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 المقدمة 1.1

 العالمي، الرقمي للاقتصاد الأساسية الركيزة الراهن الوقت في الإلكترونية التجارة تعد
 نحو المستهلكين سلوكيات في جذرياً تحولاً السعودية العربية المملكة شهدت وقد

 المملكة رؤية ومبادرات المتطورة التقنية التحتية بالبنية مدفوعةً الرقمية، المنصات
 السعر يعد لم الإلكترونية، المتاجر بين المحتدمة المنافسة هذه ظل وفي [.1] 2030

 التجربة "جودة برزت بل العميل، استمرارية لضمان كافيين وحدهما المنتج جودة أو
 [.2] للمتسوقين الذهنية الانطباعات تشكيل في وحاسم محدد كعامل الرقمية"

 سهولة تشمل فهي جذابة؛ تطبيق واجهة مجرد تتجاوز المتكاملة الرقمية التجربة إن
 بها يشعر التي المدركة والقيمة المعاملات، في والأمان الاستجابة، وسرعة التصفح،

 في رائداً نموذجاً (Noon) "نون" شركة وتعتبر [.3] الشرائية رحلته أثناء العميل
 ومع المتسوقين. رضا لكسب الرقمية بيئتها لتطوير باستمرار تسعى حيث القطاع، هذا

 إعادة "نية إلى اللحظي الرضا هذا تحويل كيفية في يكمن الأكبر التحدي يظل ذلك،
 ذلك، على بناءً [.4] المتاحة البدائل كثرة ظل في العميل ولاء تضمن مستدامة شراء"

 التجربة جودة تتركه الذي والأثر الارتباطية العلاقة في لتبحث الدراسة هذه تأتي
 عبر الشرائية التجربة بتكرار العملاء قرارات على والنفسية التقنية بتفاصيلها الرقمية
 نون. تطبيق

 إلا الرقمية، واجهاتها لتعزيز "نون" شركة تبذلها التي الحثيثة الجهود من الرغم وعلى
 تتعلق مستمرة تحديات يفرض السعودي المستهلك لدى التوقعات وتيرة تسارع أن

 شراء بعملية يكتفي لا اليوم فالمستهلك الشراء. إعادة لنية عالية معدلات على بالحفاظ
 والموثوقية الكفاءة له تضمن متكاملة قيمية تجربة عن يبحث بل واحدة، لمرة ناجحة

 لتقديم العلمية الدراسة هذه لإجراء الملحة الحاجة تنبع هنا، ومن [.5] زيارة كل في
 في فعلي بشكل تساهم التي الرقمية التجربة جودة أبعاد حول ومعمقة تحليلية رؤية

 نهجها خلال من الدراسة وستسعى ومستمر. دائم عميل إلى العابر المستخدم تحويل
 تقديم في يساهم مما المجال، هذا في والتطبيقية المعرفية الفجوة سد إلى التحليلي
 تقنية تحولات يشهد سوق في الوطنية المنصات تنافسية من تعزز عملية توصيات
 متلاحقة. وسلوكية

 

 
 

4 



 

 البحث مشكلة 1.2

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

 يتسم رقمي سوق ظل في الشرائي سلوكهم استدامة وضمان عملائها قاعدة على الحفاظ

 التقنية الاستثمارات من الرغم فعلى أخرى. إلى منصة من التحول وسهولة البدائل بكثرة

 بمكوناتها الرقمية" التجربة "جودة قدرة بمدى تتعلق تشغيلية فجوة هناك أن إلا الضخمة،

 الشراء. تجربة لتكرار تدفعه المستهلك لدى راسخة قناعة توليد على والخدمية التقنية

 أو التصفح، سهولة في الرقمية—سواء التجربة أبعاد في قصور أي أن في المعضلة وتكمن

 Customer) العميل" "ارتحال إلى يؤدي المدركة—قد القيمة أو الأمنية، الموثوقية

Churn) للأبد. ولائه وفقدان  

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

 مستقل كمتغير الرقمية" التجربة "جودة مفهوم لتأصيل سعت التي الحديثة العربية الأكاديمية

 الفريدة الخصائص ظل في خاصة تابع، كمتغير الشراء" إعادة "نية على المباشر وأثره

 متسارع، رقمي تحول بمرحلة تمر التي السعودية العربية المملكة في الرقمي للمستهلك

 تفاصيل في الغوص دون التقليدية الخدمة جودة على السابقة الأدبيات معظم ركزت حيث

 الشاملة. الرقمية التجربة

 

