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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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 السابقة الدراسات الثاني: الفصل .2
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 المقدمة 2.1

 
 

 یمكن لا حیث البحث، إلیھا یستند التي النظریة القواعد لیرسي الفصل ھذا یأتي

 ففي منھا. ولدت التي الإداریة البیئة عن بمعزل الرقمیة" التجربة جودة "أثر فھم

 نجاح یعد لم السعودیة، العربیة المملكة تعیشھ الذي المتسارع الرقمي التحول ظل

 بل المتقدمة، البرمجیات على فقط یعتمد "نون" شركة مثل الكبرى المنصات

 الموارد إدارة على والقدرة البشریة الموارد كفاءة بین وثیق لتكامل نتاجاً أصبح

 بفعالیة. الزمنیة

 وجود الأول المقام في یتطلب والثقة بالسھولة تتسم رقمیة تجربة تقدیم إن

 مع تزامناً وتمكینھم، الموظفین ولاء تضمن ناجحة داخلي" "تسویق استراتیجیات

 الاستجابة وسرعة العملیات انسیابیة تضمن التي الوقت" إدارة "مبادئ تطبیق

 التسویق مفھوم والتحلیل بالبحث الفصل ھذا سیتناول لذا، العمیل. لمتطلبات

 المؤسسي، الأداء جودة مع الوقت إدارة مھارات تتقاطع وكیف وأھمیتھ، الداخلي
 المستھلك لدى الشراء إعادة نیة تعزیز تضمن تكاملیة علاقة بناء إلى وصولاً

 متمیزة. رقمیة رحلة خلال من النھائي
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  الرقمیة التجربة جودة المستقل: للمتغیر النظري الإطار 2.2

 

 الإدراكي التقییم بأنھا الدراسة ھذه في إجرائیاً الرقمیة التجربة جودة تُعرف

 على بناءً السعودیة العربیة المملكة في "نون" منصة عملاء یضعھ الذي الشامل

 ھذا في الجودة وترتكز التطبیق. عبر المستمرة وتجربتھم الرقمیة تفاعلاتھم

 وھي: قیاسھا، جرى أساسیة أبعاد ثلاثة على البحث

 ومرونة التطبیق، واجھة وتنسیق بساطة مدى في وتتمثل الاستخدام: سھولة .1

 عملیة وإتمام النھائي المنتج إلى للوصول المطلوبة الخطوات وقلة التصفح،

 الشراء.

 وسریة الكامل، المالي بالأمان المستھلك شعور في وتتمثل الرقمیة: الثقة .2

 بسیاسات والالتزام التعامل في "نون" منصة مصداقیة ومدى الشخصیة، البیانات

 المعلنة. والاسترجاع الاستبدال

 من المحققة للمنفعة تقدیره ومستوى العمیل إدراك في وتتمثل المدركة: القیمة .3

 التسوق بآلیات مقارنة التطبیق استخدام عند والتكلفة والجھد، الوقت، توفیر

 التقلیدي.
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 الشراء إعادة نیة التابع: للمتغیر النظري الإطار 2.3

 

 قِبل من لھ المخطط المستقبلي والاتجاه السلوكیة الاستجابة الشراء إعادة نیة تُمثل

 المقبلة. الفترات في مجدداً "نون" تطبیق من الشرائیة التجربة لتكرار المستھلك

 واستدامة نجاح لمدى الحقیقي والمؤشر الأساسي المحرك ھو المتغیر ھذا ویُعد

 وقدرتھا السعودي، السوق في "نون" لمنصة والخدمیة التسویقیة الاستراتیجیات

 عملاء إلى العابرین العملاء وتحویل الأجل، طویل الولاء بناء على التنافسیة

 لدیھم. المحقق الرضا مستوى على بناءً دائمین

 

 الدراسة لمتغیرات الاستبیان وملحق البحث أدوات 2.4

 

