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، المستهلك الكويتىمن وجهة نظر  يهدف هذا البحث إلى التعرف على مستوى جودة الموقع الاليكتروني  

دراسة  ، وتحديد نوع وقوة العلاقة بين جودة الموقع الإلكترونى وولاء العملاء، ووكذلك مستوى ولاء العملاء

 . على ولاء العملاءتحثير جودة الموقع الإلكترونى 

  384عبارة، وتوزيعها على عينة مقدارها    32تم تصميم قا مة استقصاء مكونة من  ولتحقي  هذه ااهداف  

مفهوم  مفردة من مجتمع البحث، وتم تجميع آرا هم وتحليلها إحصا ياً. وقد أظهرت نتا ج تحليل البيانات إلى أن  

تتوافر بدرجة مرتفعة، كما أن   مستمدمى مواقع الشراء الإلكترونى بدولة الكويت  لدى  جودة الموقع الالكترونى

وتوصل    بدرجة مرتفعة،جاء   لدى مستمدمى مواقع الشراء الإلكترونى بدولة الكويت    مستوى ولاء العملاء

تحثير معنوي البحث إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية بين جودة الموقع الإلكترونى وولاء العملاء، وكذلك وجود  

الإلكترونى   الموقع  المحتوى  إيجابي ابعاد جودة  التصميم  –)جودة  التنظيم    -جودة  وجودة سهولة    –جودة 

 على ولاء العملاء.  الاستمدام(

التي   للبيانات، تم وضع مجموعة من التوصيات  التحليل الاحصا ي  وفي نهاية البحث وفي ضوء نتا ج 

 ، وللك لتحسين ولاء العملاء. ترونىتساهم في تعزيز جودة الموقع الإلك

جودة سهولة   –جودة التنظيم    –جودة التصميم    –جودة المحتوى    -جودة الموقع الإلكترونى    الكلمات المفتاحية:

 .الولاء السلوكى –الولاء الإرادى  –الولاء العاطفى  –الولاء المعرفى  –ولاء العملاء  - الإستمدام

Abstract: 
This research aims to identify the level of website quality from the Kuwaiti 

consumer's point of view, as well as the level of customer loyalty, determine the 

type and strength of the relationship between website quality and customer loyalty, 

and study the impact of website quality on customer loyalty. 

To achieve these goals, a survey list consisting of 32 phrases was designed 

and distributed to a sample of 384 individuals from the research community, and 
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their opinions were collected and statistically analyzed. The results of data analysis 

showed that the concept of website quality among users of e-purchasing sites in the 

State of Kuwait is available to a high degree, and the level of customer loyalty 

among users of e-purchasing sites in the State of Kuwait came to a high degree, and 

the research found a positive correlation between website quality and loyalty 

Customers, as well as a positive significant impact of website quality dimensions 

(content quality - design quality - Regulation Quality - and ease of use quality) on 

customer loyalty. 

At the end of the research and in light of the results of the statistical analysis 

of the data, a set of recommendations were developed that contribute to enhancing 

the quality of the website, in order to raise the level of customer loyalty. 

Keywords:  website quality - content quality - design quality - Regulation Quality 

- ease of use quality - customer loyalty - cognitive loyalty - emotional loyalty - 

volitional loyalty - behavioral loyalty. 

 : تم يد
التقدم في   المعلومات والانتشار الواسع للانترنت إلي تغيير أساليب تقديم المدمات في أدي  تكنولوجيا 

العقود القليلة الماضية، وتم استبدال النظم التقليدية بنظم مبتكرة لتوفير المدمات للمستهلكين عبر الانترنت. وقد  

تتمكن من الدخول إلي السوق الالكتروني  أجبر هذا الاتجاه المنظمات على البقاء في بيئة شديدة التنافسية قبل أن  

التقليدية،   المواقع الالكترونية بتقديم خدمات فريدة مقارنة بالمدمات  المتوفرة. وتتميز  والتكيف مع الظروف 

منمفضة  وبتكلفة  وقت  اى  في  الانشطة  من  واسعة  مجموعة  تنفيذ  للعملاء  الالكترونية  المواقع  تتيح  حيث 

((Garepasha et al, 2020   .  

