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 المقدمة: .1.1
 

شهدت التجارة الإلكترونية خلال السنوات الأخيرة نموًا متسارعًا نتيجة التطور التقني وانتشار استخدام  

الإنترنت والأجهزة الذكية، مما أدى إلى زيادة اعتماد المستهلكين على المتاجر الإلكترونية لتلبية احتياجاتهم  

اجر الإلكترونية، الأمر الذي جعل المحافظة على  المختلفة. وقد ساهم هذا النمو في زيادة المنافسة بين المت

 العملاء الحاليين أكثر أهمية من مجرد استقطاب عملاء جدد. 
 

ويعُد رضا العملاء من أهم العوامل التي تسعى المتاجر الإلكترونية إلى تحقيقها، حيث يعكس مدى توافق  

ويساهم ارتفاع مستوى رضا العملاء في  ، الخدمات والمنتجات المقدمة مع توقعات العملاء واحتياجاتهم

كما تعُد نية إعادة  ، تعزيز العلاقة بين العميل والمتجر وزيادة احتمالية استمراره في التعامل معه مستقبلاً 

الشراء مؤشرًا مهمًا لنجاح المتاجر الإلكترونية واستدامتها، إذ تعكس رغبة العملاء في تكرار تجربة الشراء  

وتولي المؤسسات التجارية اهتمامًا كبيرًا بدراسة العوامل المؤثرة في هذه النية لما لها من  ، من المتجر نفسه

 أثر مباشر على المبيعات والربحية. 
 

وقد أشارت العديد من الدراسات السابقة إلى وجود علاقة إيجابية بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء، إلا  

أن طبيعة هذه العلاقة قد تختلف باختلاف البيئة التطبيقية ونوع النشاط التجاري والفئة المستهدفة من  

ومن هذا المنطلق تأتي هذه الدراسة لبحث أثر رضا العملاء على نية إعادة الشراء في المتاجر  ، العملاء

الإلكترونية، وذلك من خلال التطبيق على متجر صَبْوة، بهدف المساهمة في فهم هذه العلاقة وتقديم نتائج  

 متجر. يمكن الاستفادة منها في تطوير تجربة العملاء وتعزيز استمرارية تعاملهم مع ال
 

كما أن التطور السريع في تقنيات التسويق الرقمي وتزايد الاعتماد على وسائل التواصل الاجتماعي  

والتطبيقات الذكية قد أسهم في تغيير سلوك المستهلكين بشكل ملحوظ، حيث أصبح المستهلك أكثر وعيًا  

صيل وخدمة ما بعد  وقدرة على المقارنة بين المتاجر الإلكترونية من حيث السعر والجودة وسرعة التو

هذا التحول أدى إلى ارتفاع توقعات العملاء تجاه التجربة الشرائية، مما جعل رضا العملاء عنصرًا  ، البيع

 حاسمًا في نجاح أي متجر إلكتروني. 
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وفي ظل هذا التنافس الشديد، لم تعد جودة المنتج وحدها كافية لضمان ولاء العميل، بل أصبح الاهتمام  

وتشمل هذه التجربة جميع   ، عاملًا رئيسياً في تعزيز العلاقة بين العميل والمتجر بتجربة العميل الكاملة

مراحل التعامل بدءًا من تصفح الموقع الإلكتروني، مرورًا بعملية الشراء، وصولًا إلى خدمات ما بعد البيع  

 مثل الدعم والتوصيل والاسترجاع. 
 

في البيئة الإلكترونية يتميز بعدم الاستقرار وسهولة الانتقال بين المتاجر، مما يزيد من   كما أن سلوك العملاء 

لذلك فإن دراسة أثر رضا  ، أهمية فهم العوامل النفسية والسلوكية التي تؤثر على قرارات إعادة الشراء 

العملاء على نية إعادة الشراء تعُد من الدراسات المهمة التي تساعد المتاجر الإلكترونية على تحسين  

 استراتيجياتها التسويقية وتعزيز قدرتها التنافسية. 
 

وبناءً على ذلك، فإن هذه الدراسة تأتي لتسليط الضوء على أحد أهم الجوانب السلوكية في مجال التجارة  

الإلكترونية، والمتمثل في العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء، وذلك من خلال تطبيقها على متجر  

 ، وير الأداء التسويقي للمتجرصَبْوة الإلكتروني، بما يسهم في تقديم فهم أعمق لسلوك العملاء وتط

كما أن أهمية هذه الدراسة تبرز في كونها تواكب التحول الرقمي المتسارع الذي تشهده المملكة العربية  

  ، السعودية في مجال التجارة الإلكترونية، والذي أصبح أحد القطاعات الحيوية الداعمة للاقتصاد الوطني

ومع ازدياد عدد المتاجر الإلكترونية وتنوعها، أصبح من الضروري فهم العوامل التي تسهم في بناء علاقة  

 طويلة الأمد مع العملاء وضمان استمراريتهم. 
 

