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نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع  

 التسوق الإلكترونية

 *د. مي محمود عبد اللطيف

 ملخص البحث

شههت السنوهه اسالسة اههاعلسكوهها ال ماههاسلسههدلم ههاةالسنههنت سشلشههم  لس  نا هه ل  هه  ل

كصمحلمعهلسنتططلوس نناسكا ااالسننوايقا لسدلغايه لسنصهعا  لوسةيةاه لمعهاولويهال

إنههظلوتههاشلسن هها االس ن ناو اهه لوكعههاو ل وشيههالسههدلكعايههالماس هه لسنن ههاشعلمههالى  ل

كنةاشهدلمه لسنعهان لومنلي السك هلسنماحثانلننطايالمعاياالكوهايقا لد يه علولس ن ناو ا 

لسةسناسضد

و ةالىنلسناةءلنلعلام لسنن اشي ليالما السةينةاشلسة مالناسءلنلةوها انلىولسنمهاحثانل

 حاههألىحههمحلسنتهه يلسنالاوههدلنل هها االيههال لهه لموههنتل لىولمةاشنههدلسننوههاي ول

لحاحبلوةءلنضةانلسننةاسشلسنعلا االوسةحنفاول انةونتل ان

عنمهههالكحقاههه لسنهههاةءلسهههدلسنماةههه لسةن ناو اههه ل ةلاههه لمعقههه عل  هههاسلنةهههالي قصهههتالمهههنلي

لسةكصاةالسن تصا لومالي نجل  تالمنلكفا لاالكتنلفلكةامال ةاليح ثلإن ناو اا

ته يلسن شسنه لسنهظلسننعهايل لهظلسنعلا ه ل هانل شده لشضهالسنةوهنتل انل هنلكومنلي ال

سنها دلموهناياالماس  لسننواقلسةن ناو ا لو شد لوةلت لنتاولوذن لمنل لالل اها ل

سنةعاسدل اننواقلس ن ناو دلن  لمونت ماهلوكاحافلمةاشناكت لوسك ايهاكت ل حها ول

ولوذنه لمهنلاس ه لسننوهاقلس ن ناو هدنةث لسننعايل لظلسنعاسم لسنندلكقا لإنهظلسنهاةءل

 هههلالل اههها ل شدهههاالسناضهههال هههنلسن  هههاشلوسنةحنههها لوسننصهههةا لودههها علسنتههه ماال

س ن ناو ا لو  ماالسنةنا ع لوسةنناداعل ةنغاهاسالكهرثالسهدل شده لوةءلسنةوهنتل ل

 هها نلايلسنعاسمهه لسنفا يهه ل ح هه لسن ههاسءلومهه  لسة ناهها لوسنعاسمهه لسنن  اةاهه لويههدل

 ةههاذملمقنههافلناسهه لوذنهه لسههدلضههاءلس نمههاشلدلسننوههاقلس ن ناو ههدول شدهه لسنثقهه لسهه

لمونا لسناةءلس ن ناو دلن  لمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو د

كوههعظلإنههظلكاحههافلوكحلاهه للسننحلالههدلة تههاس نةهه السن شسنهه ل لههظلسنةهه تجلسناحههفدل

 لهظللولوذنه مونت مدلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا لووةؤي لك ايتال شداالشضالوثق 

 ة ي لمنلموهنت مدلكله لسنةاس ه ولو اننهاندلك نةهدلسن شسنه ل لهظلسةه لسن شسنهاال ا  ل

مفهها علمههنلل408سن ةاهه لسن افاهه ولوكهه لكطماهه لسن شسنهه ل لههظل ا هه ل ة يهه لم ا هه لمههنل

لمونت مدلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا .
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 مقدمةال

  هه  للشههم  لس  نا هه لم ههاةالسنههنت سشلال ماههاسلسههدشههت السنوهه اسالسة اههاعلسكوهها 

وذنه لولمعهالسدلغاي لسنصهعا  لوسةيةاه لسنتططلوس نناسكا ااالسننوايقا صمحلمعهلك

 ههان  الإنههظلىش ههاشلوسحصههالااالموههنت ماتاولحاههألعس ل هه  لسنوهها االسننههدليقضههاتال

ملاهانلنها  لمقاش ه لل112سدلسنحااعلسنةاسعي لإنهظلل2008مونت مدلسة نا  لسدل اشل

إنههظل ههاشلل2007كصهها  الى هه س لموههنت مدلس  نا هه لمههنل ههاشلول ةههال1ل2006 عههاشل

ولمةههاليع ههيلحقاقهه لى تههالذسالىيةاهه لوشههعما لوسنههع لنلنفا هه ل2ل%50  وههم لل2010

سةدنةا دولإنظلدا بلكعاو لسنماة لسة نصا ي لسنةاكمط ل تهاولو هان  الإنهظلسننادتهاال

   طاءلوىحهحا لوةءلسة نصا ي لسنح يث لسلا  لمنلسةحنفاول ةونت مدلكل لسنةاس  ل

ل.نل ا اا

وم لك امدلسنة نةعاالسةسناسضا لسنندلك ة لمةنلن يت لمصانحلوسينةامهاالم هنا  ل

موهنح ث ولوةلإن ناو اه لسكصهانا للطمهنل هلاللونهاللس ن ناو هدلويةاشنانلسةكصهال

كههها طت لحههه و ل يةاغاسساههه لىولدغاسساههه لىولدوههه ي ولوتهههالإم ا اههه ل لههه لى ةهههالل

وح ا اال اح لسهدلكله لسنة نةعهاالنماه لوشهاسءلسنة ن هاالوسننعامه لمه لسنته ماال

ولويهههالمهههالى  لإنهههظلوتهههاشلسن ههها االس ن ناو اههه لموهههنح ثلوغاهههالكقلاههه    ههه  ل

Electronic companiesماس هه لسنن ههاشعلس ن ناو اهه للوكعههاو ل وشيههالسههدلكعايههال

Electronic commerce websitesننمقدلسنةونت مانلوك  عت ل لظلسنمقهاءل لهظلل

ول احه لىنلى ثهالمهنل3سنةا  لنفناعلعم ا لطايل لث لسنعة ل لظلسننواي لننل لسنةاس ه ل

ل.4و ل لسنة اس لسنةنما ن لل صفلسننطماقاالس ن ناو ا لكونت شل ت يلسننواق

 لسن هها االسن ماههاعلإنههظلسنن ههاشعلس ن ناو اهه ل مهه ي لىول س هه لنلنوههاي لوسههدلوهه لسك هها

سننقلا  ولكعاو لىيضال   لمونتل دلكل لسنةاس  لمنلسن ةتاشولحاأليونتل ل"دةتهاشل

ملاهانل وةشل لهظلسنة ن هاالوسنته ماالل10لusers of second lifeسنعان لسنةاسع ل

 US census Burean’sلولوسههدل شسنهه لىداكتهها5ل2008س ن ناو اهه لم ههمل ههاشل

monthly retail trade surveyل2000سهننلسنهنت سشلس  نا هه لسهدلسنن هاشعل ههاشلل

ولويههمسلسن ةههالسنوههاي ل1999ى لههظلمههنلل%49 لاههانل وةشلوذنهه ل ل25.8 ههانليعهها لل

يع يلسنةاسيالسننهدليقه متالس  نا ه لنلنوهاقل انةاو ه لوسناحهاللوسنن لفه لوسننفا لاه ل

ل.ل6وسنةلالة لوسننتصصا ل

ومنلي السك هلسنماحثانلننطايالمعاياالكوايقا لد ي علوذن لةنلسنةعهاياالوسةك ايهاال

سننوههايقا لسنةوههنت م لسههدلسنعههاسن لسةسناسضهها لكتنلههفل ثاههاسل ههنلكلهه لسنةوههنت م لسههدل

سننواي لسننقلا  ولسنحقاه لشضهالسنةوهنتل انلينطلهبلسينةهاشلسنةرنوهاال نله لسنةعهاياال

ل.7لونةالن ا علسنت ماالس ن ناو ا لسنةق م لنهسنندلكونت يلسننحوانلسنة

و ةالىنلسناةءلنلعلام لسنن اشي ليالما السةينةاشلسة مالناسءلنلةوها انلىولسنمهاحثانل

ىولمةاشنههدلسننوههاي ول حاههألىحههمحلسنتهه يلسنالاوههدلنل هها االيههال لهه لموههنتل ل

نضههةانلسنههنةاسشلسنعلا ههاالوسةحنفههاول انةوههنتل انولسيحههمحلسننحهه  لل8حههاحبلوةء
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ولو صاحال ان  الإنهظلىنل9سة مالنلةوا انليال ل لثق لسنةونتل لث لشضا لووةء ل

ل.10وةءلسنةونتل ليالسنعام لسنةح  لن  افلسنن اشعلس ن ناو ا ل

الي قصههتالمهههنلويعنمههالكحقاهه لسنههاةءلسهههدلسنماةهه لسةن ناو اهه ل ةلاهه لمعقههه عل  ههاسلنةهه

سةكصاةالسن تصا لومالي نجل  تالمنلكفها لاالكتنلهفلكةامهال ةهاليحه ثلإن ناو اهال
ولوننحقاهه لذنهه لة هه لنل هها االىنلكطههاشلستهه لىسضهه لنلههاةءل لههظلسة نا هه ولوستهه ل11

ىسضهه لنلعلا هه ل ههانلسناضههالوسنههاةءلسههدلسنماةهه لس ن ناو اهه ل م ا اهه لكانهها لوكاداهههل

ل.ل12يمسلسنت يلسن تا لسننوايقا لننحقا ل

 التسوق الإلكتروني:

سننواقلس ن ناو دلىولسننواقل مالس  نا  ليالش  لسنن اشعلس ن ناو ا لسننهدلكوهةحل

نلةوههنتل انلن هههاسءلسنوهههل لوسنتههه ماالمماشهههاعلمههنلسننهههادالس ن ناو هههدل سنمهههال ل مهههال

لل ommerce CInternet ه ىلسنهنت سشلس  نا ه ل انهال لنلنوهاقولو ه ل13س  نا ه  ل

 ةا هه لىمههاعونلنماهه لسن نههبلوسنههم لكطههاشلساةههال عهه لل14ل(Rayport)ل1995سههدل ههاشل

لننواي لسنول لسة ا لث لس ن الن  لسنقطا اال   ل وللسنعان .

يحقههه لسننوهههاقلس ن ناو هههدلسهههازلكوهههايقا لوماسيهههالس نصههها ي لن هههلالمهههنلسن ههها اال

لوسنةونتل ان:

ك لس نمهاشلسننوهاقلس ن ناو هدلونهال لكوهايقا لموهنح ث للىوة:ل لظلمونا لسن ا اا:

كونت متالسنةرنواالسنعامل لسهدل طا هاالمتنلفه لننانها ل طهاقل ةلتهالو له ل اس ه ل

 اا االد ي علنلعةلاءولودة ل  ل ماالمنلسنةعلاماالسننوايقا ل ي  لسنن انافل انهنت سشل

دتهها لكوههايقا لى هه لى وسالد يهه علو ههاسشسالوسنههناسكا ااالكوههايقا لوسههازلى مههالو

(Bery, 1996) ولReibstein,2002ل.15 ل

سهننلسننوههاقلس ن ناو هدلىحههمحليهالسنانههال لسنةلالةهه للثا اها:ل لههظلموهنا لسنةوههنتل ان

نلنوههاقلمههنل احاهه لسنا هه لوسنة تهها لنلع يهه لمههنلسنةوههنتل انلمهه لحهه وثلكغااههاسالسههدل

نواقول  لىيضالمهنلى ةاطلسننواقلسةننتلا ا لن يت لنايلسقطلمنلحاألمع للك اسشلسن

ل.16حاألس نلايلسةك اياالوسننا عاال

نل ا االضاوشعل اح لسهدلحهالللInternet Presenceسيحمحلسنادا لس ن ناو دل

ن هم ل ةهلاءللBusiness to consumers (B2C)سنصه ا االسنةادته لنلةوهنتل ل

دهه  ل لههظلسنةهه  لسنطايهه ولويعنمههال لهه لوةءلوشضههالسنةوههنتل ليههالسنتهه يلسنالاوههدل

ا االسةونلةيهنلناسه ل شده لس  ناداه لوسنا حاه لوسنحفهاول لهظلسنةاسيهالسنن اسوها لنل 

للمقاش  ل غاايالمنلسن ا اا.

 

 :(Loyalty-Eالتسويق الإلكتروني )الولاء الإلكتروني الولاء في عصر 
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يعنمههال"وةءلسنةوههنتل "لىحهه ل اسمهه ل  ههافلسن هها االسههدلسنا هه لسنحههاندولو هه لىنههةا ل

 Loyalty is the heart of business عضلسنماحثانل" لبلسنص ا االوسن ها اال

firmsولوطايق لكحقا ليمسلسناةءليالسننح  لسدل افا لإ شسكلسنةوهنتل لنلته ماال17"ل

ولو اننههاندل هه ىالكا ههالسنةرنوههاالسنةتنلفهه ل لههظلضههاوشعل18سننههدلكقهه متالسن هها  ل

سةحنفههاول ههاةءلسنعةههلاءلنضههةانلسنههنةاسشلسنعلا ههااولسانعةاهه لسنةتلهه لةليع ههدلسقههطل

ى  س لسنةونتل انل ومبلسنناشهاحاالك اسشلسن اسءولوإ ةاليضةنلسةشكفاعلسنةونةالسدل

ل.19لس ي ا ا لىولك ا  لسنتماسالحاللسنعلام لسنن اشي 

 عهه لىنلح هه ليههم لسنحقاقهه ل اةينةههاشلسنههم لكوههنحقهلمههنلسنةوهها انلوسنمههاحثانولكحانهه ل

سن تهها لسننوههايقا لمههنلم هها لس  قههاءل لههظلسنةوههنتل انلسنحههاناانل انفعهه ولإنههظلكطههايال

 لسنعةهلاءلسة ثهالسةيةاه لس طلا هالمهنلحقاقه لىنلسنعةهلاءلسنناسكا ااالوك نا هاالن هم

ولوذنهه لىحههمحلسنحصههالل لههظل20يةالههانلإنههظلسنقفههالمههنل لامهه لك اشيهه لإنههظلى هها ل

ل.21مونتل انلذو لوةءلنلة  ة ل ام لسدلغاي لسةيةا لن  لسنة  ةاال

إنلوةءلسنعةههلاءلنعلامههاالك اشيهه لمحهه  عليعنمههال قطهه لمحاشيهه ل ماههاعلسههدلسننتطههاطل

نوايقدلسةنناسكا دولوةلية نلىنلكاد ل لام لك اشيه ل ايه لإةلإذسل هانلنه يتال  ه لسن

ل.ل22 ا لمنلسنعةلاءلسنةتلصانلنلعلام لسنن اشي ل

وكههها س لحهههعا  ليهههم لسن تههها لسهههدلسنعصهههالسنا ةهههدولومههه لكاسيههه لماس ههه لسنن هههاشعل

وههاتال مههالس ن ناو اهه ولوذنهه لةنلسنةاس هه لس ن ناو اهه لةلكاسدهههلم اسوهه لسقههطلمههنلم اس

س  نا ههه ول ههه لمهههنلغاايهههالمهههنلمقههه مدل فهههيلسنتههه ماالوسنة ن هههاالغاهههالسنةنصهههل ل

ولسيحهههمحلسننا اهههال لهههظل لههه لوةءلسنةوهههنتل لسهههدلسنماةههه لسةسناسضههها لل23 ا  نا ههه 

س ن ناو ا لى ثالىيةا لمنلسنماة لسننقلا ي لوذن ل ومبلسن ةالسنواي لوسننحهاكلسنةوهنةال

ل.ل24لة اسو لنلإ نا  ل ا نماشيالنلافلنحا لن

وتهههالسةينةهههاشل  شسنههه لمفتهههاشلسنهههاةءلسهههدلىوسلههه لسنتةوههها االمههه لعيههها علسنن اسوههها ل

سن هها ااولثهه لكهه ل شسنههنهل ثاههاسلسههدلسنمحههاثلسننوههايقا ولوكعهه  الكعايفههاالسنمههاحثانل

لنلاةءول ةالينضحلساةاليلد:

"سننههاسشلشسنهه ل ن هها علسن ههاسءلىولل25 ي هههلل1997سنههاةءل ههاشللOliver ههايلىونافههال

اسشلكفضا لم نجلىول  م ل اننةاسشلسهدلسنةوهنقم ولمةهالينوهمبلسهدلك هاسشلسنهنت سشلك 

 فيلسنعلام لسنن اشي لمنل انلم اسوانلآ اينول لهظلسنهاغ لمهنلسننهيثااسالوسنةغايهاال

لسن اسا لسنندلمنلسنةحنة لىنلكنومبلسدلكغااالسنولاك".

"سننههاسشل ةاهه لمههنلسنةوههنتل ل حههالل26 ي هههلل1999ثهه لى هها ل فههيلسنماحههألكق يةهههل ههاشل

سن هها  لو هه ماكتالوم ن اكتههالحنههظلسههدلوهه لودهها ل هه سل لى هها لكوههنح لسة ههملسههدل

لسة نماش".

سن ههعاشل"ل27 ي هههلل2006 ههاشلل & KellerKotlerو اسهههل ههلالمههنل ههاكلالو الههال

 اناغم لسدلس ا علشاسءلسنة نجلىولسننعام لم لسنت م ول لظلسنهاغ لمهنلودها لمهرثاسال
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نلة اسوههانلوسنههنت سشلسنههنةاةال اطفاهه لو قلا اهه لومغايههاال اعاهه لن ههاسءل اشداهه ل

ل".م ن االى ا 

" اسطهفلسي ا اه ل حهالسنعلامه لسنن اشيه لل28ل  مهلم ةا  لى ا لمنلسنماحثانل ي هث ل

وشغم لش ي علسدلسن اسءل فيلسنة نجلىولسننعامه لمه ل فهيلسنت مه ل  ه  لمن هاشلحاناهال

لسنة اسوان".وسدلسنةونقم ل صايلسن  ال نل

ولسقههطلكعهه  السنةفههايا لس داسلاهه لسننههدل هه متالسنمههاحثانلسههدلسننطماقههدو لههظلسنةوههنا ل

لدراسةة مهوةوا الةولاء  شسناكت ل نلسنهاةءولو وهنعافلساةهاليلهدلسننطهاشلسننهاشيتدل

ل:29سدلسنمحاثلسننوايقا للإجرائيا

 (1جدول رقم )

 تطور مهووا الولاء في البحوث التسويقية

إداسءلو  للسنماحأ

لسن شسن 

لسنةفتاشلس داسلدلنلاةء

لك اسشلسنولاكلسن اسلدل1952لBrown اسوشل

لسحنةانا لك اسشلسن اسءل1959لLipsteinناموناينل

لسن وسس لسن فوا ل كةاشل ةلا لشاسءل ادح لJacoby 1971دا ا دل

 

 Blackwell لا اي ل

 

ل1982

سنن ا االنلا ا لوسك ايا لوكفضالا ل حال لام لك اشي ل

    ل اشللProduct categoryمح  علىولى ثالىولسة لسنة نجل

ل لاللسناعلعم ا ل صااع

ناي فانانل

Srinivasan 

 

1992 

سةك ا لس ي ا دل حالسنعلام لسنن اشي ولوسن اسءلسنةن اشل

لسنةنو لنتال لاللسناعلعم ا ل صااع

ك اسشلسنعةلا لسن اسلا ل  اءل لظلسةك اياالوسنعاسطفللKeller 1993 الال

لس ي ا ا 

ناي فانانل

Srinivasanل

 

ل1995

 ل للكر  لإنظ عا لسك ايا لونلا ا ل حالسنعلام لسنن اشي لى

ل شد لمنلسةشكماطلوسة غةا ل تا

ل

 Cloud لاو ل

ل

ل1995

 كفضا لم ن االو  ماالسن ا  

لو ق لسنتماسالس ي ا ا ل نلسنعلام لسنن اشي لاسننح ثلإي ا ا
ل30

ل حالسنعلام لسنن اشي لسةنناسشسشكفاعل شد للOliver 1997ىونافال

ولوكقاا لإي ا دلسدلودا لسنم سل لوسةنناسشسشكفاعل شد لسنثق ل 1999لOliverىونافال

لسنة اسو 

ل

لZeithamlعسثةا ل

 

2008 

ل

 سنناحا ل انة نجلةشتازلآ اين

 ان س لى ثالىول  شلسة وااقلنعاوفلسلآ اينلسنة اسوانلسن ا ل

لسدلحانا لسشكفاعلسةنعاش

 Kotler اكلالو الال

& kellerل

سةننةاسشلسدلشاسءل فيلسنعلام لسنن اشي لحنظلسدلحاللل2009

لح وثلم  لاالنا ق 

وح فلسنماحثانلسنةونتل لوسقالن شده لسنهاةءلنلة  ةه لىولسنعلامه لسنن اشيه لإنهظل ه عل

ل:31كص افااولويدل
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ويهالسنةوهنتل لسنهم لل:brand loyalالةولاء لللاممةة التراريةة فقةن دور اير ةا  -

ىيههالمههنلي ههنا ل فههيلسنعلامهه لسنن اشيهه لطههاسللو هه لويمحههأل  تههالوةلي ههنا ل

سنة ن ههههاالسنة اسوهههه لمتةههههال ا هههه لسنةغايههههاالسنماعاهههه لىولسنههههناسكا ااالسننوههههعاال

 سناةء.سنةونت م ولويالماليعنمالى لظل شداال

ل:لسنةن ها ت  loyal to set of brandsالولاء لمرموعة مة  اللاممةاا التراريةة -

سدل فيلسنا  ولويالماليع دل ااشلسنةونتل ل اننعام لم لشا نانلمن اسونانلنهاياول

وذن لنلاننفا علمنلسنةاسيالسنندلكق متال  لم تةالووسقهالنلعهاوفلوسةنهعاشولويهال

  لمنلسناةءلنلة  ة .ماليعنما لسنماحثانل شد لمنانط

ويهههال  هه ماليقههاشلسنةوههنتل انل نغااهههالل32لBrand switchersتبةةديا الةةولاء  -

سنعلامهه لسنن اشيهه لوسةك هها لنلنعامهه لمهه لسنة اسوههانل  هه لسننعههافلل ههنىح ههامت ل

 نلةغاياالسنماعا ولويالى  ل شداالسناةء.

و هههانطم لكتنلهههفلس نهههناسكا ااالسننوهههايقا لوسةكصهههاةالسننوهههايقا لسنةن املههه لسننهههدل

كونت متالسنة  ةهاالمه لس هنلايل شدهاالوةءلسنةوهنتل انلنتهالونعلاماكتهالسنن اشيه ول

سفههدلحانهه لسنههاةءلسنةهه تفضلنلعلامهه لسنن اشيهه لكن هههلسن هها االإنههظلكا اههالدتا يههال

و فههضلسةنههعاشلنلاحنفههاول انةوههنتل للسننوههايقا ل لههظلسنعههاوفلوك  ههاطلسنةماعههاا

 ي صظلدت ولوسدلحان لسناةءلنع عل لاماالك اشي لسدل فيلسنا ه لسلا ه لمهنلكطهايال

سنة هههنجلنا هههنة ل لهههظلم هههاس لد يههه علكتنلهههفل ةهههاليق مههههلسنة اسوهههانول ا ةهههالسهههدلحانههه ل

سنةوههنتل انلىحههحا لسنههاةءلسنةاكفهه لسههلالي مغههدلىنلكقههاشلسن هها اال  تهها لإ  ا اهه ل

  لة  لمنلسننا اال لظلس  لا االسننم ااي لن ع لسنعلامه لسنن اشيه لحاضهاعللىنانا 

لطاسللسنا  .ل brand top-of- mindسدلىذيانلسنةونتل انل

ل:33ل ع ينلىناناان ةالح فل عضلسنماحثانلسناةءلإنظل

شل  ه  لكهاشلن هاسءل نلاكلسنةونتل ليع دلىنسناةءلسنولا د:ل - نهايليصهمحلممام ها

 .م نجلمعانل مسكهل   لس حوا ل انحاد 

سنعلامهه لسنن اشيهه لسنههاةءلسةك ههايد:لويع ههدلودهها لسك ايههاالإي ا اهه لموههنةاعل حههال -

لحنظلوإنلن لين لكادةنتالإنظلنلاكلسعلد.

 :loyalty  -Eالإلكترونيفي التسويق تلاريف الولاء 

يعنمالكعايفلسناةءلس ن ناو دلسمن س لنلنعايفهاالسةنانها لسن هامل ل هنلسنهاةءل  ه  ل

 & Corstjens et al,2000) ههاشولسقهه ل اسهههلسنماحثههانل اشنههن ا الودامهها ال

2001)Gommans, ولالنية لإعادة الشراء م  نهة  الموقةع مةرة ى ةرى"لل34ي هل ل"

ل.35(Scrinivasas,2002)سن ا علسن اسءلسدلسنعان لسةسناسضدليوةاهلسنماحثانلوةءل

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D9%83
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الاترا ةةاا الإيراةيةةة نحةةو "ل36ل ي هههلل2003 ههاشللAnderson ةههال اسهههلآ  شنههانل

شةةراء وتهلةةيا عممةةة  ةةدماا ومنترةةاا مقدمةةة إلكترونيةةا تةةدفع المسةةتول  لتكةةرار 

ل".ترارية محددة

ومنلي السننل ل لوةءلوشضالسنعةلاءليالسنت يلسة مالنل ا االس ن ناو اه لنايها عل

لسنا حا لو وبلماسيالك اسوا لك   لسننةاسشيا.

ل:37وكنح  لى عا لسناةءلس ن ناو دلسدل ةو لى عا لىنانا ولويدل

 وسدلسناسالعم ا ل صااع.ك اسشلسننعام لم لسنةا  ل    لمنو لومونةال -

 س نماشلسنةا  لسة نااشلسةوللسدلسن اسءلسنةونقملد. -

ولو قه ل مهاسالWOM- Word of Mouthسننحه ثل  ه  لإي ها دل هنلسنةا ه ل -

 إي ا ا .

 حألسةح  اءل لظلسننت سشلسنةا  . -

لسنناحا لنلآ اينل اننت سشلسنةا  . -

نلىيه لسنع احهالسنةهرثاعل لهظلوىشاشلسنع ي لمنلسنمهاحثانلإنهظلىنل  صهالسنا ه لمهللللل

س ن ناو ههدولسن ههاسشلسننعامهه لمهه لسنةا هه لوعيهها علسههدلسننوههاي لشسهه ل شدهه لسنههاةءل

سنفناعلسنام ا لنلعلا  ل انلسننادالوسنةوهنتل لس ن ناو هدلياسه ل شده لسنهاةءلنه يت ل

ل.38لloyalty increases over time    لغاالمماشال ومبل  صالسة ناا ل

 : 39عناصر الولاء لمواقع الترارة الإلكترونية 

ح  لسنمهاحثانلثةا اه ل  احهالكهرثال لهظلشسه ل شده لوةءلسنةوهنتل لنةاس ه لسننوهاي ل

لس ن ناو دولويد:

 :Customizationتخصيص المحتوى   -1

 لهظلوضه لسنة ن هاالوسنته ماالسهدللE- retailerويدل  شعلسننادالس ن ناو هدلللللل

 اة لكفا لا لم لك اي لسنةحنا لسنةق شلنل ةتهاشولوكنحقه ليهم لسنتاحها لمهنل هلالل

سننعايلسن ا ل لظلسن ةتاشلو صالصهل ةاليوةحلنلنادالكحقاه لى لهظل شده لمهنل

سنناسس ل انلسنةحنا لسنةق شلم ل صال لو ماسالسن ةتاشولمةالياي لمنلإم ا اه ل

و  لكه لإدهاسءلسنهنطلاعلشى لولل لسنة ن االسنندليمحأل  تال وتان ىنلي  لسنةونت

مههنلموههنت مدلس  نا هه لل%83ىنلإنههظل نال هههللوىشههاشالNet Smartمهنل ههلالل

ي ههههعاونل حانههههه لمهههههنلسةضهههههطاس ل  ههههه لسننوهههههاقلسهههههدلسنةاس ههههه لس ن ناو اههههه ل

(Lidsky,1999)يههم لسنتاحهها لكحقهه لكاسسهه لىنههاعلوىسضهه لننلومههنلي ههالسههول40ل

ل ةلا لسننواقلى  حلوىناع.لإ تاءوا  ل لظلكو

 :Contact interactivity التهاعلي  الاتصال -2

ويدلسنطماع لسن ي اما ا لنلا غةا لسنندلكح ثل انلسنمال لوسنة هنا ل مهالسنةا ه ولللللل

حاألى  لسنماحثانل لظلىيةا لسننفا لا لننحقا لوةءلسنةوهنتل لسهدلم نةه لسننوهاقل
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ولل(Deighton, 1996, Waston, Ak. Selsen & Pitt, 1998)س ن ناو هدل

سغاا لسننفا لا ليعنمالم  ل لنلةاس  لسنقالة ل لظلسنن هاشعل"سنماه لوسن هاسء"لسع ه يال

ي ههانلمههنلسنصههعبلسنن ههاللوسنمحههألىولسنحصههالل لههظلمعلامههاالغاههال اساهه ل ههنل

 ةههالىنلولسنة ههنجلىولسنت مهه لىولكههي االسنهها ل لههظلسةنههةل لوسةننفوههاشسالوسن هه او 

سنقهه شلسن امهه لمههنلسةنههنفا علمههنلسننفا هه لس ن ناو ههدليعطههدلساحهه لى مههالكحقاهه ل

ل.41ل(Salvati, 1996, P.6)لمتة نلنادالس ن ناو دلننحقا لحص لنا ا ل

وية نلكعايفل"كفا  لسةكصال"لإداسلاهال ي ههلإكاحه لوكهيثاالى وسال  ه لسنةوهنتل للللل

Customer supportلهظلسنةا ه لو شده لإكاحه لوكاوهاالسةكصهاللذولسك هايانلل 

ل لاللو ع ل ةلا لسن اسءلىولسننت سشلسنةا  .

لىنما لكيثاال  صالسننفا لا ل لظلشس لوةءلسنةونتل لنةاس  لسننواقلس ن ناو د:

سة نةا يهه ل لههظل لهه لكوههتا ل ةلاهه لسنمحههأل ههنلسنوههل لوسنتهه ماالسنةاغا هه ولولىولا:

 اعلسنةونتل لمهنل هلالل ةلاه ل حهألكفا لاه لكة هنلمهنلشسه لسنقاةه لسنةا  ل  ةلمنلذس

لسنةنا ع لن  لسنةونتل ل  تاءل ةلا لسن اسء.