كما ان تزايد الاهتمام بجودة الموقع الالكترونى بالنسبه للعميل تعتبر هى ااداة الفعالة لتحسين ومعرفة  

مستوى المدمات المقدمة والمتوقعة من العملاء، وأن جودة الموقع الالكترونى لها تحثيرات على ولاء العملاء  

يمكن الممارسين من تمصيا موارد المنظمة بما    ونواياهم الشرا ية، بناء على للك فإن تقييم العملاء للجودة،

 ,Aakash & Aggarwal)يضمن أداء جودة الكترونية تحق  لهم الرضا، والولاء والنوايا الشرا ية الإيجابية  

2019)      . 

ويرتبط ولاء العملاء الإلكتروني بعدة عوامل سيؤدي إلى تنمية ااسواق الإلكترونية ونجاح تلك التجارة، 

إلا أثرت العوامل على الولاء الإلكتروني بشكل إيجابي سوف يزيد من ولاء العملاء واستقطاب عملاء وفيما  

جدد، مما سيؤدي إلى استمرارية العملاء مع السوق الإلكتروني وتحقي  الاستمرارية في النمو والربح والحصة  

           . (Wong et al., 2019)السوقية والاحتفاظ بالعملاء الحاليين 

على    الإلكترونى  الموقع  تحثير جودة  اختبار  على  الدراسة  تلك  في  الباحثان  استقر  ما سب   في ضوء 

 تحسين ولاء العملاء، وللك بالتطبي  على العميل الكويتى عبر المواقع الإلكترونية. 

 النظرية: الخلفية  أولاً:
 جودة الموقع الإلكترونى   -11
 الإلكترونى. نشأة ومف وم جودة الموقع  -1/1

يعتد المواقع الإلكترونيتة للمنظمتات إحتدي معتالم التنتافس والتميز واستتتتتمرار تقتدمهتا العلمي التذي يعزز 

مكتانتهتا بين ممتلف المنظمتات، لذلك تولى المنظمتات أهميتة بالغتة لبناء وتصتتتتميم مواقعها من خلال وضتتتتع  

التعريف بالمنظمة    إلىمن خلالها   شتتتبكة الانترنت، تهدف  علىخطط استتتتراتيجية واضتتتحة المعالم وفعالة  

وتحستتتين مستتتتوى الممرجات، وتهدف أيضتتتاً إلي تزويد العملاء بالمعلومات والمدمات الممتلفة. وفي هذا  

أستتاس أدا ها من خلال شتتبكة الانترنت، وأصتتبحت   علىالإطار، ارتبطت جودة مواقع المنظمات بتصتتنيفها  
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بقية المنظمات ااخرى المنافستة محلياً ودولياً، ولن يتستني    المنظمات بحاجة إلي معرفة تصتنيفها الشتبكي بين

 .(Al-dweeri et al., 2018)هذا إلا عبر تقييم جودة الموقع الإلكتروني لها 

الموقع الاليكتروني(،   –نجده ينقستم لقستمين )الجودة   الاليكتروني(وعند النظر لمصتطلح )جودة الموقع 

ى إنهتا درجتة تلبيتة مجموعتة المصتتتتا ا المورثتة في المنتج عل  (Yang & Jun, 2002)فتالجودة عرفهتا 

بحنها مجموعة من خواص ومواصتفات الستلعة أو المدمات   (Santos, 2003)لمتطلبات العميل. فيما عرفها 

المتعلقتة بقتدرتهتا على تلبيتة المتطلبتات الموجودة أو المفترض وجودهتا فتالجودة تحصتتتتل حين تقتدم المنظمتة 

 المواصفات التي تحق  احتياجات العملاء.  السلعة أو المدمة حسب

وتعرف جودة الموقع على انهتا معيتار لدرجة تطتاب  ااداء الفعلي للمدمة مع توقعات العملاء أو الفرق   

بين توقعات العملاء وإدراكهم لرداء الفعلي للمدمة المقدمة، ويتضتتح من التعريف إنه يركز على الجودة من 

( تبني مفهوم الجودة المتارجيتة للمتدمتة أكثر أهميتة نظراً Hoffman & Bateson, 2011منظور العميتل )

لان مفهوم الجودة في هذا الاتجاه يركز على ادراكات العملاء واستتنادا لذلك تشتكل المدمة في ضتوء توقعات  

ات  العملاء. وتعبر عنها أي ان مفهوم جودة الموقع تمتلف عن مفهوم المدمة بشتتكل عام كما تحدده المواصتتف