 المعرفیة والأطر والتابعة، المستقلة للمتغیرات المتقدم النظري التأصیل على بناءً

 وتطویر الدراسة أداة بتحدید الباحثة قامت السابقة، الدراسات من المستمدة

 في "نون" منصة (عملاء الدراسة مجتمع من المیدانیة البیانات لجمع مقاییسھا

 مغلقة، رئیسیة كأداة الاستبیان على الاعتماد تم وقد السعودیة). العربیة المملكة

 الدیموغرافیة بالبیانات یختص الأول رئیسیین؛ جزأین من لتتكون تصمیمھا جرى

 المحاور على والموزعة الفصیلیة القیاس عبارات یضم والثاني الدراسة، لعینة
 التالي: للجدول وفقاً
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 الدراسة متغیرات على والمقاییس القیاس عبارات توزیع :)X( جدول

 المقیاس نوع
 المستخدم

 العبارات أرقام
 الاستبیان في

 الفرعي المتغیرالعبارات عدد
 (المحور)

الرئیسي المتغیر

 لیكرت مقیاس
  الخماسي

 إلى 1 العبارة من
3 

 

 عبارات 3

 

 سھولة
  الاستخدام

 المستقل: المتغیر
 التجربة جودة

 الرقمیة

 لیكرت مقیاس
  الخماسي

 إلى 4 العبارة من
6 

 عبارات 3

 

 الرقمیة الثقة
 

 لیكرت مقیاس
  الخماسي

 7 العبارة
 8 والعبارة

 عبارتان 
 المدركة القیمة

 

 لیكرت مقیاس
  الخماسي

 إلى 9 العبارة من
11 

 عبارات 3

 

 التابع: المتغیرالشراء إعادة نیة
 الشراء نیة

 

 

 الدراسة متغیرات على المستخدمة والمقاییس الاستبیان عبارات توزیع :4شكل
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 الدراسة: أداة ملحق إلى إشارة 2.4.1

 مقیاس على مستجیب) 100( العینة أفراد استجابات قیاس في الباحثة اعتمدت

 وھي: للموافقة مستویات خمسة متضمناً )Likert Scale( الخماسي لیكرت

 على وللاطلاع بشدة). موافق غیر موافق، غیر محاید، موافق، بشدة، (موافق

 الرجوع یرجى إلكترونیاً، وتوزیعھا نشرھا تم كما المجتزأة وغیر الكاملة الأداة

 والذي المراجع)، صفحة (بعد المشروع ھذا نھایة في المثبت )1( رقم ملحق إلى

 والجداول الإحصائي التحلیل متطلبات مع تماماً لیتوافق وتحدیثھ ضبطھ تم

 اللاحقة. المیدانیة
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  الخاتمة 2.5

 

 منصة في الرقمیة التجربة جودة أن جلیاً لنا یتضح الفصل، ھذا ختام في
 الإدارة، عن بمعزل تقني لتطور نتاج مجرد أو الصدفة ولیدة لیست "نون"

 فقد "الخارج". إلى لتصل "الداخل" من تبدأ متكاملة منظومة ھي بل
 الركیزة الداخلي التسویق یشكل كیف السابقة المباحث خلال من استعرضنا
 تحویل على وقادر المنظمة، برؤیة مؤمن بشري مورد بناء في الأساسیة
 النھائي. العمیل تخدم مبتكرة حلول إلى التقنیة التحدیات

 لیست الوقت إدارة مھارات أن الفصل ھذا في النظریة الأطروحات بینت كما
 التجارة عالم في حاسمة تنافسیة میزة ھي بل الزمنیة، للجداول تنظیم مجرد

 أوقات في والبرمجیة اللوجستیة العملیات تنفیذ دقة أن حیث الإلكترونیة؛
 لدى الرقمیة" و"الثقة المدركة" "القیمة في الفارق یصنع ما ھي قیاسیة

 الإداریة المفاھیم ھذه بین صیاغتھا تم التي التكاملیة العلاقة إن المستخدم.
 "العمیل رضا لتحقیق یسعى شمولیاً نموذجاً تتبنى نون شركة أن تؤكد

 الخارجي". "العمیل ولاء لضمان الداخلي"

 أیدینا بین تضع النظري الإطار ھذا في مناقشتھا تمت التي المحاور كافة إن
 ھذا على وبناءً الشراء. إعادة نیة على تؤثر قد التي للمتغیرات عمیقاً فھماً