وتسعى المتاجر الإلكترونية اليوم إلى تبني استراتيجيات تسويقية تركز على العميل بشكل أكبر، من خلال  

ويعُد رضا ، تحسين جودة الخدمات المقدمة، وتطوير واجهة المستخدم، وتقديم تجربة تسوق سهلة وموثوقة

 . وفاعليتهاالعملاء في هذا السياق مؤشرًا أساسيًا لنجاح هذه الاستراتيجيات 

عليه، فإن هذه الدراسة لا تقتصر فقط على الجانب النظري، بل تمتد لتقديم رؤية تطبيقية تساعد متجر صَبْوة  

الإلكتروني على فهم سلوك عملائه بشكل أدق، والعمل على تحسين خدماته بما يعزز من نية إعادة الشراء  

 ويحقق الاستدامة في العلاقة مع العملاء. 
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ومن جانب آخر، فإن الاحتفاظ بالعملاء الحاليين يعُد أقل تكلفة من استقطاب عملاء جدد، وهو ما يدفع  

فكلما ارتفع   ،المتاجر الإلكترونية إلى التركيز بشكل متزايد على تحقيق مستويات مرتفعة من رضا العملاء

مستوى رضا العميل عن تجربته الشرائية، زادت احتمالية تكرار تعامله مع المتجر والتوصية به للآخرين،  

 الأمر الذي ينعكس إيجابًا على نمو المتجر واستدامة أعماله.

 

كما أن فهم العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء يساعد المتاجر الإلكترونية على اتخاذ قرارات أكثر  

ومن ثم فإن  ، فاعلية فيما يتعلق بتطوير الخدمات وتحسين جودة المنتجات وتعزيز تجربة التسوق الإلكترونية 

دراسة هذه العلاقة تمثل خطوة مهمة نحو بناء استراتيجيات تسويقية قائمة على احتياجات العملاء  

 وتوقعاتهم، بما يسهم في تحقيق أهداف المتجر ورفع مستوى تنافسيته في السوق الإلكتروني. 
 

وفي ظل التطورات المتلاحقة في بيئة الأعمال الرقمية، أصبحت البيانات المتعلقة بآراء العملاء وتقييماتهم  

فالتعرف على مستوى رضا  ، مصدرًا مهمًا للمعلومات التي تساعد المتاجر الإلكترونية على تحسين أدائها 

العملاء وتحليل العوامل المؤثرة في قراراتهم الشرائية يساهم في تطوير الخدمات المقدمة وتحديد نقاط القوة  

 والضعف في تجربة التسوق الإلكترونية. 
 

كما أن نية إعادة الشراء تعُد من المؤشرات المهمة التي تعكس نجاح المتجر في بناء الثقة مع عملائه، حيث  

لذلك فإن دراسة  ،  ترتبط هذه النية بدرجة اقتناع العميل بالخدمات المقدمة ومدى رضاه عن تجربته السابقة

العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء توفر فهمًا أعمق لسلوك المستهلك الإلكتروني، وتساعد المتاجر  

على تبني ممارسات أكثر فاعلية في إدارة علاقاتها مع العملاء وتحقيق مستويات أعلى من الولاء 

 والاستمرارية. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 
تشهد المتاجر الإلكترونية نموًا متزايدًا في أعداد المستخدمين وحجم المبيعات، إلا أن هذا النمو صاحبه  

ارتفاع مستوى المنافسة بين المتاجر الإلكترونية المختلفة، مما جعل المحافظة على العملاء الحاليين  

. فنجاح المتجر الإلكتروني لا يعتمد  وتحفيزهم على تكرار الشراء من أهم التحديات التي تواجه هذه المتاجر

فقط على جذب العملاء وإتمام عملية الشراء الأولى، بل يتطلب بناء علاقات طويلة الأمد معهم تضمن 

 استمرار تعاملهم مع المتجر مستقبلاً. 