 أن إلا "نون"، شركة ريادة من الرغم على :التطبيقي المستوى على فجوات 1.2.2 

 القرار صياغة في تأثيراً الأكثر هي الرقمية التجربة أبعاد أي لتحديد ماسة حاجة هناك

 توضح دقيقة ميدانية لنتائج التطبيقية المكتبة تفتقر حيث الشراء، بإعادة للعميل المستقبلي

 بالعملاء الاحتفاظ معدلات لرفع الرقمية واجهاتها جودة توظيف كيفية الوطنية للشركات

 جدد. عملاء جذب تكلفة وتقليل
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 الدراسة أهمية 1.3

 تحولاً السعودي الاقتصاد فيه يشهد وقت في تأتي كونها من الدراسة لهذه الجوهرية الأهمية تنبثق
 الإلكترونية التجارة نحو التحول أصبح حيث ،2030 المملكة رؤية مظلة تحت شاملاً رقمياً

 الحثيث سعيها في الدراسة أهمية وتبرز للمنشآت. تكميلي خيار مجرد وليس استراتيجية ضرورة

 "نية وبين مركب كمتغير الرقمية" التجربة "جودة بين الارتباطية للعلاقة وأشمل أعمق فهم لتقديم

 العصر في الأعمال استدامة في الزاوية حجر يمثل ما وهو المستهلك، لدى الشراء" إعادة

 التي العربية المكتبة في المعرفية الفجوة سد على الدراسة قدرة في الأهمية هذه وتتجلى الرقمي.

 وبين التطبيقات لواجهات التقنية الخصائص بين تربط التي الحديثة الميدانية للدراسات تفتقر

 وتوقعات مرتفع تقني بوعي يتمتع بات الذي السعودي للمستهلك والسلوكية النفسية الدوافع

 الرقمية. الخدمات جودة تجاه متزايدة

 

 والنظري العلمي المنظور من الأهمية 1.3.1

 الأدبيات في الواضح النقص تعويض في الدراسة هذه تساهم المعرفية: الفجوة سد .1

 ليشمل "التقنية" مجرد يتجاوز مركب كمتغير الرقمية" التجربة "جودة تتناول التي العربية

 يتميز الذي السعودي السوق في الشراء" "إعادة بسلوك وربطها والقيمية، النفسية الأبعاد

 فريدة. واستهلاكية ثقافية بخصائص

 متغيرات بين يجمع مفاهيمي إطار تقديم إلى الدراسة تسعى حديث: قياس نموذج تطوير .2

 نية تفسير في النموذج هذا تماسك مدى واختبار المدركة( والقيمة الثقة، الاستخدام، )سهولة

 المعلومات ونظم الرقمي التسويق مجالات في للباحثين مرجعاً يجعله مما الشراء، إعادة

 الإدارية.

 العميل "ولاء مفاهيم تأصيل من الدراسة تعزز الرقمي: الاقتصاد مفاهيم تأصيل .3

 عصر في المستهلك سلوك حول موثقة علمية مادة يوفر مما أكاديمية، بيئة في الرقمي"

 الذكية. الهواتف تطبيقات
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 والتطبيقي العملي المنظور من الأهمية 1.3.2

 ومطوري التسويق لمديري دقيقة ميدانية نتائج الدراسة توفر (:Noon) "نون" منصة تمكين .1

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

 تخمينات. مجرد وليست علمية بيانات على مبنية قرارات اتخاذ وبالتالي تطبيقهم، في التميز"

 الوطنية الشركات الدراسة هذه تساعد (:Customer Retention) الاستبقاء كفاءة رفع .2

 تكلفة من بكثير أقل هي الرقمية( تجربته )بتحسين الحالي عميل على الحفاظ تكلفة أن فهم على

 الأمد. طويلة الربحية وزيادة التسويقي الإنفاق كفاءة من يرفع مما جديد، عميل جذب

 الإلكترونية، التعاملات في الثقة تعزيز في الدولة جهود الدراسة تدعم الوطنية: التوجهات دعم .3

 الأمان معايير رفع على المنصات يشجع الشراء" و"إعادة "الثقة" بين العلاقة كشف أن حيث