 ,Deighton, 1996, Waston):لعيهها عل هه لسنةعلامههاالسنةق مهه لنلةوههنتل لثانيةةا

Akselen & Pittt, 1998)ولسعلظلنما لسنةثاللية نلإكاح لمعلاماال نقه ي لآشسءلىول

 ثال  احهاول حاهألية هنلىوك اش لمةاليناحل ةلا لشاسءلىسض لولReviewsكقااةاال

ىيضههههال لههههظلمقناحههههااللOnline customerىنليحصهههه لسنة ههههنا لس ن ناو ههههدل

 لههظلكفضههالاالوكاحههااالسلآ ههاينلوك ههاش ت لسنوهها ق ل وكاحههااالحههاللسنوههل ل  ههاء

لنلحصالل لظلى ثالسنة ن االملالة لوك ا هلم لشغماكه.

نلمههال للbuild more refined knowledgeم قحهه لى ثههال  هه ل سهه :ل  ههاءلمعاثالثةةا

 تصهههازلىذوسقلوكفضهههالاالسنةوهههنتل انولو اننهههاندلي هههانلن يههههلسنقههه شعل لهههظلكلماههه ل

شغمههاكت لمههنل ههلاللكلهه لسنةعاسهه ولومههنلي ههالسههننلسننفا لاهه ل ههانلسننههادالوسنةوههنتل ل

ل .Alba et al.,1997س ن ناو دلكاس لمنل شد لوةءلسنةونتل لنلةا  ل 

ة تهههالكنهههاحل ةلاههه لس ناهههاشللNavigation process:لكوهههتا ل ةلاههه لسنمحهههألوسنن هههاللراةلاةةةا

ل.(Hoffman & Novak, 1996)سنة ن االوكاس لمنلمونا لسننح  لن  لسنةونتل ل

سنةعلاماالسنةاكمط ل ته مااللكق ي ويدلل:Involvementالانغماس في الموقع ل -3

سنةا  لننحفاالسنةونتل لنل اسءلوإ ا علسن هاسءلمه لمهاوشلسنا ه ولسلا ه لنل ها اال

ىنلكوهههنت شل اس ههه ل اا هههاالمح ثههه ل انهههنةاسشلننحقههه ل شدههه ل اناههه لمهههنلس غةههها ل

وذسال اة ولوين لكح يألكله لليام سنةونتل انلسدلسنةا  لمنل لاللكق ي لمعلاماال

ااالسن اسءلسنوا ق ولستله ليهمسلسنهاس طليعه لطايقه لمماشهاعلوغاهالسنقاس  لوسقالنعةل

م لفهه لنلنههادالس ن ناو ههدلنههايلسقههطلننعايههفلسنةوههنتل ول هه لوكاحهها لسنعههاوفل

ل.42 لBerger,1998سنت ماالسنة انم لنهلسدلسنا  لسنة انبلو ناسس لى لظل 



 نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع التسوق الإلكترونية

 489    2022العدد الثالث والعشرين يناير/ يونية  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

كحفاههالويعههايلسة غةهها لإداسلاههال ي هههل"لمعهه للإكاحهه لسنةعلامههاالسنةفضههل لودتهها ل

لسن اسءلسنندليق متالسننادالس ن ناو دلنلةونتل لس ن ناو د".

إنههظلليانهه لسنعههاوفل لههظلسن نههبلAmazon.comلسههننلما هه لسعلههظلنههما لسنةثههال

كح ثل الة للPaul Frederickمونتل اهلمنل لالل الة لسنة ناينلسنوا قانولوشا  ل

فاضهاال لهظلسنع احهالمونتل اتال نلطاي لسنماي لس ن ناو دل  ه مالي هانلي هاكلكت

لسنندلكن ا هلم لمالك لشاسؤ لسدلو  لنا  .

 ةلاندل م لو ع لسن اسءلسدلسننادالس ن ناو دللكا ااويقص ل هلل:Careالا تماا  -4

ى  ط ل س ة لنل اسءلس ن ناو دولوسنندليهن لكصهةاةتالننوهتا لسنعةلاهاالل لظل ل 

 ه شلحه وثلويه لل  صهاينلىنانهاانلوي تهال  صهالسةينةهاشلمهنل هلالولسنحانا 

وة  لنلنهادالولسةينةاشل ح لسنة  لاالسنندل  لكح ثولوم  ل لىث اءلكق ي لسنت ماا

س ن ناو هههدلىنليحقههه ل  صهههالسةينةهههاشلحنهههظليضهههةنلسنحفهههاول لهههظلسنعلا ههه لمههه ل

سنةونتل لسنم ليةنل لإم ا ا لوحالل انا لحانا لسسناسضا لنلة اسوانلو انناندلسهننل

 ةلا لسننحاللنتل لنلغاي ولوح وثلس  لىولم  ل لسدلكق ي لسنت ماالسنحانا لكهرثال

 لة هليضعفلسنعلا  ل انلسنةونتل لوسن ها  لوكنوهمبلنلمال لظلسنعةلااالسنةونقملا

سههدل لهه لمهه ش االنههلما ل ههنلسنتهه ماالس ن ناو اهه لمةههاليههر  لإنههظل هه شلك ههاسشل

سن اسءلماعلى ها ولومهنلي هالسهننلكحقاه ل  صهالسةينةهاشليهر  لإنهظلشسه ل شده ل

لس ن ناو د.نلنواي لسناةءل

اءلسنةونتل ل لظلإطلاعل نكاحه لوية نلكعايفل  صالسةينةاشلإداسلاال ي هل" شد لإ ق

سنة ن االسنةفضل لوحانه لسنطلمهاالوموهنا لسن تها لسنةممونه لننقلاه لسنة ه لاالننقه ي ل

لسنت ماال ي لظلدا ع".

 :Communityتأثير المرتمع الافتراضي  -5

يةثهه لسنة نةهه لسةسناسضههدلىحهه لىيهه لسننطههاشسالسنتامهه لوسنةثاههاعلنلاينةههاشلسههدل صههال

"سن اهانلسةدنةها دلسنةادها ل لهظلس  نا ه ولمه لسنةوهنتل لسنةعلامااولويعايل ي ههل

ننوهتا ل ةلاه لكمها للنهادالس ن ناو هدلسنحاندلوسنةنا  لوسنم لين لك  اةهلمهنل هلاللسن

 سلآشسءلوسنةعلاماالحاللسنة ن االوسنت ماال".

سهننلسنةوهنتل لس ن ناو هدلياسده لآشسءلسنةوهنتل انلسهدلسنة نةه للسنة ن هاا   لشهاسءل

سةسناسضههدلسنههم لي نةههانلنهههل مهه لسن ههاسءول ةههالي ههاشكل  فوهههلآشسلهههلمههاعلى هها ل  هه ل

وكقههاشلسنع يهه لمههنلول43.ل(Balasubramanian & Mahajan, 2001)سن ههاسءل

ةوهنتل اتالسن ا االوسنص ا االسنتا س لنلا حل ن  ا ل اا االوم نةعهاالسسناسضها لن

ة ت لينا عانلى تالسنوما لناس ل شد لوةءلسنةونتل لمثه لسنةلا هيلوسن نهبلوسنايهاشل

ل .Conhaim,1998, Strum,1999, Donlon, 1999وسةدتاعلوسنعقاشسال 
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"لم  لكاسسالسنفاحه لوسنقه شعلنلةوهنتل ل كيثاالسنة نة لسةسناسضدلسداسلااللعايوي

وس   ا هاالو وسلهالسن هاسءلوغهايلسنةحا ثهاالنة اش  لآشسلت لمهنل هلاللسننعلاقهاال

ل ا اي لسنن اشلس ن ناو اان".

ل:44لنةونتل سي اكل  علىنما لنلنيثاالس ي ا دلنلة نةعاالسةسناسضا ل لظلوةءل

لسننحهه ثل  هه  لإي هها دل ههنلسنةا هه  كهه س لسنةوههنتل لإنههظ:لىنلكلهه لسنة نةعههاالىولا

WOM. 

سنةعلامهاالومقاش ه ل مهاسالسنة ن هااولويهمسلسننمها لل:ل  شعلسنةونتل ل لظلكمها للثانيا

سنةعلاماكدليرثال لظلشس ل شد لسناةءول صاحالىنل عضلسنةونتل انليصهمحلنه يت ل

وةءلة ت ليق شونلويعطانل اة ل انا لنة  لاالو ماسالى ضهاءلسنة نةه لسلآ هاينل

ل سنوااقلسنة نةعد لوسنع يلححاح.

حاهألإنلسشكمهاطلسنةوهنتل انل انعلامهاالسنن اشيه لىول:لسن عاشل اة نةهاءلنلة نةه ولثالثا

سنةاس  لس ن ناو اه لنها انلى ثهالكعايهاسلو هاعلوسنهنةاسشي ل  ه ماليهاكمطل ة نةه لىول

 اهانلسسناسضهدلي ةهه لمه لغاهها لمهنلسنةوهنتل انلحنههظلسهدلحانهه لسننفها لاالسنع ههاسلا ل

لوغاالسنة  ة .

 الةهه ل لههظلسةينةامههاالسنةنما نهه لل:لسنقهه شعل لههظلسننههيثاالو  ههاءل لا ههاالسدنةا اهه راةلاةةا

وسنة نا  ولو انناندلسنةواية لسهدلكحقاه لسننغااهالسنة نةعهدلسةهثلالسهدلحانه لسننوهاي ل

س ن ناو ههدلنتهه ماالإ هها علسننهه ويالسههاة نلنلنههادالس ن ناو ههدلىنليا ههال لههظلمفتههاشل

لحةاي لسنماةه ولومهنلي هالسهننلى ضهاءليهمسلسنة نةه لنها انلنه يت ل شده لوةءلنلة نةه 

ك وحبل لظلسنةا  لة هلماكمطل ةعنق سكت ولومهنلي هالسن ههلية هنلكاواهفلسنة نةعهاال

لسةسناسضا لننحقا لىي سيلش حا لوغاالش حا .

 :Choiceالا تيار  -6

ويههدلإكاحهه لسنع يهه لمههنلسنمهه سل لوسة ههاسعلوسننصهه افاالوسنفةههاالسنةنعهه  علنلةوههنتل للل

وسنةنههي دلمههنلكلهه لسنمهه سل ول ةههاللس ن ناو ههدلنا ههانلن يهههلسنقهه شعل لههظلسة ناههاشلسنحهها

ية نلىنليها طلسنةا ه ل غاها لمهنلسنهاوس طلوسنةاس ه لوسننطماقهاالننقه ي لساحه لى مهال

نلا ناههاشول لههظلسنع ههيلسننوههاقلسننقلاهه  لسنههم ل هها علمههالينوهه ل انةح و يهه لمههنلكلهه ل

لسن احا .

 :Convenienceالممئمة  -7

نتان لسننت سشلسنةا  لس ن ناو دولونها  لسناحهاللنلةعلامهاال كةهاشللم  ويدلللل

وس نمالسنمهاحثانلىنلىيه ل  احهال  هافلسنن هاشعلس ن ناو اه ليهالولسنعةلااالسن اسلا 

مههنلسنةوههنتل انلل%30كصههةا لما هه لنههت لسناحههاللساهههلإنههظلسنةعلامههااولحاههألىنل

إي هها لسنة ههنجلوحههعا  لسنههمينليغهها شونلسنةا هه ل ونلشههاسءل وههمبل هه شلسنقهه شعل لههظل

سههدلسةمهها نلسنةتصصهه للسنةحنهها ولو هه ليادهه لذنهه لإنههظل هه شلوضهه ل هههسنن ههالل
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وسنة طقاه لنهههولىولنهه ليهن لكقهه يةتالسههدل اسنهبلنتههالمع ههظلم ه  ولىولغاهها لسنةعلامههاال

لسنةطلا  لمنلسةنا .

لوكنح  ل  احالملالة لسنةا  لسدلسلآكد:

 كوتا ل ةلا لسنطلبلو    لناي . -

 و  ل ااند.لسةنن ا  لسد -

كقلا لدتا لسنةونتل لسهدلسنن هاللسهدلسنةا ه لوسنمحهأل هنلسنةعلامهاالوسنة ن هاال -

 سن اسءلوإ  سءلسناى . لوإكةاشل ةلا

وياد لذن لإنظلطماع لسننوهاقلس ن ناو هدلسنهم ليعنةه لسهدلسةنها ل لهظل هاسزللللل

دلسنوهها  لوسنوههتان ولوسننههدلإنلغا هه لسلههنلكةثهه لك ا هه لإي ا اهه لنهه  لسنةوههنتل لسهه

لسن اسءلس ن ناو د.ل

 :Characterالشخصية المميزة  -8

سننصةا لسنةمن النلةا  لس ن ناو دليوها  لسننهادالس ن ناو هدلسهدل  هاءلنهةع لإي ا اه ل

وشتصا لمةااعلوياي لن فوهلسدلىذيانلسنةونتل انولو انناندلسننلسنةا  ليت شلسننهادال

لى ثالمنلسنانال لسننقلا ي .

"سنصهاشعلسنمي اه لسن لاه لىولسن تصها لسننهدليقه متالىوليعاضهتالوشتصا لسنةا  ليهدل

سننههادالس ن ناو ههدلنلةوههنتل انلمههنل ههلاللمهه  لاالي تههال تههالنههاسءلى ا هه ل  احههال

سنهههه  لوسةنههههلا لوسن اسساهههه لوسةنههههاسنلوسن ههههعاشلوسنلادههههال هههه لما هههه لسنن ههههاشعل

لس ن ناو ا ".

رثال لههظلوةءلسنةوههنتل لوكعنمههالسن تصهها لسنةةاههاعلنلةا هه لمههنلىيهه لسنع احههالسننههدلكهه

ولوذنهه ل وههمبلغاهها لسننفا هه لسن تصههدولو اننههاندلسههننلنةاس هه لسننوههاقلس ن ناو ههد

سنةاس  لكحنهاملىنلكوهنت شل  احهالننعايهالياينتهالنه   لحه وثلسننعهايلوسةنهن  اءل

وسنههم ليتلهه لسك ايههاالإي ا اهه ل حههالسنةا هه لونههايل حههالىشههتازلية ههنلىنلكوههنت شل

ماعنتهالننعايهالسننعهايلوسةنهن  اءلمةهاليتله لسك ايهاال  احالى ثالنلتاي ل وهمبلط

ل.Coded stimuli can positively impact customer attitudeسي ا ا ل

 :  atisfactionS -Eة الالكترونيفي البيئة الرضا 

إنل شسنهه لسناضههالس ن ناو ههدل ةفتههاشل  هها لوإداسلههدلح ههدل اينةههاشلسنع يهه لمههنل

ولو ةهالسنحهالل45سن شسناالسننوايقا لوسنندلكاسم  لم لكطاشل اة لسننوهاقلس ن ناو هدل

سدلسننواقلسننقلا  لسننلشضالسنةونتل لةليعنمالسقطلمتاملنلعةلاه لسننوهايقا ولون  ههل

لمرشالنل اسيالسنولا ا لن يه.

او لىيةا ل شسن لمفتاشلسناضالسدلسننوهاي لس ن ناو هدل وهمبل هاسزلسننفا لاه لوكنع

وسة ن اشلو ه شلسنح ه لمقاش ه ل اننوهاقلسننقلاه  ولسفهدلحانه لسننوهاقلسننقلاه  لإذسل هانل
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سنةونتل لغاالشسضدلناتمال ةو لىشتازلسقطلىمالسدلسننوهاقلس ن ناو هدلنهاتمال

 لElson,2002الذ ههال الوههانل ول ةهه Poleretzky,1999 46 ةوه لآةيلشههت ل 

سههانلسنةوههنتل لحههاحبلسناضههاليةاهه لنة ههاش  ل مههاسكت ل ههنلسنة  ةهه لوسنة ن ههاالمهه ل

يمحأل اننةاسشللdissatisfiedول ةالىنلسنةونتل لغاالسناسضدل47غااي لمنلسةساس ل

 نلمعلاماالنم سل لنه  لسنة اسوهانلويةاه لسنهدلمقاومه لمحهاوةالسننهادالسةن ناو هدل

ولوينتههمل طههاسالسعلاهه لننقلاهه لسة نةهها ل لههظليههمسلسننههادال48 ايهه لمعهههلنم ههاءل لا ههاا

ولويعنمهالسنمهاحثانلسناضهالم هانليهاشلنلهاةءل49 اننح ي لويةا لإنظلإ ا علكقاا لسنعلا ه ل

ل.50لSatisfaction leads to loyalty لومرشالن  افلسنعلا 

 ل ي ههلOliver ل1997وكع  الكعايفاالسناضالن  لسنماحثانولحاأل اسهلىونافال اشل

"سنحان لسن فوا لسنعام لسنندلكر  لإنظل ل لشعاشلإي ا دلي س لإنهظلودها لكا عهاالمهنل

ل.51سنةونتل لمم ا ل لظلذن "ل

"شعاشلشتصدل انمت  لىول تامه لسةمه لله ي ل(Kotler)ل2000يعاسهل اكلال اشل ةال

سننا عهاالي هانلل اكجل نلمقاش  لى سءلسنة نجلم لكا عاالسنةونتل ولسنذسلسكف لسة سءلم 

سنةوههنتل لشسضههاال ههنلسنتهه ماالسنةق مهه لنهههولمةههاليوههمبلحانهه لمههنلسةنههنقاسشلسن فوههدل

ل.52نلةونتل لويحق لمااعلك اسوا لنلةرنو لن يه"ل

ل53 ي هههلل Hise,2000) &(Szymanski ههلالمههنليههاييلونااما وهه دلل و ههاس

سنن ههههاشعلل"سننقاههها لسنةوهههنةالنلتمهههاسالسةنهههنتلا ا لس ي ا اهههه ل  ههه لسنهههنت سشلماس ههه 

لس ن ناو ا ".

  ا ه لسنةوهنتل ل ي ههليضه ل"ل54 ل ي ههلAnderson, R., 2003 ثه ل اسههلى  شنهانل

سنتماعلسن اسلا لسنوا ق لسدلسة نماشلسنندلى الإنظلودا لشعاشل اةشكاهافلك ها لسنة هنجل

ىولسنت مهه لىولسنعلامهه لسنن اشيهه ولويههالمههالنهههلكههيثاال ماههال لههظلسةننههاسشلس ن ناو ههدلثهه ل

لسناةء".

 الإلكتروني:في التسويق عناصر الرضا 

لولويد:55ينحق لسناضالمنل لاللىش ع ل  احالىنانا لسدلسنن اشعلس ن ناو ا ل

 Torkzadeh):لوح  يال لالمهنلContent 56الرضا ع  المحتوى/ الملالوماا  -1

& Phillon, 2002)سههدلسن صههازلوسنةحنهها لوسنصههاشلوسن اسساهه لوملفههاالل

سنصههاالوسنفاهه يالمههنلحاههأل شدههه لسنةلالةهه لوسنقهه شعل لههظلكاحهها لسنةعلامهههاال

 سنةطلا  لنلعلام لسنن اشي ولو شد لسةكواقلوسلآ ا .ل

دا علسنةعلاماالس ن ناو ا لكرثال لظل  صالسكتاذلسنقاسشلوكع يل ام لسننفا  لمه ل

 .formatاة لس ن ناو ا لوكنضةنل ع  لسن   لوسنصاغ لسنمال لوسنة نجلسدلسنم

 :لوسنةقصا ل هلسنادا لسنةا  لنلة نجل لظلسنةا  ل ةالذن :Systemالرضا ع  النظاا  -2

 إم ا ا لسنحلسنةا  لوسنن الل  س لهل وتان لونا  . -
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 ك  ا ل افلسنةعلاماال لظلسنةا  . -

 سنة ن اا.كوتا ل ةلا لسنمحألوسنحصالل لظلسنةعلاماال نل -

 سنق شعل لظلإ تاءلسنعةلا لسن اسلا ل وتان لونا  لو فاءع. -

حاألإنلسناوالفلوسنم ا لكلعبل وشلسدل  هاءلسنهاةءل: 57 الرضا ع  تصميم الموقع -3

ويهرثاليهمسلسنع صهال لهظل شده ل و ل لسةنن ا االسنوهلا ا لسةي ا اه لنلةوهنتل و

 ل ههلالل ةلاهه لسن ههاسءولشضههالسنةوههنتل لة هههلنهههل لا هه لمماشههاعل انههنت سشلسنةا هه

ونههةاالسنةا هه لكحهه  لمعنقهه سالسن ةتههاشلك هها لسنمههال لوسنحصههالل لههظلسنةعلامههاال

 وكقلا لسنا  لوكقلا لسحنةانا لسة طاء.

إنههظلالي ههاو: service quality-E 58الرضةةا عةة  جةةودة الخةةدماا الإلكترونيةةة  -4

 ه شعلسنت مه لس ن ناو اه ل لههظلسناسهاءل نا عهاالسنةوههنتل انلوإم ا اه لسنايها عل لههظل

إم ا اههه لكاويههه ل" ي تهههالل2002 هههاشللZeithmalكلهه لسننا عهههااولو استهههالعسثةاههه ل

 .59ل"  ماال فءلوسعان لنلةونتل انلمنل لاللسةكصاةالس ن ناو ا 

 ن ناو اه لسننههدلكقههاشلىنانههالويلعهبليههمسلسنع صههال وشليهاشلسههدلكوههاي لسنتهه ماالسللللل

 لظلك س لسنةعلامهاال  ه  لم هناكل هانلمقه مدلسنته ماالوموهنت ماتاولويهالمهال

ي علتههالكتنلههفل هههنلمفتههاشلدههها علسنتهه ماالسننقلا يهه ولوسشكفهههاعلدهها علسنتههه ماال

س ن ناو ا لنتالماسيال  ي علوسنندلكقا لإنظل فاءعلسنعةلا لسننوايقا لوكحقاه لسنة هاس ل
ل:61ا لدا علسنت ماالس ن ناو ا لسدلسلآكدلولوكنح  لى ع60

حةاي لسنتصاحها لوىمهانلنهاي لسنةعلامهاا:لويهدل ه شعلسنةا ه ل لهظلسةحنفهاول -

 انةعلامهاالسن تصها لو اا هاالسنحوها االسنم  اه لنلةوهنت شلمرم ه لونهاي ولمههنل

ىيهه ل اسمهه للوسننههدلكعنمههالمههنم ههاش نتالوإ هها علسنههنت سمتالمههنلماس هه لى هها ول

 .62ك اينلسنثق ل انلسنةا  لوسنةونت شل

:لويدل شد لسنناسشلسنةوها انل نقه ي لAccountability فاءعلسنت م /لسنةوةانا ل -

مونا لةل لمهنلدها علسنة ن هاالوسنته مااولوسةننهاسشل انناحها ل هلاللسنا ه ل

 سنةح  .

مههنل:لويههدل هه شعلسنةا هه ل لههظلكحقاهه لموههنا ل ههاندلReliabilityسة نةا يهه ل -

س شههماعلنلةوههنتل انلنههاسءلمههنل احاهه لك ايهه لسنتهه ماالوسنة ن ههاالىولم انههمنتال

 ةحنااداكت .

سةكصهههاللسننفههها لد:لمهههنل هههلاللإكاحههه لش ههه لنلاكصهههاللىول هههطلنههها نلنلاحهههالل -

نل ا  ولىولسكاح ل احا ل  م ل ةلاءلآ ا لطاسللسنا  لنلا ل لظلسةننفوهاشسال

 ىولسةنةل .

:لrecovery-E  63لاسةةترجا" عةلاةةد الشةةراءعالرضةةا عةة   ةةدماا المتاةلاةةة وا -5

ويقصهه ل تههالس دههاسءسالسننههدلكقههاشل تههالسن هها  لسههدلحههاللس هه لسنعةلاهه لسنماعاهه لىول
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ودهها ل ههاعلمههنلسنقصههاشلىولسنتلهه لىولسنة هه لاالسههدلكقهه ي لسنتهه ماالسننوههايقا ل

إن ناو ااول ا ضهاس لإنهظل افاه لسننعامه لمه ل ه شلسناضهالسنعةهلاءلنلحفهاول لهات ول

و لسةسعاللغاالسنفعان لية نلىنلكر  لإنظلسننةاسشلحان ل  شلسناضهالحاألىنلش 

ن  لسنةونتل انلكنيثال تالسنعلا هاال لهظلسنةه  لسنطايه ولوينضهةنليهمسلسنع صهال

 ثلاث لى عا ولوي :

ويمهه ىلموههنا لسنههن ا  لسن هها  لمههنللResponsiveness: شدهه لسةنههن ا  ل -ى

كقهه ي لضههةا االداهه علو ا نهه لسههدلحههاةالسن ههاسءلسنقالةهه لوسنةحنةلهه لكقهه ي ل

معلاماالوسضح لومقمان لومفتام ل نل افا لكعام لسن ا  لسدلحانه لسنف ه ل

سنماعدولث ل ااشلسن ا  ل نقه ي ل ه سل لنهايع لوم انهم لةنهناداعلسنة ن هاالىول

 شل انة  لاالسنةحنةل .سننم سنتاولوم  لسةينةا

:لويالم  ل ااشلسن ا  ل نق ي لكعايضاال ا نه ل Compensationسننعايض - 

سدلحان ل  شلسةنناسشل انا  لىولسن ها علىولسهدلحهاللوتهاشلى لم ه ل ل هلالل

  ةلا لسن اسء.

 مههالسنتههاكفلسههدللLive:لويههدلإم ا اهه لسننحهه ثلسنةماشههالContactسةكصههالل -م

 حاللسنة  لاالىولطلبلكاضاحاا.

لولإةو لظلسناغ لمنلىنلسناضال هنلماس ه لسنن هاشعلس ن ناو اه ليقها لإنهظلسنهاةء

ىنلسنههاةءلسنحقاقههدلةلينحقهه ل اناضههالسقههطولون ههنلمههنل ههلاللسنع يهه لمههنلسنعاسمهه ل

ل:64سنفا ي لوسنن  اةا ل

 ىولا: اللاواما الهردية:

يدلحان لك اسشلسن هاسءلمهنل فهيلسننهادال ه سس لسننعها لونهايل وهمبلودها لل:Inertiaسة ناا ل -1

سنناسشلمنمها للىول لا ه ل الةه ل هانلسنطهاسانلىولإ شسكلمه  لسنة فعه لسنقالةه لمهنلسن هاسءولس  ه ل

مههنلسنةوهههنتل انليعاههه ونلسن ههاسءلمهههنل فهههيلسنةصهه شل ههه سس لسنعههها عولوسشكفهههاعلل%60-ل40ىنل

لسناةءلن  لسنةونت مان. شد لسة ناا ليقل لمنلسناضالث ل

كن ههاعلىنههانابلكحفاههالسنةوههنتل انولإمههال ههنلطايهه لكههاساالمعلامههاالل:Motivationسننحفاههال -2

 & Järvenpääذسال اة لىولكاساالسنا  لوسنةاللوسن ته لىولمهنل هلالل له لسناسحه ولوذ هال

Todd, 1997ىنلسناسحههه ليهههدلسنة فعههه لسةيههه لنلنوهههاقلس ن ناو هههدولسانةوهههنتل ليل هههيلإنهههظلل

نوههاي لس ن ناو ههدلمقاش هه ل اننقلاهه  ل وههمبل  صههالسناسحهه ل ههلاللسننوههاقولوسشكفههاعل شدهه لسن

 سناسح لير  لإنظلشس لسناضالث لسناةء.

حاههأليتنلههفلسنةوههنتل انلوسقههالنةهه  لإ فهها ت ل لههظلسن ههاسءل:لPurchase sizeح هه لسن ههاسءل -3

ةءليقههها لإنهههظل شدههه لى مهههالمهههنلولheavy purchasingس ن ناو هههدلوسن هههاسءلسن ثاهههفل

ول وههمبلسكوههاعلسنتمههاسالوك ههاعلlight purchasersسنةوههنتل انلىحههحا لسن ههاسءلسنتفاههفل

لك اش لسن اسءلوإ ا علسن اسءلمةالير  لإنظلكانا ل لا االإي ا ا ل انلسنطاسان.



 نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع التسوق الإلكترونية

 495    2022العدد الثالث والعشرين يناير/ يونية  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

 ثانيا: اللاواما التنظيمية:

  ىلسنماحثانل شسن لمفتاشلسنثقه لمه ل  سيه للTrust -E:65س ن ناو ا لسدلسنماة لسنثق ل -1

كعايفهالوحهفاالشهاملال ي ههلل66ل Luhmannحاهأل اسههلنامهانل1950سنتةوها اال

" شدههه لسةيةهههانل ةصههه س ا لشههها اءل ةلاههه لسننمههها للمهههنلحاهههألسن اسيههه لوسن فهههاءعل

وسنةوهةانا "ول ةههالية ههنلكعايههفلىيضههال ل"سن اسيههالسنوههلا ا لىولسنوههلا ااالسنفعلاهه ل

 شد ل انا لمنلسة نةا ي لو  شلسن  لسدلسنطايلسلآ هاولوي هانلنتهالسنندلكع يل

وكلعهبلسنثقه لول67"ل حهالسننوهاقلس ن ناو هدلكيثاال ماالسدلك اينلسنهاةءلوسةننهاسش

 وشلحانههه لسهههدلك ههه ا لسنحانههه لسن فوههها لنلة ههها السنوهههلما لوسةي ا اههه لك ههها لسنمهههال ل

ل.68لvendors -Eس ن ناو دل

سنةوههنتل انلسههدلسننوههاي لس ن ناو ههدلإنههظلسشكفههاعل شدهه لسنةتههاطالوكادهه لىيةاهه لثقهه ل

سنةاكمطهه ل انن ههاشعلس ن ناو اهه لويههدلسة نمههاشسالسنةنعلقهه ل انتصاحهها لوسةمههانل

وحةاي لسنةعلاماالومالإنظلذن ولو اننهاندلسهننلسنةوهنتل لسنهم لةليثه لسهدلسنعلامه ل

 ههانلحههاحبلوةءلنتةههاولسنن اشيهه لىولسنةا هه لس ن ناو ههدلسنههم ليقهه شلسنت مهه لسلههنلي

ل.69حنظلسدلحاللك ا  لن يهل شد لشضال    ل اشل نلك اش لسن اسء

وسنةقصا ل تال"سننقاا لسن لدلنلةونتل لحاللل:Perceived valueسنقاة لسنةلةان ل -2

سنة نجل  اءل لظلم ش اكههلحهاللحقا ههلووسدماكهه"ولسانقاةه لكنضهةنلم هانلسنة فعه ل

Get componentحصهه ل لاتههالسنةوههنتل لمههنلسنعههاوفلويههدلسنة ههاس لسننههدليل

ويههدلسنن ههانافلسنةا يهه للGive componentسنةق مهه لمههنلسنمههال ولوم ههانلسنن لفهه ل

 وغاالسنةا ي لسنندليق متالسنةونتل ل  االسنحصالل لظلسنة نجلىولسنت م .