القياستتية فهنا  تباين بين الجودة المدركة من قبل العملاء وبين الجودة القياستتية ال ان ادراكات العميل هي ما 

 (. Liao et al.,2011يلامسه فعلا من المدمات ويلاحظه واقعا في المنظمة التي يتفاعل معها )

احثين في مجتال تستتتتوي   ويعتبر مفهوم جودة الموقع الالكتروني حتديتث العهتد وموضتتتتع جتدل بين البت 

لم يكن هنتا  إلا عدد محتدود من الدراستتتتات التي تنتاولت مفتاهيم جودة الموقع    1985المتدمات، فمتا قبتل عام 

وأبعادها دون أن تتطرق إلى أستتتاليب قياستتتها وتقييمها، حيث تنستتتب أول محاولة لقياس جودة المدمة إلى  

parasuraman  " حيث تمكن من تصتتميم المقياس الشتتهيرServqual  لقياس ما يعرف بالفجوات الممس "

لجودة الموقع والتذي استتتتتحول على قبول وتتحييتد معظم البتاحثين بستتتتبتب مصتتتتداقيتته وإمكتانيتة تطبيقته عمليتا 

للوصتتتول إلى الفجوة ما بين توقعات العملاء لجودة المدمة وإدراكاتهم لرداء الفعلي للمدمة التي يحصتتتلون  

وي  عامة والتستتوي  الإلكتروني خاصتتة مفاهيم واضتتحة عن جودة الموقع  عليها، فلقد افتقرت أدبيات التستت 

حيتث   (Zhang & Prybutok, 2005)الاكتروني كون المفهوم حتديتث نوعتا بملاف المفهوم التذي قتدمته  

عرفوا جودة الموقع الإلكتروني بحنها درجة تستتهيل موقع ويب لعمليات التمزين، الشتتراء والتستتليم للمنتجات 

 أو المدمات. 

في القطتتاعتتات    المتتاص بهتتا  المفهوم  المتزايتتد بتتالمتتدمتتة الإلكترونيتتة وظهور  انطلاقتتا من الاهتمتتام 

والصناعات المتنوعة، تقتضي الضرورة تدارس العديد من المفاهيم التي برزت في أدبيات التسوي  الحديث،  

ها الضتتتي  من خلال  فبعا الشتتتركات في قطاع تكنولوجيا المعلومات، يتناول المدمة الإلكترونية في إطار

القول بتحن المتدمتة الالكترونيتة تنطوي على ختدمتات معلومتاتيتة وختدمتات عبر المواقع الالكترونيتة، كمتا ينظر 

إلى عديد من شتركات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في قطاع الاتصتالات الستلكية واللاستلكية على أنها 

 .(Pool et al., 2018)مات المتصلة بها تقدم خدمات الكترونية كالارتباط الشبكي والمد

درجتة تستتتتهيتل موقع الويتب "بتحنهتا   جودة المتدمتة الإلكترونيتة  (Cristobal et al., 2007)ويعرف  

( إلى انها تحقي  كفاءة التنقل علي  Liu, 2012لعمليات شتتراء وتمزين، تستتليم ستتلع أو خدمة". كما يشتتير )

 & Kimحافظة علي الستتلو  المتستت  للمصتتا ا. وصتترح )الشتتبكة وزيادة حجم البيانات المقدمة مع الم

Lennon, 2013 بحن جودة الموقع الاليكتروني تشتتتير إلى مجموعة من التقنيات وااستتتاليب التكنولوجية )

التى تؤدي إلي تحقي  كفتاءة التنقتل علي الشتتتتبكتة وزيتادة حجم البيتانتات المقتدمتة مع المحتافظتة علي الستتتتلو   

 المتس  للمصا ا. 