ويعُد رضا العملاء من العوامل الأساسية التي تسهم في تكوين اتجاهات العملاء وسلوكهم الشرائي، حيث  

يؤثر مستوى الرضا المتحقق من تجربة الشراء على قراراتهم المستقبلية المتعلقة بالاستمرار في التعامل مع  

أمام المستهلكين عبر الإنترنت، أصبحت    المتجر أو الانتقال إلى متاجر منافسة. ومع تزايد الخيارات المتاحة

 نية إعادة الشراء مؤشرًا مهمًا يعكس نجاح المتجر في تحقيق توقعات العملاء وتلبية احتياجاتهم. 

وعلى الرغم من اهتمام العديد من الدراسات بدراسة العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء، إلا أن  

نتائج هذه الدراسات اختلفت من حيث قوة العلاقة وتأثيرها باختلاف البيئات التطبيقية والقطاعات التجارية  

ما زالت بحاجة إلى مزيد من الدراسات التي   المختلفة. كما أن البيئة المحلية للمتاجر الإلكترونية السعودية

 توضح طبيعة هذه العلاقة في ضوء الخصائص والسلوكيات الشرائية للعملاء. 

ومن هذا المنطلق تتمثل مشكلة الدراسة في الحاجة إلى التعرف على أثر رضا العملاء على نية إعادة  

الشراء في المتاجر الإلكترونية من خلال دراسة تطبيقية على متجر صَبْوة، وذلك بهدف فهم طبيعة العلاقة  

 الشراء من المتجر مستقبلاً. بين المتغيرين وتحديد مدى تأثير رضا العملاء في تعزيز رغبتهم في إعادة 

كما أن التطورات المتسارعة في التجارة الإلكترونية وتغير توقعات العملاء بشكل مستمر جعلت من  

فلم يعد السعر  ، الضروري على المتاجر الإلكترونية فهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك بشكل أكثر دقة

أو تنوع المنتجات وحدهما كافيين لضمان استمرار العملاء، بل أصبحت جودة التجربة الشرائية الشاملة،  

وسهولة استخدام الموقع، وسرعة الاستجابة، وجودة الخدمة المقدمة من العناصر المؤثرة في مستوى رضا  

ة هذه العوامل قد يؤدي إلى انخفاض معدلات  العملاء. ومن ثم فإن عدم إدراك المتاجر الإلكترونية لأهمي

الاحتفاظ بالعملاء وتراجع معدلات إعادة الشراء، الأمر الذي ينعكس سلبًا على أدائها التنافسي واستدامة  

 نموها.
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وتزداد أهمية دراسة رضا العملاء في ظل التحول الرقمي الذي تشهده المملكة العربية السعودية، وما  

يصاحبه من توسع كبير في استخدام منصات التسوق الإلكتروني، حيث أصبحت المنافسة بين المتاجر تعتمد  

شجعهم على تكرار التعامل  بدرجة كبيرة على قدرتها على توفير تجربة شراء متميزة تعزز ولاء العملاء وت

مع المتجر. لذلك تبرز الحاجة إلى دراسة أثر رضا العملاء على نية إعادة الشراء لفهم السلوك الشرائي  

للعملاء وتقديم نتائج يمكن أن تسهم في تطوير استراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاء في المتاجر  

 الإلكترونية 

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

 
على الرغم من كثرة الدراسات التي تناولت رضا العملاء ونية إعادة الشراء، إلا أن النتائج المتعلقة بقوة  

وتأثير العلاقة بينهما ما زالت متفاوتة بين الدراسات المختلفة، كما أن بعض الدراسات تناولت العلاقة في  

 .قطاعات مختلفة دون التركيز على المتاجر الإلكترونية المتخصصة
 

كما أن العديد من الدراسات السابقة ركزت على دراسة رضا العملاء باعتباره متغيرًا مستقلاً يؤثر في نية  

إعادة الشراء، إلا أن بعضها تناول هذا التأثير ضمن نماذج نظرية مختلفة ومتغيرات وسيطة متعددة، مما  

قة بين المتغيرين. إضافة إلى ذلك،  أدى إلى اختلاف النتائج وصعوبة الوصول إلى تصور موحد لطبيعة العلا

فإن معظم الدراسات السابقة أجريت في بيئات ثقافية واقتصادية مختلفة قد لا تتوافق بشكل كامل مع البيئة  

السعودية، الأمر الذي يستدعي إجراء المزيد من الدراسات للتحقق من مدى انطباق هذه النتائج على العملاء  

 في السوق المحلي. 
 