وكادهه لىيةاهه ل شسنهه ل  صههالسنقاةهه لسنةلةانهه لسههدلسننوههاي لس ن ناو ههدل وههمبلوس هه ل

 هه لسةنههعاشلو صههال لسننوههاي لس ن ناو ههدولو اننههاندلسههننلإم ا اهه لونههتان لمقاش

ي اكل لا  لمتة ل انلسنقاة لسنة ش  لنلت ماالوسنة ن االو انل ا لسن اسءلو ةلا ل

لك اسشلسن اسء.

ويههرثاليههمسلسنع صههالإي ا ههال لههظلوةءلسنةوههنتل انلة هههليقلهه لمههنلسههازلسنةوههنتل لللل

 سننحالل نلسننت سشلسنةا  .للنلمحأل لظل  ماال  يل لو انناندليقل لمنلساز

 مسح الدراساا الساةقة في موضو" الدراسة:

لاحظت الباحثة ا تماا الدراساا الأجنبية ةدراسة موضوعي ولاء ورضةا مسةتخدمي 

مواقع التسوق الإلكتروني ةمختلف ىةلااده، حيث ةدى الا تماا البحثةي ةوة ا الموضةو" 

الألهيةة الثالثةة و ةو مةا يتماشةظ مةع  وةور والمها يم التسويقية المرتبطةة مةع ةدايةة 

في عالم التسويق ثم انتشةار ا ةسةبا اعتمةاد مميةي   1995الترارة الإلكترونية عاا 

 المستولكي  حول اللاالم عليوا كبديا ىو موازي للتسوق التقليدي.
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و ههه لسكوهههة لسن شسنهههاالسنةتنةههه ل تهههمسلسنةاضهههاعلسنمحثهههدل اننعههه  لمهههنلحاهههألطماعههه ل

ثا لسنندلكوعظلإنظل اانتالىولسن ةاذملسنعلةا لسنندلس نةه ال لاتهاول ا ةهالسنةنغااسالسنمح

سكوة لسن شسناالسنعا ا لسدليمسلسنةاضاعل ان  شعلوسنح سث لإنهظلحه ل ماهاول ا ضهاس ل

الدراسةةاا اللارةيةةة القليلةةة التةةي رصةةدتوا الباحثةةة فةةي  ةة ا الموضةةو" اكتهةةت إنههظلىنل

للكي  فقن.ةقياس مهوومي الثقة والولاء لدى المستو

و ام لسنماحث ل نحلا ل نالجلسن شسناالسنوا ق لسنةاكمط ل ةاضاعلسنمحهألوسقهالنطماعه ل

سنةنغاهههاسالسنمحثاههه لسننهههدلنهههع لة نماشيهههالووسقهههالنطماعههه لو ا اههه لسنة هههايجلسنمحثاههه ل

وسن  اياالوسن ةاذملسنعلةا لسناحهفا لىولسنةعااشيه لسنةوهنت م ل تهاولإنهظلدا هبلكحلاه ل

يل نال تههال هها نلايلطماعهه لسنةنغاههاسالسنة شونهه ولوكوههنعافلمهه  لسكفههاقلىولس ههنلا

سنماحث لساةاليلدلمالكاحل لإناهلمنلكحلا لسن شسناالسنوها ق لماس اه لسهدلذنه لسننطهاشل

لسنام دلنتا.

ىالبيةةة الدراسةةاا السةةاةقة ركةةزا علةةظ )تةةأثيراا وعمقةةاا( و هه لودهه السنماحثهه لىنل

مهنللولكي مواقةع التسةوق الإلكترونةيالمتغيراا البحثية المرتبطة ةالرموور م  مست

 لاللسة نةا ل لظل ةاذمل واط لوما م لكقها لإنهظل نهالجلية هنلكعةاةتهاول ا ةهالوتهال

وسننهدللمرموعة قليلة م  الدراساا انتمت إلظ البحةوث الوصةهية والاستكشةافية فقةن

 لومهنلي هالية هنلكقوها ي س لإنظلكاحافلى عا لوطماع لسناةءلوسنةفايا لسنةاكمط ل هو

لسةك اياالسنمحثا لنل شسناالسنوا ق لوسقالنلةرشاسالسنوا ق لإنظلماليلد:

الاتراه البحثي الأول: الدراساا التي تناولت توصيف ممارساا التسةوق الإلكترونةي 

 وىةلااده:

م ةحةةةوث وصةةةهية استكشةةةافية، ا تمةةةت مرموعةةةة قليلةةةة فقةةةن مةةة  الدراسةةةاا ةتقةةةدي

معهالحاأل  شل لالمنللالتسوق الإلكتروني ، وتتبلاية لموضو" الولاء لمواقعومقارنة
وعيها ا جلعيه جلومهاثاالنهدلو ايوهندلول70ل)Ltifi, M., 2012, PP: 1-20(ةكافهدل
)Zheng, x., Lee, M. & Cheung, C. M. K., 2017, PP: 709-شهاا جل

 شسناالوحهفا لل72ل)Husain, S., 2017, PP: 1- (20شا االحوانلولول71ل(726 

ظلسنفتهه لسن  هها لنةاياهه لسنههاةءلنةاس هه لسننوههاقلس ن ناو ههدلسنن  ههاسا ليهه س لسقههطلإنهه

  ا اهلسنولا دلوسةك هايدولوسنن  هايلسنه وسس لسننهدلكقها لإنهظلكحقاقههلسهدلسنوهاا اال

سنة نةعاهه لوسنفا يهه لوسنن  اةاهه لسنةنعهه  علوسنقهها لسنةاكمطهه ل هههولإنههظلدا ههبل شسنهه ل وشل

 ههانلسنةوههنتل لوسنة ههنجولحاههأللسنههاةءلنةاس هه لسننوههاقلس ن ناو ههدلسههدلكعايههالسنعلا هه 

إنههظل 73ل)(Husain, S., 2017, P:4 شهها االحوههانليهه س لسن شسنهه لسننههدل هه متال

استكشةةاا اللاوامةةا المسةةببة للةةولاء ةنوعيةةو السةةلوكي والاترةةا ي، وذلةة  مةة   ةةمل 

رصد وتوصيف استخداا الرموور الوندي لمواقع التسوق الإلكتروني م   ةمل تتبةع 

لللامليةةة الشةةرائية و ةةي البحةةث عةة  الملالومةةاا ثةةم الشةةراء ثةةم تقيةةيم المراحةةا الثمثةةة 

) ,Ltifi, M., 2012معهالةكافهدلول ةهالس فها السن شسنه لسننهدل ه متالعمليةة الشةراء

)P:3مخةةا ر التسةةوق الالكترونةةي ةأنواعوةةا المتلاةةددة و ةةي المخةةا ر   شسنهه ل 74ل
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توصيف الحالةة اللاقليةة المرتملاية والمالية والنهسية والرسدية والو يهية إلظ جانا 

واللاا هيةةة للمسةةتول  ومةةا يةةرتبن ةةة ل  مةة  قةةراراا الشةةراء ومةةا شةةاةو وصةةولا إلةةظ 

ل.تحقيق الولاء

) ,.Danaher, P س هاياالوسنهحاقلويلوهانلو يفهايلوسدلنااقلمنصه ل ه شل هلالمهنل

476)-Wilson, T. W. & Davis, R., 2003, PP: 461ها ااينلو و انه لولول75ل 
 ,.Ponirin, Scott, D. & Heidt, T. V. D) نه االوكا اهالسهانل يهاليايه ي ل

765)-2010, P;1ولدراساا مقارنة حول موضو" الولاء لللاممة الترارية إلكترونيةال

) .Danaher, P., Wilson, T س اياالوسنهحاقلويلوهانلو يفهايلحاألنع ل شسن ل

476)-461W. & Davis, R., 2003, PP: مقارنةةة ةةةي   بيلاةةة إجةةراء إنههظلل77ل

توصةلت وومسبباا الولاء لللاممةة التراريةة فةي التسةويق التقليةدي مةع الالكترونةي، 

الدراسةةة فةةةي ى ةةم نتائروةةةا إلةةةظ ىر كةةا نةةةوعي التسةةةويق لومةةا  بيلاةةةة  اصةةةة، وىر 

المقارنة ةينوما لا تلاني تهوق ىحد ما علةظ اخ ةر وذلة  لاحتهةا  كةا نةو" ةايراةياتةو 

 هها ااينلول ةههاليهه س ل شسنهه لوسةةلبياتو التةةي ترجةةع إلةةظ الطبيلاةةة المشةةار إليوةةا سةةاةقا
 .Ponirin, Scott, D. & Heidt, T. V)لو و انه لنه االوكا اهالسهانل يهاليايه ي 

78 5)-1:D., 2010, Pوحفدلس نةا سل لظلسنةه تجلسنةقهاشنولوذنه لإنظلإداسءل حألل

الإلكترونةي والتلاةرا علةظ مةدى ا تمفوةا لاستكشاا دوافةع الةولاء لمواقةع التسةوق 

ولوذن ل هاننطما ل لهظلسنهناسناال  ةهاذملةالسياق المرتملاي والاقتصادي المرتبن ة ل 

نلهه وللسنةنق مهه لوإ  و اوههاال  ةههاذملنلهه وللسن اماهه ولو هه لكاحههل ل نههالجلسن سشنهه لإنههظل

ول وجةةود ا ةةتما كبيةةر فةةي ولاء المسةةتولكي  لمواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي ةةةي  الةةد

المتقدمة والنامية ةسبا ا تما ىنظمة حماية البياناا و بيلاة الخةدماا الإلكترونيةة 

المقدمةةة، حيةةث توجةةد ىنظمةةة حمايةةة متطةةورة ةمواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي ةالةةدول 

المتقدمة ةالإضافة إلظ ارتها" وتطور جودة الخدماا الإلكترونية المقدمة ةوا مقارنةة 

لتوا. ةالدول النامية التي تم دراس

ناي دلناي افانهانلوشونهفلآ  يانهانلو ا هاشل ا هاساناللسنماحثانل لالمنل ا ةالسك ه
-Srinivasan, S. S., Anderson, R. & Ponnavolu, K., 2002, PP: 41(

 Valvi, A. C. and 80)لسههانفدلو ا وههنا نا ا لساس هها آي ههاكاي دلولول79ل(50

Frakos, K. C., 2012)و دههامالاليهها  لويهه دادال ههايا جلشومهها يا دلوللو
 ,.Romadhoni, B., Hadiwidjojo, Dو اياما هههاكدلونهههاندلآيوههه ال 

9-Noermijati & Aisjah, S., 2015, PP: 1ةدراسةاا تتبلايةإنهظلكقه ي لل81 ل 

للبحةوث الأكاديميةةة والتسةةويقية حةول الةةدور التسةةويقي لمواقةع التسةةوق الإلكترونةةي، 

والدراسةةةاا التةةةي تناولةةةت مهةةةا يم الةةةولاء والرضةةةا والثقةةةة فةةةي المواقةةةع، وتحليةةةا 

الاترا اا والمنا ج البحثية و النظرياا والنماذج والمةدا ا الهكريةة لتلة  الدراسةاا 

 والسياقاا المختلهة لدراستوا.
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ه البحثةةي الثةةاني: الدراسةةةاا التةةي تناولةةت تةةةأثيراا وعمقةةاا الةةولاء لمواقةةةع لاترةةا

 التسوق الإلكتروني ةمتغيراا ةحثية ى رى:

ي س لسن شسناالسدليمسلسةك ا لسنمحثدل    ل اشلإنظلسننعايل لظلسنعاسم لسنةهرثاعلو

 لظلك هاينلوشسه لسنهاةءلنه  لموهنت مدلماس ه لسننوهاقلس ن ناو هدلمهاوشسل اناضهال

ولوكقوةتالسنماحث لإنهظلمنغاهاسالك  اةاه لWOMسنثق لوسةكصاةالسنلف ا لس ي ا ا لو

ماكمطههه ل ةةاشنهههاالسننوهههاي لنههه  لسنة  ةههه لومنغاهههاسالسا يههه لمنعلقههه ل اك ايهههاال

لونلا ااالسن ةتاش.

 :Organizational variablesىولا: الدراساا المتلالقة ةالمتغيراا التنظيمية 

اللاواما التنظيمية وىثر ا المحتما علظ  لق ىو رفع ىو تغييةر يوجد ا تما كبير في 

ولاء مستولكي مواقع التسةوق الإلكترونةي، ةةدءا مة  تصةميم ونظةاا الموقةع وجةودة 

المحتةةةوى ومةةةدى ممئمتةةةو، ةالإضةةةافة إلةةةظ جةةةودة الخةةةدماا الإلكترونيةةةة المصةةةاحبة 

ا ةخةةدماا للشةةراء الإلكترونةةي، وصةةولا إلةةظ  ةةدماا مةةا ةلاةةد الشةةراء و ةةي مةةا تلاةةر

 المتاةلاة والتقويم.

ىثةر تصةميم الموقةع علةظ رضةا  ش االم ةا  لمنلسن شسناال لظلسننعايل لهظو  ل

حاهألإنلسناوهالفلوسنم اه لكلعهبل وشلسهدل  هاءلسنهاةءلو لهه لل،وولاء المسةتول  نحةوه

ويههرثاليههمسلسنع صههال لههظل شدهه لشضههال سةنههن ا االسنوههلا ا لسةي ا اهه لنلةوههنتل و

نهةاالكحه  ل لا  لمماشاعل انهنت سشلسنةا ه ل هلالل ةلاه لسن هاسءولوسنةونتل لة هلنهل

سنةا  لمعنق سالسن ةتاشلك ا لسنمال لوسنحصالل لظلسنةعلاماالوكقلاه لسنا ه لوكقلاه ل

 سيانلنايالوداش ايه ل ا ه شسلسحنةانا لسة طاءولويدلسن شسناالسنندل  متالل لالمنل
 :Cyr, D., Kindra, G. S. and Dash, S, 2008, PP)ولناكاا انهانل س 

 & .Kassim, N. M   هاشياسنل انه لو هاشلآنهاال مه ه انت ه ولول 82ل773-(790

290-Abdullah, N. A., 2008, PP: 275حةاه علآساسشهناهلو احهالآعس للولول83 ل
 ,.Afrashteh, H., Azad, N. and Hanzayym S. V. T)ونها لسهاندليها اس ل

2086)-2014, PP: 2078إعيههانلياههاسل  هه ليالانهها ينلو ا لاههاالك هها جلولول84ل
471)-BT. Hilaludin, I. H. & Cheng, B. L., 2014, PP: 462(ول85ل

ىو ههجلنههالكاهه جلومتهه لشهها دلآشيههفلو اشحاههاالعس اههاسنلوعوشسيهه سلنههلاةانلومحةهه لو
 ,.Ting, O. S., Ariff, M. S. M., Zakuan, N)عسماهها لمههاالنههامانل

10)-Z. M., 2016, PP: 1Sulaiman, Z. and Saman, M. سننهدلولو86ل

ش اال لظلسننعايل لظلكيثاال  صالدها علكصهةا لسنةا ه ل لهظلشسه ل شدهاالسنثقه ل

وسناضالوسناةءلن  لمونت ماتاولإنظلدا بلسننعايل لظلس نلايلسننيثاالسنثقاسدل لهظل

كل لسنةنغااساولوسنندليقص ل تهالم ةا ه لسنه   لوسنقها لوسنةعهاياالسننهدليهن لم هاش نتال

 هههانلسةسهههاس لومههه  لم هههاش نت لنقههها لومعنقههه سالونهههلا ااالمن ههها ت ل لهههظلسنةاس ههه ل

عنصةةر التصةةميم الريةةد والرةة ا  للموقةةع يسةةا م إنههظلىنلتههالسنةتنلفهه ولوكاحههل ل نال 

، وىنةو يمكة  لةوةشكا كبير في إعادة زيارتو وةالتالي  لق درجة م  الولاء السلوكي 
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وةالتةةالي فةة ر ولةاللاناصةةر الأ ةةرى لرةةودة الخدمةةةتحقيةةق الةةولاء الاترةةا ي ةالا تمةةاا 

تصةةميم الموقةةع لا يمكةة  ىر يكةةور عنصةةرا وحيةةدا حاسةةما لتحقيةةق الةةولاء وإنمةةا  ةةو 

عاما مساعد لتحقيق إعادة الزيارة و و ما يلاتبره الباحثور الخطةوة الأولةظ لتحقيةق 

 ناو ههدل ةهالىشهاشالسن نههالجلإنهظلىيةاه لكطهايالكصههةاةاالماس ه لسننوهاقلس نلالةولاء،

ننن انبلم لطماع لوثقاس لسن ةتاشلسنةونت يلننحقا ل شد ل اناه لمهنلسنفته لوسننعامه ل

لسنةانلم لسنةا  ولويالمالة  لىنليومقهلست ل ام لنثقاس لسن ةتاشلسنةونت ي.

دراسةةة اللامقةةة ةةةي  جةةودة الخةةدماا الإلكترونيةةة   ةههالكادهههلسنع يهه لمههنلسنمههاحثانلإنههظ

 ه شعلوي هااليهمسلسنةفتهاشلإنهظل ،واقع التسوق الإلكترونيوتحقيق ولاء المستولكي  لم

سنت مههه لس ن ناو اههه ل لهههظلسناسهههاءل نا عهههاالسنةوهههنتل انلوإم ا اههه لسنايههها عل لهههظلكلههه ل

سننا عهااولىولإم ا اه لكاويه ل ه ماال ههفءلوسعانه لنلةوهنتل انلمهنل هلاللسةكصههاةال

نلمحهاثلوسن شسنهااللس ن ناو ا ولويعنمالسننا اال لظليهمسلسنع صهالسهدلغايه لسةيةاه 

سة ا يةاهه لسنةتنةهه ل ةاضههاعلسنههاةءلس ن ناو ههدلحاههأليلعههبل وشليههاشلسههدلكوههاي ل

سنت ماالس ن ناو ا لسنندلكقاشلىنانال لظلك س لسنةعلاماال    لم هناكل هانلمقه مدل

سنته ماالوموهنت ماتاولويهالمههالي علتهالكتنلهفل هنلمفتههاشلدها علسنته ماالسننقلا يهه ول

الس ن ناو اهه لنتههالماسيههال  يهه علوسننههدلكقهها لإنههظل فههاءعلسنعةلاهه لوسشكفههاعلدهها علسنتهه ما

 ,Gefen) يفاه لدافهانلويدلسن شسناالسنندل  متال هلالمهنل سننوايقا لوكحقا لسنة اس و

)51-D., 2002, PP: 27يهههاي الإيفا  انوههه دلولدا انههه لشي ههه انلآيهههالولول87ل
 .Evanschitzky, H., Iyer, G. R., Hesse, J)وداعيفلياوهدلول يهاكالآناهاال

)247-, D., 2004, PP: 239Ahlertand اشياسنل ان لو اشلآناال م هولول88ل  

 290-Abdullah, N. A., 2008, PP: 275Kassim, N. M. &  لولول89ل

 Lin, G. and Sun, C. , 2009, PP: 458)-داييلكهدلآشلنهانلوك هاالك هدلنهان

 احهالولول91ل)Al Karim, R., 2013, PP: 13-(20 شسشه لسن هاي لولول90ل(475
 )آن اش لومحة لحونلىحة  لومت  لشاملالو اطفلشسش لساشو دلومالا لساشعين

Asgari, N., Ahmadi, M. H., Shamlou, M., Farokhi, A. R. & 

133)-Farzin, M., 2014, PP: 126م اه لمحةه لشهاسعدلو ا هانلآيغهاشلولول92ل
 ,Majid Mohammad Shafiee and Negin Ahghar Bazargan ) اعسشدان

38)-2018, PP: 26و سيانادا هههالداسكامهههالول افهههدلدا اة اي ههه الولول93ل ( 

1158)-Gopalakrishna, B. V., 2018, PP: 1149Goutama, D. and ل
) ,.Nasimi, A. Nوىنهع ل عها ل وهاةدلوشسشه ل عها ل وهاةدلوشس هال مه لسنمانهطلول94

30)-Nasimi, R. N. & Abdul Basit, R., 2018, PP: 17م هاشل لهدلولول95ل
 Khan, M. A., Zubair, S. S. and) هانلونها لحهتابلع اهالوماشيهالمانه 

302)-PP: 283Malik, M., 2019, مههههاياتل اكاهههه لومههههاياالولول96ل
 ول97ل)Mahesh K. Patel and Mihir Pathak, 2019, PP: 129-(137 اثهاك

وك ا ه لى عها لدها علول98ل 466-446ولز:ل2020وم شو ل ا ي ل  ا ي ولمه شو ول

سنتهه ماالس ن ناو اهه لسننههدل شنههتالسنمههاحثانلنههاسءل  هه  لم فصهه لىولم نةعهه لنن ههة ل

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0022435904000429#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0022435904000429#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0022435904000429#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0022435904000429#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0022435904000429#!


 نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع التسوق الإلكترونية

 500    2022العدد الثالث والعشرين يناير/ يونية  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

  احههالحةايهه لسنتصاحهها لوىمههانلنههاي لسنةعلامههااولو فههاءعلسنت مهه لوسنةوههةانا ل

وسة نةا ي لوسةكصاللسننفها لدولوىشهاشال نهالجلسن شسنهاالسنةق مه لإنهظلىيةاه لسنع يه ل

منلسنعاسم لسنندلكحق لشضالسنةونتل انلو انناندلوةؤي لنةاس  لسننوهاقلس ن ناو هدول

 .Kassim, N. M  اسنل ان لو هاشلآنهاال مه ه اشيحاألى  السن شسن لسنندل  متال

290-& Abdullah, N. A., 2008, PP: 275للاناصةر  لهظلسننهيثاالسن ماهالل99 ل

النظاا التهاعلي ةما يتلالق ةسةوولة الاسةتخداا ومةدى التهاعليةة وإمكانيةاا تخصةيص 

 Positive Word ofعلةظ  لةق اتصةال إيرةاةي للمسةتول  عة  الموقةع  لالمحتوى

mouth   ثةةم  لةةق نيةةة شةةرائية ثةةم إعةةادة الشةةراء و ةةي المراحةةا التةةي تسةةبق تكةةوي

ول ةالسكفق ل نالجلسن شسناالسنندل ه متال هلالالولاء الحقيقي لموقع التسوق الإلكتروني

 احهالولول شسنه ل هلالمهنل100ل)(Al Karim, R., 2013, P. 13 شسشه لسن هاي لمهنل
سهههاشو دلومهههالا لآنههه اش لومحةههه لحوهههنلىحةههه  لومتههه  لشهههاملالو هههاطفلشسشههه ل

 & .Asgari, N., Ahmadi, M. H., Shamlou, M., Farokhi, A. R)سهاشعين

Farzin, M., 2014, P.126)اننطما ل لهظل طهاعلسنته ماالسنم  اه ولو شسنه لل 101ل 

 Majid Mohammad Shafiee and)م ا لمحة لشاسعدلو ا انلآيغاشل اعسشدان

 30)-Negin Ahghar Bazargan, 2018, PP: 26ىنهع ل عها ل وهاةدلولو102ل
 & .Nasimi, A. N., Nasimi, R. N)وشسشه ل عها ل وهاةدلوشس هال مه لسنمانهطل

Abdul Basit, R., 2018, P:21)عناصةةةر حمايةةةة البيانةةةاا  لهههظلىنلول103ل

و صوصية الملالوماا والاحتها  ةبياناا اللاممء آمنة وسةرية وعةدا مشةاركتوا مةع 

المستولكي  لإعادة الشةراء الإلكترونةي مة  مواقع ى رى م  ىكثر اللاناصر التي تدفع 

ل.نه  الموقع

ونهه لي نههفل عههضلسنمههاحثانلسنههمينل شنههاسل  احههالدهها علسنتهه ماالس ن ناو اهه ل قاهها ل

امتةةدا دراسةةاتوم سننههيثااسالسنةماشههاعلنتههالسقههطل لههظلوةءلوشضههالسنةوههنتل انول هه ل

ألش ههطلولحاههلتطبيةةق ومةةزج نمةةاذج علميةةة ونظريةةاا ومةةدا ا فكريةةة لتلازيةةز نتائروةةا

 :Lin, G. and Sun, C. , 2009, PP)داييلكدلآشلنانلوك االك دلنانسنماحثانل

 شسنههاكت ل ع احههال ةههاذملسنقمههاللسنن  انههاددلمههنل ههلالل اهها لسنة ههاس لل104ل(459

سنةا يهه لوسنن  اناداهه لوإم ا اهه لكعايايههالناسهه ل شدههاالوةءلوشضههالسن ةتههاشل حههال

 ها طلل(Al Karim, R., 2013, P. 14)شسشه لسن هاي لس فها لسنماحهأل  ةهاسنةاس ه ول

 هاكلالو الهال هاشل شسننهل ان ةاذملسننقلا  لسنةاحلدلةكتاذلسنقاسشلسن هاسلدلنلمهاحثانل
مراحةا الموضةو" ولوسنهم لي هنة ل لهظل105ل(Kotler and keller, 2009)ل2009

لالبيلاي والبحث ع  الملالومةاا وتقيةيم البةدائا ثةم اتخةاذ القةرار الشةرائي ثةم الشةراء،
 و سيانادا ههالداسكامههالول افههدلوسكوهها المهه ل فههيلسةك هها لس فهها ال شسنهه لسنمههاحثانل

) ,Goutama, D. and Gopalakrishna, B. V., 2018دا اة اي هه ال

P.1153)ةةةرةن نمةةوذج ل106لE. service quality  مةةع نهةة  النظريةةة لتحقيةةق

 التكاما ةي  عناصر ما والوصول إلظ نتائج ىكثر شمولا.



 نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع التسوق الإلكترونية

 501    2022العدد الثالث والعشرين يناير/ يونية  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

قيةةاس ىثةةر محتةةوى الموقةةع ىو جةةودة   هه لى هها لمههنلسن شسنههاالإنههظوكادتهه لم ةا

وسننههدلك ههنة ل لههظلسن صههازلوسنصههاشلوسن اسساهه للالملالومةةاا المقدمةةة للرموةةور

وملفههاالسنصههاالوسنفاهه يالمههنلحاههأل شدهه لملاءمنتههالو هه شكتال لههظلكاحهها لسنةعاسهه ل

سنةطلا  لن اسءلسنة نجلونن  ا لسن ةتاشل لهظلإ ها علعيهاشعلسنةا ه ولإنهظلدا هبلمه  ل

سنقهاسشللسكواقليم لسنةعلاماالوآ انتاولس ا علسنةعلامهاالس ن ناو اه لكهرثال لهظلسكتهاذ

وكع ههيل شدهه لسننفا هه ل ههانلسنمههال لوسنةوههنتل لسههدلسنماةهه لس ن ناو اهه لوكنضههةنل عهه  ل

دههالإناوههفاالو سيههانلنههايالولويههالسةك هها لسنههم لكم هها ل ههلالمههنلformatسن  هه لوسنصههاغ ل
ل)Ilsever, J., Cyr, D. & Parent, M., 2007, PP: 2-(15وماي ه ل اشي ه ل

) Azam, A., Qiang, F. andسيا ل مه هلآس انل اسشلوسال اس جلومحة لإ هاول107

26)-Abdullah, M, I., 2012, PP:18عيها  انلعسيهالوداه جلنهدلويهاةنلوول108ل
وإعيهانلياهاسلول)Zha, X., Li, J. & Yan, Y., 2013, PP: 872-(890 109يهان

 ,.BT. Hilaludin, I. H. & Cheng, B. L)  ه ليالانها ينلو ا لاهاالك ها جل

471)-2014, PP: 462ىو ههجلنههالكاهه جلومتهه لشهها دلآشيههفلو اشحاههاالولول110ل
 .Ting, O. S., Ariff, M)عس ااسنلوعوشسي سلنلاةانلومحة لعسماها لمهاالنهامانل

S. M., Zakuan, N., Sulaiman, Z. and Saman, M. Z. M., 2016, PP: 

) .Nasimi, Aىنع ل عا ل واةدلوشسش ل عا ل واةدلوشس ال م لسنمانطلولول111ل1-(10

30)-mi, R. N. & Abdul Basit, R., 2018, PP: 17N., Nasiلولو112ل

ولو ه لسكفقه ل نهالجلدةاه لكله ل113ل 450ولز:2020م شو ل ا ي ل  ا يه ولمه شو ول

ىر جةودة محتةوى مواقةع التسةوق الإلكترونةي لوةا تةأثير مباشةر علةظ سن شسناال لهظل

ىحيانةةا  رةةةن المسةةتول  ةوةةا لأنوةةا تحقةةق تررةةةة إيراةيةةة مةة  اسةةتخداا الموقةةع، ةةةا إر

 ريقة تقديم الملالوماا تشرع المستول  علظ  وض عمليةاا شةراء لةم تكة  مخطةن 

 ,Ilsever, J., Cyr)دالإناوهفاالو سيهانلنهايالوماي ه ل اشي ه لولوكعةق ل شسن للوا

5)-D. & Parent, M., 2007, PP: 3ة نمههاشلمفتههاشلكهه س لسنةعلامههاالل114ل

Information flowانل عه لك هاش لسن هاسءولوىثمنه لوكهيثاا ل لهظلىح هاشلسنةوهنتل ل

سلوك المستولكي  سيكور ىكثر إيراةية كلما زادا درجةة تةدفق الملالومةاا سن نالجلىنل

و اصةةة فةةي المراحةةا الملارفيةةة المتطةةورة ةةةالموقع لأنوةةا سةةترفع مةة  مةةدى انقرائيةةة 

عيهها  انلعسيههالولوكعةهه لىيضههالسنماحثههانلالمحتةةوى وةالتةةالي تلاةةزز تركيةةز المسةةتخدا
سهدل ل115ل )(Zha, X., Li, J. & Yan, Y., 2013, P: 872يهاةنليهانلوداه جلنهدلو

  شسن لمفتاشلدا علسنةحنا ل حاأل اماسل نص افلكيثااسكتالإنظلثلاث لموناياالويدل

سنقهههه شعل لههههظلس نوهههها لل–لInformation self-efficiencyسعاناهههه لسنةعلامههههاال

 Informationو  ههاسالسنةعلامههااللInformation acquisition سنةعلامههاال

channelsوكيثاايال لظلدها علسنقهاسشلسن هاسلدلو شده لسناضهاولو ه لثمه لىنلسعاناه لل

سنةعلاماالوم  لسكوا تالم لماضهاعلسن هاسءليهالسة ثهالكهيثااسل لهظلكعايهالسنوهلاكل

ول2020مهه شو ل ا يهه ل  ا يهه ولمهه شو ولسن ههاسلدلنلةوههنتل انول ةههالس فهها ال شسنهه ل
ننقاا لدا علسنةعلامهاالسهدل اةه لسنن هاشعللualQ-Web نطما لمقاا لول116ل 450ز:

س ن ناو اهه لسننههدلكنوهه ل  ثاسهه لسنةعلامههااولو هه لكهه لسنههنت سشليههمسلسنةقاهها لسههدلسنمحههاثل
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سننوهههايقا لوكههه لس نمهههاش ل هههي سعلماثا ههه لوحهههانح لننقاههها لسن ههها علسنة ش ههه لنلةعلامهههاال

الأكبةةر علةةظ وةتطبيةةق  ةة ا المقيةةاس وجةةدا الباحثةةة التةةأثير  ههانةاس  لس ن ناو اهه ول

درجاا رضا وولاء المستولكي  يرجع إلظ مدى منهلاة الملالوماا واللامقةة التهاعليةة 

 ةي  البائع والمستول .