 الموقع الإلكترونى.  أبعاد جودة -1/2

من خلال مراجعة الدراسات السابقة تبين وجود شبه اتفاق في آراء الباحثين حول ابعاد جودة الموقع الإلكترونى،  

ل البحوس اعتمدت على المقياس الذي وضعه   والذي يرى أن فإن    (Parasuraman et al., 1988)فنجد أن ج 

جودة    –جودة التنظيم    – جودة التصميم    –جودة المحتوى  اربعة أبعاد أساسية )  جودة الموقع الالكتروني لها

. ويمكن تناولها بشئ  SEEVQUAL(، وتم اشتقاق هذه اابعاد وفقا لنمولج جودة المدمة  سهولة الإستمدام

   -من التفصيل كما يلي:
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 : Content Qualityجودة المحتوى  -9

 (Ganguly et al., 2010)وهنتا  اتفتاق بين البتاحثين حول تعريف المحتوي. فعلي ستتتتبيتل المثتال  

المتتاحتة علي الموقع. وبتالمثتل، عرفته كلا من    & Aboushouk)عرف المحتوي علي انته المعلومتات 

Khalifa, 2016; Fan et al., 2013)  وي بحنه المعلومات المعروضتة علي الموقع. واشتارا إلي أن المحت

المعلوماتي يتحلف من معلومات عن المدمات المقدمة ومتابعة الطلبات وااسعار وقنوات التوزيع. حيث يمثل 

ثراء المعلومتات في الموقع المطوة ااولي في بنتاء العلاقتة مع العملاء، ولتذلتك فمن الضتتتترورى أن توفر 

 .(Turban et al., 2015)المواقع للعملاء معلومات غنية وكافية لتشجيعهم علي إعادة الزيارة 

انته ينبغي تزويتد مواقع ختدمتات الويتب بتالمعلومتات الكتافيتة والغنيتة   (Nath & Singh, 2010)ويري  

والتدقيقتة التى يمكن أن تستتتتاعتد العملاء في عمليتة اتمتال القرار. وبتالتتالي، فتإن محتوى المعلومتات في الموقع  

 ;Sugiharto, 2017)ايتة المطتاف الولاء الإلكتروني  يؤثر تتحثيراً كبيراً علي الرضتتتتا الالكتروني وفي نهت 

Khalifah et al., 2014)( في حين أشتتتتار .Ethier et al., 2006  إلى أن جودة المحتوى عبتارة عن )

 مجموعة من المعايير التى تحدد مدى تواف  المنتج أو المدمة مع حاجة المستفيد. 

 & Pool et al., 2018; Elshamouby)قا ويمكا ايضتتتاح معايير معايير تقييم جودة المحتوى وف

Mahrous, 2015; Kundu & Datta, 2015; Torrente et al., 2013)  من خلال مجموعة العناصر ،

 -التالية:

 حداثة المعلومات علي الموقع.  التحديث: -أ

 مدي صلة الموقع بالمؤسسة من حيث المحتوي والشمولية والتفصيل في المعلومات.  الصلة: - ب

توفر التصتفح بحكثر من لغة، ومراعاته لإختلاف ثقافة المتصتفحين بغا النظر   والثقافة:  تعدد اللغات - ج

 عن الدولة التى ينتمون إليها.

 عرض المعلومات بحشكال ممتلفة.  تنوع أسلوب العرض: -د

 دقة المعلومات.الدقة:   - ه

 عرض المعلومات موضوعي دون أي تحيز. الموضوعية: - و

 :Design Qualityجودة التصميم  -10

وهو أحد العناصتتتر الر يستتتة في عملية التقويم، ويقصتتتد به: إظهار الموقع بحبهى صتتتورة بحيث يجذب  

 .(Aboushouk & Khalifa, 2016)المستفيدين إليه، ومكوثه أطول مدة وتكرار زيارته مرات أخرى. 

وني ليظهر  ( أن إظهار جودة التصتتميم يقصتتد به تصتتميم الموقع الاليكترBai & Wen, 2008ويرى )

 بحبهى صورة له بحيث يجذب المستفيدين إليه، ومكوثه أطول مدة وتكرار زيارته مرات أخرى. 

 & Pool et al., 2018; Elshamouby)ويمكا ايضتتتاح معايير معايير تقييم جودة التصتتتميم وفقا 

Mahrous, 2015; Kundu & Datta, 2015; Torrente et al., 2013)صر  ، من خلال مجموعة العنا

 -التالية:

جالبية الموقع من حيث الابتكار في التصتتميم، والجمال في الصتتور والحركات، بحيث يجعل   الجاذبية: -أ

 المستمدم سعيداً ومتحمساً لزيارة الموقع.