كذلك تشير المراجعات الأدبية إلى وجود حاجة مستمرة لاختبار العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء  

في ظل التغيرات المستمرة في سلوك المستهلكين والتطورات التقنية التي تشهدها التجارة الإلكترونية، حيث  

وني وطبيعة المنتجات أو الخدمات التي  قد تختلف محددات الرضا وتأثيراتها باختلاف نوع المتجر الإلكتر

 يقدمها. 
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 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 
توجد محدودية في الدراسات التطبيقية التي تناولت أثر رضا العملاء على نية إعادة الشراء في المتاجر  

تناولت هذه العلاقة في متجر   - في حدود علم الباحث  - الإلكترونية السعودية، كما لا تتوفر دراسات كافية 

 المحلية.  صَبْوة تحديدًا، مما يبرز الحاجة إلى دراسة هذه العلاقة في البيئة 
 

تركز العديد من الدراسات المحلية على متاجر إلكترونية كبيرة أو منصات تسوق عامة، في حين لا تزال  و

الدراسات التي تستهدف المتاجر المتخصصة محدودة نسبيًا. ويؤدي ذلك إلى نقص المعرفة المتعلقة بالعوامل  

قد تختلف خصائص عملائها   التي تؤثر في رضا العملاء ونية إعادة الشراء داخل هذه المتاجر، والتي

 واحتياجاتهم عن عملاء المنصات العامة. 

 

كما أن نتائج الدراسات السابقة غالبًا ما قدمت توصيات عامة للمتاجر الإلكترونية دون التركيز على  

خصائص كل متجر وطبيعة جمهوره المستهدف، مما يبرز الحاجة إلى دراسات تطبيقية متخصصة تقدم  

عملاء. ومن هنا تأتي  نتائج أكثر دقة يمكن الاستفادة منها في تطوير السياسات التسويقية وتحسين تجربة ال

أهمية تطبيق الدراسة الحالية على متجر صَبْوة، بما يسهم في توفير بيانات واقعية تساعد إدارة المتجر على  

 اتخاذ قرارات مبنية على أسس علمية لتعزيز رضا العملاء وزيادة احتمالية إعادة الشراء 
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 أهمية الدراسة  .1.3

 
تنبع أهمية هذه الدراسة من الأهمية المتزايدة للتجارة الإلكترونية ودورها في تلبية احتياجات المستهلكين في  

العصر الرقمي، حيث أصبح فهم سلوك العملاء والعوامل المؤثرة في قراراتهم الشرائية من الموضوعات 

تكتسب الدراسة أهميتها من تناولها  المهمة التي تحظى باهتمام الباحثين والممارسين على حد سواء. كما 

لمتغيرين أساسيين يسهمان في نجاح واستمرارية المتاجر الإلكترونية، وهما رضا العملاء ونية إعادة  

 الشراء، لما لهما من تأثير مباشر على الأداء التسويقي وتعزيز القدرة التنافسية للمتاجر الإلكترونية. 

وتستمد هذه الدراسة أهميتها كذلك من كون رضا العملاء يعُد من أهم المؤشرات التي تعتمد عليها  

المؤسسات التجارية في تقييم جودة الخدمات والمنتجات المقدمة للعملاء، حيث يسهم تحقيق مستويات  

رارهم في التعامل مع  مرتفعة من الرضا في تعزيز العلاقات طويلة الأجل مع العملاء وزيادة احتمالية استم

 المتجر.  

كما أن دراسة نية إعادة الشراء تساعد في التنبؤ بالسلوك الشرائي المستقبلي للعملاء، الأمر الذي يمكّن  

المتاجر الإلكترونية من التخطيط بشكل أفضل لاستراتيجياتها التسويقية وتحسين أدائها في بيئة تنافسية  

 متغيرة. 

وتبرز أهمية الدراسة أيضًا من خلال تركيزها على متجر صَبْوة باعتباره نموذجًا تطبيقيًا يمكن من خلاله  

التعرف على طبيعة العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء في البيئة السعودية، بما يسهم في تقديم  

الإلكترونية ودعم الجهود الرامية إلى  نتائج عملية وعلمية يمكن الاستفادة منها في تطوير قطاع التجارة 

 . تعزيز تجربة العملاء وتحقيق الاستدامة التسويقية 

كما تكتسب الدراسة أهميتها من مساهمتها في توفير معلومات تساعد على فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم  

بشكل أفضل، الأمر الذي يدعم المتاجر الإلكترونية في تحسين جودة خدماتها وتعزيز قدرتها على الاحتفاظ  

الدراسة قد تسهم في دعم توجهات التحول بعملائها الحاليين وجذب المزيد من العملاء مستقبلاً. كما أن نتائج  

 . الرقمي وتعزيز كفاءة الممارسات التسويقية في بيئة التجارة الإلكترونية 

كما يمكن أن تسهم هذه الدراسة في تعزيز فهم العلاقة بين رضا العملاء وسلوكهم الشرائي المستقبلي بشكل  