لتقي  ىثر جودة  دماا ما ةلاد الشراء و ي مةا وسمن الم ةا  ل لال لمنلسن شسناال

ويههدللتلاةةرا ةخةةدماا المتاةلاةةة والتقةةويم علةةظ ولاء مسةةتخدمي التسةةوق الإلكترونةةي،

سةسعاللوسنةةاشناالسنندلكقاشل تالسن ا  لسدلحاللس  لسنعةلا لسنماعاه لىولودها ل هاعل

منلسنقصاشلىولسنتل لىولسنة  لاالسهدلكقه ي لسنته ماالسننوهايقا لإن ناو اهاول ا ضهاس ل

إنظل افا لسننعام لم ل  شلسناضالسنعةهلاءلنلحفهاول لهات ولحاهألىنلش و لسةسعهاللغاهال

نههظلسنههنةاسشلحانهه ل هه شلسناضههالنهه  لسنةوههنتل انلكنههيثال تههالسنفعانهه لية ههنلىنلكههر  لإ

سنعلا ههاال لههظلسنةهه  لسنطايهه ولوكنضههةنلسننعايضههاالومهه  لسةنههن ا  لوسةكصههالل

داييلكدلآشلنانلوك هاالسنفعالولوسين ل  شسن ليمسلسنع صالم ةا  لمنلسنماحثانلوي ل
محةه لم اه لوولLin, G. and Sun, C. , 2009, PP: 458 117)-(475ك هدلنهان

 Majid Mohammad Shafiee and Negin )شهاسعدلو ا هانلآيغهاشل اعسشدهان
  38)-Ahghar Bazargan, 2018, PP: 26118 ولمههاياتل اكاهه لومههاياالول

ل119ل)Mahesh K. Patel and Mihir Pathak, 2019, PP: 129-(137  اثهاك

ةلاةةد اسةةتمرار دعةةم الشةةركاا للخةةدماا المقدمةةة للرموةةور وكاحههل ل نال تههالإنههظلىنل

الانتوةةةاء مةةة  الشةةةراء و اصةةةة  ةةةدماا المتاةلاةةةة والا تمةةةاا ةةةةالتقييم والتلاويلةةةاا 

والا تماا ةالمشكما لو تأثير كبير علةظ إعةادة الشةراء ومة  ثةم رفةع درجةاا الرضةا 

لوالولاء لديوم لأنوا تخلق ترار  شرائية إيراةية يميا المستخدمي  إلظ تكرار ا.

تقةديم دراسةاا شةاملة مة   ةمل الةدمج  انلإنهظو    لى ثالس نةاةلنعظل عضلسنماحث

لمواقةةع التسةةوق فةةي ا تبةةار تةةأثير اللاناصةةر الأرةلاةةة السةةاةقة مكتملةةة علةةظ الةةولاء 

لمساعدة المسوقي  علةظ تنهية  اسةتراتيرياا تسةويقية إلكترونيةة فلاالةة ، الإلكتروني 

و ةةةي عناصةةةر جةةةودة الخةةةدماا الإلكترونيةةةة وجةةةودة الملالومةةةاا والنظةةةاا وتصةةةميم 

 & .Krumay B) اوما لوشومانل اس  وي الل اش اشسويالمال  مهل لالمنلموقع، ال

363)-Brandtweiner, R., 2010, PP: 346إعيانليااسل  ه ليالانها ينلولول120ل
-BT. Hilaludin, I. H. & Cheng, B. L., 2014, PP: 462)و ا لااالك ها جل

ىو هههجلنهههالكاههه جلومتههه لشههها دلآشيهههفلو اشحاهههاالعس اهههاسنلوعوشسيههه سللولو121ل(471
 ,Ting, O. S., Ariff, M. S. M., Zakuan)نلاةانلومحة لعسماا لماالنهامانل

10)-N., Sulaiman, Z. and Saman, M. Z. M., 2016, PP: 1يوانلولو122ل
حاهألس نةه لسنمهاحثانلل123لHsieh, H. J., 2019, PP: 579)-(582 دها جليانهاه

 ,.Krumay B. & Brandtweiner, R) اش ههاشسل اومهها لوشومههانل اس هه وي ا

363)-2010, PP: 346استخداا النمةوذج المتكامةا لتحقيةق سدل شسناكت ل لظلل124ل

ولوسنههم ليقههايل E- loyalty Success Model   ةالإلكترونيةةفةةي البيئةةة الةولاء 

سنع احالسنثلاث لسنةن امل لننق ي لسنت مه لسنةن امله لنلةوهنتل انلويه ل دها علسنةعلامهاال
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منلحاألسنةلالة لوسةيةا لوسنتصاحا لوسنقاسنبلسنة انم ولولدا علسن  اشلمهنلحاهأل

نتان لسةننت سشلوسنوا  لسدلسننحةا ول ا ضاس لإنظلدا علسنت ماالس ن ناو اه لمهنل

نفا  لوسةنن ا  لودا عل  م لسنعةهلاء ولوكهيثاالكله لسنع احهال لهظل اه لحاألم  لسن

ومعهه للسن ههاسءلووةءلسنةوههنتل انلسنوههلا دلوسةك ههايدلومههاليناكههبل لههظلذنهه ل هه ل

وى هه ال نههالجلولWOMسحنةاناه لسننغااههالىولسةكصهاةالسنلف اهه لس ي ا اه ل ههنلسنةا ه ل

ي كافةة اللاناصةر المتلالقةة ةرةودة تل  اللاناصر تةأثيرا علةظ الةولاء  ةسن شسن لىنلى ثال

الملالوماا مقارنة ةغير ا م  اللاناصر الأ رى، كما ىر السلار عامةا محةدد و ةاا فةي 

 إعادة الشراء.

 .BT)إعيانليااسل   ليالانها ينلو ا لاهاالك ها جلو  لسكفق ل نالجل شسنندلسنماحثانل

471)-Hilaludin, I. H. & Cheng, B. L., 2014, PP: 462ىو هجلنهالوول125ل
كا جلومت لشا دلآشيفلو اشحااالعس ااسنلوعوشسي سلنهلاةانلومحةه لعسماها لمهاال

 Ting, O. S., Ariff, M. S. M., Zakuan, N., Sulaiman, Z. and)نهامانل

Saman, M. Z. M., 2016, P.8)ىكثةر اللاوامةا المةةثرة إيراةيةا علةظ إنهظلىنل 126ل

 مةةا عنصةةري جةةودة الملالومةةاا وجةةودة الخةةدماا  رفةةع درجةةاا الرضةةا ثةةم الةةولاء

يوهانلدها جل ةالكاحل ل نالجلسن شسن لسنندل  متاللالإلكترونية المقدمة علظ الموقع،
كةا اللاوامةا لوةا تةأثير مباشةر إنهظلىنل127ل(Hsieh, H. J., 2019, P. 582) يانهاه

ىو ايةةر مباشةةر علةةظ  لةةق الةةولاء السةةلوكي والاترةةا ي لمسةةتولكي مواقةةع التسةةوق 

الإلكترونةةةي وفةةةي مقةةةدمتوا الرضةةةا عةةة  نظةةةاا الموقةةةع ثةةةم الرضةةةا عةةة  المحتةةةوى 

والملالومةةاا المقدمةةة ةةةو ثةةم تم ةةا فةةي الترتيةةا الرضةةا عةة  تصةةميم الموقةةع وى يةةرا 

الرضا ع  جودة الخدماا الإلكترونية المصاحبة للاملية الشراء الإلكتروني، و ةو مةا 

وا وتحليةا نتائروةا سةاةقا، والتةي يختلف مع نتائج اللاديد م  الدراساا التي تم عرض

تشةةير إلةةةظ ىر اللاناصةةةر المتلالقةةةة ةالخدمةةةة الإلكترونيةةةة ىكثةةةر ى ميةةةة لتلازيةةةز الةةةولاء 

ل.السلوكي مقارنة ةالروانا الشكلية لتصميم الموقع

 ) ,.Lee, E. J. & Overby, J. Wإيانلدالندلودافا لىوساا ا لوس نف ل شسنندل

67)-2004, PP: 54وساه جلوشهامايلال هاعلآ ناهال محةه لعيهاةلول128لZiaullah, 

31-M., Feng, Y. & Akhter, S. N., 2014, PP: 20 تأثير ل اننعايل لظل129ل

 ةالسدلذن ل  احالسنن هاعللجودة المنتج فقن علظ الرضا والولاء للمواقع الإلكترونية

ولسدلسنول لسنةعاوض لوم  لسكاحنتالوسننغلافلوو ه لسنناحها لوموهنا لىمهانلسنعمهاع

عنصةر المنةتج لةو تةأثير مباشةر علةظ ثقةة المسةتولكي  فةي اءال نهالجلسن شسنه لىنلود

الموقع وىر الثقة لوا تأثيراا مباشرة واير مباشرة علظ مستوياا الرضا ثةم الةولاء 

) .Lee, Eإيانلدالندلودافها لىوساا ها لوى  السن شسن لسنندل  متاللنه  الموقع، 

J. & Overby, J. W., 2004, P.56)ىنلسنقاةه لسنةلانه لنلة هنجلنهاسءلى ا ه لل130ل

سنقاة لسنحانا لىولسنةنا ع لمنلى ثالسنعاسم لكيثااسل لهظلشسه لوةءلسنةوهنتل انلويهالمهال

لىنةا لسنماحثانلسننقاا لسن لدلنلة اس لسناوافا لنلة نج.
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 ,Lin, C. & Kuo, B. Z., 2013ك انلنانلو اا لع لنانل اال وس فا ال شسنندل

362-PP: 348 اي هه لشههايفلوعوشيهه سل  هه لنههلاةانلوول131ل (Sharif, A. & 

843)-Sulaiman, Z. B., 2019, PP: 837اللامقةة ةةي  متغيةر إدارة  قاها لل132ل

و  صهها ل Electronic relationship management اللامقةاا الإلكترونيةة

سناضالوسناةءلنةا  لسنن اشعلس ن ناو ا ولمنل لاللسننعهايل لهظلمه  لكهيثاال هاسمجل

سنعلا االطايل لسنة  لوغانتالم لسنةونتل انل لهظل ه شعلسنةا ه ل لهظلسةحنفهاول ته ل

 اي هه لشههايفل ةوههنتل انلىحههحا لوةءلنلةا هه ولحاههأليهه س لسن شسنهه لسننههدل هه منتال
Sulaiman, Z. B., 2019, PP: 837(Sharif, A & .-وعوشيه سل  ه لنهلاةانل

إنظل اا لكيثاال افاه لإ سشعلسنعلا هاالس ن ناو اه لمه لسنةوهنتل لسهدلونهال لل133ل(843

سنناسح لسةدنةا دل لظلسناةءلسنةعاسهدلوسنعهاطفدلوسنوهلا دلنههولو ا ه لسن نهالجلىنل

مواقع التواصا الاجتماعي لوا دور كبير في  لق الولاء للسلع التي يتم تروجيوا م  

 ملوا، وىر التأثير علظ عوا ةف واترا ةاا المسةتولكي  يقةود حتمةا إلةظ  لةق ولاء 

سلوكي إيراةي نحو اللامماا الترارية، وذل  م   مل ا تبار نموذج الةولاء لللاممةة 

 Social media brand loyaltyجتمةةاعي للتراريةةة فةةي مواقةةع التواصةةا الا

communities  ،يودا لقيةاس تةأثير وال ي ، وال ي سمي ةالنموذج رةاعي الأةلااد

ىرةلاةةةة ىةلاةةةاد لإدارة اللامقةةةاا الإلكترونيةةةة و ةةةم )اللامقةةةة ةةةةي  المنةةةتج والمسةةةتول ، 

واللامقةةة ةةةي  المسةةتول  واللاممةةة التراريةةة،  واللامقةةة ةةةي  المسةةتول  والمسةةوق، 

لامقةةة ةةةي  المسةةتول  وايةةره مةة  المسةةتولكي ( علةةظ المشةةاركة والانغمةةاس فةةي وال

مرتمع اللامماا الترارية وم  ثم التأثير علظ الولاء الملارفي واللاةا هي والسةلوكي، 

 ,.Lin, C. & Kuo, B. Zك هانلنهانلو اها لع لنهانل اهال سدلحانلس فا ال شسن ل

2013, P.351 ا نماشلسنعلا  ل انلسنهاةءلوسناضهالمهنل هلاللس نمهاشلسنةاحله للو134ل 

ويهدللRelationship life cycleسنتاح ل  وشعلحااعلسنعلا  ل انلسنة نجلوسنةونتل ل

ل.لMaturity and Initiationماحلندلسن ضحلوسنم سي ل

متغيةةر تنظيمةةي  ةةاا وحةةديث و ةةو متغيةةر اللادالةةة كعةقهه ل شسنههاالى هها لنلمحههألسههدل

ومدى انلاكةاس الممارسةاا  ،  justice –Organizational fairnessية التنظيم

التسةةويقية اللاادلةةة للمنظمةةة علةةظ تلازيةةز مسةةتوياا الرضةةا والةةولاء لةةدى مسةةتخدمي 

يهه جلساهه جل اههالولك ههدلماهه جلويههدل شسنههاال ههلالمههنللمواقةةع التراريةةة الإلكترونيةةة،
 ,Wu)إي جلنا جلويالولول135ل)(Kuo, Y. F. & Wu, C. M., 2012, P.127 ويا

 167)-I. L., 2013, P. 166شيةهالسايها سلو يفاه ل امهاولول136لFayada, R. & (

 Paper, D., 2015, P. 1002)آ اه ل ال اتهانللولو137لBilgihan, A., 2016, (

113)-PP: 103ولوو  لسدنةع ل نالجلدةا لكل لسن شسن ل لظلودا ل لا  ل ايه ل138ل

ومماشههاعل ههانلسنع سنهه لسنن  اةاهه لو اسطههفلسنةوههنتل انولسل ةههالعس المهه ش اكت ل ههنل

إشناءلمما ئلسنع سن لسنن  اةا ل لةال ا ه ل هاسطفت لى ثهالإي ا اه ل حهالماس ه لسنن هاشعل

إيه جلنها جلالك املالكعةق ل شسنندلس ن ناو ا لمةالي س لإنظلإ ا علسن اسءولو    لى ث
شيةهههالسايههها سلو يفاههه لولول139لWu, I. L., 2013, P. 166)-(167 ويهههال
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سهدلش هطلمفتهامدللل140ل)(Fayada, R. & Paper, D., 2015, P. 1002  امها

اللادالة التنظيميةة مةشةرا  امةا ىنللوكر  سنع للم لسنثق ولوداءالسن نالجلننا طل ا تةال

ثقة المستولكي  وم  ثم ترتهع مستوياا الرضا والولاء لديوم، وذل  لأر الثقة خلق ل

تللاا دور حاسم في تشكيا الحالة النهسية للمشةاعر السةلبية والايراةيةة ترةاه عمليةة 

الإلكترونية ككا، وىر تطبيق مهووا اللادالةة الإلكترونيةة يسةاعد علةظ الحهةا   ءالشرا

ةخةةدماا مةةا ةلاةةد البيةةع والتةةي تلاكةة  تقيةةيم  علةةظ المسةةتولكي  و اصةةة مةةع رةةةن ذلةة 

ل.إيراةي ىو سلبي لخبراا المستولكي 

 :Individual variablesثانيا: الدراساا المتلالقة ةالمتغيراا الهردية 

و ي الدراساا التي تناولت اللامقة ةي  تكوي  ولاء المستولكي  نحو مواقةع الترةارة 

المرتبطةةةة ةسةةةلوكياا الرموةةةور ىو الإلكترونيةةةة واير ةةةا مةةة  اللاوامةةةا والمتغيةةةراا 

  صائصوم وسماتوم الهردية.

 & .Krumay B) اش ههاشسل اومهها لوشومههانل اس هه وي اسينةهه ل شسنههاالو هه ل

363)-Brandtweiner, R., 2010, PP: 346مههاياتل اكاهه لومههاياالولل141ل
للMahesh K. Patel and Mihir Pathak, 2019, PP: 129(142-(137  اثهاك

الديموارافيةةة علةةظ مسةةتوياا رضةةا وولاء المسةةتول  لموقةةع  تةةأثير اللاوامةةا قاهها ل

ولحاأل انلسةسنهاسفلسةنانهدلنل شسنه ليهالىنلس هنلايلسنوهةاالالتسوق الإلكتروني

سنفا ي لنلةونتل انلمنلحاألسن اعلوسنونلوموناياالسن   لوسنحان لسةدنةا ا ليهر  ل

 ه شلحهح لسنفهافللجلىثمنه لسن نهال ا ةهاإنظلس نلايلمونا لو ا ا لوةؤيه لنلةا ه ول

يوجةةد تةةأثير  هيةةف لللاوامةةا الديموارافيةةة فةةي درجةةاا رضةةا وولاء الرموةةور لحاههأ

لمواقع الترارة الإلكترونية، ويقع التأثير الأكبر علظ عاتق اللاواما التكنولوجية التةي 

مهاياتل شسنه لول ا ةهالىثمنه لتةةثر ةشةكا كبيةر علةظ جة   المسةتول  وإعةادة الشةراء
ل)(Mahesh K. Patel and Mihir Pathak, 2019, P.135  اكا لوماياال اثهاك

ىنل  صالسنونليال ام لحان لسهدل شده لوةءلسنةوهنتل لحاهألىثمنه لسن نهالجلىنلل143

سنةونتل انلسدلسنةاسح لسنعةاي لسة مهالنه يت ل شدهاالى لهظلمهنلسنهاةءل حهالسنعلامه ل

ظل لا هه لسن ههاعلسنن اشيهه ل مههالس  نا هه ول ا ةههالنهه لي ههنلي ههاكلى لس نلاسههاال سنهه ل لهه

ل انةنغااسالسنة شون .

قيةاس متغيةر جديةد وىكثةر تلامقةا و ةو مةا سك ت لم ةا  لى ها لمهنلسن شسنهاالإنهظل

يلاةةرا ةدرجةةة مشةةاركة المسةةتول  ىو مةةدى انغماسةةو فةةي موقةةع التسةةوق الإلكترونةةي 

 سيهانلنهايالو انه لوكيثاالذن ل لظل  صها لسناضهالوسنهاةءولويهالمهال  مههل ه لمهنل
 & .Cyr, D., Hassanein, K., Head, M)ياه لوآنها يلإيفها ايلحو انلومالا ها

56)-Ivanov, A., 2007, PP: 43انه لغه يالوحها اينل   هاسو ل غه ياولول144ل 
 سناالمحة ل م هل محةه لولول145  449-436ولزل2017 ان لو   اسو ولحا اينول

اهالمحةه ل سنوللحاألسينةه لسن شسنه لسننهدل ه منتال146 ل65-1ولز2018 م هول سنااول
سننهيثاالسنةماشهالنلة هاش  ل ا نمهاشلل147ولملته  ل2018 م هل محةه ل مه هول سناهاول
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سدلم نة لسنعلاماالسنن اشي لسدلحفحاالسنناسح لسةدنةا دل لظل لا هاالسنعةهلاءل

 انة ن ااولوذن ل اننطما ل لظلى ضاءلحهفح لناموها جلمصهال مهالسنفاوهماكولإنهظل

سنة هاش  لسهدلم نةعهاالسنعلامه لسنن اشيه ولوكهيثاالكله للدا بلست لسن وسس لسنةر ي لإنظ

سنةنغااسال لظلسناةءلسنولا دلوسةك هايدلنلعلامه لسنن اشيه لو لا نتهال ثقه لسن ةتهاشل

سدلسن ها  لو لامنتهالسنن اشيه ولوكاحهل لىيه ل نهالجلسن شسنه لإنهظلىنلعيها علم هاش  ل

لههظلسشكفههاعل شدهه لسنعةهلاءلسههدلحههفح لناموهها جلمصهال لههظلسنفاوههماكلكههرثالإي ا هال 

سنثق لسدلسنعلام لسنن اشي لنل ا  لن  لسنعةلاءلو انناندلسناةءل حايال  ا اههلسنوهلا دل

 انهه لغهه يالوحهها اينل   ههاسو ل غهه ياول انهه للوسةك ههايدولسههدلحههانلسمنهه ال شسنهه ل
المشاركة وتحديد الوويةة ةلادي نن ش لل148  436ولزل2017و   اسو ولحا اينول

 ا نمهاشلول حاألس فا اليم لسن شسن لعلظ اللاممة الترارية في المرتملااا الافتراضية

مهوةةوا المرتملاةةاا الافتراضةةية لللاممةةة التراريةةة ةاعتبار ةةا ىدواا مثاليةةة للترةةارة 

وى هه ال نال تههالىنلكلهه لسنة نةعههاالكحقهه لإم ا اهه لسنة ههاش  لوسنناسحهه لولالإلكترونيةةة

نة نةهه لسةسناسضههدلنلعلامهه لن  تههالةلكههاسالحانهه لسةشكمههاطلل ههانليايهه لسنفهها لويايهه لس

سنن اشيهه ول ةههالىنل ةلاهه ل  ههاءلسنصههاشعلسنمي اهه لوسنههاةءلوكحايهه ل لةهه لم قانهه ل ههنل

سنعلامنههانلسنن ههاشينانلمحهه لسن شسنهه لذسالكههيثاال ماههال لههظللسنعلامهه لسنن اشيهه ولوى هها ل

 ,.Cyr, D)  سيههانلنههايالو انهه لحوهه انلومالا ههالياهه لوآنهها يلإيفهها ايسنماحثههانل

K., Head, M. & Ivanov, A., 2007, PP: 45)Hassanein, تقةديم  ة ا لل149ل

علةظ موقةع الترةارة وىر  Social presenceالمهوةوا ليلاةرا ةالتواجةد الاجتمةاعي 

  ا اللانصةر يلاةزز مة  درجةة التهاعليةة والاسةتمتا" ةالوقةت ممةا يرفةع درجةاا الثقةة 

 والولاء لدى المستولكي .

اللامقةةة ةةةي  متغيةةر ولاء م ةا هه لى هها لمههنلسن شسنههااللس نمههااوسههدلنههااقلمنصهه ل

علةةظ السةةلوك المةةةثر المةشةةر الأول  ةةا المسةتول  والنيةةة الشةةرائية للرموةةور ةاعتبار

ولويهدلسن شسنهاالسننهدل ه متال هلالالشرائي وإعادة الشراء واستمرار الشراء فيما ةلاد

 :Ahsan, M. & Zahedi, F., 2005, PP)مادنا هالآحوهانلوساكاةهالعسياه  مهنل

لMäntymäki, M., 2009, PP: 50)-(65مهاكدلما ناةها دلولول150ل2368-(2377
) ,Kuo, Y. F. & Wu, C. M., 2012يه جلساه جل اهالولك هدلماه جلويهاولولل151

138) -PP: 127اونال وسشكدلوناعس ال اننالنالفالوماشداشيه سل اا هاش ولولولل152ل 
) ,.PP: 161Ferreira, M. B. Silva, S. C. &  Duarte, P ,2018 ,-سايهاسل

إنههظل شسنهه لسنعلا هه ل ههانلوةءلسنةوههنتل لوسن اهه لسن ههاسلا لو اهه لسةنههنت سشلل153ل(169

ك ههاسشل ةلاهه لسن ههاسءلويههالمههاليعههايل  اهه لسن ههاسءلسنةوههنةاول ا نماشيههالىوللسنةوههنةا

الوةءلوشضالمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دولحاألمنغااسالمرثاعل لظل شدا

 ,.Ahsan, M. & Zahedi, F) مادنا هالآحوهانلوساكاةهالعسياه  ش هاال شسنه لل

2005, P.2368)مهوةةةةوا عالحهةةةةا  علةةةةظ اللامةةةةمء  لههههظلل154لCustomer 

retentionا نماشيههالمصهه شليههاشلننقهه ي لماههاعلك اسوهها لوننحوههانلموههنا لس سءل  ع 

ى ثهالسننعايل لظلكهيثاالذنه ل لهظلسن اه لسن هاسلا ولوكاحهل لسن شسنه لإنهظلىنلوسنعة ل

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
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ل  احالسنة فع لسنندلكرثال لظلسن ا لسن هاسلا ليهدلسننفا لاه لوسنن ا ه ل  ها علسن هاسءو

 لهظلل155 (Mäntymäki, M., 2009, P.53)مهاكدلما ناةها دل ةهالس نةه ال شسنه ل

للتلاةرا علةظ عمقةة  Expanded buying expectationنمةوذج توقةع الشةراء 

 ا ةهالولعملية الشراء الإلكترونةي ةالرضةا واللاوا ةف الإيراةيةة نحةو عمليةاا الشةراء

 .Kuo, Y. F. & Wu, C) يه جلساه جل اهالولك هدلماه جلويهاسمن ال شسن لسنمهاحثانل
156M., 2012, P.127) مهوةةوا نوايةةا الشةةراء المسةةتقبلية إنههظل شسنهه للPost 

purchase intentions  وارتبا وةةا ةالخةةدماا الإلكترونيةةة المقدمةةة علةةظ الموقةةع

والتةةي توصةةلت إلةةظ ىر نوايةةا الشةةراء الإيراةيةةة تتحةةول مةةع مةةرور تررةةةة الشةةراء 

 ةههالسمنهه ال شسنهه لالإلكترونةةي إلةةظ شةةراء متلاةةدد فةةي الوقةةت الحةةالي وفةةي المسةةتقبا، 

  ,.Duarte, P)ايهاسل هاونال وسشكهدلونهاعس ال انهنالنهالفالوماشداشيه سل اا هاش ولس

, 2018, P.165)Ferreira, M. B. Silva, S. C. & إنظل اا لكيثاال  صهالل157ل

سنةلالة ل ي عا  لسنةنع  عل لظل اسيالسنةوهنتل انلسهدلسننوهاقلسةن ناو هدلو ا ه لسن نهالجل

نةل ا لوسننما نا لوسننقاا لنت لكيثاال ماال لهظلكعايهالسن اسيهالىنلسة عا لسنثلاث لسنتاح ل ا

لسن اسلا لنلةونتل انلوشس لموناياالسناضالن يت .

مهوةوا التلاةرا علةظ المنةتج ىو   دراسةةوسك ت لم ةا  لى ا لمهنلسن شسنهاالإنهظل

ىو الخبةةرة ةةةالمنتج ىو مةةا ىسةةماه ةلاةة   Brand recognitionاللاممةةة التراريةةة 

و لا نهههههل اضههههالووةءلموههههنت مدلماس هههه لسنن ههههاشعللالبةةةةاحثي  ةةةةةالوعي الملارفةةةةي

س ن ناو ا ولحاألي س لكل لسن شسناالإنهظلسننعهايل لهظلموهناياالسنها دلسنةعاسهدل

نلةونتل انلوسك اياكت ل حالمةاشناالسننواقلس ن ناو دلو لا نتال اةءلسنةوهنتل انل

 هنلسنته ماالس ن ناو اه لسنةق مه ل هلاللك ا ه لسن هاسءلس ن ناو هدولويهدللوشضاي 

 يفاهه لدا  اههانلوإيههاسكل ا مانههاالوشع انهه لكاةههاثدلسن شسنههاالسننههدل هه متال ههلالمههنل
)PP: 2011, T., R. ,Cenfetelli&  I. ,Benbasat, D., J., Xu 741-نها فالد

ولزل:ل2017إنتههاشل مهه سناؤويلسنوههاسفل سنوههاسفولإنتههاشل مهه سناؤويولولو158ل(766
  اانليا جل اس الو  اانلثدل انلشاالو يا جلثدلياسل ا  الو  اانلولول159ل 1-43

 .Quana, N. H., Chia, N. H. K., Nhunga, D)ثدل ا ل  ا الوندلثا لسا  ال

76)-T. H., Ngana, N. T. K. and Phonga, L. T., 2020, PP: 64ول160ل
)Xu ,نها فالد يفا لدا  اانلوإياسكل ا ماناالوشع ان لكاةهاثدلحاألس نة ال شسن ل

P.741) 2011, ,T. R. ,Cenfetelli&  I. ,BenbasatD., J., نمةوذج ل لهظل161ل

 Theoretical Model for)نظةةري حةةول ولاء المسةةتولكي  ومحتةةوى الموقةةع

oyalty)Lustomer C   تأثير درجة الملارفةة ةةالمنتج علةظ  قياسوال ي يستودا

ولحاههأليقههاشل  ههافلسننوههاقلس ن ناو ههدل لههظلالةةولاء نحةةو مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي

 لهه لى ههاسعلموههنح ث لمههنلسنةعلامههاالحههاللسنة ن ههاالويههدلسنةعلامههاالسننههدليقهه متال

ولسنةعلامهههاالسننهههدلكنضهههةنللUser generated informationسنةوهههنتل ل فوههههل

ولوسننهدللPreference based recommendationsمقناحاالىولكحوهانلنلته ماال

كونت شلل ي سعلن   لسكتاذلسنقاسشلسن اسلدلنلةونتل انلسنةحنةلهانول ةهالكاحهل لسن نهالجل

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S096969891830225X#!
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 ناك تةأثير كبيةر لرةودة الخدمةة المقدمةة علةظ تطةوير نوعيةة ملالومةاا قيمةة إنظلىنل

إنتهاشل مه سناؤويلولوكعةق ل شسن لسنماحث لتهيد مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني
نلنعههايل لههظلسنعلا هه لل162ل 42ولزل:ل2017اشل مهه سناؤويولسنوههاسفل سنوههاسفولإنتهه

سنةماشههاعل هههانلسناضهههالسةنهههنتلا دلنطهههلا لسن امعههاالىث هههاءل اهههامت ل عةلاههه لسننوهههاقل

س ن ناو هههدولوموهههناياالسنههها دلسنةعاسهههدلنههه يت ل ةةاشنهههاالسننوهههاقلس ن ناو هههدل

او ههدلوسةك ايههاال حهها ل لههظلسناضههال ههنلسنةعلامههاالسنةق مهه ل ةاس هه لسننوههاقلسةن ن

  اههانليها جل اس هالو  اهانلثههدلسن ههاسءول ا ةهالس فها ال شسنه ل ةلاهاالوسناضهال هنل
 .Quana, N) انلشاالو يا جلثدلياسل ا  الو  اانلثدل ا ل  ا الونهدلثها لسا  هال

H., Chia, N. H. K., Nhunga, D. T. H., Ngana, N. T. K. and 

Phonga, L. T., 2020, P.68)ا نمهاشلمفتهامدلسنتمهاعلوسةشكمهاطل انعلامه ل و163ل 

سنن اشيهه لو لا نتههال ههاةءلموههنت مدلسنةاس هه لس ن ناو ههدلوكاحههل لسن شسنهه لإنههظلىنل

سنتماعلسنطايل لوس ي ا ا ل انعلامه لسنن اشيه لنتهالكهيثاالمماشهال لهظلشضهالسنةوهنتل انل

ل نلسنت ماالس ن ناو ا لسنةق م لنت .