 الجانب إلى النظري الجانب من للانتقال ممھداً الطریق أصبح التأصیل،
 الدراسة عینة استجابات بتحلیل سنقوم حیث القادم، الفصل في التطبیقي

 في نون شركة لعملاء الملموس الواقع مع المفاھیم ھذه تطابق مدى وقیاس
 التي الإحصائیة النتائج استخلاص إلى وصولاً السعودیة، العربیة المملكة
 .الأول الفصل في وضعناھا التي الدراسة فرضیات تنفي أو ستؤكد
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 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

 الإسكندریة. جامعة المعاصرة، التجاریة الدراسات

 في الإلكترونیة التجارة تطبیقات نحو المستھلك سلوك ).2021( فھد العتیبي، .4 ●
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 :الاجنبیة المراجع

● 5. Kotler, P., & Kartajaya, H. (2021). Marketing 5.0: 
Technology for Humanity. New Jersey: John Wiley & 

Sons. 
● 6. Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). 

Understanding Customer Experience Throughout the 
Customer Journey. Journal of Marketing, 80(6), 69-96. 

● 7. Noon. (2024). Annual Digital Transformation and 
Customer Engagement Report. Corporate Relations 

Department. 

 

 
24 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق قائمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
25 



 

 
 
 
 
 
 

 الاستبیان: مقدمة
 
 
 

 الله ورحمة علیكم السلام
 المشارك/ـة، عزیزي

 درجة لنیل تخرج لمشروع بحثیة بیانات جمع إلى الاستبیان ھذا یھدف 
 ولن التامة بالسریة ستحظى إجاباتكم الأعمال. إدارة تخصص في البكالوریوس

  الصرف. العلمي البحث لأغراض إلا تُستخدم
 الثمین ووقتكم تعاونكم لكم شاكرین
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 :الشخصیة البیانات
 

 
 لجنس:ا

 ذكر ●
 انثى ●

 
 :العمر
 20 من أقل ●
 30 إلى 20 من ●
 40 إلى 31 من ●
 40 من أكثر ●

 
 

 التعلیمي: المستوى
 أقل أو ثانوي ●
 بكالوریوس ●
 علیا دراسات ●

 
 
 تقریبا؟ً شھریاً "نون" تطبیق من تتسوق مرة كم

 واحدة مرة ●
 مرات 4 إلى 2 من ●
 مرات 4 من أكثر ●
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  الأستبیان:
 
 

 موافق السؤال
 بشدة

 غیر محاید موفق
 موافق

 غیر
 موافق
 بشدة

 
1.  

 التعامل ویسھل ومنظمة بسیطة "نون" تطبیق واجھة أجد
 معھا

     
2. 

 "نون" تطبیق في المطلوب المنتج إلى الوصول یتطلب
  بسیطاً وجھداً قلیلة خطوات

     
3. 

 فعالة )Filter( وتصفیة بحث میزات التطبیق یوفر
 مشتریاتي على العثور في تساعدني

     
4. 

 في والمالیة الشخصیة بیاناتي إدخال عند التام بالأمان أشعر
  "نون" تطبیق

     
5. 

 الاستبدال بسیاسة تلتزم "نون" شركة أن في أثق
 المعلنة والاسترجاع

     
6. 

 مواصفات حول ودقیقة صادقة معلومات بتقدیم "نون" تلتزم
 التوصیل ومواعید المنتجات

     
7. 

 منافسة "نون" في المتاحة والعروض الأسعار أن أرى
  المنتجات لجودة ومناسبة

     
8. 