 المنشود. الرقمي التحول وتحقيق الكلي الاقتصاد مصلحة في يصب ما وهو والشفافية،

 المشاريع وأصحاب الأعمال لرواد طريق" "خارطة الدراسة تقدم الأعمال: رواد توجيه .4

 استمرار لضمان الأولى، اللحظة منذ التجارية تطبيقاتهم لنجاح الحاكمة المعايير حول الناشئة

 الشراء. عمليات وتكرار العملاء تدفق
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  الدراسة أسئلة 1.4

الثقلاستخ) سهولةمية "الرالت"جودة لـ العملاء إدراك مستوى هو ما .1

 عبرلمقدمالمدروالقيالرقمي

بيةلكةفينو ركةلاءلدى � الشإع"نية مستوى هو ما .2

 فيلعنيةعتطبم "عبرالاس"سهولة لـ إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل .3

تجربةتكرار

و) الأمقمية "ال"الثقة تؤثر هل .4 الشراإعا نيةإيج والخص

ستخدلدى

لاتالعدفالسعمقا عة مدركة "ا"القيمة مساهمة مدى ما .5

ا

 تُعزى الشراء إعادة نية حول المبحوثين إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل .6

الا)الجنس، الديموغرافية للبيانات

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8 



 

 الدراسة أهداف 1.5

 نية تعزيز في الرقمية التجربة جودة أثر وقياس تحليل  :الرئيسي الهدف​●

 "نون". شركة عملاء لدى الشراء إعادة

 الرقمية. التجربة جودة واقع تشخيص  :1 فرعي هدف​-

 الشراء. إعادة نية مستوى تحديد  :2 فرعي هدف​-

 الاستخدام. سهولة أثر تحليل  :3 فرعي هدف​-

 الرقمية. الثقة دور قياس  :4 فرعي هدف​-

 المدركة. القيمة أثر تقييم  :5 فرعي هدف​-

 الديموغرافية. الفروق استكشاف  :6 فرعي هدف​-

 استراتيجية. توصيات تقديم  :7 فرعي هدف​-
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  الدراسة فرضيات 1.6

 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر "يوجد الأولى: الرئيسية الفرضية​●

(α ≤ 0.05) الثقة الاستخدام، )سهولة بأبعادها الرقمية التجربة جودة لـ 

   نون" شركة عملاء لدى الشراء إعادة نية على المدركة( والقيمة الرقمية،

 استخدام سهولة بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة توجد  :1 فرعية فرضية​●

 الشراء. تكرار في العميل ونية نون تطبيق

 الثقة مستوى بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة توجد :2 فرعية فرضية​●

 الشراء. إعادة ونية والخصوصية( )الأمان الرقمية

 المدركة القيمة بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة توجد :3 فرعية فرضية​●

الشراء. إعادة ونية التطبيق يقدمها التي

 

  الدراسة نموذج :1 شكل  
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 الدراسة منهجية 1.8

 الأجزاء خلال من وذلك التحليلي، الوصفي المنهج على الدراسة هذه تعتمد
 التالية:

   البيانات: جمع أساليب الأول المحور •

 المجلات الكتب، السابقة، الأدبيات مراجعة خلال من الثانوية: المصادر
 نون. لشركة الرقمية التجربة بجودة الصلة ذات الرسمية والتقارير العلمية،

 نون شركة لعملاء موجهة "استبانة" تصميم خلال من الأولية: المصادر
 لاختبار اللازمة الميدانية البيانات لجمع السعودية العربية المملكة في

  الفرضيات.

 

 الأولية: المصادر الثاني المحور • 

 العربية المملكة في نون شركة لعملاء موجهة "استبانة" تصميم خلال من 
  الفرضيات. لاختبار اللازمة الميدانية البيانات لجمع السعودية

 

 الإحصائي: والتحليل الدراسة أدوات الثالث المحور • 

 الحزمة برنامج استخدام وسيتم للدراسة، رئيسية كأداة استبانة تطوير تم
 خلال من البيانات، لمعالجة (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية
   التالية: الاختبارات

   الدراسة. أداة واتساق ثبات لضمان كرونباخ" "ألفا معامل ​●
 الثقة، )السهولة، الرقمية التجربة أبعاد أثر لاختبار الانحدار تحليل ​●

  الشراء. إعادة نية على القيمة(
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 الدراسة: وعينة مجتمع الرابع: المحور •

   السعودية. العربية المملكة في "نون" تطبيق مستخدمي كافة في يتمثل المجتمع: •

 من (Convenience Sample) ميسرة عينة اختيار سيتم العينة: •
 (150 - 100) بين العينة حجم يتراوح أن ويُستهدف التطبيق، مستخدمي
 مستجيباً.

