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 ( Study Introductionمقدمة الدراسة )

شهد قطاع التجارة الإلكترونية والخدمات الرقمية في المملكة العربية السعودية تحولًا جوهرياً متسارعاً في  
التي وضعت التحول الرقمي وبناء البنية التحتية للاتصالات  2030السنوات الأخيرة، مدفوعاً برؤية المملكة 

شكل استثنائي هو قطاع تطبيقات توصيل في مقدمة أولوياتها. ومن أبرز القطاعات الخدمية التي نمت ب
، وغيرها(. وقد ساهم التغير في نمط الحياة،  الطعام عبر الهواتف الذكية )مثل: جاهز، هنجرستيشن، تويو

وزيادة معدلات استخدام الهواتف الذكية، وتنامي فئة الشباب في المجتمع السعودي، في تحويل هذه  
 التطبيقات من مجرد خيار ترفيهي تكميلي إلى جزء أساسي من اليوميات المعيشية للمستهلك السعودي. 

وفي ظل هذا النمو المتسارع، احتدمت المنافسة بين منصات توصيل الطعام لجذب المستهلكين والحفاظ  
عليهم. ولم يعد السعر أو تنوع المطاعم المتاحة هما المحددان الوحيدان لنجاح هذه التطبيقات واستمراريتها؛  

( كعامل حاسم وميز تنافسية جوهرية.  Customer Experience - CXبل برز مفهوم "تجربة العميل" )
وتُعرف تجربة العميل الرقمية بأنها محصلة التفاعلات الإدراكية، والعاطفية، والسلوكية، والحسية التي يمر بها  

( مع التطبيق، بدءاً من مرحلة البحث واختيار الوجبة،  Touchpointsالعميل عبر جميع نقاط الاتصال )
 مروراً بعملية الدفع وتتبع الطلب، وصولًا إلى استلام الطعام وجودة خدمة العملاء بعد البيع. 

إن الهدف الأسمى للشركات الناشطة في هذا القطاع لا يقتصر على حث العميل على الشراء للمرة الأولى  
(. وتُعد  Repurchase Intentionفحسب، بل يمتد إلى بناء علاقة طويلة الأمد تضمن "نية إعادة الشراء" )

نية إعادة الشراء مؤشراً حيوياً على الولاء واستدامة الأرباح، حيث إن تكلفة الاحتفاظ بالعميل الحالي تقل 
بكثير عن تكلفة جذب عميل جديد. من هنا، تبرز الحاجة العلمية والعملية لفهم كيف تسهم أبعاد تجربة  

، سرعة التوصيل، التعامل الفعال مع الشكاوى(  العميل المختلفة )مثل: سهولة الاستخدام، جودة المعلومات
في تشكيل وتوجيه نية المستهلك السعودي لإعادة استخدام تطبيق معين دون غيره في بيئة سوقية تتسم  

 ( بين المنافسين.Switching Costsبانخفاض تكاليف الانتقال )

تأتي هذه الدراسة لتسليط الضوء على هذه العلاقة الارتباطية والأثرية، من خلال تقديم إطار تحليلي  
يستكشف واقع تجربة العميل في تطبيقات توصيل الطعام في المملكة العربية السعودية، ومدى انعكاس هذه  

 التجربة على سلوكهم المستقبلي المتمثل في نية إعادة الشراء.
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 ( Research Problemمشكلة الدراسة ) 

على الرغم من النمو الهائل الذي يشهده سوق تطبيقات توصيل الطعام في المملكة العربية السعودية، إلا أن  
هذا القطاع يواجه تحدياً كبيراً يتمثل في "تذبذب ولاء العملاء" وسهولة تنقلهم بين التطبيقات المختلفة بناءً  

بقاء التطبيقات واستمرار ربحيتها يعتمد بالدرجة  على العروض السعرية المؤقتة أو تجربة استخدام عابرة. إن 
الأولى على تكرار الشراء، وهو سلوك لا يتحقق إلا بتشكل نية حقيقية لإعادة الشراء ناتجة عن تجربة عميل  

 متكاملة وإيجابية. 