 ملاءمة التصميم والصور المستمدمه فيه لنوع المدمة التي يقدمها الموقع. الملاءمة: - ب

 ات أو ألوان النصوص نفسها عند التصميم.خصا ا االوان المستمدمة كملفي  اللون: - ج

خصتتا ا ملفات الفيديو والصتتوت والصتتورة المستتتمدمة في صتتفحات   الفيديو والصــوت والصــورة: -د

 الموقع.

 خواص النصوص المستمدمة في صفحات الموقع.  النص: - ه

 :Regulation Qualityجودة التنظيم  -11

( أن جودة التنظيم تعتبر بمثابة المنهجية الواضتحة والميسترة والمنظمة، Sorum et al., 2009يرى )

 مثل الترتيب الزمنى أو اابجدى أو الجغرافى أو الهيكل التنظيمى، وكل للك لغرض تسهيل مهمة المستفيد.  
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أن جودة التنظيم تعتبر من أهم عناصتتتتر عملية   (Aboushouk & Khalifa, 2016)كما أضتتتتاف  

المنهجية الواضتتتحة والميستتترة والمنظمة، مثل الترتيب الزمني أو الابجدي أو الجغغرافي أو    التقويم، ويعني

 الهيكل التنظيمي، وكل للك لغرض تسهيل مهمة المستفيد.  

 & Pool et al., 2018; Elshamouby)ويمكتا ايضتتتتاح معتايير معتايير تقييم جودة التنظيم وفقتا 

Mahrous, 2015; Kundu & Datta, 2015; Torrente et al., 2013)  من خلال مجموعة العناصر ،

 التالية.

يحتوي الموقع على فهرس أو وصلات تساعد المستمدم على الانتقال من جميع صفحات    الف ر : -أ

 الموقع من الصفحة الر يسة 

 خريطة مناسبة للموقع، ووصلات في كل صفحة لسهولة التصفح. خريطة الموقع: - ب

 اتساق وتواف  جميع الصفحات في طريقة عرضها.الإتساق:  - ج

ح ووجود روابط المستتاعدة في كل صتتفحة، بحيث يتم  عمل الروابط والوصتتلات بشتتكل صتتحيالروابط:   -د

 الانتقال إلى المكان المطلوب بشكل صحيح.

 :Ease of use Qualityجودة س ولة الاستخدام  -12

ستتهولة استتتعمال الموقع من قبل المستتتفيد بغا النظر عن خلفيته العلمية، الحصتتول على المعلومات  

الجهد، مما يحفز على معاودة الإستتتتعمال، وهذا يزيد من المطلوبة، وستتترعه الانجاز بحقل قدر من الوقت و

 (King & Kraemer, 2012قيمة الموقع. )

وهي تعني ستتهولة استتتعمال الموقع من قبل المستتتفيد بغا النظر عن خلفيته العلمية، للحصتتول على  

المعلومة المطلوبة، وستتترعة الانجاز بحقل قدر من الوقت والجهد، مما يحفز على معاودة الاستتتتعمالذ وهذا  

 (Suhartanto et al., 2019)يزيد من قيمة الموقع. 

التفتاعتل بتحنته الجهتد المطلوب من العملاء عبر   (Giovanis & Athanasopoulou, 2014)عرف  

الانترنت للحصتتتتول علي المعلومات المتاحة. أما في منظور النهج المعماري، يمثل التفاعل كيفية وصتتتتول  

. واشتتتتار بتاحثون آخرون إلي التفتاعتل  (Ganguly et al., 2010)العملاء إلي الموقع في أستتتتهتل طريقتة  

 Toufaily)فعلي ستبيل المثال، تم استتمدام مصتطلح ستهولة الاستتمدام من قبل باستتمدام مصتطلحات بديلة. 

& Pons, 2017; Abou-Shouuk & Khalifa, 2016)   وهو يعنى درجة ستتهولة البحث المارجي في

 الانترنت وكذلك التصفح الداخلي في الموقع.

ايضتتتتتاح معتايير معتايير تقييم جودة ستتتتهولتة الاستتتتتمتدام وفقتا    ;Pool et al., 2018)ويمكنتا 

Elshamouby & Mahrous, 2015; Kundu & Datta, 2015; Torrente et al., 2013) من ،

 خلال مجموعة العناصر التالية.