 مقارنة والجھد الوقت لي توفر "نون" عبر التسوق تجربة
  التقلیدي بالتسوق

     

9. 
 مشتریاتي لإتمام "نون" تطبیق استخدام في الاستمرار أنوي

  المستقبلیة
     

19. 
 على بناءً والأقارب للأصدقاء "نون" تطبیق بترشیح سأقوم

  الإیجابیة تجربتي
     

11. 
 عند الإلكتروني للتسوق الأول خیاري "نون" تطبیق یظل

  منتج لأي حاجتي
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 الدراسة منھجیة الثالث: الفصل .3

 

 

 

 

 

 

 

 

 
30 



 

 في تطبیقھا تم التي العلمیة المنھجیة الفصل ھذا یستعرض :المقدمھ 3.1
 تم التي فرضیاتھا واختبار الدراسة أسئلة على للإجابة وذلك الحالي، المشروع
 متكامل منھجي إطار تقدیم إلى الفصل ھذا یھدف الأول. الفصل في صیاغتھا

 وموثوقیتھا. النتائج دقة لضمان اتباعھا تم التي والأسالیب الإجراءات یوضح
 لمتغیرات الإجرائیة للتعریفات تفصیل على الفصل ھذا یشتمل ذلك، ولتحقیق
 مجتمع توصیف إلى بالإضافة البحث)، (بصلة المعتمد البحث وتصمیم الدراسة،
 توضیح إلى وصولاً البیانات، جمع ووسائل العینة، اختیار وأسلوب الدراسة

 إلى للوصول استخدامھا تم التي الإحصائي التحلیل وإجراءات البیانات أنواع
 دقیقة. علمیة استنتاجات

 الدراسة لمتغیرات الإجرائیة التعریفات 3.2

 یتم التي المتغیرات لتحدید أساسیة الإجرائیة التعریفات تعتبر الدراسة، ھذه في
 أو المتغیر قیاس كیفیة الإجرائي التعریف یصف حیث بوضوح؛ قیاسھا

 تفعیل ویمكن الدراسة. وموثوقیة اتساق ضمان في یساعد مما ملاحظتھ،
  یلي: كما الدراسة ھذه في المتغیرات

 الرقمیة التجربة جودة المستقل: المتغیر 3.2.1

 العمیل إدراك خلال من الرقمیة" التجربة "جودة تفعیل یمكن الإجرائي: التعریف
 تطبیق یقدمھا التي المدركة والقیمة الرقمیة، والثقة الاستخدام، سھولة لمستوى
 ھذه تغطي التي العبارات من مجموعة عبر المتغیر ھذا قیاس تم حیث "نون"،
  الثلاثة. الأبعاد

 الشراء إعادة نیة التابع: المتغیر 3.2.2

 إیجابیة سلوكیة كاستجابة الشراء" إعادة "نیة تفعیل یمكن الإجرائي: التعریف
 في "نون" تطبیق من الشرائیة التجربة لتكرار وتخطیطھ العمیل رغبة تعكس

 استخدام في استمراره لاحتمالیة العمیل تقییم خلال من قیاسھا تم وقد المستقبل،
  للآخرین. وترشیحھ التطبیق
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  البحث تصمیم 3.3

 كإطار )Research Onion( البحث" "بصلة على الدراسة ھذه تصمیم یعتمد
 یلي: كما التصمیم ھذا ملامح وتتحدد العلمیة، الخطوات اتساق لضمان منھجي

 الوضعیة الفلسفة الدراسة ھذه تتبنى ):Research Philosophy( البحث فلسفة ●
)Positivism،( عن بعیداً للبیانات الكمي والتحلیل الموضوعیة الحقائق على ترتكز حیث 

 علمي. بشكل المتغیرات أثر لقیاس وذلك الشخصیة، الانطباعات
 Deductive( الاستنتاجي النھج الدراسة تتبع ):Research Approach( البحث نھج  ●

Approach،( ثم الرقمیة، التجربة بجودة المتعلقة والأدبیات السابقة النظریات من تبدأ حیث 
 الفرضیات. ھذه صحة لاختبار المیدانیة البیانات جمع إلى وصولاً الفرضیات، وضع

 Survey( المسح استراتیجیة اعتماد تم ):Research Strategy( البحث استراتیجیة  ●
Strategy،( مستخدمي من واسعة عینة من البیانات لجمع رئیسیة كأداة الاستبیان باستخدام 

 كمي. بشكل المتغیرات بین العلاقات بتحلیل یسمح مما "نون"، تطبیق
 مستعرضة دراسة الدراسة ھذه تعد ):Time Horizon( الزمني البحث أفق  ●