 

 

 الدراسة إعداد ومنهجية خطوات :2 شكل
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  الميدانية الدراسة 1.9

 تقتصر حيث رئيسية، أبعاد عدة خلال من الحالية الميدانية الدراسة نطاقات تتحدد

 الرقمية التجربة جودة أبعاد أثر وتحليل قياس على للدراسة الموضوعية الحدود

 بوصفها المدركة( والقيمة الرقمية، والثقة الاستخدام، سهولة تشمل )والتي

 تابع. كمتغير العملاء لدى الشراء إعادة نية على تأثيرها ومدى مستقلة، متغيرات

 عملاء من قصدية عينة تستهدف الدراسة فإن البشرية، الحدود يخص فيما أما

 مختلف ومن الجنسين من السعودية العربية المملكة في (Noon) "نون" شركة

 الجغرافي النطاق فإن المكانية، الحدود إلى وبالانتقال والتعليمية. العمرية الفئات

 الاعتماد مع السعودية، العربية المملكة حدود داخل يتركز الدراسة هذه لتطبيق

 في الزمانية الحدود تتمثل وأخيراً، المبحوثين. إلى للوصول الرقمية الوسائل على

 وتحليلها، البيانات وجمع الميدانية الدراسة لإجراء المخصصة الزمنية 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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	1.الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
	1.1 المقدمة 
	تعد التجارة الإلكترونية في الوقت الراهن الركيزة الأساسية للاقتصاد الرقمي العالمي، وقد شهدت المملكة العربية السعودية تحولاً جذرياً في سلوكيات المستهلكين نحو المنصات الرقمية، مدفوعةً بالبنية التحتية التقنية المتطورة ومبادرات رؤية المملكة 2030 [1]. وفي ظل هذه المنافسة المحتدمة بين المتاجر الإلكترونية، لم يعد السعر أو جودة المنتج وحدهما كافيين لضمان استمرارية العميل، بل برزت "جودة التجربة الرقمية" كعامل محدد وحاسم في تشكيل الانطباعات الذهنية للمتسوقين [2]. 
	إن التجربة الرقمية المتكاملة تتجاوز مجرد واجهة تطبيق جذابة؛ فهي تشمل سهولة التصفح، وسرعة الاستجابة، والأمان في المعاملات، والقيمة المدركة التي يشعر بها العميل أثناء رحلته الشرائية [3]. وتعتبر شركة "نون" (Noon) نموذجاً رائداً في هذا القطاع، حيث تسعى باستمرار لتطوير بيئتها الرقمية لكسب رضا المتسوقين. ومع ذلك، يظل التحدي الأكبر يكمن في كيفية تحويل هذا الرضا اللحظي إلى "نية إعادة شراء" مستدامة تضمن ولاء العميل في ظل كثرة البدائل المتاحة [4]. بناءً على ذلك، تأتي هذه الدراسة لتبحث في العلاقة الارتباطية والأثر الذي تتركه جودة التجربة الرقمية بتفاصيلها التقنية والنفسية
	وعلى الرغم من الجهود الحثيثة التي تبذلها شركة "نون" لتعزيز واجهاتها الرقمية، إلا أن تسارع وتيرة التوقعات لدى المستهلك السعودي يفرض تحديات مستمرة تتعلق بالحفاظ على معدلات عالية لنية إعادة الشراء. فالمستهلك اليوم لا يكتفي بعملية شراء ناجحة لمرة واحدة، بل يبحث عن تجربة قيمية متكاملة تضمن له الكفاءة والموثوقية في كل زيارة [5]. ومن هنا، تنبع الحاجة الملحة لإجراء هذه الدراسة العلمية لتقديم رؤية تحليلية ومعمقة حول أبعاد جودة التجربة الرقمية التي تساهم بشكل فعلي في تحويل المستخدم العابر إلى عميل دائم ومستمر. وستسعى الدراسة من خلال نهجها التحليلي إلى سد الفجوة المعرفية
	1.2 مشكلة البحث 
	 
	 
	شكل 3: المخطط الزمني لمراحل إنجاز البحث 