وتكمن المشكلة في وجود فجوة إدراكية لدى بعض إدارات هذه التطبيقات حول الأبعاد المحددة لتجربة العميل 
)سواء التقنية المتعلقة بالتطبيق، أو التشغيلية المتعلقة بالتوصيل، أو الخدمية المتعلقة بالدعم( التي تؤثر  

عودي، خاصة في ظل الخصائص الثقافية  بشكل مباشر وجوهري على نية إعادة الشراء لدى المستهلك الس
 والديموغرافية الفريدة للمجتمع السعودي. 

 المشكلة الرئيسة: 

 تتبلور المشكلة الرئيسة للدراسة في التساؤل الرئيس التالي: 

  في الطعام توصيل تطبيقات مستخدمي لدى الشراء إعادة نية على المختلفة بأبعادها العميل تجربة أثر "ما
 السعودية؟" العربية المملكة

 الأسئلة الفرعية: 

 وينبثق من هذا التساؤل الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية: 

ما مستوى تقييم مستخدمي تطبيقات توصيل الطعام في السعودية لتجربة العميل بأبعادها المختلفة   .1
 )أبعاد تقنية، أبعاد تشغيلية، أبعاد خدمية(؟ 

 ما مستوى نية إعادة الشراء لدى مستخدمي تطبيقات توصيل الطعام في المملكة العربية السعودية؟  .2

هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد تجربة العميل )جودة التصميم، سهولة الاستخدام، دقة   .3
 التوصيل، جودة خدمة العملاء( على نية إعادة الشراء لدى المستخدمين؟ 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في نية إعادة الشراء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للمستخدمين   .4
 )الجنس، العمر، الدخل، معدل الاستخدام اليومي/الأسبوعي(؟
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 (Significance of the Studyأهمية الدراسة )  

 

 . الأهمية العلمية )النظرية(: 1

إثراء الإنتاج العلمي العربي والدراسات المحلية والمكتبات الجامعية ببحث   العربية: المكتبة إثراء •
أكاديمي متخصص يربط بين تجربة العميل الرقمية وسلوك المستهلك )نية إعادة الشراء( في قطاع 

 حيوي وحديث وهو تطبيقات توصيل الطعام. 
 Onlineتقديم نموذج نظري يدمج أبعاد تجربة العميل الإلكترونية ) المفاهيمي: الإطار تأصيل •

Customer Experience  في بيئة التطبيقات الذكية وتكييفها لتناسب خصوصية البيئة التسويقية )
 والاقتصادية للمملكة العربية السعودية. 

فتح آفاق بحثية جديدة للباحثين والأكاديميين لدراسة سلوكيات المستهلك   المستقبلية: للبحوث قاعدة •
الرقمي في دول الخليج العربي، وتقديم مقياس علمي يمكن تطويره واستخدامه في قطاعات خدمية  

 رقمية أخرى كالتجارة الإلكترونية العامة أو تطبيقات النقل الذكي.
 . الأهمية العملية )التطبيقية(: 2

تزويد مديري ومطوري تطبيقات توصيل الطعام في السعودية ببيانات   القرار: متخذي توجيه •
وتوصيات عملية تسهم في فهم توقعات واحتياجات المستهلك السعودي، مما يساعدهم على إعادة  

 تصميم استراتيجياتهم التسويقية والتشغيلية بناءً على أسس علمية.
مساعدة الشركات على تحديد "النقاط الحرجة" في رحلة العميل   والخدمية: التشغيلية الكفاءة تحسين •

(Customer Journey  ( والتي تتطلب تحسيناً عاجلًا )مثل سرعة استجابة الدعم الفني، أو دقة
 تتبع الطلبات( لضمان عدم تسرب العملاء للمنافسين. 

تزويد المستثمرين الجدد والشركات الناشئة الراغبة في دخول قطاع   والاستثمار: الأعمال ريادة دعم •
توصيل الطعام والخدمات اللوجستية في المملكة برؤى واضحة حول عوامل النجاح الحرجة، وكيفية  

 بناء ميزة تنافسية مستدامة تتمحور حول العميل.
" المتعلقة بتعزيز  2030المساهمة في دعم أهداف "رؤية المملكة  الوطنية: التوجهات مواءمة •

الاقتصاد الرقمي، ورفع جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين، وتنمية قطاع المنشآت الصغيرة  
 والمتوسطة العاملة في مجالات التقنية والخدمات اللوجستية. 
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