاب الأعمال لرواد طریق" "خارطة الدراسة تقدم الأعمال: رواد توجیھ .4

 استمرار لضمان الأولى، اللحظة منذ التجاریة تطبیقاتھم لنجاح الحاكمة المعاییر حول الناشئة

 الشراء. عملیات وتكرار العملاء تدفق
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  الدراسة أسئلة 1.4

 الرقمیة، الثقة الاستخدام، (سھولة الرقمیة" التجربة "جودة لـ العملاء إدراك مستوى ھو ما .1

 نون؟ تطبیق عبر المقدمة المدركة) والقیمة

 السعودیة؟ العربیة المملكة في نون شركة عملاء لدى الشراء" إعادة "نیة مستوى ھو ما .2

 تكرار في العمیل نیة على التطبیق عبر الاستخدام" "سھولة لـ إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد ھل .3

 الشرائیة؟ التجربة

ً والخصوصیة) (الأمان الرقمیة" "الثقة تؤثر ھل .4  مستخدمي لدى الشراء إعادة نیة على إیجابیا

 نون؟ تطبیق

 الشراء قرار لاتخاذ العمیل دفع في السعر) مقابل (المنفعة المدركة" "القیمة مساھمة مدى ما .5

 أخرى؟ مرة

 تُعزى الشراء إعادة نیة حول المبحوثین إجابات في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ھل .6

 التعلیمي)؟ المستوى العمر، (الجنس، الدیموغرافیة للبیانات
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 الدراسة أھداف 1.5

 نیة تعزیز في الرقمیة التجربة جودة أثر وقیاس تحلیل  :الرئیسي الھدف ●

 "نون". شركة عملاء لدى الشراء إعادة

 الرقمیة. التجربة جودة واقع تشخیص  :1 فرعي ھدف -

 الشراء. إعادة نیة مستوى تحدید  :2 فرعي ھدف -

 الاستخدام. سھولة أثر تحلیل  :3 فرعي ھدف -

 الرقمیة. الثقة دور قیاس  :4 فرعي ھدف -

 المدركة. القیمة أثر تقییم  :5 فرعي ھدف -

 الدیموغرافیة. الفروق استكشاف  :6 فرعي ھدف -

 استراتیجیة. توصیات تقدیم  :7 فرعي ھدف -
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  الدراسة فرضیات 1.6

 معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر "یوجد الأولى: الرئیسیة الفرضیة ●

)α ≤ 0.05( سھولة بأبعادھا الرقمیة التجربة جودة لـ) ،الثقة الاستخدام 

   نون" شركة عملاء لدى الشراء إعادة نیة على المدركة) والقیمة الرقمیة،

 استخدام سھولة بین إحصائیة دلالة ذات طردیة علاقة توجد  :1 فرعیة فرضیة ●

 الشراء. تكرار في العمیل ونیة نون تطبیق

 الثقة مستوى بین إحصائیة دلالة ذات طردیة علاقة توجد :2 فرعیة فرضیة ●

 الشراء. إعادة ونیة والخصوصیة) (الأمان الرقمیة

 المدركة القیمة بین إحصائیة دلالة ذات طردیة علاقة توجد :3 فرعیة فرضیة ●

الشراء. إعادة ونیة التطبیق یقدمھا التي

 

  الدراسة نموذج :1 شكل  
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 الدراسة منھجیة 1.8

 الأجزاء خلال من وذلك التحلیلي، الوصفي المنھج على الدراسة ھذه تعتمد
 التالیة:

   البیانات: جمع أسالیب الأول المحور •

 المجلات الكتب، السابقة، الأدبیات مراجعة خلال من الثانویة: المصادر
 نون. لشركة الرقمیة التجربة بجودة الصلة ذات الرسمیة والتقاریر العلمیة،

 نون شركة لعملاء موجھة "استبانة" تصمیم خلال من الأولیة: المصادر
 لاختبار اللازمة المیدانیة البیانات لجمع السعودیة العربیة المملكة في

  الفرضیات.

 

 الأولیة: المصادر الثاني المحور • 

 العربیة المملكة في نون شركة لعملاء موجھة "استبانة" تصمیم خلال من 
  الفرضیات. لاختبار اللازمة المیدانیة البیانات لجمع السعودیة

 

 الإحصائي: والتحلیل الدراسة أدوات الثالث المحور • 

 الحزمة برنامج استخدام وسیتم للدراسة، رئیسیة كأداة استبانة تطویر تم
 خلال من البیانات، لمعالجة )SPSS( الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة
   التالیة: الاختبارات

   الدراسة. أداة واتساق ثبات لضمان كرونباخ" "ألفا معامل  ●
 الثقة، (السھولة، الرقمیة التجربة أبعاد أثر لاختبار الانحدار تحلیل  ●

  الشراء. إعادة نیة على القیمة)
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 الدراسة: وعینة مجتمع الرابع: المحور •

   السعودیة. العربیة المملكة في "نون" تطبیق مستخدمي كافة في یتمثل المجتمع: •

 من )Convenience Sample( میسرة عینة اختیار سیتم العینة: •
 )150 - 100( بین العینة حجم یتراوح أن ویُستھدف التطبیق، مستخدمي
 مستجیباً.

 

 

 الدراسة إعداد ومنھجیة خطوات :2 شكل
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  المیدانیة الدراسة 1.9

 تقتصر حیث رئیسیة، أبعاد عدة خلال من الحالیة المیدانیة الدراسة نطاقات تتحدد

 الرقمیة التجربة جودة أبعاد أثر وتحلیل قیاس على للدراسة الموضوعیة الحدود

 بوصفھا المدركة) والقیمة الرقمیة، والثقة الاستخدام، سھولة تشمل (والتي

 تابع. كمتغیر العملاء لدى الشراء إعادة نیة على تأثیرھا ومدى مستقلة، متغیرات

 عملاء من قصدیة عینة تستھدف الدراسة فإن البشریة، الحدود یخص فیما أما

 مختلف ومن الجنسین من السعودیة العربیة المملكة في )Noon( "نون" شركة

 الجغرافي النطاق فإن المكانیة، الحدود إلى وبالانتقال والتعلیمیة. العمریة الفئات

 الاعتماد مع السعودیة، العربیة المملكة حدود داخل یتركز الدراسة ھذه لتطبیق

 في الزمانیة الحدود تتمثل وأخیراً، المبحوثین. إلى للوصول الرقمیة الوسائل على

 وتحلیلھا، البیانات وجمع المیدانیة الدراسة لإجراء المخصصة الزمنیة الفترة

 م.2026 الجامعي العام من الحالي الدراسي الفصل خلال تمتد والتي
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  للمشروع الزمني المخطط 1.10

 

 

 

 

 البحث إنجاز لمراحل الزمني المخطط :3 شكل
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 المراجع قائمة
 

 العربیة: المراجع

 الرقمي التحول مؤشرات تقریر ).2023( المعلومات وتقنیة الاتصالات وزارة .1 ●

 السعودیة. العربیة المملكة الریاض، السعودیة. العربیة المملكة في

 في العملاء ولاء على الرقمیة التجربة جودة أثر ).2022( أمل الشریف، .2 ●

 ،3 عدد ،42 مجلد للإدارة، العربیة المجلة تطبیقیة. دراسة الإلكترونیة: المنصات

 .138-115 ص ص

 لدى الشراء إعادة نیة تعزیز في الرقمي التحول دور ).2023( خالد منصور، .3 ●

 مجلة الإنترنت. عبر المتسوقین من عینة لآراء تحلیلیة دراسة النھائي: المستھلك
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