 سهولة استمدام الموقع، وايجاد المعلومات، والتصفح فيه. الس ولة: -أ

 مناسبة عنوان وخصا ا الموقع لطبيعته. الإعتمادية: - ب

ثقة المستتتتمدمين من خلال أمان العمليات والمدمات المقدمة،  للحصتتتول على    الأمان والخصـــوصـــية: - ج

 إضافة إلى الحفاظ على خصوصية المعلومات الشمصية.

 ولاء العملاء.  -12
 نشأة ومف وم ولاء العملاء. -2/1

يعتبر ولاء العميل هو أستاس نجاح الشتركات ستواءا كانت إنتاجية أو خدمية، ويتحق  هذا النجاح على   

المدي الطويل إل يعتمد الولاء على تقديم ستلعه أو خدمة للعميل يرغب بشترا ها أو الاستتمتاع بإستتمدامها على  

لولاء قد تم مناقشتتة على نطاق . وبالرغم من أن مفهوم ا(Lin & Sun, 2009)النحو الذي يتوقعه ويرضتاه 

واستتتتع في مجال التستتتتوي  التقليدي، فإن دراستتتتة الولاء الإلكتروني يعتبر موضتتتتوعا أكثر حداثة، ووفقاً 

(Lopez-Miguens & Vozque, 2017  فتإن تتاريخ نشتتتتتحة مفهوم الولاء الإلكتروني تعود إلى عتام )

العميل في الحفاظ على علاقة مستتتتقرة في المستتتتقبل . وعرف الباحثان الولاء الإلكتروني بحنه رغبة  2000

 وتكرار الشراء من المنتجات/المدمات عبر الموقع الإلكتروني.
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كما تتعدد تعريفات الولاء وتمتلف حستتب وجهات النظر، غير انه في مجملها تدور حول نفس المحور 

ذي يؤدي بته إلى اتمتال موقف من حيتث انته يمكن القول أن ولاء العميتل هو للتك الانطبتاع في عقتل العميتل الت 

 & Tanner)تراكم التجارب الإيجابية ويمكن أن يصتل به إلى التحول إلى مستوق للمؤستستة ومدافعا عنها 

Raymond, 2011). 

( قتد عرف ولاء العميتل بتحنته مفهوم يتصتتتتف بتالتحيز نحو Parasureman & Berry, 1998فنجتد )

ستلوكية من خلال القيام بشتراء تلك العلامة التجارية تحديداً.  علامة تجارية محددة، وينطوي على استتجابات  

( على انه التزام عمي  من قبل المستتتهلك للقيام بشتتراء المنتج أو  Sparks et al., 2001كما يعرفه ايضتتا )

المدمة المفضتتتلة بشتتتكل متكرر في المستتتتقبل وأول ما ظهر بالتستتتوي  من خلال مصتتتطلح الولاء للعلامة  

 التجارية. 

( أن ولاء العملاء هومقيتاس العميتل ورغبتته في مشتتتتاركتة تبتادليتة بتحنشتتتتطتة Kotler, 2003رى  )وي

الشتتتركة، ومثل هذا العميل يمتلك التزاما قويا في تجربته الستتتابقة بالتعامل مع الشتتتركة وتفضتتتيل منتجاتها  

( إلى  2004قحف، وخدماتها وعلامتها التجارية مما يحق  ميزة الشتتركة عن منافستتيها. في حين أشتتار )أبو  

أن ولاء العملاء هو تمستتك العميل ورغبته في شتتراء عملية معينة والاحتفاظ  بها والحرص على طلبها دون  

( الولاء بحنه عملية استتتتتمرار العميل في  2007غيرها من المنتجات الشتتتتبيهة او البديلة. كما يري )توفي ،  

 منظمات المنافسة خدمات أفضل وأقل سعراً.  التعامل مع المنظمة وشراء خدماتها بالرغم من تقديم ال

( على أنه رغبة العملاء في إعادة الشتتتراء من نفس Safa & Von-Solms, 2016في حين عرفه )

( فيقول أن الولاء الإلكتروني هو النيتة Cyr, 2008الموقع الإلكتروني استتتتتنتاداً إلى خبرتته الستتتتابقتة. أمتا )

شتبكة الانترنت في المستتقبل، وبالتالي يؤدي إلى الستلو  الشترا ي  المتصتورة لزيارة أو استتمدام موقع على  

 المتكرر. 