ثقة مستخدمي مواقع الترارة الإلكترونية  ةلادإنظل اا لوكادهل   ل ماالمنلسنماحثانل

ويههدلسن شسنههاالسننههدل هه متالوتأثير ةةا علةةظ مسةةتوياا الرضةةا والةةولاء لتلةة  المواقةةع، 

 Sri Astuti)نا لآنناكدل اسكةا  وهاهولول ايوهنا الناماشي  اناها لولكانهدلشيةا نها

Pratminingsih, Christina Lipuringtyas, and Tetty Rimenta, 2013, 

110)-PP: 104113آ اه ل ال اتهانلوول164ل)-Bilgihan, A., 2016, PP: 103(ل
)López-داوههههها لنههههها االما ههههها يلولإ  اش ههههها اانلدههههها اسناالسهههههاع ااعوول165

411)-Miguens, J. & Vázquez, E. G., 2017, PP: 397و سناهالمحةه لو166لل
وىنهع ل عها ل وهاةدلوشسشه ل عها لول167ل 65-1ولز2018 م هل محة ل م هول سنااول
 ,Nasimi, A. N., Nasimi, R. N. & Abdul Basit) وهاةدلوشس هال مه لسنمانهطل

30)-R., 2018, PP: 17الثقةة لةو ولو  لسدنةعه ل نهالجلكله لسن شسنهاال لهظلىنل168ل

تةةأثير مباشةةر علةةظ تكةةوي  ولاء مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي فكلمةةا زادا 

الموقع تتكور لديةو مسةتوياا مرتهلاةة مة  الرضةا ثةم الةولاء  درجة ثقة المستول  في

ولوكعةقهه لنحةةو اللاممةةة التراريةةة والموقةةع الإلكترونةةي وتررةةةة الشةةراء ةشةةكا عةةاا

-López)داوهههها لنهههها االما هههها يلولإ  اش هههها اانلدهههها اسناالسههههاع ااع شسنهههه ل

)411-Miguens, J. & Vázquez, E. G., 2017, PP: 397ا تبةار سهدلل169لل

ثقة م   مل تطوير نموذج لا تبار اللاناصر الأكثر تأثيرا علةظ الةولاء والتةي متغير ال

 جاء في مقدمتوا ثقة المستول  الإلكتروني.

وةشكا ىكثر تكامم قدا مرموعةة مة  البةاحثي  دراسةاا متلاةددة الأةلاةاد، حيةث سةلات 

إلظ قياس عمقة اللاديد م  المتغيراا التنظيميةة والهرديةة المرتبطةة ةةولاء  ومدراسات

ويههدلسن شسنههاالسننههدل هه متال ههلالمههنلورضةةا مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي، 

 .Anderson, R. E. and Srinivasan, S)شونفلآ  يانانلوناي دلناي افانانل

138) -S., 2003, PP: 123نههاي دلناي افانههانلولشونههفلآ  يانههانللولو170ل
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 ,.Srinivasan, S. S., Anderson, R. & Ponnavolu, K)ل و ا هاشل ا هاسانا

110)-2013, P: 104نههههها لآنهههههناكدل اسكةا  وهههههاهولول ايوهههههنا الولول171ل
 Sri Astuti Pratminingsih, Christina)ناماشي  اناهها لولكانههدلشيةا نهها

110)-2013, PP: 104Lipuringtyas, and Tetty Rimenta, ولحاهأل172ل

استكشاا عمقاا المتغيةراا التنظيميةة ةودا نماذج متكاملة كل لسن شسنااللس نماا

والهردية وصولا إلظ نتائج ىكثر تكاملية وثةراء فةي موضةو" الةولاء لمواقةع التسةوق 

و ه ل هانلالإلكتروني، و و مةا ترةده الباحثةة ىساسةا لتقةديم نمةوذج الدراسةة الحاليةة، 

ناي دلناي افانانلولشونفلآ  يانهانلو ا هاشلسةناندلن شسن لسنماحثانللسةسناسف
 ,Srinivasan, S. S., Anderson, R. & Ponnavolu, K., 2013)ل  ا هاسانا

P: 50)ى هههل لةههالعس لكطماهه لسنع احههالسنثةا اهه لسةنانهها لنلههاةءلسههدلسنة نةهه لل173ل

سةسناسضههدلويههدل"كتصهها لسنةحنهها ولسةكصههاللسننفهها لدولسةينةههاشولسة غةهها لسههدل

سنةا هه ولكههيثاالسنة نةهه لسةسناسضههدولسة ناههاشولسنةلالةهه ولسن تصهها لسنةةاههاع"ل لةههال

س ن ناو اه ولوي هانلنههلكهيثااللسشكفع لموناياالسناةءلن  لموهنت مدلماس ه لسنن هاشع

مماشههال لههظلسةكصههاةالسنلف اهه لس ي ا اهه لحههاللسنة  ةهه ولسههدلحههانلسينةهه ل شسنهه ل

 .Anderson, R. E. and Srinivasan, S)شونفلآ  يانانلوناي دلناي افانانل

S., 2003, P: 123)قاا لسنعلا  لسنةماشاعل انلسناةءلوسناضهالنه  لموهنت مدلل174ل 

 Satisfactionن نا  لسةنانا لنل شسن لىنلسناضاليقها لإنهظلسنهاةءلسنةاس  ولو ا  لس

leads to loyaltyنهيثاالم ةا ه لمهنلسنعاسمه لسنانهاط للولإةلىنلكحقا لذن ليهاكمط 

ولىولسنتصال لسة ها لسنةاكمطه ل انة  ةه ول ةهالويد:لسنتصال لسنفا ي لنلةونتل 

 لعامل لسدل فيلسنة ال.ياد لكيثاال ماالنةعاياالسنة اسو ل انلسنة  ةاالسن

 تحديد المشكلة البحثية:

كتهه يلسن شسنهه لسنههظلسننعههايل لههظلسنعلا هه ل ههانل شدهه لشضههالسنةوههنتل انل ههنلماس هه ل

سنهها دلموههناياال اهها لسننوههاقلسةن ناو اهه لو شدهه لوةلتهه لنتههاولوذنهه لمههنل ههلالل

سنةعاسدل اننواقلس ن ناو دلن  لمونت ماهلوكاحافلمةاشناكت لوسك ايهاكت ل حها ول

ولوذنه لمهنلنةاس ه لسننوهاقلس ن ناو هدث لسننعايل لظلسنعاسم لسنندلكقا لإنهظلسنهاةءل

سن  هههاشلوسنةحنههها لوسننصهههةا لودههها علسنتههه ماال هههنل هههلالل اههها ل شدهههاالسناضهههال

 ةنغاهاسالكهرثالسهدل شده لوةءلسنةوهنتل للداعس ن ناو ا لو  ماالسنةنا ع لوسةننا

 هها نلايلسنعاسمهه لسنفا يهه ل ح هه لسن ههاسءلومهه  لسة ناهها لوسنعاسمهه لسنن  اةاهه لويههدل

 ةههاذملمقنههافلناسهه لوذنهه لسههدلضههاءلس نمههاشل شدهه لسنثقهه لسههدلسننوههاقلس ن ناو ههدول

لمونا لسناةءلس ن ناو دلن  لمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو د.

 الدراسة:ى مية 

لكاد لىيةا لسن شسن لإنظل  علس نماشسال لةا لوكطماقا ولويد:

ماضاعلسن شسن ولسعلظلسناغ لمهنلىنلمفتهاشلسنهاةءل ه شل ثاهاسلسهدلسنع يه للحداثة -1

منلسن شسناالسننوهايقا ولإةلىنلش هطل  صهالسنهاةءل هانة نة لسةسناسضهدلىولمهال
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يعنمههالمههنلسنةفههايا للE- loyaltyس ن ناو ههدلنةاس هه لسننوههاقليوههةظل ههاناةءل

 سنح يث ل لةاال اح لسدلسن شسناالسنعا ا .

س نمههاشلماضههاعلسنههاةءلما ههالسةينةههاشلسة مههالنههاسءلنلةوهها انلىولسنمههاحثانلىول -2

مةاشنههدلسننوههاي ول حاههألىحههمحلسنتهه يلسنالاوههدلنل هها االيههال لهه لموههنتل ل

حه  لحاحبلوةءلنضةانلسننةاسشلسنعلا االوسةحنفاول انةونتل انولسيحهمحلسنن

سة مالنلةوا انليال ل لثق لسنةونتل لث لشضا لووةء ولو صاحال ان  الإنهظل

 ىنلوةءلسنةونتل ليالسنعام لسنةح  لن  افلسنن اشعلس ن ناو ا .

س نماشيالمنلسن شسناالسن ةا لسن افاه لوسننهدلكقه شلإطهاشسلك املاهاليعهاعلمهنل نهالجل -3

 عل هان ةاذملسنعلةهدلسنةقنهافلسن شسن ولويواي لسدلش هطلسنةنغاهاسالسنمحثاه لسنهاسش

  ان شسن .

وضههه لىنهههيل لةاههه لكوههها  لسنقهههالةانل لهههظلسننوهههاي لس ن ناو هههدلسهههدلكطهههايال -4

سنههناسكا ااكت لسننوههايقا لو  ههاءل لا ههاالطايلهه لسنةهه  لمهه لموههنت مدلسنن ههاشعل

لس ن ناو ا .

 النموذج اللالمي المقترح للدراسة:

ةةةي  رضةةا مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي  لامقةةةالطههاشالسنماحثهه ل ةههاذمل"

وذن ل ع لكحلا ل نالجلسن شسناالسنوا ق لوماسدع لسنناسثلسنعلةدلسنهم لةولاؤ م لواع، 

  شلسنع ي لمنلسن ةهاذملسننهدلنهع لإنهظل اها ل شدهاالسناضهالنه  لموهنت مدلسنةاس ه ل

مرموعةةة مةة  قةةدا تكةةاملي بشةةكا فلس ن ناو اهه لو ههمن لمهه  لوةؤيهه لننلهه لسنةاس هه و

قيةةةاس عمقةةةة اللاديةةةد مةةة  المتغيةةةراا مةةة   ةةةمل  البةةةاحثي  دراسةةةاا متلاةةةددة الأةلاةةةاد

 التنظيميةةة والهرديةةة المرتبطةةة ةةةولاء ورضةةا مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي،

 Anderson, R. E. and)شونهههفلآ  يانهههانلونهههاي دلناي افانهههانللو ةةةم 

138) -Srinivasan, S. S., 2003, PP: 123ي دلناي افانههانلولنههالولو175ل
 & .Srinivasan, S. S., Anderson, R)ل شونهفلآ  يانهانلو ا هاشل ا هاسانا

110)-Ponnavolu, K., 2013, P: 104نها لآنهناكدل اسكةا  وهاهولولولول176ل
 ,Sri Astuti Pratminingsih) ايوهههنا الناماشي  اناهههها لولكانهههدلشيةا نهههها

110)-2013, PP: 104Christina Lipuringtyas, and Tetty Rimenta, ل
نماذج متكاملة ةودا استكشةاا عمقةاا المتغيةراا التنظيميةة والهرديةة لو  ماسلو177

وصةةةولا إلةةةظ نتةةةائج ىكثةةةر تكامليةةةة وثةةةراء فةةةي موضةةةو" الةةةولاء لمواقةةةع التسةةةوق 

ومهنلي هالالإلكتروني، و ةو مةا ترةده الباحثةة ىساسةا لتقةديم نمةوذج الدراسةة الحاليةة،

ل ةاذملممن الي نة ل لظلسنعلا  ل انليمينلسنةنغااين. ام لسنماحث ل نطايال

 ويستودا نموذج الدراسة قياس اللامقة ةي  المتغيراا التالية:

ول ها نلايلكمتغيةر تةاةع لهظلسنهاةءللكمتغيةر مسةتقاس ن ناو هدل هنلسننوهاي لسناضال

 ولمنل لالل اا لماليلد:لكمتغيراا وسيطة شداالسنثق لوسنعاسم لسنفا ي ل
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 س ن ناو دل لظلم  لثق لسنةونتل انلسدلسنةا  . نلسننواقلكيثاالسناضال -

 .كيثاالى عا لسناضالس ن ناو دل لظلوةءلسنةونتل لسنولا دلوسةك ايد -

 سك اياالسنةونتل ل حالسننواقلس ن ناو دلو شداالسناةءلس ن ناو د -

  ل لههظلسنههاةءلسة ناههاولنهه اسالسةنههنت سشلوكههيثاالسنعاسمهه لسنفا يهه ل ح هه لسن ههاسء -

لنةاس  لسننواقلس ن ناو د.

لوياضحلسن   لسنناندلسن ةاذملسنةقنافلنل شسن :لللل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( النموذج المقترح للدراسة1شكا رقم )

 لوا اللامقة ةي  رضا مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني ةولاؤ م
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 الهروض والأسئلة البحثية:

 يسلاظ البحث إلظ الإجاةة ع  الأسئلة التالية:الأسئلة البحثية:  -1

 س نةا لسنةمحاثانل لظلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا لسدلسن اسء؟ل شد مال -

 مالمع للسننت سشلسن ةتاشلنةاس  لسنن اشعلس ن ناو ا ؟ -

سنن هاشعلس ن ناو اه لشهاسؤيالمالى ثالى اسعلسنة ن االسنندليفض لمونت مدلماس ه ل -

 ىو لاين؟

 مالى ثالسنانال لوسة وسالسنندليونت متالسن ةتاشلنلنواقلس ن ناو د؟ -

مهههالسةك ايهههاالسنعامههه لنلةوهههنتل انل حهههالسننوهههاقلس ن ناو هههدلمقاش ههه ل اننوهههاقل -

 سننقلا  ؟

 مالسنعاسم لسنندلك س لسن ةتاشلنلنواقلس ن ناو د؟ -

سنن ههاشعلس ن ناو اهه ل ههنل  ههاشلومحنهها للمههالموههناياالشضههالموههنت مدلماس هه  -

 وكصةا لسنةا  لودا علسنت ماالس ن ناو ا لودا عل  ماالمال ع لسن اسء؟

 تا؟  لمونت مدلسنةاس  لسنتاح ل اننواقلس ن ناو دلوشضالثق لاامال شد -

 مالموناياالسناةءلسةك ايدلوسنولا دلنةونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دلنتا؟ -

 فروض الدراسة: -2

 الهرض الأول:

رضةةا مسةةتخدمي مواقةةع الترةةارة الإلكترونيةةة يقةةود إلةةظ الةةولاء السةةلوكي والاترةةا ي  

 نحو تل  المواقع

لوي  شملمنليمسلسنفافلم ةا  لمنلسنفاوفلسنفا ا :

 لةههالسشكفعهه لموههناياالسناضههال ههنلسة عهها لسنةنعلقهه ل   ههاشلسنةا هه ل/لوسنةحنهها ل/ل -

سنههاةءلسةك ههايدلوسنوههلا دل حههالماس هه لوكصههةا لسنةا هه ل لةههالسشكفعهه لموههناياال

 سنن اشعلس ن ناو ا 

 لةالسشكفعه لموهناياالسناضهال هنلسة عها لسنةنعلقه ل  ها علسنته ماالس ن ناو اه لل -

ودا عل  ماالمال ع لسن اسءل لةهالسشكفعه لموهناياالسنهاةءلسةك هايدلوسنوهلا دل

  حالماس  لسنن اشعلس ن ناو ا 

 الهرض الثاني:

 قع الترارة الإلكترونية يقود إلظ الثقة فيواالرضا ع  موا 

 الهرض الثالث:

 توجد عمقة ارتبا ية ةي  مستوى ثقة مستخدمي المواقع الإلكترونية وولاؤ م نحو ا

لوي  شملمنليمسلسنفافلم ةا  لمنلسنفاوفلسنفا ا :
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سنوهلا دلسنثق لسدلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا ليرثالإي ا اال لظلسناةءل شد لسشكفاعل -

ل.ننل لسنةاس  

 سنثق لسدلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا لكرثال لظلسشكفاعلمع للسن اسء. -

سنثقهه لسههدلماس هه لسنن ههاشعلس ن ناو اهه لكههرثال لههظلمهه  لسنن ايهه لسههدلشههاسءلسنوههل ل -

 إن ناو اا.

 الهرض الراةع:

 توجد عمقةة ارتبا يةة ةةي  اللاوامةا الهرديةة لمسةتخدمي مواقةع الترةارة الإلكترونيةة 

 ودرجة ولاؤ م نحو تل  المواقع

 وي  شملمنليمسلسنفافلم ةا  لمنلسنفاوفلسنفا ا :

موههنت مدلسنةاس هه لذو لسنفةههاالسنعةايهه لسة مههالكن ههانلنهه يت ل شدههاالى لههظلمههنل -

 سناةءلسنولا دلوسةك ايدل حايا.

 لةههال ا هه لسك ايههاالموههنت مدلماس هه لسنن ههاشعلس ن ناو اهه لى ثههالإي ا اهه ل لةههال -

 اياالسناةءلسنولا دلوسةك ايدل حايا.سشكفع لمون

 لةههالعس لح هه لومعهه للشههاسءلموههنت مدلماس هه لسنن ههاشعلس ن ناو اهه ل لةههالسشكفعهه ل -

 موناياالسناةءلسنولا دلوسةك ايدل حايا.

   لن اسالسننت سشلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا لكرثال لهظل شده لسنهاةءلسةك هايدل -

 وسنولا دلنةونت ماتا.ل

سنههه   لوطماعههه لسنعةههه ليهههرثال لهههظلموهههناياالسنهههاةءلسنوهههلا دلسشكفهههاعلموهههنا ل -

 وسةك ايدلنةونت مدلسنن اشعلس ن ناو ا 

 الهرض الخام :

لا يوجةةد ا ةةتما فةةي مسةةتوياا ولاء مسةةتخدمي الترةةارة الإلكترونيةةة وفقةةا لطبيلاةةة 

 ونوعية وسيلة الشراء الإلكتروني.

 التصميم المنوري للدراسة:

 نو" الدراسة:

لالدراسةاا الميدانيةة التحليليةةحاهألك ه شمليهم لسن شسنه لكحه للسن شسن لوحهفا كعنمال

ة تههالكوههعظلإنههظلكاحههافلوكحلاهه ل شدههاالشضههالوثقهه لموههنت مدلماس هه لسنن ههاشعل

س ن ناو اهه لووةؤيهه لك ايتههاولوذنهه ل لههظل ا هه ل ة يهه لمههنلموههنت مدلكلهه لسنةاس هه ول

ل.الكيهيةالدراساا الكمية و انناندلك نةدلسن شسن ل لظلسة ل
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 الدراسة واللاينة:ومرتمع منوج 

ولوكحه  لم نةه لسن شسنه لسهدلموهنت مدلماس ه لس نة السن شسن ل لظلسنةه تجلسنةوهحد

مفهها علمههنلل408 ا هه ل ة يهه لم ا هه لمههنلسننوههاقلس ن ناو ههدولوكهه لسة نةهها ل لههظل

لمونت مدلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا .

 ىدواا جمع البياناا:

نل ةتاشلسنعاشلمنلمونت مدلماس ه لسنن هاشعللاستقصاءلاستمارةس نة السن شسن ل لظل

ل.س ن ناو د

 تصميم الاستبيار:

 ل39 لسنهنةاشعلم تهال 447ك لكاعي ل الة لسةنةل ل لظل ا ه لسن شسنه لوكه لسنهناداعل 

 لسنهههنةاشعل ا لههه لنلةعان ههه ولوك ا ههه ل408غاهههالحهههانح لنلةعان ههه لسةحصهههالا ولىمهههال 

ولحاهألسشهنةل ل لهظلم ةا ه لمهنلسةنهةل ولسننهدلمحهاوشححاف لسةننقصاءلمنل ه عل

لكناحلنلماحث لدة لسنماا االسنةنعلق ل ةنغااسالسن شسن ولويد:

 م  لس نةا لسنةمحاثانل لظلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا لسدلسن اسء. -

 مع للسننت سشلسن ةتاشلنةاس  لسنن اشعلس ن ناو ا لوى اسعلسنة ن اا. -

 ةتاشلنلنواقلس ن ناو د.سنانال لسنندليونت متالسن  -

 سنعاسم لسنندلك س لسن ةتاشلنلنواقلس ن ناو د. -

موهههناياالشضهههالموهههنت مدلماس ههه لسنن هههاشعلس ن ناو اههه ل هههنل  هههاشلومحنههها ل -

 ودا عل  ماالمال ع لسن اسء.لوكصةا لسنةا  لودا علسنت ماالس ن ناو ا 

لننعايال نالجلسن شسن ولويةا:لمقايايل مسةوس نة السنماحث ل لظلكطايال

ويوهنت يل اها لسك ايهاالل:مقياس اترا اا الرموور نحو التسوق الإلكترونةي: ىولا

ل10ولوكضهةنلسن ةتاشلسنعهاشلوكقاهاةت لنلنوهاقلس ن ناو هدلمقاش ه ل اننوهاي لسننقلاه  

ل ماشسالإي ا ا لونلما لكةثل لسدلسنناند:ل

 نول لوإكةاشل ةلااالسن اسء.ية   دلكاساالسنا  لوسن ت لسدلسنمحأل نلس -

 ىد لحعا  لسدلمعاس لكفاحا ل نلسنول لسنندلىشي لشاسؤيال لظلسنةا  . -

ينهههاحلسةشهههناسكلسهههدلماس ههه لسننوهههاي لس ن ناو هههدلسنهههنقماللسنعهههاوفلوسننتفاضهههاال لهههظل -

 سنةا اي .

ىدهه لنههتان لسههدلسن ههاسءلسنعهها  لحاههألينههاحلنههدلسننحهه ثلمهه لموههةاندلسنماهه لودتههالنادهههل -

  نلى لشدء.وسةننفواشل

 ىد لمنع لسدلسننواقلسنعا  لوشؤي لونةيلسنول لوىحاا الك ا نتا. -

 سن اسءلىو لاينليعنمالى ثالك لف لة هليضافلك انافلشحنلنلول لحنظلسنا اص لم تا. -
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ك ههاسشلسن ههاسءلمههنل لههظل فههيلسنةا هه لي عل ههدل ةاهه لمةاههالوىحصهه ل لههظل ههاوفل احهه ل -

 .و قاطلمةااعل   لسن اسء

 يوا   دل لظلمقاش  لى اسعلوىنعاشلسنول ل وتان لسدلسنةاس  لسنةتنلف .سن اسءلىو لاينل -

 ن  لمتاويلمنلسننت سشلحوا دلسنم  دلسدلسننواقلىو لاين. -

 ن  لك اش لإي ا ا لمنع  علسدلسن اسءلىو لاين. -

و ه لكضهةنلسنةقاها ل ةوه ل  احهاول:لالإلكترونةي التسةوق ثانيا: مقياس تقييم موقع

لوي :ل

 سةحناسسدلنةاس  لسننواقلس ن ناو د.التصميم  -

مهه  لك  هها لسنةعلامههاال لههظلسنةا هه لوودا يههالسههدلمههنلحاههأللالمواقةةعلمحتةةوى -

سةما نلسنة طقا لنتاولوم  لك انبلسنةحنها لسنةعهاوفلوسنةحنها لس  لا هدلمه ل

سحنااداالسن ةتاشولوإم ا ا لمقاش  لسنوهل لنلحصهالل لهظلسة ثهالم انهم ولومه  ل

 لوىنانابلسن س لو  لماليت ل ةلاه لسن هاسءل مه لإكةهاشلسنعةلاه ل  الناان لسننعام

 .سن اسلا 

لsearch boxمه  لكهاسسالمهنلحاهأللالإلكترونيلالتسوقلمواقعلنظااسننفا لا لسدل -

نلمحههأل  هه  لنههاي لونههت ولومهه  لنههتان لسنههنت سشلسنةا هه لوسنن ههالل  س لههههول

وإم ا اه لإكةهاشل شولونتان لسنمحألوسنحصالل لظلسنةعلاماالسنندليحنادتالسنةونت

 .سنعةلا لسن اسلا ل وا  لونتان 

مههنلحاههألمهه  لكههاسسالسنوههل لسنةعاوضهه لنهه  لسنمههال للالإلكترونيةةةلالخةةدماالجةةودة -

س ن ناو دلوك ا تال ةالين انبلم ل  لسةحناادااولو ااشلسنةا  ل نشناللك ماتهاال

وإ لا ههاال انههنةاسشلنلةوههنتل ولومهه  لسةحنفههاول ةعلامههاالسنعةاهه لآم هه لونههاي ل

لهه لوسنههنت سشلىنههانابلآم هه لنلهه س لومهه  لسةننههاسشل انناحهها لسههدلسنا هه لو  هه  لة

يحاسظل لظلسنعماعولوم  لكق ي لسنةا  لنوهل لذسالدها عل اناه لوكاسسقتهالسهدلسناس ه ل

ومهه  لكاسسهه لسةنههعاشلمهه لدهها علسنتهه ماالوسنوههل لمهه لسنةعههاوفل لههظلسنةا هه ول

سنةق م ولإنظلدا بلودا لونال لنلاكصهاللوسضهح ل لهظلسنةا ه لمه لسنها لسنوهاي ل

  لظلسةنةل لوسةننفواشسا.

منلحاألم  ل اانلسنةا  ل ن لاشلسنة نا ل  ه ل طهاعللالبيعجودة  دماا ما ةلاد  -

 عهه لسن ههاسءلوحنههظلوحههاللسنة ههنجولومهه  لسةينةههاشل حهه لسنة هه لاالوسةنههن ا  ل

ومه  لكقه ي لسنوايع لنتاولوم  لملالة لونتان لنااناالسةنهناداعلوسةنهنم سلول

كعهايضلمعلاماالماضا لنع شلسكةاشلسنعةلا لسدلحان لسنف  لوىنهما لذنه ولومه  ل

سنةونتل لسدلحالل  شلسةنناسشل ان ا علوسنا  ول ا ضاس لإنظلسنةعامله لسن اه علسهدل

لحاللح وثلىي لم  لاا.
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 مههاشسالل4وكضههةنلل:ثقةةة الرموةةور فةةي مواقةةع الترةةارة الإلكترونيةةة: مقيةةاس ثالثةةا

لانناند: إي ا ا لونلما ل

 ىث لسدلسننعام لم لسنةا  ل    ل ماا. -

 سدلسناس  لم لسن   لسنةعاوفل لظلسنةا  . عضلسنول لةلكناسس ل -

 ية   دلسة نةا ل لظليمسلسنةا  لسدلإكةاشل ةلا لشاسءل ادح . -

 ىحاا الةلكنو لسنةعلاماالسنة  اشعل لظلسنةا  ل انةص س ا . -

ولويوههنت يل اهها ل: مقيةةاس رضةةا الرموةةور عةة  مواقةةع الترةةارة الإلكترونيةةةراةلاةةا

كصةا لماس  لسنن اشعلس ن ناو اه لودها عل شداالشضالسن ةتاشل نل  اشلومحنا لو

 مههاشسالإي ا اهه لل4سنتهه ماالس ن ناو اهه لودهها عل هه ماالمههال عهه لسن ههاسءولوكضههةنل

لونلما لكةثل لسدلسنناند:

 ىشعال اناضال حالشاسلدلمنليمسلسنةا  . -

  اسشلشاسلدلمنليمسلسنةا  لن لي نلحالما. -

 وسن ت لوسنةال.سننت سشلسنةا  ليحق لندلكاساال ماالسدلسنا  ل -

 سنةعاوفل انةا  لةلياضدل  لسحنااداكدلوكا عاكد. -

ويوههنت يل اهها ل: مقيةةاس ولاء الرموةةور نحةةو مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي،  امسةةا

 شداالسناةءلسةك ايدلوسنولا دلن  لمونت مدلماس  لسننوهاقلس ن ناو هدل حايهاول

ل ماشسالإي ا ا لونلما لكةثل لسد:ل8وينضةنل

  اناسح ل   لسننت سشلماس  لى ا لسدلسن اسء.ةلىشعال -

 ةلىش  لىح  الدلومعاشسدلةننت سشليمسلسنةا  لسدلسن اسء. -

  سلةالىكح ثل نلك اش دلس ي ا ا لسدلسن اسءلمنلسنةا  . -

 ىكعام لم لسنةا  ل اننةاسشلن اسءلسنع ي لمنلسنول . -

 ىن يلإنظليمسلسنةا  لىوةلن اسءلمالىحناملإناهلمنلسنول . -

  شسلمالسننت شلما  لآ السدلسن اسء. ا -

 ةلى ا ل ة ل ضاي لىولسشناسكلسدلسنةا  . -

لىكا  ل   لكاشاحلسنةا  لةح لمنلمعاشسد. -

س ي ها دوللنلاك ها  ل شدهاال4ول5و  شالإدا االسنةمحهاثانل ثلاثه لموهناياالويهدل 

سنوههلمدولوكهه ل  ههيلسنهه شداالسههدلسنعمههاشساللنلاك هها  ل1و2سنةحايهه لول لنلاك هها  ل3و 

ل شد .ل30منلل6سنولما لث لدة لسن شداالوك انلمقاا لكناسوفل شداكهلمنل
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 WebQualولقيةةاس جةةودة الموقةةع الإلكترونةةي تةةم الاعتمةةاد علةةظ اسةةتخداا مقيةةاس 

و ةةو مقيةةاس مناسةةا لتقيةةيم جةةودة الملالومةةاا فةةي ةيئةةة الترةةارة الإلكترونيةةة ةةةي  

ء التي تتميز ةكثافة الملالوماا، و قد ةةدى اسةتخدا  ة ا المقيةاس فةي الشركاا واللامم

الدراسةةةاا التسةةةويقية و اعتبةةةاره ىدراه موثوقةةةة وصةةةالحة لتقيةةةيم الرةةةودة المدركةةةة 

ل-  صههالويه ل ملالةهه لسنةعلامههاالل12ولوينضههةنليهمسلسنةقاهها لللمواقةع الإلكترونيةةة 

ل- وههاط لسنعةلاههاالل-سنفتهه للنههتان ل-و هه لسةنههن ا  لل-سنثقهه لل-سةكصههاةالسنة انههم ل

ل-سننفا لاه لل-سكوهاقلسنصهاشعلل-سةنهنةاةالسنعاطفاه لل-سة ن اشلل-سن اذ ا لسدلسننصةا ل

نهتان لل– م ت لسدلىش ع لى عا لشلاوا لويدل م فع لسنةعلامهاالل ولكلوسنةااعلسن وما  

ل.سنةااعلسننفا لا  ل–سنةنع لوسنناساهلل–سةننت سشل

 والثباا:إجراءاا الصدق 

  ا تبار الصدق: .ى

 ام لسنماحث ل عافلسنهنةاشعلسةننقصهاءل لهظل ه  لمهنلسةنهاكمعلسنةنتصصهانل

نلني ه لمهنلحه قلى سعلسنقاها لسهدل اانهتالنةنغاهاساللسدلس  لاشلوم ايجلسنمحهأل

سن شسن ولوماسدع لم  لملالة لسنةقايايلسنةونت م لةي سيلسن شسنه لونل هاياعل

سننع يلاالسدلسنةقهايايل ا ضهاس لوسنحهميلل نداسءمح لسن شسن ولو ام لسنماحث ل

وإ ا علسنصااغ لسهدلضهاءلملاح هاالسنةح ةهانلننصهمحلسة وسالمعه علنلنطماه ل

نلنعهايل لهظلمهالإذسل ا ه لل Pre – testنفعلدول ةالك لكطما لسداسءلس نماشل ملدس

ي اكلضاوشعل داسءلإضاساالىولحميلىولكع ي لحااغ لسدلىنةل ل نا لسنةقا له ل

نتههالو شدهه للسنههناعا ت وسننعههايل لههظلمهه  لملالةهه لسةنههةل لنلةمحههاثانلومهه  ل

 تهالثه ل امه لسنماحثه للوضاحتالونهتاننتالومه  لك هاو ت لمه لسةنهةل لسنةادها ع

لسننع يلاالسنةطلا  ل لظلسةنةل لولحميلسن لةاالغاالسنةفتام .ل نداسء

 ا تبار الثباا: . 