)Cross-sectional Study،( الفصل خلال محددة زمنیة فترة في البیانات جمع یتم حیث 
 المستھلك. لسلوك آنیة صورة یعكس مما م،2026 لعام الحالي الدراسي

 والذي )،Quantitative( الكمي النھج اختیار تم ):Research Choice( البحث نمط  ●
 للتعمیم قابلة نتائج إلى للوصول الرقمي الإحصائي التحلیل على یعتمد

 

. 
 الدراسة لمشروع البحث بصلة ):5( شكل
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 الدراسة وعینة مجتمع 3.4

  الدراسة مجتمع 3.4.1
 المملكة في )Noon( "نون" تطبیق مستخدمي جمیع في الدراسة مجتمع یتمثل

 المجتمع ھذا یضم ومتنوعة. واسعة عملاء قاعدة یمثلون الذین السعودیة، العربیة
 في سابقة تجربة لدیھم ممن التعلیمیة، والمستویات والجنسین العمریة الفئات مختلف
 المملكة تشھده الذي الرقمي التحول من أساسیاً جزءاً ویعتبرون المنصة، عبر الشراء

 .الإلكترونیة التجارة قطاع في

 
  الدراسة عینة 3.4.2

 السعودیة العربیة المملكة في "نون" تطبیق مستخدمي من قصدیة عینة اختیار تم
 إلى )100( بین ما یتراوح عینة حجم استھداف تم وقد الدراسة. مجتمع لتمثیل

 المطلوبة الإحصائیة التحلیلات بإجراء یسمح ملائم عینة حجم وھو مستجیباً، )150(
 بدقة. المشاركین اتجاھات تعكس علمیة دلالة ذات نتائج لاستخراج

 

 العینة أخذ وتقنیات طرق 3.4.3

 Non-probability( الاحتمالیة غیر العینات أسلوب على الدراسة اعتمدت
sampling،( ًالمیسرة العینة طریقة استخدام وتحدیدا )Convenience 
sampling.( إلى للوصول فعالیة الأكثر الوسیلة لكونھ نظراً الأسلوب ھذا اختیار تم 

 البیانات جمع للباحثة یتیح مما التواصل، وتطبیقات الرقمیة الوسائل عبر المبحوثین
 .الدراسي الفصل خلال المتاح الوقت وفي عالیة بكفاءة المطلوبة المیدانیة
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  البیانات جمع طریقة 3.5
 على للإجابة المطلوبة البیانات لجمع استخدامھا تم التي البحث أدوات القسم ھذا یصف
 في المسحي المنھج على الباحثة اعتمدت فقد وعلیھ، فرضیاتھ. واختبار البحث أسئلة
 شركة لعملاء موجھ إلكتروني استبیان وتوزیع تصمیم خلال من الكمیة البیانات جمع

 تم التي القیاس أدوات التالیة الأقسام وتستعرض السعودیة. العربیة المملكة في "نون"
  الدراسة: متغیرات لقیاس توظیفھا

 الرقمیة) التجربة (جودة المستقل المتغیر 3.5.1

 الرقمیة)، التجربة (جودة المستقل المتغیر لقیاس مطورة استبانة على الباحثة اعتمدت
 والقیمة الرقمیة، والثقة الاستخدام، سھولة وھي: رئیسیة، أبعاد ثلاثة خلال من

 مقیاس ویستخدم الأبعاد، ھذه على موزعة عبارات )8( من المقیاس یتكون المدركة.
 = 2 بشدة، موافق غیر = 1( حیث: للقیاس، )Likert scale( الخماسي "لیكرت"

  = 5 موافق، = 4 محاید، = 3 موافق، غیر

 المصدر العبارات عدد الابعاد المستقر المتغیر
 التجربة جودة

 3 الاستخدام سھولة الرقمیة
 الطالبة) (إعداد

 3 الرقمیة الثقة 
 الطالبة) (إعداد

 2 المدركة القیمة 
 الطالبة) (إعداد

 8  الكلي العدد
 الطالبة) (إعداد

 المستقل المتغیر أبعاد لقیاس المستخدم المقیاس ):6( جدول
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 الشراء) إعادة (نیة التابع المتغیر 3.5.2

 العمیل رغبة تعكس عبارات )3( باستخدام الشراء) إعادة (نیة التابع المتغیر قیاس تم
 إلیھ المشار الخماسي "لیكرت" مقیاس باستخدام وذلك الشرائیة، التجربة تكرار في

  سابقاً.