مما ستتب  يتضتتح للباحث من هذه التعريفات التي تطرق إليها ممتلف الباحثون حول مفهوم الولاء نجد 

انهم اجمعوا على أن ولاء العميتل هو العميتل التذي يكرر عمليتة الشتتتتراء لنفس المنتج بتحيز، أى أن عمليتة  

رار الشتتتراء تكون غير عشتتتوا ية، وكذلك هو استتتتجابة ستتتلوكية " القيام بالشتتتراء" يعبر عنها مع الزمن  تك

"تكرار الشراء" ويكون هذا الولاء أما لعلامة معينة أو منتج/خدمة معينة أو مقدم المدمة، كما يمكن أن يكون 

 إلى موقع الكتروني معين.

 أى أن العميل لو ولاء هو العميل الذي: •

 عملية الشراء بشكل منتظم.  يكرر •

 يشتري من نفس خط الإنتاج.   •

 يوصي بالمنتج إلى ايخرين. •

 لا يهتم بالمنتجات ااخري المنافسة.   •

 أبعاد ولاء العملاء. -2/2

الولاء من خلال مراجعة البحوس السابقة تبين أن جميعها ركزت على اربعة أبعاد أساسية، تشمل )

 ( ويمكن تناولها بشئ من التفصيل كما يلي:  الولاء السلوكى –الولاء الإرادى  –العاطفى الولاء  –المعرفى 

 الولاء المعرفي:  -2/2/1

تشير هذه المرحلة من الولاء إلى توفر حجم معين من المعلومات لدي العميل، وتعبر هذه المعلومات 

الولاء المبني على الثقة في العلامة. ويتكون هذا عن أفضلية علامة معينة على غيرها ويعبر عن للك بإسم  

النوع من الولاء بناءا على المعلومات التي يتمكن الفرد من توفيرها من مصادر ممتلفة سواءا من المبرات 

السابقة والتجربة أو من خلال أشماص آخرين، حيث تعبر هذه المعلومات عن مستوى معين اداء وجودة  

بالمنتجا المماثلة)المنتج مقارنة   ;Paparoidais et al., 2019; Ngo & Nguyen, 2016ت ااخرى 

Kheng et al., 2010; Griffin & Herres, 2002 .) 

 الولاء العاطفي:  -2/2/2
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في هذه المرحلة ينتقل الفرد إلى الإعجاب بالمنتج أوالشعور بالإلتزام العاطفي تجاهه، وللك كناتج لتوفير 

على للك ترسيخ الشعور العاطفي لتفضيل السلعة أو المدمة عن غيرها ومع للك   الولاء المعرفي...، ويترتب

فإن هذا النوع من الولاء عرضة للتغير انه مجرد شعور، والوسيلة الوحيدة الممكن إتباعها للحفاظ عليه هي 

 ,Paparoidais et al., 2019; Ngo & Nguyen)زيادة مستوى العم  والإلتزام العاطفي داخل العملاء

2016; Kheng et al., 2010; Griffin & Herres, 2002 .) 

 الولاء الارادي: -2/2/3

تعبر هذه المرحلة من الولاء عن توافر النوايا السلوكية الناتجة عن كثافة الشعور الإيجابي نحو العلامة، 

القوي لإعادة شراء علامة مع ينة، وهذا الولاء يعد  ويعبر هذا الولاء الإرادي بالميل أو الرغبة أو الإلتزام 

بمثابة الحافز أو الدافع القوي لإعادة شراء وتحييد وتفضيل المنتج عن غيره ومع كل للك فإن التصرف بمعنى 

 (Gong & Yi, 2018)القيام بالشراء لا يتحق  في هذه المرحلة. 

 الولاء السلوكي:  -2/2/3

بتكرار   المستهلكين  قيام  انه  على  السلوكي  الولاء  تعريف  وكان  تم  معين،  لمنتج  الشراء 

(Cunningham, 1956 أول من عرف الولاء السلوكي بهذه الصورة. ورغم للك فإن الدراسات الحديثة )

تشير إلى أن العميل قد يكون موالياً لمتجر معين، وليس لعلامة تجارية معينة، وغالباً ما ينعكس الولاء السلوكي 

( أنه لا Kheng et al., 2010لحالي على المدى القصير. ويري )على نية العميل للبقاء مع مقدم المدمة ا

يجب إعطاء أي اعتبار لما يدور في الجهاز العصبي لدى العميل، حيث إن السلو  هو ااساس في الحكم على  