مههنلل%5 لههظل ا هه لل Test–re testكهه لسدههاسءلس نمههاشلسنثمههاال ةههاوشلسنههامنل

 ع لسناعلعم ا لةحق ل لظلسننطماه لسنفعلهدولمونت مدلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا ل

شسالثماالسنةقاها لكه لكح يه لمعامه لسنثمهاالو لغه ل وهم لسنثمهاالو اننت سشلس نما

لويدل اة لثماال انا لوك لل لظلوضافلسةننةاشع.ل%92سن تالا ل

 نتائج الدراسة:

تستلارض الباحثة نتائج الدراسة م   ةمل الإجاةةة علةظ التسةاؤلاا البحثيةة وا تبةار 

الهروض، ثم تم تحليا النتائج فةي ضةوء ى ةم مةا توصةلت إليةو الدراسةاا ذاا الصةلة 

ةةةالمتغيراا البحثيةةة وذلةة  للوقةةوا علةةظ نتةةائج ىكثةةر تكةةامم تحقةةق ى ةةداا الدراسةةة، 

المقتةرح للدراسةة، ويمكة  اسةتلاراض ى ةم متغيةراا النمةوذج  ا تبةاروذل  فةي إ ةار 

 نتائج الدراسة علظ النحو التالي:
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 ىولا: النتائج اللاامة للدراسة عالإجاةة علظ ىسئلة الدراسةع:

 ا هه لسن نههالجلسقهه للملاةةدل اسةةتخداا الرموةةور لمواقةةع الترةةارة الإلكترونيةةةساةههاليتهه ل

سن هاسءلس ن ناو هدلمنلمفا سالسنعا  ل لظلسنهنت سشلكله لسنةاس ه لسهدلل%72.3لس نةا 

حاهأليوهنت ما تالد مهالإنهظلد هبلمه لسننوهاقلسننقلاه  لمهنلللدالاالونايل    ل ام 

سةحناهاملن هاسءللم تالةنما لمح  علولويل يونلإنظلسن اسءلس ن ناو دسنةنادالسنعا ي 

مههنلسنوههل لىولسههدلحانهه لودهها ل ههاوفلوكتفاضههاالىولإنغههاءلمصههاشيفللمعا هه لى ههاسع

ل ا ةههاول ههاسشلسنتمههاسالس ي ا اهه لمههنلسننعامهه لمهه ل فههيلسنةا هه سن ههحنولىولسههدلحانهه لك

مهنلل%9.3ول ا ةهاليوهنت شليالتقليةد وسةيلة ةديلةة للتسةوقس نمايال عهضلسنةمحهاثانل

مفا سالسنعا  لسننواقلس ن ناو دل    لم ثفل  ليص ل لظل ةيلماسالسهدلسن هتال

 لوطههاسللسنا هه لمههنلسنعا هه لسننوههاقلس ن ناو ههدل  هه  ل سلههل%18.4سناسحهه ولويوههنت شل

ىنةوا" المنترةةاا التةةي و ه ونلودهها لىنهما لكهه سعت لنل هاسءلس ن ناو ههدولو ه لكحهه  ال

سهدلسنع يه لمهنلسنفةهاالليهلا مستخدمي مواقةع الترةارة الإلكترونيةة شةراؤ ا ىونمية 

ولودههاءالم ن ههاال%71.3سنةلا ههيل  وههم للااو ههي لظل وههم لم ن ههكههيكدلسههدلمقهه منتال

ن ه لم تةهاولل%32.6  وهم للسدلسنةاكم لسنناناه لسنع اي ل انم اعلوسنول لسنتاح ل انة ال

ولوسههدلماسكههبلمنههي اعلو  وههبلمن  اهه لدههاءال%28.7وسةغميهه لوسنة ههاو اال  وههم ل

حهه لسنوهل لسنةنعلقهه ل انةوهنلاماالسناياضهها لوسنوهل لسنتاحهه ل انوهااشعلوسنة ن ههاالسنتا

ل انطف لوسن نبلوسةسلاش.

ودههاءلسههدل الوسةةائا والأدواا التةةي يسةةتخدموا الرموةةور للتسةةوق الإلكترونةةيك ا هه ل

وىمهاعونلو هانللJumiaمق منتالو ي لظل وهبل لهظلس طهلاقلكطماقهاالسنةا ايه لمثه ل

ولثه ل%61.5وحهفحاالسنفهايل هاكل  وهم لل%66.2وطلماالوغااي ل  وهم للSheinو

ولثه لم ةا هاال%42.4سةنانا لسدلسنةاكم لسنثانثه ل  وهم ل ا لداءالسنةاس  لس ن ناو

ولثههه لدهههاءالسهههدلماسكهههبلمنهههي اعلى وسالإن ناو اههه ل%15.7  وهههم للWhatsAppسل

لن  لم تةا.لل%5.4ى ا ل ة ةا االسننلا اسشلوحفحاالس  ون اسشل  وم ل

الاترا ةةاا اللاامةةة لمسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي نحو ةةا مقارنةةة ةالتسةةوق 

 التقليدي:

ك لكصةا لمقاا لم هانللولنقاا لسك اياالسنةونت مانل حالماس  لسننواقلس ن ناو د

و ههه شالإدا هههاالل ل مهههاشسالإي ا اههه لونهههلما ل انهههنت سشلمقاههها ل"نا هههاا"و10مهههنل 

 لنلاك هها ل3 ل شدههاالنلاك هها لس ي هها دولو 4ول5سنةمحههاثانل ثلاثهه لموههناياالويههدل 

ولوك ل  هيلسنه شداالسهدلسنعمهاشسالسنوهلما لثه لدةه ل لنلاك ا لسنولمد1و 2سنةحاي لول 

ويههالمههالينضههحلسههدلول شدهه ل30مههنلل6سنهه شداالوك ههانلمقاهها لكنههاسوفل شداكهههلمههنل

لسن  وللسنناند:
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 (2جدول رقم )

 اترا اا مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني نحو ا مقارنة ةالتسوق التقليدي

 درجات المقياس
 
 

 اتجاهات مستخدمي مواقع التجارة
 الإلكترونية

 إيجابي
 –"موافق جدا 

 موافق"

 سلبي محايد
"معارض جدا 

 معارض" –

 الانحراف
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 % ك % ك % ك

يمكن توفير الوقت والجهد في البحث عن 
 إتمام الشراءوالسلع 

361 88.5 37 9.1 10 2.4 0.776 4.35 

أجد صعوبة في معرفة تفاصيل عن 
 الإلكتروني السلع على الموقع

136 33.3 167 40.9 105 25.8 1.001 3.13 

 الاستفادة منمواقع اليتيح الاشتراك في 
 العروض والتخفيضات

347 85.1 52 12.7 9 2.2 0.753 4.18 

التحدث مع  أسهل في أجد الشراء العادي
 وسؤاله مباشرة البائع

238 58.3 138 33.8 32 7.9 0.970 3.80 

العادي ورؤية أجد متعة في التسوق 
 ولمس السلع وأحيانا تجربتها

314 76.9 73 17.9 21 5.1 0.941 4.17 

 تكلفة يضعلأنه  مكلفالشراء أونلاين 
 حتى للسلع الرخيصةشحن 

201 49.3 121 29.7 86 21.1 1.078 3.46 

تكرار الشراء من على نفس الموقع 
يجعلني عميل مميز وأحصل على 
الشراء عروض خاصة ونقاط مميزة عند 

 التالي

233 57.1 89 21.8 86 21.1 1.119 3.53 

مقارنة أنواع في الشراء أونلاين يساعد 
 المواقع المختلفةبالسلع 

333 81.6 52 12.7 23 5.6 0.858 4.07 

لدى مخاوف من استخدام حسابي البنكي 
 في التسوق أونلاين

268 67.7 80 19.6 60 14.7 1.141 3.88 

متعددة في الشراء لدى تجارب إيجابية 
 أونلاين

338 82.9 57 14 13 3.2 0.821 4.11 

اترا ةةاا مسةةتخدمي مواقةةع  إلةةظ الارتهةةا" النسةةبي فةةيةيانةةاا الرةةدول السةةاةق  تشةةير

ويههالمههالينضههحلمههنلسشكفههاعل، التسةةوق الإلكترونةةي نحو ةةا مقارنةةة ةالتسةةوق التقليةةدي

س ن ناو دولحاألدهاءال مهاشعل وبلسنةاسسق ل لظلسنعماشسالس ي ا ا لسنةري علنل اسءل

"ل هي لظل وهم لماسسقه لية نلكاساالسنا  لوسن ت لسدلسنمحأل نلسنوهل لوإكةهاشلسن هاسء"

و هي لظلونهطلحوها دلمهنل هانلدةاه ل مهاشسالسنةقاها لل%88.5 لظلس طلاقل  وهم ل

ينههاحلسةشههناسكلسههدلمههنلسنةمحههاثانل لههظل مههاشعل"ل%85.1 ول ةههالوسسهه ل4.35ويههال 
"ل انههطل ناو ههدلسنههنقماللسنعههاوفلوسننتفاضههاالوسةنههنفا علم تههاماس هه لسننوههاقلس ن

ن  لك اش لإي ا ا لمنع  علسهدلسن هاسءل لظل ماشعل"ل%82.9 ولووسس ل4.17حوا دل 
سن هاسءلىو لايهنليوها   دل لهظلمقاش ه ل ولوحصهل ل مهاشعل"4.11"ل ةنانطل ىو لاين

منلسنةمحهاثانلل%81.6"ل لظلماسسق لى اسعلوىنعاشلسنول ل وتان لسدلسنةاس  لسنةتنلف 

ك هاسشلسن هاسءلك   ل وهم لسنةاسسقه ل لهظلسنعمهاشعلس ي ا اه ل"ل ا ةال ول4.017 ةنانطل 
منل لظل فيلسنةا  لي عل دل ةا لمةاالوىحص ل لظل اوفل اح لو قهاطلمةاهاعل
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سقطلمنل ا ه لسن شسنه لو ةنانهطلحوها دلل%57"لحاألوسس ل لاتالل   لسن اسءلسنناند

ل .3.53 

كماي  ل وبلماسسق لسنةمحاثانل لظلسنعمهاشسالسنوهلما لحاهألكاسوحه لمهنللوسدلسنةقا  

سقهطلمهنلسنةمحهاثانل لهظلل%33.3م تفض لإنظلمنانط لإنظلماكفع ل ومااولسق لوسسه ل

"ل ةنانهطلىد لحعا  لسدلمعاس لكفاحا ل نلسنوهل ل لهظلسنةا ه لس ن ناو هد ماشعل"

ىو لايهنلم لهفلة ههليضه لسن هاسءل لظل ماشعل"ل%49.3 لسقطولووسس ل3.13حوا دل 
لنن هانل وهبلسنةاسسقه لوسشكفه ول 3.46"ل ةنانهطل ك لفه لشهحنلحنهظلنلوهل لسنا اصه 

ىدهه لنههتان لسههدلسن ههاسءلسنعهها  لحاههألينههاحلنههدلسننحهه ثلمهه ل"ل مههاشكدمنانههط ل لههظل
ىده لمنعه لسهدلسننوهاقلسنعها  لو"ل"موةاندلسنما لودتالنادهلوسةننفواشل نلى لشدء

 ولول3.80ومنانهههطل ل%58.3"لننصههه لإنهههظوىحاا هههالك ا نتهههاوشؤيههه لونةهههيلسنوهههل ل

 ل لظلسنناسندلنلعمهاشكانول ا ةهالوتهالسك ايهاالنهلما ل4.17 ةنانطلحوا دل ل76.9%

ن  لمتاويلمنلسننت سشلحوها دل انتصاحا لوسةمانلويدل ماشعل"لنلعماشعلسنتاح ل
ا دلمههنلسنةمحههاثانل ةنانههطلحوههل%67.7"لحاههألوسسهه لسنم  ههدلسههدلسننوههاقلىو لايههن

ل .3.88 

وكمانلسن نا  لسنوا ق لىنلي اكلسنع يه لمهنلسةنهما لسننهدلكهر  لإنهظلسشكفهاعلسةك ايهاال

س ي ا ا لنةونت مدلماس ه لسننوهاقلس ن ناو هدل حايهال احه ل  احهالكهاساالسنا ه ل

وسن تهه ل ههلاللسن ههاسءلس ن ناو ههدولوإم ا اهه لسنههنقماللسنعههاوفلوسنةاسيههالسنناوي اهه ل

سعلوىنهعاشلسنوهل ل هانل ه عل لامهاالك اشيه لسهدل فهيلسنا ه ل ونلوإم ا ا لمقاش  لى ا

 ا ةالكح  لسنومبلسةناندلسهدلك هاينلسك ايهاالسنحاد لإنظلسة نقاللإنظلم انلسن اسءول

نلما لن  لسنةمحاثانلمنلسن اسءلس ن ناو دلسدلسناغم لسهدلسنحفهاول لهظلسنتصاحها ل

وسنقل لمنلم اش نتالمه لماس ه لوسةمانلوناي لسنةعلاماالو اح لسنحوا االسنم  ا ول

ل.كوايقا لى ا 

 عناصر تقييم مواقع التسوق الإلكتروني:

تلاةةددا اللاناصةةر التةةي تةةدفع الرموةةور للتسةةوق والشةةراء الإلكترونةةي، كمةةا تباينةةت 

مسةةةتوياا رضةةةا م عةةة  تلةةة  اللاناصةةةر، والرةةةدول التةةةالي يوضةةةح عناصةةةر تقيةةةيم 

، والتةةي التةةي يسةةتخدمونوا فةةي الشةةراء الإلكترونةةي المسةةتولكي  للمواقةةع الإلكترونيةةة

( فئةةاا وكةةا منوةةا يحتةةوى علةةظ عناصةةر فرعيةةة، و ةةي فئةةاا نظةةاا 5قسةةمت إلةةظ )

الموقع، والمحتوى، والتصميم، وجودة الخدماا الإلكترونية، وجودة  ةدماا مةا ةلاةد 

 دول ل شداالنلاك ا لس ي ها3و  شالإدا االسنةمحاثانل ثلاث لموناياالويدل البيع، 

  لنلاك ا لسنولمد:1 لنلاك ا لسنةحاي لول 2و 
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 (3جدول رقم )

 عناصر تقييم مستخدمي المواقع الإلكتروني لوا

 مستويات التقييم
 

 عناصر تقييم الموقع الإلكتروني

 مؤثر جدا
مؤثر إلى حد 

 ما

غير مؤثر 
على 

 الإطلاق
الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 % ك % ك % ك

التصم
 يم

التصميم المحترف والألوان 
 الجذابة

170 41.7 194 47.5 44 20.8 0.656 2.31 

ى
حتو

الم
 

المعلومات السلع منظمة 
 المنطقي هاوموجودة في مكان

260 63.7 131 32.1 17 4.2 0.570 2.60 

ناسب الإعلانات والمحتوى ت
 المعروض مع احتياجاتي

228 55.9 162 39.7 18 4.4 0.582 2.51 

إمكانية مقارنة السلع للحصول 
 على الأكثر مناسبة

252 61.8 142 34.8 14 3.4 0.559 2.58 

ة التعامل وأساليب نشر سياس
 الدفع قبل الشراء

237 58.1 143 35 28 6.9 0.623 2.51 

ظا
الن

م
 

للبحث  search boxتوفير 

 بشكل سهل وسريع
264 64.7 128 31.4 16 3.9 0.564 2.61 

هولة استخدام الموقع س
 والتجول بداخله

310 76 88 21.6 10 2.5 0.494 2.74 

سهولة البحث والحصول على 
 السلع التي أحتاجها

317 77.7 81 19.9 10 2.5 0.486 2.75 

إتمام العملية الشرائية  إمكانية
 بسهولة وسرعة

302 74 93 22.8 13 3.2 0.521 2.71 

جودة 
رونية

لإلكت
ت ا

خدما
ال

 

توافر السلع المعروضة لدى 
 البائع الإلكتروني

262 64.2 137 33.6 9 2.2 0.530 2.62 

تنوع السلع المعروضة بما 
 يناسب كل الاحتياجات

278 68.1 118 28.9 12 2.9 0.535 2.65 

الموقع تنبيهات  ارسال
 وإعلانات باستمرار للمستهلك

139 34.1 190 46.6 79 19.4 0.717 2.15 

الاحتفاظ بالمعلومات مؤمنة 
 وسرية

319 78.2 61 14.9 28 6.9 0.617 2.58 

ام أساليب آمنة للدفع من استخد
 خلال الحسابات البنكية

356 87.3 11 4.5 41 10 0.672 2.53 

 2.94 0.524 3.2 13 15.9 65 80.9 330 الالتزام بالتسليم في الوقت

يل بشكل لائق والحفاظ التوص
 على السلعة وسلامة العبوة

333 81.6 67 16.4 8 2 0.454 2.97 

 3.24 0.489 1.5 6 0.7 3 97.8 399 تقديم سلع ذات جودة عالية

المنتجات في الواقع مع  توافق
 ما يعرضه الموقع

298 73 98 24 12 2.9 0.519 2.70 

توافق الأسعار مع جودة 
 الخدمات والسلع المقدمة

296 72.5 103 25.2 9 2.2 0.503 2.70 

 للاتصال وسائل واضحةوجود 
 "خط ساخن أو ما شابه"

270 66.2 113 27.7 25 6.1 0.603 2.60 

السريع على الأسئلة الرد 
 والاستفسارات

286 70.1 106 26 16 3.9 0.550 2.66 
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ت
خدما

جودة 
 

ما بعد البيع
 

إعلام المشتري بكل خطوة بعد 
الشراء وحتى وصول المنتج 

موعد  –)متى يتم شحن المنتج 
 التسليم(

302 74 97 23.8 9 2.2 0.497 2.72 

الاهتمام بحل المشكلات 
 والاستجابة السريعة

313 76.7 81 19.9 14 3.4 0.515 2.73 

ملائمة وسهولة سياسات 
 الاسترجاع والاستبدال

289 70.8 93 22.8 26 6.4 5.98 2.64 

مرضية لعدم  تتقديم معلوما
 اتمام العملية في حالة الفشل

252 61.8 131 32.1 25 6.1 0.609 2.56 

عدم  عندالمستهلك  تعويض
 الالتزام بالجودة أو الوقت

286 70.1 89 21.8 33 8.1 0.631 2.62 

المعاملة الجيدة عند أية 
 مشكلات أو فشل عملية الشراء

306 75 83 20.3 19 4.7 0.550 2.70 

ل لظلسن حالسنناند:لمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دلاانقااةسنع احالسنتاح ل لكح  ا

ةرةةودة الخةةدماا الإلكترونيةة فةةي مقدمةةة الأسةةبا  التةةي سنع احههالسنةنعلقهه لدهاءالل -

مستخدمي مواقةع التسةوق الإلكترونيةة لمعتمةاد عليوةا فةي الشةراء وةنسةبة تدفع 

حاألىشاشلسنةمحهاثانلإنهظلىنلى ثهالسةنهما لسننهدلكقها ي ل لهظل ،%79.1إجمالية 

جةودة كهةاءة الخدمةة والمسةئولية مة  حيةث سننقاا لس ي ا دلنلةا  ليهالمهاليته ل

ويههدلسة لههظل لههظلس طههلاقلمههنل ههانلل%97.8وسننههدلدههاءال  وههم للالمنةةتج نهسةةو

فةةي  ةالخصوصةةية والأمةةاردةاهه ل  احههالسننقاهها لن هه لسنفةههااولوسةنههما لسنةنعلقهه ل

نتةههال لههظلل%78.2ولل%87.3  وههم للالحهةةا  علةةظ البيانةةاا البنكيةةة والشخصةةية

سنناسندول ةالىشاشلسنةمحاثانلإنظلسةيةا لسن ماهاعلن شده لسةننهاسشلسهدلكوهلا لسنة هنجل

سنع احههالوإكةههاشلسنعلةاهه لسن ههاسلا لسههدلسنا هه لسنةطلهها لو  هه  لآمههنولإنههظلدا ههبل

سنول لسنةعاوض لنه  لسنمهال لس ن ناو هدلم  لكاسسالمنلحاأللالاعتماديةةسنةنعلق ل

وك ا تال ةالين انبلم ل  لسةحناادااولو ااشلسنةا ه ل نشنهاللك ماتهاالوإ لا هاال

و شدهه لسنناسسهه ل ههانلسنوههل لسههدلسناس هه لمهه لسنةعههاوفل هه ل انهنةاسشلنلةوههنتل ولول

لومهه  لكاسسهه لسةنههعاشلمهه لدهها علسنتهه ماالوسنوههل لسنةق مهه ولإنههظلدا ههبلسنةا هه 

ودها لونهال لنلاكصهاللوسضهح ل لهظلويهدلللخاصة ةالاتصةال التهةاعلياسنع احال

 سنةا  لم لسنا لسنواي ل لظلسةنةل لوسةننفواشسا.ل

ةنظةةاا مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي كلايههالسههدلسنةاكمهه لسنثا اهه لسنع احههالسنةنعلقهه ل -

وسننهدلكقها لإنههظلإكةهاشل ةلاه لسن هاسءل وهتان لونهها  ولل%73.1وةنسةبة إجماليةة 

وداءلسدلمق م ل  احالسن  اشلنتان لسنمحأل نلسنول لسنندليحنادتهالسنةوهنت مانل

ولإنهظلدا هبلسنع احهال%76ولونتان لسنن الل  س  لسنةا ه ل  وهم ل%77.7  وم ل

ولويهالمهالسنةنعلق ل ة  لكاسسالم انلمتصه لنلمحهأل هنلسنوهل ل وها  لونهتان 

عمال نلىنلسنةونت شلةليحناملإنظلماي لمنلسنا  لنفت لوإكةاشل ةلا لسن هاسءول ه لي

وإنلسنةا ه ليها طل ههانل ةلاهاالسنمحههألوكفضهالاالسن هاسءلنلةوههنتل لو هانل ا اهه ل

 سنول لسنندليعاضتالنهلمنل لاللست ل ا سكهلسن اسلا .
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شةراء وةنسةبة ةرةودة  ةدماا مةا ةلاةد الوداءلسدلسنةاكم لسنثانث لسنع احالسنةنعلقه ل -

حيةةث ةينةةت النتةةائج ىر المبحةةوثي  يولةةور ى ميةةة كبةةرى فةةي ، %71.4إجماليةةة 

تقييماتوم لمةدى الا تمةاا ةمتاةلاةة اللامليةة الشةرائية ةلاةد الانتوةاء منوةا سةواء فةي 

 إلةظ جانةا مةدى ممئمةة سياسةاا الاسةترجا" والاسةتبدال حالة نراحوا ىو فشةلوا

، و ةةو مةةا اعتبةةره ةلاةة  ال المنترةةااوتقةةديم ةةةدائا للامليةةاا اسةةترجا" واسةةتبد

الباحثور في الدراساا الساةقة جةزءا لا يترةزى مة  عمليةة الشةراء ولةي  ا تيةار 

لالاسةةةتراةةلدرجةةةةمهههنلسنةمحهههاثانلىنلل%76.7حاهههألىشهههاشلللمسةةةوق، ىو ةةةةديا 

لاسةينةههاشل حهه لسنة هه لاالوسنةعاملهه لسن اهه علسههدلحانهه لس هه ل ةلاهه لسنماهه لمههنلى ثههو

ة هههليقهه شلضههةا االداهه علو ا نهه لسههدلحههاةالل  هه لكقاهها لسنةا هه لىيةاهه سنع احههال

الاتصةال  ةأ ميةة عنصةرمنلسنةمحهاثانللل%74ول ةالسين لسن اسءلسنقالة لوسنةحنةل 

إ لاشلسنة نا ل تطاسالمال ع لسن هاسءلومنهظليهن لشهحنلسنة هنجلوما ه للمنل لال

ةكصههاللإنههظلدا ههبلإكاحهه لسلسننوههلا لوكفاحهها لسنناحهها لوحنههظلوحههاللسنة ههنجو

وىيضهالس نمهالسنةمحهاثانل  صهاللسنواي لسدلحاللسنة  لاالىولطلهبلكاضهاحااو

يضلسنةوههنتل لسههدلحانهه ل هه شلسةننههاسشلسن هها علسنةنا عهه لىولسنا هه لمههنلىيهه لكعهها

 سنع احالسنندلك س لسنةونتل انلنن اسشلسنن ا  لسن اسلا .

 formatسواء ةلاةدي الدقةة والصةيغة  ةمحتوى الموقعوداءالسنع احالسنةنعلق ل -

مههنلحاههألمهه  لك  هها لسنةعلامههاال %59.9فةةي المرتبةةة الراةلاةةة وةنسةةبة إجماليةةة 

 لظلسنةا  لوودا يالسدلسةما نلسنة طقا لنتاولوم  لك انبلسنةحنا لسنةعاوفل

وسنةحنا لس  لا دلم لسحنااداالسن ةتاشولوإم ا ا لمقاش  لسنول لنلحصالل لهظل

ىنهانابلسنه س لو ه لمهاليته ل ةلاه لسة ثالم انم ولومه  ل  هالناانه لسننعامه لو

ولو انناندلسننلدا علسنةعلامهاالس ن ناو اه لكهرثالسن اسءل م لإكةاشلسنعةلا لسن اسلا 

 لههظل  صههالسكتههاذلسنقههاسشلوكع ههيل امهه لسننفا هه لمهه لسنمههال لوسنة ههنجلسههدلسنماةهه ل

 س ن ناو ا .

تدنيةة عنصر تصةميم الموقةع فةي المرتبةة الخامسةة والأ يةرة وةنسةبة م ا ةالداءل -

حاألشى لسنةمحاثانلىنلمه  لسحناسساه لسننصهةا لةلكهرثال  شده لل،%41.7و ي 

ول مااعل لظل اسشسكت لسهدلسن هاسءلىولإ ها علسن هاسءلمهنلماس ه لسننوهاقلس ن ناو هد

ويهالمههالةلينوه لمهه ل نههالجلمهالكاحههل لإناههلسنماحثهه لمههنلكحلاه لسن شسنههاالسنوهها ق ل

 وشلسدل  اءلسناةءلو له لسةنهن ا االحاألىشاشالإنظلىنلسناوالفلوسنم ا لكلعبل

سنوههلا ا لسةي ا اهه لنلةوههنتل ولوىنلنههةاالسنةا هه لكحهه  لمعنقهه سالسن ةتههاشلك هها ل

لسنمال لوسنحصالل لظلسنةعلاماالوكقلا لسنا  لوكقلا لسحنةانا لسة طاء.