  البیانات أنواع 3.6

 ھذا إنجاز في استخدامھا تم التي البیانات نوعي بین التمییز یتم القسم، ھذا في
  النتائج. وتكامل دقة لضمان وذلك المشروع،

  الأولیة البیانات 3.6.1

 تحدیداً. الدراسة ھذه لأغراض المیدان من مباشرة جمعھا تم التي البیانات ھي
 من عینة على الإلكتروني الاستبیان توزیع خلال من علیھا الحصول تم وقد

 البیانات ھذه تعكس حیث السعودیة، العربیة المملكة في "نون" تطبیق عملاء
   البحث. فرضیات لاختبار إحصائیاً تحلیلھا تم التي الفعلیة وتجاربھم آراءھم

  الثانویة البیانات 3.6.2

 أو بحثیة لأغراض إعدادھا تم سابقة مصادر من جمعھا تم التي البیانات ھي
 الإطار بناء في البیانات من النوع ھذا على الباحثة اعتمدت وقد أخرى. إداریة

 العلمیة والمجلات الكتب، شملت حیث السابقة، الدراسات وتغطیة النظري
 جودة بموضوع الصلة ذات الأكادیمیة والمقالات الرسمیة، والتقاریر المحكمة،
  المستھلك. وسلوك الرقمیة التجربة
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  البیانات تحلیل وأسالیب طرق 3.7

 تجمیعھا تم التي المعلومات تحلیل تم المیدانیة، البیانات جمع من الانتھاء بعد
 للعلوم الإحصائیة "الحزمة استخدام تم حیث معنى. ذات علمیة استنتاجات لاستخلاص
 وقد المجمعة. البیانات لتحلیل ،28 الإصدار وتحدیداً )،SPSS( الاجتماعیة"

   یلي: ما التحلیل إجراءات تضمنت

 العینة لتوصیف اختبار إجراء تم ):Descriptive Analysis( الوصفي التحلیل 
 السكانیة التركیبة وفھم العینة، مجتمع لخصائص ثاقبة نظرة على الحصول بھدف

   الدراسة. في المشاركین بالأفراد الصلة ذات المعلومات من وغیرھا والتفضیلات

 الاختبارات ھذه تعد ):Validity and Reliability( والثبات الصدق اختبارات 
 الصدق اختبارات استخدام تم حیث واتساقھا. المجمعة البیانات دقة لضمان حاسمة
 اختبار استخدام تم بینما لقیاسھ. وُضعت ما فعلیاً تقیس البحث أدوات أن من للتأكد

  الزمن. عبر واتساقھا النتائج ثبات لتقییم )Cronbach's Alpha( ألفا" "كرونباخ

 

  الخاتمة 3.8

 استعراض تم حیث الدراسة، ھذه في المتبعة العلمیة المنھجیة الفصل ھذا تناول ختاماً،
 بدءاً العلمیة، الخطوات اتساق لضمان  البحث" "بصلة إلى استند الذي البحثي التصمیم

 الدقیقة الإجراءات توضیح تم كما البیانات. تحلیل طرق إلى وصولاً البحث فلسفة من
 الدراسة أداة تصمیم في المعتمدة والأسالیب الدراسة، وعینة مجتمع لاختیار

 تم التي والثبات الصدق اختبارات على التأكید مع الأولیة، البیانات لجمع (الاستبیان)
   النتائج. موثوقیة لضمان تطبیقھا

 من التالیة المرحلة إلى للانتقال المتین الأساس یضع الموضح المنھجي الإطار ھذا إن
 للوصول مناقشتھا ثم ومن إحصائیاً، النتائج وتحلیل عرض مرحلة وھي المشروع،

 مجال في العربیة المكتبة إثراء في وتساھم الدراسة أھداف تخدم عملیة توصیات إلى
  المستھلك. وسلوك الإلكترونیة التجارة
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