أدق، مما يساعد المتاجر الإلكترونية على تحسين استراتيجياتها التسويقية ورفع كفاءة قراراتها التشغيلية بما  

 . يحقق رضا العملاء واستمرارية تعاملهم مع المتجر
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 على المستوى النظري: .1.3.1

 
 . إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بمتغيري رضا العملاء ونية إعادة الشراء. ١

 . دعم الدراسات السابقة بنتائج جديدة في مجال التسويق والتجارة الإلكترونية. ٢

 . توفير إطار نظري يمكن الاستفادة منه في الدراسات المستقبلية ذات العلاقة. ٣

 . توضيح طبيعة العلاقة بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء في بيئة المتاجر الإلكترونية. ٤

 . المساهمة في توسيع المعرفة العلمية المتعلقة بسلوك المستهلك في التجارة الإلكترونية. ٥

 . توفير مرجع علمي للباحثين المهتمين بدراسة المتغيرات التسويقية في البيئة الرقمية. ٦

 . المساهمة في اختبار إحدى العلاقات المهمة في الأدبيات التسويقية ضمن بيئة إلكترونية محلية. ٧
 

 . توفير نتائج علمية يمكن مقارنتها بنتائج الدراسات السابقة في بيئات وقطاعات مختلفة. ٨
 

 . دعم بناء المعرفة النظرية المتعلقة بالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للعملاء عبر الإنترنت. ٩
 

. المساهمة في سد جانب من الفجوة البحثية المتعلقة بدراسة رضا العملاء ونية إعادة الشراء في المتاجر  ١٠

 الإلكترونية السعودية. 

. تعزيز الفهم العلمي لأهمية رضا العملاء باعتباره أحد المتغيرات المؤثرة في نجاح المتاجر الإلكترونية  ١١

 واستدامتها. 

. إتاحة قاعدة معرفية يمكن الاستناد إليها عند تطوير نماذج ودراسات مستقبلية في مجالات التسويق  ١٢

 . الرقمي وسلوك المستهلك

. الإسهام في توضيح الدور التكاملي بين رضا العملاء ونية إعادة الشراء كأحد النماذج المهمة في تفسير  ١٣

 سلوك المستهلك في البيئة الإلكترونية 
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

 مساعدة إدارة متجر صَبْوة على فهم مستوى رضا العملاء وأثره على سلوكهم الشرائي المستقبلي. . ١

 . تقديم توصيات عملية تسهم في رفع معدلات إعادة الشراء وتحسين الأداء التسويقي للمتجر. ٢

 التعامل. . دعم متخذي القرار في تطوير الخدمات المقدمة بما يعزز ولاء العملاء واستمرارية  ٣

 . المساهمة في تحديد الجوانب التي تؤثر في رضا العملاء داخل متجر صَبْوة الإلكتروني. ٤

 . مساعدة المتجر في بناء استراتيجيات تسويقية أكثر فاعلية للحفاظ على العملاء الحاليين. ٥

. تعزيز قدرة المتجر على تحقيق ميزة تنافسية من خلال تحسين تجربة العملاء وزيادة معدلات الاحتفاظ  ٦

 بهم. 

 توفير معلومات تساعد إدارة المتجر في التعرف على توقعات العملاء واحتياجاتهم بشكل أكثر دقة.   .٧
 

. دعم جهود تحسين تجربة التسوق الإلكتروني بما ينعكس إيجابًا على رضا العملاء واستمرار تعاملهم مع  ٨

 المتجر. 

. المساعدة في توجيه الموارد التسويقية نحو الأنشطة الأكثر تأثيرًا في تعزيز رضا العملاء وزيادة نية  ٩

 إعادة الشراء. 

 . تزويد إدارة المتجر بمؤشرات يمكن الاستفادة منها في تقييم جودة الخدمات المقدمة للعملاء. ١٠
 

 . دعم عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بتطوير الموقع الإلكتروني والخدمات المساندة للعملاء. ١١
 

. الإسهام في تعزيز النمو المستقبلي للمتجر من خلال التركيز على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وتقوية  ١٢

 العلاقة معهم. 

. توفير نتائج يمكن أن تستفيد منها متاجر إلكترونية أخرى ذات طبيعة مشابهة عند تطوير استراتيجياتها  ١٣

بهم وتعزيز ولائهم على المدى  وزيادة معدلات الاحتفاظ  رضا العملاءالتسويقية وخططها الخاصة بتحسين 

 الطويل. 
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