 :عنوامستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني  ورضا مستوى ثقة

كهه لكصههةا لمقاهها لموههنت مدلماس هه لسننوههاقلس ن ناو ههدلوشضههالونقاهها لموههنا لثقهه ل

و ه شالل انهنت سشلمقاها ل"نا هاا"ون الم تةال ل ماشسالإي ا ا لونلما ل4م انلمنل 

 لنلاك هها ل3 لنلاك هها لس ي هها دولو 4ول5إدا ههاالسنةمحههاثانل ثلاثهه لموههناياالويههدل 



 نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع التسوق الإلكترونية

 524    2022العدد الثالث والعشرين يناير/ يونية  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

نوهلما لثه لدةه ل لنلاك ا لسنوهلمدولوكه ل  هيلسنه شداالسهدلسنعمهاشسالس1و2سنةحاي لول 

ويههالمههالينضههحلسههدل شدهه ولل30مههنلل6سنهه شداالوك ههانلمقاهها لكنههاسوفل شداكهههلمههنل

 سن  وللسنناند:

 (4جدول رقم )

 مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني فيوا ورضا ثقة

للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

ل شداالسنةقاا 

ل

ل

مونت مدلماس  للوشضال شداالثق 

لسنن اشعلس ن ناو ا 

لإي ا د

ل–"ماسس لد سل

لماسس "

لنلمدلمحاي 

"معاشفل

ل–د سل

لمعاشف"

سة حاسيل

لسنةعااش 

سنانطل

لسنحوا د

ل%لكل%لكل%لك

لمونا لثق لمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دلساتا

ل4.10ل0.860ل3.7ل15ل17.6ل72ل78.7ل321 ىث لسدلسننعام لم لسنةا  ل    ل ماا

 عضلسنول لةلكناسس لسدلسناس  لم لش لتال

  لظلسنةا  

 3.48 1.051ل19.8ل81ل28.9ل118ل51.2ل209

ية   دلسة نةا ل لظليمسلسنةا  لسدلإكةاشل

  ةلا لشاسءل ادح 

 4.23 0.761ل2.4ل10ل10.5ل43ل87ل355

ىحاا الةلكنو لسنةعلاماالسنة  اشعل لظل

لسنةا  ل انةص س ا 

 3.25 1.112ل27.5ل112ل28.4ل116ل44.1ل180

لمونا لشضالمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دل  تا

ل4.03ل0.728ل1.4ل6ل18.1ل74ل80.3ل328لىشعال اناضال حالشاسلدلمنليمسلسنةا  

 اسشلشاسلدلمنليمسلسنةا  لن لي نل اسشل

لحالب

ل2.05ل0.561ل60.3ل246ل21.1ل86ل18.6ل76

 ماالسدلسننت سشلسنةا  ليحق لندلكاساال

لسنا  لوسن ت لوسنةال

ل4.04ل0.811ل3ل12ل19.1ل78ل77.9ل318

سنةعاوفل انةا  لةلياضدل  ل

لسحنااداكدلوكا عاكد

ل2.95 0.991ل34.5ل141ل40ل163ل25.5ل104

مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق  مسةةتوياا ثقةةة ارتهةةا"توضةةح ةيانةةاا الرةةدول السةةاةق 

سنةاسسقه ل لهظلسنعمهاشسالس ي ا اه لويهالمهالينضهحلمهنلسشكفهاعل وهبلفيوةا، الإلكتروني 

ية   ههدلسة نةهها ل لههظليههمسلحههاللسنثقهه لسههدلسن ههاسءلس ن ناو ههدولحاههألدههاءال مههاشعل"
ل%87"ل هي لظل وهم لماسسقه ل لهظلس طهلاقل  وهم لسنةا  لسدلإكةاشل ةلا لشاسءل ادح 

 ةالس تفض لإنهظل ول4.23و ي لظلونطلحوا دلمنل انلدةا ل ماشسالسنةقاا لويال 

لسقهطل لهظل مهاشعل"ل%44.1 وبلسنةاسسق ل لظلسنعماشسالسنولما ولحاألوسس للح ل ماا

ل 3.25 "ل انهطلحوها دلىحاا الةلكنو لسنةعلاماالسنة  هاشعل لهظلسنةا ه ل انةصه س ا 

 عهضلسنوهل لةلكناسسه لسهدلسناس ه لمه لشه لتال لهظل لظل ماشعل"ل%51.2سقطولووسس ل
درجةةةة عاليةةةة مةةة  الايمةةةار ممةةةا يلاكةةة  وجةةةود لو 3.48 "ل ةنانهههطلحوههها دلسنةا ههه 

ةمصةةداقية عمليةةة التبةةادل مةة  حيةةث النزا ةةة والكهةةاءة والمسةةئولية وعةةدا الشةة  فةةي 

ويهال الارتها" الكبير مستوياا الرضا لديومسكضحلىيضال ةالولالقائم علظ عملية البيع

منلسشكفاعل وبلسنةاسسق ل لظلسنعماشسالس ي ا ا لحالل  احالسناضالحاهألمالينضحل

"لىشعال اناضال حالشاسلدلمنليهمسلسنةا ه منلسنةمحاثانل لظل ماشعل"ل%80.3وسس ل

سننت سشلسنةا ه ليحقه لنهدل لظل ماشعل"ل%77.9 ول ةالوسس ل4.03و ةنانطلحوا دل 



 نموذج مقترح لرفع درجة الولاء لدى مستخدمي مواقع التسوق الإلكترونية

 525    2022العدد الثالث والعشرين يناير/ يونية  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

 ولوكعههاعلسن نا هه ل4.04"لو ةنانههطلحوهها دل كههاساال ماههالسههدلسنا هه لوسن تهه لوسنةههال

سقهههطلمهههنلل%25.5 لسنوههها ق لمهههنلكههه  دلسنةاسسقههه ل لهههظلسنعمهههاشسالسنوهههلما لحاهههألوسسههه

سنةعهههاوفل هههانةا  لةلياضهههدل ههه لسحناادهههاكدلموهههنت مدلسنةاس ههه ل لهههظل مهههاشعل"
 ههاسشلسقههطل لههظل مههاشعل"ل%18.6 ول ةههالوسسهه ل2.95"ل ةنانههطلحوهها دل وكا عههاكد

"لويدلى  ل وم لماسسق ل لهظلس طهلاقلمهنل هانلشاسلدلمنلسنةا  لن لي نل اسشلحالب

ل .2.05  لسنعماشسالو ةنانطلحوا دل 

وةالتةةةالي نرةةةد ارتبةةةا  كبيةةةر ةةةةي  عنصةةةري الثقةةةة والرضةةةا لةةةدى مسةةةتخدمي مواقةةةع التسةةةوق 

ثقةة ال، و و ما يتهق مع ما توصا إليةو البةاحثور فةي دراسةاتوم السةاةقة حةول تةأثير الإلكتروني

عةة  السةةللاة المنظمةةاا التةةي تقةةدموا سةةواء فةةي التسةةويق الإلكترونةةي ىو  الرضةةاعلةةظ درجةةة 

المستول  ال ي لا يثق في اللاممة التراريةة ىو الموقةع الإلكترونةي الة ي  وةالتالي ف رالتقليدي، 

 .ةشكا عاا ع  ترار  الشراء راضييقدا الخدمة فل  يكور 

 :لوامستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني ل درجاا الولاء الاترا ي والسلوكي

م انلمنلك لكصةا لمقاا للمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دلوةءمونا للونقاا 

 مهاشعلوسحه علنقاها لسنهاةءلل ماشسالإي ا اه لونهلما ل انهنت سشلمقاها ل"نا هاا"ول 8 

و  شالإدا هاالسنةمحهاثانل ثلاثه لموهناياالل ل ماشسالنلاةءلسنولا دو7سةك ايدلو 

 لنلاك ههها ل1و2 لنلاك ههها لسنةحايههه لول 3 ل شدهههاالنلاك ههها لس ي ههها دولو 4ول5ويهههدل 

سنعمهاشسالسنوهلما لثه لدةه لسنه شداالوك هانلمقاها للسنوهلمدولوكه ل  هيلسنه شداالسهد

لويالمالينضحلسدلسن  وللسنناند: شد ولل30منلل6كناسوفل شداكهلمنل

 (5جدول رقم )

 درجاا ولاء مستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني نحو ا
                                                         

 درجات المقياس
 
 

مستخدمي مواقع التجارة  ولاءدرجات 
 الإلكترونية

 إيجابي
 –"موافق جدا 

 موافق"

 سلبي محايد
"معارض جدا 

 معارض" –

الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 % ك % ك % ك

لا أشعر بالراحة عند استخدام مواقع 
 أخرى في الشراء

136 33.4 158 38.7 114 28 1.000 3.11 

لاستخدام لا أشجع أصدقائي ومعارفي 
 هذا الموقع في الشراء

42 10.3 82 20.1 284 69.6 0.941 2.28 

دائما أتحدث عن تجاربي الإيجابية في 
 الشراء من الموقع

277 67.8 109 26.7 22 5.4 0.857 3.84 

أتعامل مع الموقع باستمرار لشراء العديد 
 من السلع

295 72.3 90 22.1 23 5.7 0.859 3.91 

الموقع أولا لشراء ما أحتاج ألجأ إلى هذا 
 إليه من السلع

287 70.4 98 24 23 5.6 0.822 3.84 

 3.15 1.053 28.4 116 33.3 136 38.2 156 نادرا ما استخدم موقع آخر في الشراء

لا أنوى عمل عضوية أو اشتراك في 
 الموقع

118 28.9 146 35.8 144 35.3 1.056 3.00 

أتردد عند ترشيح الموقع لأحد من 
 معارفي 

67 16.4 103 25.2 238 58.4 1.033 2.50 
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درجةة الةولاء السةلوكي لةدى مسةتخدمي كمانل نهالجلسن ه وللسنوها  لسشكفهاعل وهمدلسهدل

ويالمهالينضهحلمهنلسشكفهاعل وهبلسنةاسسقه ل لهظلسنعمهاشسالولمواقع التسوق الإلكتروني

ىكعام لمه لسنةا ه ل انهنةاسشللحاألداءال ماشعل"لس ي ا ا لحاللسناةءلننل لسنةاس  و
و هي لظلل%72.3"ل هي لظل وهم لماسسقه ل لهظلس طهلاقل  وهم للن اسءلسنع يه لمهنلسنوهل 

مههنلل%70.4 ولووسسهه ل3.91ونههطلحوهها دلمههنل ههانلدةاهه ل مههاشسالسنةقاهها لويههال 

ل"لىن ههيلإنههظليههمسلسنةا هه لىوةلن ههاسءلمههالىحنههاملإناهههلمههنلسنوههل لسن ةتههاشل لههظل مههاشعل"

 سلةهالىكحه ثل هنلك هاش دل لهظل مهاشعل"ل%67.8 ةالوسس ل ول3.84 ةنانطلحوا دل 
وكعهاعالسن نهالجل ا تفهافل ول3.84"ل انطلحوها دل لس ي ا ا لسدلسن اسءلمنلسنةا  

سقطلمنلسن ةتاشل لهظلل%10.3 وبلسنةاسسق ل ثااسل لظلسنعماشسالسنولما لحاألوسس ل

"لويهدلسن وهم لشليهمسلسنةا ه لسهدلسن هاسءةلىش  لىحه  الدلومعهاشسدلةنهنت س ماشعل"

 ولووسسهه ل2.28سة هه ل لههظلس طههلاقلمههنل ههانل مههاشسالسنةقاهها لو ةنانههطلحوهها دل 

"ولووسسهه لىكهها  ل  هه لكاشههاحلسنةا هه لةحهه لمههنلمعههاشسدسقههطل لههظل مههاشعل"ل16.4%

"ولةلى ها ل ةه ل ضهاي لىولسشهناسكلسهدلسنةا ه منلسن ةتهاشل لهظل مهاشعل"ل28.9%

ةينما انخهلةت درجةة ولاء الرموةور فيمةا يتلالةق تلاةاملوم مةع مواقةع ى ةرى للشةراء 

 هها شسلمههالسنههنت شلما هه لآ ههالسههدلسقههطل لههظل مههاشعل"ل%38.2حاههألوسسهه لالإلكترونةةي 
و ةةةو مةةةا ترةةةده الباحثةةةة متسةةةق مةةةع  بيلاةةةة الشةةةراء الإلكترونةةةي مقارنةةةة ولسن هههاسء"

الولاء للاةدة مواقةع للترةارة  ةالتقليدي حيث يمك  ىر تتكور لدى الرموور درجاا م 

ل.الإلكترونية في نه  الوقت لمستهادة م  المزايا التنافسية لكا منوما

سقهطل لهظلل%33.4حاهألوسسه لانخهلت درجة الولاء الاترا ي لدي المبحوثي  ةينما 

 ةنانههطلحوهها دلل"ةلىشههعال اناسحهه ل  هه لسنههنت سشلماس هه لى هها لسههدلسن ههاسء مههاشعل"

الباحثةة عةةدا اتسةاق ةةي  الةةولاء ةشةقيو السةلوكي والاترةةا ي وةالتةالي ترةد  ول3.11 

فحتظ لو تكونت لدى المبحوثي  درجاا م  الولاء السةلوكي ةحيةث يصةبح المسةتول  

مبرمرا ةشكا تاا لاتخةاذ القةراراا الشةرائية وإعةادة الشةراء والتحةدث عة  الترةار  

 يلانةي عةدا وجةود الشرائية للأصدقاء لتشريلاوم علظ التلاامةا مةع الموقةع فة ر  ة ا لا

اترا اا إيراةية لمواقع تسويقية ى رى في حال تةم اسةتخداا اسةتراتيرياا تسةويقية 

 جاذةة للرموور حتظ وإر لم يتم ترجمتوا إلظ سلوك فلالي.

 ثانيا: النتائج الخاصة ةا تبار فروض الدراسة:

الةولاء رضةا مسةتخدمي مواقةع الترةارة الإلكترونيةة يقةود إلةظ  :الهةرض الأولا تبار 

 السلوكي والاترا ي نحو تل  المواقع

كلما ارتهلات مستوياا الرضةا عة  الأةلاةاد المتلالقةة ةنظةاا  الهرض الهرعي الأول )ى(:

الموقةةع / والمحتةةوى / وتصةةميم الموقةةع كلمةةا ارتهلاةةت مسةةتوياا الةةولاء الاترةةا ي 

 والسلوكي نحو مواقع الترارة الإلكترونية
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منغاا لسناضال نل  هاشلسنةا ه لوسنةحنها لوسننصهةا لونقاا لسنعلا  لسةشكماطا ل انل

ولكه لسنهنت سشلمعامه لإشكمهاطلسن ةتهاشلو انلموناياالسناةءلسةك ايدلوسنولا دلنه  

  اانانولوية نلكاضاحلسن نالجلساةاليلد:

 (6جدول رقم )

مستوياا الرضا ع  الأةلااد المتلالقة ةنظاا الموقع / والمحتوى / اللامقة ةي  

 ولاء الرموورمستوياا ووتصميم الموقع 

 
 

 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الولاء الاتجاهي والسلوكي نحو مواقع التسوق الإلكتروني

 مستويات الولاء

 السلوكي الاتجاهي

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

 0.00 0.323 0.806 0.12 الرضا عن نظام الموقع

 0.00 0.275 0.963 0.002 الرضا عن محتوى الموقع

 0.131 0.075 0.179 0.067 الرضا عن تصميم الموقع

وجود عمقةة  رديةة قويةة ذاا دلالةة إحصةائية ةةي  الةولاء ينضحلمنلسن  وللسنوا  ل

حاههألدههاءال اةهه لمعامهه ل اانههانلولالموقةةعتةةوى نظةةاا ومحالسةةلوكي والرضةةا عةة  

ل ل  ه لسناضهال هنلكصهةا لسنةا ه و0.275و لو ل   لسناضال نل  هاشلسنةا ه 0.323 

مونا لشضهالسن ةتهاشل هنللس لةالعس ل و0.05ويال سلل   لمونا لمع اي لى  لمنل 

وجةةود ةينمةا لةةم تثبةت   هاشلومحنها لسنةا هه لعس الموهناياالسنههاةءلسنوهلا دلنهه يت ول

مةا لةم يثبةت ، كعمقة ةي  الولاء الاترا ي وعناصر الرضا ع  نظاا وتصةميم الموقةع

 والرضا ع  تصميم الموقع.وجود ىي عمقة ةي  الولاء ةشقيو الاترا ي والسلوكي 

عناصةر حيث توجد عمقةة ةةي   الأول )ى( جزئيا الهرعيوم   نا تثبت صحة الهرض 

نةةي مةة  حيةةث النظةةاا والمحتةةوى فقةةن مةةع رضةةا مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق الإلكترو

 الولاء السلوكي فقن ولي  الاترا ي.

كلمةةا ارتهلاةةت مسةةتوياا الرضةةا عةة  الأةلاةةاد المتلالقةةة  الهةةرض الهرعةةي الأول ) (:

ةرودة الخةدماا الإلكترونيةة وجةودة  ةدماا مةا ةلاةد الشةراء كلمةا ارتهلاةت مسةتوياا 

 الإلكترونيةالولاء الاترا ي والسلوكي نحو مواقع الترارة 

سة عها لسنةنعلقه ل  ها علسنته ماالونقاا لسنعلا  لسةشكماطاه ل هانلمنغاها لسناضهال هنل

و هانلموهناياالسنهاةءلسةك هايدلوسنوهلا دللس ن ناو ا لودا عل  ماالمال ع لسن اسء

 ن  لسن ةتاشولك لسننت سشلمعام لإشكماطل اانانولوية نلكاضاحلسن نالجلساةاليلد:
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 (7جدول رقم )

مستوياا الرضا ع  جودة الخدماا الإلكترونية وجودة  دماا ما ةلاد اللامقة ةي  

 الرموورمستوياا ولاء والشراء 

 
 

 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الولاء الاتجاهي والسلوكي نحو مواقع التسوق الإلكتروني

 مستويات الولاء

 السلوكي الاتجاهي

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

 0.00 0.296 0.285 0.053 الرضا عن جودة الخدمات الإلكترونية

 0.00 0.280 0.210 0.062 الرضا عن جودة خدمات ما بعد البيع

وجود عمقةة  رديةة قويةة ذاا دلالةة إحصةائية ةةي  الةولاء ينضحلمنلسن  وللسنوا  ل

الإلكترونية والرضا عة  جةودة  ةدماا  السلوكي وعناصر الرضا ع  جودة الخدماا

 لنلع صههاينل0.280 ولو 0.296حاههألدههاءال اةهه لمعامهه ل اانههانل ل،مةةا ةلاةةد البيةةع

 ولس لةهالعس لموهنا لشضهال0.05 لظلسنناسندولويال سلل   لمونا لمع اي لى  لمنل 

سن ةتههاشل ههنلدهها علسنتهه ماالس ن ناو اهه لوسناضههال ههنلدهها عل هه ماالمههال عهه لسنماهه ل

ةينمةةا لةةم تثبةةت وجةةود عمقةةة ةةةي  الةةولاء ياالسنههاةءلسنوههلا دلنهه يت ولسشكفعهه لموههنا

الاترةةا ي وعناصةةر جةةودة الخةةدماا الإلكترونيةةة والرضةةا عةة  جةةودة  ةةدماا مةةا ةلاةةد 

لالبيع.

ومةة   نةةا تثبةةت صةةحة الهةةرض الهرعةةي الأول ) ( جزئيةةا حيةةث توجةةد عمقةةة ةةةي  

الخةةةدماا  عناصةةةر رضةةةا مسةةةتخدمي مواقةةةع التسةةةوق الإلكترونةةةي مةةة  حيةةةث جةةةودة

مةع الةولاء السةلوكي فقةن ولةي  لالإلكترونية والرضا ع  جودة  دماا مةا ةلاةد البيةع

 الاترا ي.

ولتلازيز نتائج ا تبار الهرض الأول تةم قيةاس اللامقةة ةةي  عنصةر الرضةا الإلكترونةي 

ةشةةكا عةةاا حةةول كافةةة اللاناصةةر وةةةي  مسةةتوياا الةةولاء السةةلوكي والاترةةا ي لةةدى 

 الردول التالي:الرموور، كما يتلح م  

 (8جدول رقم )

مستوياا الرضا ع  مواقع التسوق الإلكتروني ومستوياا ولاء اللامقة ةي  

 الرموور

 
 

 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الولاء الاتجاهي والسلوكي نحو مواقع التسوق الإلكتروني

 مستويات الولاء

 السلوكي الاتجاهي

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

 0.00 0.345 0.291 0.052 الرضا العام عن مواقع التسوق الإلكتروني
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 ل8 لول 7دهه وندل لسننههدلىوضههحتا فههيلسن نا هه لسنوها ق ل نههالجلسن هه وللسنوها  للوكعهاع

الرضةا عة  وعمقة  ردية قوية ذاا دلالة إحصائية ةي  الةولاء السةلوكي توجد حاأل

ل 0.345حاهألدهاءال اةه لمعامه ل اانهانل لوالإلكترونةي ةشةكا عةاامواقع التسوق 

 هنل ولس لةالعس لمونا لشضهالسن ةتهاشل0.05ويال سلل   لمونا لمع اي لى  لمنل 

سشكفع لموناياالسناةءلسنولا دلنه يت ول ا ةهالنه لكثمه لودها ل لا ه ل هانللسنةا  ل لةا

لسناضال    ل اش.سناةءلسةك ايدلو  احال

رضةةا مسةةتخدمي مواقةةع الترةةارة  ىرجزئيةةا حيةةث  تثبةةت الهةةرض الأولشةةكا عةةاا وة

 .الإلكترونية يقود إلظ الولاء السلوكي نحو تل  المواقع

لةةةدى  ارتبةةةا  الةةةولاء السةةةلوكي والاترةةةا ي وجةةةود عةةةدايمكةةة  اسةةةتخم  وةالتةةةالي 

مستخدمي مواقع الترارة الإلكترونية ورضا م ع  اللاناصةر المتلاةددة ةتلة  المواقةع، 

فالمةشةةراا الإيراةيةةة التةةي تقةةود إلةةظ رفةةع مسةةتوياا الرضةةا لا تمنةةع مةة  تكةةوي  

 اترا اا ودرجاا رضا موازية لمواقع تسويقية ى رى في نه  الوقت.

 لكترونية يقود إلظ الثقة فيواالرضا ع  مواقع الترارة الإ الهرض الثاني:ا تبار 

سة عها لسنةنعلقه ل هانةا  ل سن  هاشل/لونقاا لسنعلا  لسةشكماطا ل انلمنغاا لسناضال هنل

و هانللسنةحنا ل/لسننصةا ل/لدا علسنت ماالس ن ناو ا ل/لدا عل  ماالمال ع لسن هاسء 

 اانههانولوية ههنلكاضههاحللسشكمههاطموههناياالسنثقهه لنهه  لسن ةتههاشولكهه لسنههنت سشلمعامهه ل

 سن نالجلساةاليلد:

 (9جدول رقم )

اللامقة ةي  متغيري الرضا ع  مواقع التسوق الإلكتروني وةي  مستوياا الثقة لدي 

 الرموور

 
 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الثقة مواقع التسوق الإلكتروني

r بيرسون معامل P مستوى المعنوية 

ضا
ر
ر ال

ص
عنا

 0.00 0.323 الموقعالرضا عن نظام  

 0.007 0.133 الرضا عن محتوى الموقع

 0.093 -0.083 الرضا عن تصميم الموقع

 0.001 0.169 الرضا عن جودة الخدمات الإلكترونية

 0.001 0.162 الرضا عن جودة خدمات ما بعد البيع

 0.00 0.193 عن مواقع التسوق الإلكترونيالكلي الرضا 

سناضهالينضحلمنلسن  وللسنوا  لودها ل لا ه لطا يه ل ايه لذسال ةنه لإحصهالا ل هانل

حاههألدههاءال اةهه لمعامهه لولتهها ههنلماس هه لسننوههاقلس ن ناو ههدل  هه  ل ههاشلوسنثقهه لسا

فكلما زاد مسةتوى  ول0.05 ولويال سلل   لمونا لمع اي لى  لمنل 0.193 اانانل 

، لثقةة لةديومارتهلاةت مسةتوياا ا مةاالمواقع التسوق الإلكتروني كلرضا الرموور ع  

ة وةقياس اللامقة ةي  عناصر الرضا كم علظ حدة فقد ثبةت وجةود عمقةة  رديةة قوية

ذاا دلالة إحصائية ةي  عناصر الرضا عة  نظةاا ومحتةوى الموقةع إلةظ جانةا جةودة 
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الخةةدماا الإلكترونيةةة وجةةودة  ةةدماا مةةا ةلاةةد البيةةع ومسةةتوياا الثقةةة لةةديوم فةةي تلةة  

 ولول0.169 ولول 0.133 ولو 0.323حاههألدههاءال اةهه لمعامهه ل اانههانل ولالمواقةةع

 ول0.05 لننل لسنع احال لظلسنناسندلويال سلل   لموهنا لمع ايه لى ه لمهنل 0.162 

صةر الرضةا عة  تصةميم الموقةع ومسةتوياا الثقةة لم تثبت وجود عمقةة ةةي  عن ا ةال

ل<لدى الرموور

الرضةةا عةة  مواقةةع الترةةارة  إر حيةةث جزئيةةا لثةةانيومةة   نةةا تثبةةت صةةحة الهةةرض ا

 الإلكترونية يقود إلظ الثقة فيوا، فيما عدا عنصر تصميم الموقع.

و و ما يتهق مةع مةا جةاء فةي النتةائج اللاامةة فةي الدراسةة حيةث جةاء عنصةر تصةميم 

الموقع في المرتبة الخامسة والأ يرة وةنسبة متدنية حيث رىى المبحوثةور ىر مةدى 

ةدرجة كبيةرة علةظ قةراراتوم فةي الشةراء ىو إعةادة الشةراء احترافية التصميم لا تةثر 

، علةةظ الةةرام مةة  ا ةةتما ذلةة  مةةا نتةةائج الدراسةةاا مةة  مواقةةع التسةةوق الإلكترونةةي

السةةاةقة التةةي ا تمةةت ةقيةةاس اللامقةةة ةةةي  عنصةةر تصةةميم الموقةةع ودرجةةاا الرضةةا 

ول سيههانلنهههايالوداش ايهه ل ا ههه شسللولويههدلسن شسنهههاالسننههدل ههه متال ههلالمهههنلوالثقةةة
)Cyr, D., Kindra, G. S. and Dash, S, 2008, PP: 773-ناكاا انهانل س 

 & .Kassim, N. M   ههاشياسنل انهه لو ههاشلآنههاال مهه ه انت هه ولول 178ل(790

290-Abdullah, N. A., 2008, PP: 275حةا علآساسشهناهلو احهالآعس للولول179 ل
 ,.Afrashteh, H., Azad, N. and Hanzayym S. V. T)ونها لسهاندليها اس ل

2086)-2014, PP: 2078إعيههانلياههاسل  هه ليالانهها ينلو ا لاههاالك هها جلولول180ل
471)-BT. Hilaludin, I. H. & Cheng, B. L., 2014, PP: 462(ول181ل

ىو ههجلنههالكاهه جلومتهه لشهها دلآشيههفلو اشحاههاالعس اههاسنلوعوشسيهه سلنههلاةانلومحةهه لو
 ,.Ting, O. S., Ariff, M. S. M., Zakuan, N)عسماهها لمههاالنههامانل

10)-Sulaiman, Z. and Saman, M. Z. M., 2016, PP: 1حاههألل182ل

عنصر التصميم الريد والر ا  للموقع يسةا م ةشةكا كبيةر فةي إعةادة كاحل لإنظلىنل

زيارتةةو وةالتةةالي  لةةق درجةةة مةة  الةةولاء السةةلوكي لةةو، وىنةةو يمكةة  تحقيةةق الةةولاء 

وةالتةالي فة ر تصةميم الموقةع لا ولةالاترا ي ةالا تماا ةاللاناصر الأ رى لرودة الخدم

يمك  ىر يكور عنصرا وحيدا حاسما لتحقيق الولاء وإنما  ةو عامةا مسةاعد لتحقيةق 

 ةهالىشهاشاللإعادة الزيارة و و ما يلاتبةره البةاحثور الخطةوة الأولةظ لتحقيةق الةولاء،

سن نههالجلإنههظلىيةاهه لكطههايالكصههةاةاالماس هه لسننوههاقلس ن ناو ههدلننن انههبلمهه لطماعهه ل

وثقاس لسن ةتاشلسنةونت يلننحقا ل شد ل انا لمنلسنفته لوسننعامه لسنةهانلمه لسنةا ه ول

لويالمالة  لىنليومقهلست ل ام لنثقاس لسن ةتاشلسنةونت ي.

ةةي  مسةتوى ثقةة مسةتخدمي المواقةع  توجةد عمقةة ارتبا يةة :الهةرض الثالةثا تبار 

 الإلكترونية وولاؤ م نحو ا

سشكفهههاعلموهههنا لسنثقههه لسهههدلسنهههنت سشلماس ههه لسنن هههاشعل الهةةةرض الهرعةةةي الثالةةةث )ى(:

لس ن ناو ا ليرثالإي ا اال لظلسناةءلسنولا دلننل لسنةاس  
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ونقاا لسنعلا  لسةشكماطا ل انلمنغاا لسنثق لوسناةءلن  لسن ةتاشولك لسننت سشلمعام ل

  اانانولوية نلكاضاحلسن نالجلساةاليلد:لسشكماط

 (10جدول رقم )

 اللامقة ةي  متغيري الثقة والولاء لدى الرموور لمواقع التسوق الإلكتروني

 
 

 العلاقة بين متغيري الدراسة

 والسلوكي نحو مواقع التسوق الإلكترونيالولاء الاتجاهي 

 مستويات الولاء

 السلوكي الاتجاهي

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

 0.00 0.503 0.005 0.140 الثقة في مواقع التسوق الإلكتروني

إحصةةةائية ةةةةي  وجةةةود عمقةةةة  رديةةةة قويةةةة ذاا دلالةةةة ينضهههحلمهههنلسن ههه وللسنوههها  ل

ولمستوياا الولاء الاترا ي والسةلوكي ودرجةة الثقةة فةي مواقةع التسةوق الإلكترونةي

 لنلههاةءل0.503 لنلههاةءلسةك ههايدولو 0.140حاههألدههاءال اةهه لمعامهه ل اانههانل 

 ولس لةههالسشكفعهه لموههناياال0.05سنوههلا دولويههال سلل  هه لموههنا لمع ايهه لى هه لمههنل 

لسشكقع ل شداالثقنت لساتا.لاو دوةءلسن ةتاشلنةاس  لسننواقلس ن ن

وم   نا تثبت صحة الهرض الثالث )ى( كليا ةوجةود عمقةة ةةي  مسةتوياا ولاء وثقةة 

 الرموور في مواقع التسوق الإلكتروني.

سنثقه لسهدلماس ه لسنن هاشعلس ن ناو اه لكهرثال لهظلسشكفهاعل الهرض الهرعي الثالةث ) (:

لمع للسن اسء

سنثقه لسههدلماس هه لسنن ههاشعلس ن ناو اه لكههرثال لههظلمهه  ل الهةرض الهرعةةي الثالةةث )ج(:و

 سنن اي لسدلشاسءلسنول لإن ناو اا

ونقاها لسنعلا هه لسةشكماطاهه ل ههانلمنغاهها لسنثقهه لومعهه للسن ههاسءلنهه  لسن ةتههاشلو شدهه ل

 اانهانولوية هنلكاضهاحلسن نهالجللسشكمهاطسنن اي لسدلشاسءلسنوهل ولكه لسنهنت سشلمعامه ل

 ساةاليلد:

 (11جدول رقم )

 مقة ةي  متغيري الثقة وملادل الشراء وتنويع السلع م   مل التسوق الإلكترونياللا

 
 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الثقة مواقع التسوق الإلكتروني

r بيرسون معامل P مستوى المعنوية 

 0.011 0.126 معدل الشراء أونلاين

 0.002 0.150 درجة التنويع في شراء السلع

وجةود عمقةة  رديةة قويةة ذاا دلالةة إحصةائية ةةي  درجةة ينضحلمنلسن  وللسنوا  ل

ولحاهألدهاءالوملاةدلاا الشةراء ىونمية  ثقة الرموور في مواقع التسوق الإلكتروني
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ثمهه لودهها ل لا هه ل ايهه لذسال ةنهه لإحصههالا ل ةههاللو 0.126نل  اةهه لمعامهه ل اانهها

حاههألدههاءال اةهه لمعامهه ل اانههانلموههناياالسنثقهه لو شدهه لسنن ايهه لسههدلشههاسءلسنوههل ول

لثق س لةالسشكفع لموناياالل و0.05 ولويال سلل   لمونا لمع اي لى  لمنل 0.150 

 لةالعس لمع للك اسشلسن اسءلمهنلكله لسنةاس ه للماس  لسننواقلس ن ناو دسدلسن ةتاشل

لكع  الى اسعلسنول لوسنة ن االسنندلي نايتالسنةونت مان. ةال

كليا ةوجود عمقة ةةي  مسةتوياا ثقةة  و)ج( ( ض الثالث )وم   نا تثبت صحة الهر

وملادل الشراء والتنويةع فةي السةلع التةي يةتم  الرموور في مواقع التسوق الإلكتروني

 شراؤ ا.

وةالتالي تثبت صحة الهرض الثالث كليا حيث توجد عمقة ارتبا ية ةةي  مسةتوى ثقةة 

 مستخدمي المواقع الإلكترونية وولاؤ م نحو ا.

وجد عمقة ارتبا ية ةي  اللاواما الهرديةة لمسةتخدمي مواقةع ت الهرض الراةع:ا تبار 

 الترارة الإلكترونية ودرجة ولاؤ م نحو تل  المواقع

مونت مدلسنةاس  لذو لسنفةاالسنعةاي لسة مالكن انلنه يت للالهرض الهرعي الراةع )ى(

ل شداالى لظلمنلسناةءلسنولا دلوسةك ايدل حايا

سنعلا هه ل ههانلسنفةههاالسنعةايهه لنل ةتههاشلوموههناياالسنههاةءلنهه يت ولمههنل ههلالللس نمههاشكهه ل

نةع ايهه لسنفههاوقل ههانلسنةنغاههاساولوية ههنللOne Way ANOVA نمههاشلسإدههاسءل

ل: نماشل لظلسن حالسنناندسننعاسفلىي ل نالجليمسلسة

 (12جدول رقم )

 الهئاا اللامرية للرموور ومستوياا الولاء لديوماللامقة ةي  

 الولاء
 

 الفئات
 العمرية

حجم 
ةالعين  

(N) 

 
الوسط  

 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 
 قيمة
 ف

 
 درجات الحرية

 
مستوى 

ةالمعنوي بين  
 المجموعات

داخل 
 المجموعات

 الولاء الاتجاهي للجمهور

  1.070 3.09 138 24-18من 
 
0.285 

 
 

3 

 
 
404 

 
 
0.836 

 0.948 3.12 127 34-25من 

 0.953 3.18 101 44-35 من

 1.047 3.02 42 فأكثر 45من 

 الولاء السلوكي للجمهور

  4.366 24.826 138 24-18من 
 

0.339 

 
 
3 

 
 

404 

 
 

0.797 
 3.801 25.228 127 34-25من 

 3.9301 24.970 101 44-35من 

 3.728 24.619 42 فأكثر 45من 
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عدا وجةود فةروق ذاا دلالاا إحصةائية ةةي  الهئةاا ينضحلمنل اا االسن  وللسنوا  ل

اللامريةةةةة لمسةةةةتخدمي مواقةةةةع التسةةةةوق الإلكترونةةةةي ومسةةةةتوياا الةةةةولاء الاترةةةةا ي 

ولإةلىنلسنماا االس حصهالا لك هاالإنهظلسشكفهاعلسنةنانهطاالسنحوها ا لنلهاةءلوالسلوكي

ما يختلف مع نتائج الدراساا الساةقة ولويالنلاةءلسةك ايدسنولا دلمقا  ل اة لى  ل

مةةا يب ةاتيةةا ومةةا ير دراسةةة حيةةث توصةةلت التةةي ا تمةةت ةدراسةةة تلةة  المتغيةةراا 
ىر  Mahesh K. Patel and Mihir Pathak, 2019, P.135)( 183 ةاثةاك

عنصةةر السةة   ةةو عامةةا حاسةةم فةةي درجةةة ولاء المسةةتول  حيةةث ىثبتةةت النتةةائج ىر 

المستولكي  في المراحا اللامرية الأكبر لديوم درجةاا ىعلةظ مة  الةولاء نحةو اللاممةة 

 الترارية عبر الإنترنت.

حيث لةم يثبةت وجةود عمقةة ةةي   ى() الراةعويتلح م  ذل  عدا ثبوا صحة الهرض 

 للرموور ومستوياا الولاء لديوم.الهئاا اللامرية 

 لةال ا  لسك اياالمونت مدلماس  لسنن هاشعلس ن ناو اه للالهرض الهرعي الراةع ) (

لى ثالإي ا ا ل لةالسشكفع لموناياالسناةءلسنولا دلوسةك ايدل حايا

 (13جدول رقم )

 الولاء لديهمالعلاقة بين متغيري اتجاهات الجمهور نحو التسوق الإلكتروني ومستويات 
 
 

 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الولاء الاتجاهي والسلوكي نحو مواقع التسوق الإلكتروني

 مستويات الولاء

 السلوكي الاتجاهي

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

 0.00 0.398 0.976 -0.02 الاتجاهات نحو مواقع التسوق الإلكتروني

وجةةود فةةروق ذاا دلالاا إحصةةائية ةةةي  اترا ةةاا ينضههحلمههنل اا ههاالسن هه وللسنوهها  ل

حاألدهاءال اةه للمستخدمي مواقع التسوق الإلكتروني نحو ا وةي  الولاء السلوكي

ةينمةا لةم ل و0.05 ولويهال سلل  ه لموهنا لمع ايه لى ه لمهنل 0.398معام ل اانانل 

 الرموور وةي  مستوى ولاؤ م الاترا ي.تثبت وجود عمقة دالة ةي  اترا اا 

ىنو كلمةا كانةت اترا ةاا حيث  ( جزئيا ويتلح م  ذل  ثبوا صحة الهرض الراةع )

مسةةتخدمي مواقةةع الترةةارة الإلكترونيةةة ىكثةةر إيراةيةةة كلمةةا ارتهلاةةت مسةةتوياا الةةولاء 

 السلوكي نحو ا

 لةههالعس لح هه لومعهه للشههاسءلموههنت مدلماس هه لسنن ههاشعللالهةةرض الهرعةةي الراةةةع )ج(

لس ن ناو ا ل لةالسشكفع لموناياالسناةءلسنولا دلوسةك ايدل حايا

 هه  لنهه اسالسنههنت سشلماس هه لسنن ههاشعلس ن ناو اهه لكههرثاللالهةةرض الهرعةةي الراةةةع )د(و

  لظل شد لسناةءلسةك ايدلوسنولا دلنةونت ماتا.ل
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وح هه لل ههانلسك ايههاالسن ةتههاشل حههالسننوههاقلس ن ناو ههدلونقاهها لسنعلا هه لسةشكماطاهه 

وموناياالسنهاةءلنه يت ولكه لسنهنت سشلمعامه للسن اسءلو   لن اسالسننواقلس ن ناو د

  اانانولوية نلكاضاحلسن نالجلساةاليلد:لسشكماط

 (14جدول رقم )

ومستوياا الولاء  حرم الشراء وعدد سنواا استخداا الموقعاللامقة ةي  متغيري 

 لديوم

 
 

 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الولاء الاتجاهي والسلوكي نحو مواقع التسوق الإلكتروني

 مستويات الولاء

 السلوكي الاتجاهي

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

r معامل 
 بيرسون

P مستوى 

 المعنوية

 0.001 0.169 0.085 -0.85 حجم الشراء الإلكتروني

 0.00 0.273 0.122 -0.77 عدد سنوات التسوق الإلكتروني

وجةةود فةةروق ذاا دلالاا إحصةةائية ةةةي  متغيةةري ينضههحلمههنل اا ههاالسن هه وللسنوهها  ل

حرةةم الشةةراء الإلكترونةةي وعةةدد سةةنواا التسةةوق الإلكترونةةي وةةةي  الةةولاء السةةلوكي 

 ل0.273 ولول 0.169حاألداءال اة لمعام ل اانهانل لوللرموور نحو تل  المواقع

 ول ا ةهالنه لكثمه ل0.05ن  لم تةال لظلسنناسندولويال سلل   لمونا لمع اي لى  لمنل 

و هانلموهنا للح ه لسن هاسءلو ه  لنه اسالسننوهاقلس ن ناو هدودا ل لا ه ل سنه ل هانل

شونهفلآ  يانهانلولويالمالينف لمالسن نا  لسنندلكاحل لنتهال شسنه لوةؤي لسةك ايد
حاههأليتنلههفلسنةوههنتل انلوسقههالنةهه  لإ فهها ت ل لههظلسن ههاسءلل184لونههاي دلناي افانههانل

يقهها لإنههظل شدهه لى مههالمههنلوةءللheavy purchasingس ن ناو ههدلوسن ههاسءلسن ثاههفل

ول وههمبلسكوههاعلسنتمههاسالlight purchasersسنةوههنتل انلىحههحا لسن ههاسءلسنتفاههفل

مةههاليههر  لإنههظلكانهها ل لا ههاالإي ا اهه ل ههانلوك ههاعلك ههاش لسن ههاسءلوإ هها علسن ههاسءل

لسنطاسان.

توجةد عمقةة ةةي  جزئيا حيةث و )د( ( جويتلح م  ذل  ثبوا صحة الهرض الراةع )

 وعدد سنواا شراؤ م إلكترونيةا حرم شراء الرموور م  مواقع التسوق الإلكتروني

 وولاؤ م السلوكي فقن ولي  الاترا ي.

مونا لسن   لوطماع لسنعة ليرثال لظلموهناياالسشكفاعللالهرض الهرعي الراةع ) ـ(

لسناةءلسنولا دلوسةك ايدلنةونت مدلسنن اشعلس ن ناو ا 

سنعلا  ل انلموناياال   لسن ةتاشلوطماع لسنعة لوموناياالسنهاةءلنه يت وللس نماشك ل

نةع ايه لسنفهاوقل هانلسنةنغاهاساوللOne Way ANOVAمهنل هلاللإدهاسءلس نمهاشل

ل نالجليمسلسة نماشلساةاليلد:لوية نلسننعاسفلىي 
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 (15جدول رقم )

 موور ومستوياا الولاء لديوماللامقة ةي  مستوى الد ا للر

ينضهههحلمهههنل اا هههاالسن ههه وللسنوههها  ل ههه شلودههها لسهههاوقلذسال ةةالإحصهههالا ل هههانل

موناياالسن   لوطماع ل ة لمونت مدلماس  لسننواقلس ن ناو دلوموهناياالسنهاةءل

سةك هههايدلوسنوهههلا دولإةلىنلسنماا هههاالس حصهههالا لك هههاالإنهههظلسشكفهههاعلسنةنانهههطاال

لسنحوا ا لنلاةءلسنولا دلمقا  ل اة لى  لنلاةءلسةك ايدلن لالسنةنغااين.

ويتلح م  ذل  عدا ثبوا صحة الهرض الراةع ) ـ( حيث لم يثبت وجود عمقة ةةي  

 مستوى د ا الرموور و بيلاة عملوم ومستوياا الولاء لديوم.

الترةةارة لا يوجةةد ا ةةتما فةةي مسةةتوياا ولاء مسةةتخدمي  لخةةام :ا الهةةرضا تبةةار 

 الإلكترونية وفقا لطبيلاة ونوعية وسيلة الشراء الإلكتروني.

نةع اي لسنفاوقل ا تهاوللT – Testة نماشلسنعلا  ل انلكل لسنةنغااسالك لإداسءلس نماشل

ل: لظلسن حالسنناندسة نماشلوية نلسننعاسفلىي ل نالجليمسل

 
 الولاء

 وطبيعة العمل الدخل

حجم 
ةالعين  
(N) 

 
الوسط  
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 

 قيمة
 ف

  يةدرجات الحر
مستوى 
ةالمعنوي  

بين 
 المجموعات

داخل 
 المجموعات

 الولاء الاتجاهي للجمهور

ل
خ
ت الد

ستويا
م

 

 0.986 3.04 156 آلاف 5أقل من 

 
 

0.830 

 

 
 

3 

 
 

404 

 
 

0.478 

 
 

إلى أقل  5من 

 آلاف 10من 
117 3.23 1.086 

إلى أقل  10من 

 ألف 20من 
84 3.07 0.916 

 20أكثر من 

 ألف
51 3.12 0.973 

ل
طبيعة العم

 

 0.972 3.16 244 قطاع خاص
 

1.286 
 
2 

 
405 

 
0.278 

 0.915 2.91 46 قطاع حكومي

 1.083 3.08 118 لا يعمل

 الولاء السلوكي للجمهور

ل
خ
ت الد

ستويا
م

 4.022 24.35 156 آلاف 5أقل من  

 
 

2.152 

 
 
3 

 
 

404 

 
 

0.093 

إلى أقل  5من 

 آلاف 10من 
117 25.15 3.782 

إلى أقل  10من 

 ألف 20من 
84 25.47 4.216 

 20أكثر من 

 ألف
51 25.57 4.046 

ل
طبيعة العم

 

 4.035 25.258 244 قطاع خاص
 

1.699 
 
2 

 
405 

 
0.184 

 3.676 24.326 46 وميقطاع حك

 4.076 24.966 118 لا يعمل
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ل 16د وللش  ل 

 وسيلة الشراء الإلكترونيمستوى ولاء الرموور ونوعية اللامقة ةي  

وجود عمقة ذاا دلالة إحصائية ةةي  وسةائا الشةراء كمانل اا االسن  وللسنوا  ل  شل

إةلولالإلكترونةةي المسةةتخدمة للتسةةوق الإلكترونةةي وولاء الرموةةور نحةةو تلةة  المواقةةع

االسنةا ايهه ولحاههألكادهه ل لا هه لذسال ةنهه لإحصههالا ل ههانلس نةهها لساةههاليتهه لكطماقهه

سن ةتاشل لظلكطماقهاالسنةا ايه لووةءلسن ةتهاشل حايهاولوذنه ل  ه لموهنا لمع ايه ل

وترجع الباحثة  ة ه اللامقةة ةسةبا الطبيلاةة المرنةة لوة ا النةو" مة   ول0.05ى  لمنل 

ارتبةةا  نةةوعي مةةع المسةةتخدا الوسةةائا تحديةةدا مقارنةةة ةالوسةةائا الأ ةةرى ممةةا يخلةةق 

 ويرفع م  درجاا الولاء نحو ا.

ويتلح م  ذل  ثبوا صحة الهرض الخام  جزئيةا إلا فيمةا يخةص وسةيلة تطبيقةاا 

 الموةايا.

 مناقشة نتائج الدراسة:

 ةاضهههاعلشضهههالووةءلموهههنت مدلماس ههه لسننوهههاقلسكوهههة لسن شسنهههاالسنةتنةههه ل -

 اننع  لمنلحاهألطماعه لسنةنغاهاسالسنمحثاه لسننهدلكوهعظلإنهظل اانهتالىوللس ن ناو د

سن ةههاذملسنعلةاهه لسننههدلس نةهه ال لاتههاول ا ةههالسكوههة لسن شسنههاالسنعا اهه لسههدليههمسل

الدراسةةاا اللارةيةةة سنةاضههاعل ان هه شعلوسنح سثهه لإنههظلحهه ل ماههاول ا ضههاس لإنههظلىنل

لةولاء لةدى المسةتولكي  القليلة في   ا الموضو" اكتهت ةقياس مهوةومي الثقةة وا

 فقن.

 ولاء الجمهور
 
 
 
 

الوسائل 
 المستخدمة

 لا نعم

 
 قيمة
 ت

 
درجات 
 الحرية

 
مستوى 
المعنو

 ية

حجم 
 العينة
(N) 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

حجم 
 العينة
(N) 

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

تطبيقات 
 الموبايل

270 28.544 4.385 138 27.167 4.164 3.054 406 0.002 

المواقع 
 الإلكترونية

173 28.503 3.969 235 27.766 4.6013 1.693 406 0.091 

صفحات 
 الفيسبوك

251 27.825 4.343 157 28.484 4.355 1.490- 406 0.137 

مجموعات 
 الواتس اب

64 27.359 4.289 344 28.212 4.360 1.441- 406 0.150 

مجموعات 
 التليجرام

22 29.500 4.217 386 27.997 4.354 1.577 406 0.116 

صفحات 
 انستجرام

10 29.100 5.705 398 28.053 4.321 0.751 406 0.453 
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علةظ )تةأثيراا وعمقةاا( المتغيةراا البحثيةة المرتبطةة  الدراساا السةاةقة ركزا -

منل لاللسة نةا ل لظل ةاذمللةالرموور م  مستولكي مواقع التسوق الإلكتروني

 وههاط لوما مهه لكقهها لإنههظل نههالجلية ههنلكعةاةتههاول ا ةههالوتههالم ةا هه ل لالهه لمههنل

سن شسنهههاالس نةههه لإنهههظلسنمحهههاثلسناحهههفا لوسةنن  هههاسا لسقهههطلوسننهههدليههه س لإنهههظل

 .كاحافلى عا لوطماع لسناةءلوسنةفايا لسنةاكمط ل ه

 ههاسعلمنعهه  علمههنلسنوههل لعهه  لموههنت مدلسننوههاقلس ن ناو ههدلةشحهه ل ةههالنههاي لن -

و ةتنلفلى اسعلسنانال لوسننطماقاالس ن ناو ا لوننحقا لىيه سيل ه عولويهمسلسن ةهال

 والتكلهةةة،يلاكةة  المزايةةا التةةي يقةةدموا الإنترنةةت للتسةةوق كالمرونةةة والوصةةول 

 .والتخصصية ،والممئمة والتهاعلية،

ولاء عةال  الرموور  ي الأسةاس القةوي لخلةقو صائص الدراسة الريدة لطبيلاة  -

 ةن:وذن لل،يوملد

o  س نلايل شد لوطماع لسناةءلو  لم ت ليحناملإنظلسنناسكا ااالكوايقا لمتنلف. 

o كحقاهه لى لههظل شدهه لمههنلسنناسسهه ل ههانلسنةحنهها لسنةقهه شلمهه ل صههال لو مههاسالل

سن ةتههاشولمةههاليايهه لمههنلإم ا اهه لىنلي هه لسنةوههنتل لسنة ن ههاالسننههدليمحههأل  تههال

  انلسنةواقلوسنةونتل .لسة غةا ل شد لى لظلمنل ل لولوإم ا ا  وتان 

o ل ها سكت وسنول لسنةعاوض لمنل هلاللشحه للكفضالاالسن ةتاشإم ا ا لسنا طل انل

 .سن اسلا 

كطماقهههاالسنةا ايههه لوحهههفحاالسنفاوهههماكلى ثهههالسنانهههال لسننهههدليعنةههه ل لاتهههالل كعههه -

لسننواقلس ن ناو د.لمونت مد

س ن ناو ههدلمههال ههانلكههاساالسنا هه للك ا هه ل وسسهه لس نةهها لسن ةتههاشل لههظلسننوههاق -

وسن ت ل لاللسن اسءلس ن ناو دولوإم ا اه لسنهنقماللسنعهاوفلوسنةاسيهالسنناوي اه ل

وإم ا ا لمقاش  لى اسعلوىنعاشلسنول ل انل  عل لاماالك اشي لسدل فيلسنا  ل ونل

 سنحاد لإنظلسة نقاللإنظلم انلسن اسء.

 س ن ناو دلوسقالنلناكابلسنناند:كح  ال  احالشضالسنةمحاثانل نلسننواقل -

o ثههه لسن هههعاشلدهها علسنة هههنجل فوههههل ههه ءسلمهههنللجةةودة الخةةةدماا الإلكترونيةةةةىوة:ل

وحههاةل انتصاحهها لوسةمههانلسههدلسنحفههاول لههظلسنماا ههاالسنم  اهه لوسن تصهها ل

 .سةكصاللسننفا لدوكحقا لسة نةا ي لنع احال

o :وإم ا اه لإكةهاشلسن هاسءل ةلاهاللةنظاا مواقةع التسةوق الإلكترونةيسنع احاللثا اا

  وا  لونتان .

o :مةدى الا تمةاا ةمتاةلاةة وةرودة  دماا مةا ةلاةد الشةراء سنع احالسنةنعلق للثانثا

اللامليةةة الشةةرائية ةلاةةد الانتوةةاء منوةةا سةةواء فةةي حالةةة نراحوةةا ىو فشةةلوا إلةةظ 
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جانةةا مةةدى ممئمةةة سياسةةاا الاسةةترجا" والاسةةتبدال وتقةةديم ةةةدائا للامليةةاا 

جةةزءا لا يترةةزى مةة  عمليةةة  يلاتبةةراسةةتبدال المنترةةاا، و ةةو مةةا اسةةترجا" و

 .الشراء ولي  ا تيار ىو ةديا للمسوق

o ةمحتوى الموقع سواء ةلادي الدقة والصيغة سنع احالسنةنعلق ل: شس عاformat  

لم يةثر إ مقا علظ رضا المبحوثي  ع  ترار  الشةراء تصميم الموقع  عنصر إلا ىر

عةة  جةةودة  الرموةةور تسةةوق إلكترونيةةا لا تةةرتبن ةمةةدى رضةةاالالإلكترونةةي، فةةدوافع 

 واةتكار تصميم الموقع نهسو.

ارتبةةا  كبيةةر ةةةي  عنصةةري الثقةةة والرضةةا لةةدى مسةةتخدمي مواقةةع التسةةوق يادهه ل -

ولويالمالينف لم لمالكاح لإناهلسنماحثانلسدل شسناكت لسنوا ق لحهاللكهيثاالالإلكتروني

ةهههاالسننهههدلكقههه متالنهههاسءلسهههدلسننوهههاي لسنثقههه ل لهههظل شدههه لسناضهههال هههنلسنوهههلع لسنة  

س ن ناو دلىولسننقلاه  ولو اننهاندلسهننلسنةوهنتل لسنهم لةليثه لسهدلسنعلامه لسنن اشيه لىول

 سنةا  لس ن ناو دلسنم ليق شلسنت م لسلنلي انلشسضدل    ل اشل نلك اش لسن اسء.

سحنههظلنههالك ا هه لنهه  للعةةدا اتسةةاق ةةةي  الةةولاء ةشةةقيو السةةلوكي والاترةةا ييادهه ل -

سنةمحههاثانل شدههاالمههنلسنههاةءلسنوههلا دل حاههأليصههمحلسنةوههنتل لممام ههال  هه  لكههاشل

ةكتاذلسنقاسشسالسن هاسلا لوإ ها علسن هاسءلوسننحه ثل هنلسنن هاش لسن هاسلا لن حه  اءل

نن  اعت ل لظلسننعام لم لسنةا  لسننليمسلةليع دل  شلودا لسك اياالإي ا ا لنةاس ه ل

نناسكا ااالكوايقا لداذ  لنل ةتاشلحنهظلوإنلنه لكوايقا لى ا لسدلحاللك لسننت سشلس

 ين لكادةنتالإنظلنلاكلسعلد.

 نتائج ا تبار نموذج الدراسة:  مصة

 اللامقة ةي  ولاء المستول  لمواقع التسوق الإلكتروني وعناصر الرضا: -

لمه لءلسنوهلا دلسقهطلونهايلسةك هايدثماالسنعلا ه ل هانلسنهاة ا  ل نالجلسن شسن ل

  احالشضالمونت مدلماس  لسننوهاقلس ن ناو هدلمهنلحاهألسن  هاشلوسنةحنها ل

ونههايلولدهها علسنتهه ماالس ن ناو اهه لوسناضههال ههنلدهها عل هه ماالمههال عهه لسنماهه 

ل  صالكصةا لسنةا  .

رضا مستخدمي مواقع الترةارة الإلكترونيةة يقةود إلةظ الةولاء السةلوكي حيث ىر 

 نحو تل  المواقع.

سننتلازل  شلسشكماطلسناةءلسنولا دلوسةك ايدلن  لموهنت مدلو انناندلية نل

سنةاس  ولسانةرشاسالس ي ا ا لسنندلكقا لنلماس  لسنن اشعلس ن ناو ا لوشضاي ل 

إنظلشس لموهناياالسناضهالةلكة ه لمهنلك هاينلسك ايهاالو شدهاالشضهالماسعيه ل

لنةاس  لكوايقا لى ا لسدل فيلسنا  .

سناضهال هنلماس ه لسنن هاشعل ا ه لسن نهالجلىنلللثقةة:اللامقة ةي  عنصري الرضا وا -

 ساةال  سل  صالكصةا لسنةا  .س ن ناو ا ليقا لإنظلسنثق لساتاول
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 لا ه ل هانلموهناياالكاده ل اللامقة ةةي  عناصةر الةولاء والمتغيةراا التنظيميةة: -

 وةءلوثق لسن ةتاشلسدلسننواقلس ن ناو د.

كاد ل لا  ل انلمونا لثق لموهنت مدلسنةاس ه للاللامقة ةي  ةلادي الولاء والثقة: -

 س ن ناو ا لووةؤي ل حايا.

 الرضا والثقة والولاء والمتغيراا الهردية:اللامقة ةي  عناصر  -

o لا  ل هانلموهناياالثقه لسن ةتهاشلسهدلماس ه لسننوهاقلس ن ناو هدلومعه للكاد ل 

 سن اسءلوسنن اي لسدلسنول لسنندلين لشاسؤيا.

o سنفةاالسنعةاي لنل ةتاشلوموناياالسناةءلن يت . لا  ل انللكاد لة 

o كادهه ل لا هه ل ههانلح هه لشههاسءلسن ةتههاشلمههنلماس هه لسننوههاقلس ن ناو ههدلو هه  ل

 ووةؤي لسنولا دلسقطلونايلسةك ايد.ن اسالشاسؤي لإن ناو اال

o هه شلودهها ل لا هه ل ههانل ا اهه لونههال لسن ههاسءلس ن ناو ههدلسنةوههنت م لنلنوههاقل 

لساةال  سلكطماقاالسنةا اي .اشل حالكل لسنةاس  لس ن ناو دلووةءلسن ةت

o ةلكادهه ل لا هه ل ههانلموههنا ل  هه لسن ةتههاشلوطماعهه ل ةلتهه لوموههناياالسنههاةءل

لن يت .

  اصة ةا تبار النموذج: وم   نا يمك  استخم  نتائج  امة

عدا وجود اتسةاق ةسبا استبلااد عنصر الولاء الاترا ي م  النموذج المقترح:  -

ولساناةءلسنوهلا دلنههلسشكمهاطل اناضهالوسنثقه ولإةلالسلوكي والاترا يةي  الولاء 

ىنلسنههاةءلسةك ههايدل هه لي ههانلمهه تفضلسههدلحههانليوههنةالسنةوههنتل لسههدلسن ههاسءل

حاههألىنلسننوههاقلس ن ناو ههدليههاكمطلس ن ناو ههدولويههالمههالك هه  لسنماحثهه لم طقاههال

مهه لنههلما ل انوههلاكلسن ههاسلدلسنفعلههدل لههظلسنههاغ لمههنل هه شلسكوههاقليههمسلسنوههلاكل

 سك اياالمنليةاشنتا.

ةسةبا عةدا تةأثير عنصةر تصةميم  استبلااد عنصر تصةميم الموقةع مة  النمةوذج: -

 لظل لالمنلسناضهالوسنثقه لوسنهاةءلوإ ةهالكنهيثالكله لسنةنغاهاسال ع احهالالموقع 

 ى ثال ةلا لوماكمط ل نكةاشلسنعةلااالسن اسلا ل فوتا.

اسةةةتبلااد اللاوامةةةا الديموارافيةةةة المرتبطةةةة ةالهئةةةاا اللامريةةةة ومسةةةتوى الةةةد ا  -

 وههمبل هه شلثمههاال لا هه ل ههانلىيههالمهه ت لو  احههالو بيلاةةة اللامةةا مةة  النمةةوذج: 

 سناضالوسنثق لن  لمونت مدلسننواقلس ن ناو د.

لوسن   لسنناندلياضحل ةاذملسن شسن ل ع لس نماشلسنةنغااسا:

ل

ل
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ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 

 

 ( نموذج الدراسة21شكا رقم )

 الإلكتروني ةولاؤ م لوا اللامقة ةي  رضا مستخدمي مواقع التسوق

 توصياا الدراسة:

 في إ ار نتائج الدراسة، يمك  تقديم عدة توصياا علظ النحو التالي:

ضههاوشعلإدههاسءل شسنههاالنلنعههايل لههظلطماعهه لسنههاةءلوموههناس لسنةوههنتل لحاههأل -

كتنلفلس نناسكا ااالسننوايقا لوسةكصاةالسننوايقا لسنةن امله لسننهدلكوهنت متال

س هههنلايل شدهههاالوةءلسنةوهههنتل انلنتهههالونعلاماكتهههالسنن اشيههه لسنة  ةهههاالمههه ل

  م تفضولمنانطول ال ولوطماعنهل مونةالومنحاللومنع   .

وذنهه لةنلكناسسهه لمهه لسنعههاسن لسةسناسضهها لمعههاياالكوههايقا لد يهه علىيةاهه لوضهه ل -

كتنلهفل لاهالمه للسننوهاي لسننقلاه  لةونت م لسهدسنةعاياالوسةك اياالسننوايقا لسن

ولسنحقاهه لشضههالسنةوههنتل انلينطلههبلسينةههاشلسنةرنوههاال نلهه لسننوههاقلس ن ناو ههد

وننحقاه لذنه لة ه لنل ها االىنلكطهاشلولسنةعاياالسنندلكونت يلسننحوانلسنةونةا

الرضا عن النظام 

System 

 الرضا الإلكتروني

E- Satisfaction 

القيمة الملموسة 

Perceived value 

 العوامل الفردية

 Individual factors 

 سة ناا -

 ح  لسن اسء-

 سننحفاا-

 ن اسالسةننت سشل-

 الرضا عن المحتوى
Content  

الولاء السلوكي لمواقع 

 التسوق الإلكتروني

E- Loyalty 

الثقة في التسويق 
 الإلكتروني

E- Trust 
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ست لىسضه لنلهاةءل لهظلسة نا ه ولوسته لىسضه لنلعلا ه ل هانلسناضهالوسنهاةءلسهدل

 .وكاداهلسن تا لسننوايقا لننحقا ليمسلسنت يلسنماة لس ن ناو ا ل م ا ا لكانا 

منلم ا لس  قاءل لظلسنةوهنتل انلسنحهاناانل انفعه ولإنهظلكحاي لسن تا لسننوايقا ل -

كطايالسنناسكا ااالوك نا االن م لسنعةهلاءلسة ثهالسةيةاه لس طلا هالمهنلحقاقه ل

 .ىنلسنعةلاءليةالانلإنظلسنقفالمنل لام لك اشي لإنظلى ا 

 لهه لشتصهها لمةاههاعلنلةا هه لكحنههاملىنلكوههنت شل  احههالننعايههالياينتههالىيةاهه ل -

نهه   لحهه وثلسننعههايلوسةنههن  اءلوسنههم ليتلهه لسك ايههاالإي ا اهه ل حههالسنةا هه ل

ونايل حالىشتازلية نلىنلكونت شل  احالى ثالنلتاي ل ومبلطماعنتالننعايهال

لإي ا ا .سننعايلوسةنن  اءلمةاليتل لسك اياال
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