درجة الولاء للعلامة التجارية. ويرى ادخرون أن المقاييس السلوكية لولاء العملاء تعطي صورة أوضح فيما 

حداء العلامة التجارية مقارنة بما يقدمه المنافسون، فضلاً عن أن البيانات التي يحصل عليها الباحثون يتعل  ب

من خلال هذه المقاييس، تشكل مدخلات ر يسية في احتساب القيمة التي يشكلها العميل للمنظمة خلال فترة 

 (.      Customer Life-Time Valueبقا ه معها )

 الموقع الإلكترونى وولاء العملاء: العلاقة بين جودة  -13
( إلى إن المؤسسات الكبيرة اليوم تولي عملا ها الاهتمام Abou-Shouk & Khalifa, 2016أشار )

النها يين لجودة  الحكام  العملاء هم  العملاء في برامجها. وللك لإيمانها أن  ااكبر وتدمج احتياجات وولاء 

رضا ركيزة أساسية لضمان ولاء العملاء، فتقديم خدمات تلبي احتياجات  المنتجات. ففي البيئة التقليدية، يعد ال

العميل وتتواف  مع توقعاته يؤدي إلى رضاه، وينتج عن للك ارتباط عاطفي يدفعه إلى إعادة شراء المدمة  

تاع  من نفس الموقع، وهذا ما يعبر عنه بالولاء. كما أن جودة المدمة المقدمة تعتبر الركيزة ااساسية للاستم

والرضا عن المدمات المقدمة وان المستمدم سيحافظ على ولا ه مع مقدم المدمة في حال استمرار القيمة التى 

يحصل عليها محققة لتوقعاته، مما يساعد في تنمية الشعور الإيجابي تجاه مقدم المدمة وبناء ولاء العملاء  

 للمؤسسة 

ل إلى وجود علاقة بين جودة الموقع الاليكتروني ومن خلال البحوس السابقة اتضح أن العديد منها توص

قد توصلت إلى أن جودة الموقع الالكترونى   (Gerepasha et al., 2020)وولاء العملاء، فنجد أن دراسة  

 تؤثر بشكل إيجابي على ولاء عملاء المدمات المصرفية عبر الانترنت، بدولة إيران. 

( دراسة  اشارت  في Mazzeo, 2013بينما  الطيران  لشركات  الاليكتروني  الموقع  جودة  أن  إلى   )

الولايات المتحدة اامريكية، تساهم في كسب رضا العميل، وابقا ها محلّ ثقة وولاء العملاء. كذلك توصلت 

( إلى أن جودة الموقع الإلكتروني تؤدى إلي الشعور بالرضا عند العملاء، مما  Jean et al., 2017دراسة )

م العودة مرة أخري للموقع والذي قد يؤدي لاكتساب ولا هم وجعلهم عملاء مستمرين، وللك في  دفعهم لإعتزا

 قطاع خدمات الإقامة في الولايات المتحدة اامريكية. 

( إلى وجود تحثير مباشر ابعاد جودة تصميم الموقع على Shu-pei, 2017كما شارت نتا ج دراسة )

التحثير المباشر ابعاد جودة الموقع على الرضا بالعلاقة والثقة    الولاء الإلكتروني، كما دعمت النتا ج أيضاً 

الإلكتروني.   الولاء  كبير على  تحثير  لهما  بالعلاقة  والثقة  الرضا  أن  النتا ج  بينت  بالعلاقة بشكل كامل، كما 
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تحثير   ( إلى أن ابعاد جودة الموقع الاليكتروني الاربعة كان لهاWinnie et al., 2014وتوصلت دراسة )

 مباشر على الولاء الالكتروني للعملاء، كما أن هنا  تحثير مباشر للثقة الإلكترونية على الولاء الالكتروني. 

( دراسة  والإستجابة Abou-Shouk & Khalifa, 2016وتوصلت  المعلومات  أن محتوي  إلى   )

ال على عملاء  السفر وإيجاباً  الشرا ي لعملاء وكلاء  السلو   على  فيما يتعل  بتصميم  يؤثر سلباً  أما  فنادق، 

الشرا ي   تحثير سلبي على السلو   لهم  فقد كان  للتطبي   قابلة  الموقع والتفاعلية والعملية الالكترونية وبدا ل 

لعملاء الطرفين، بينما كان تحثير سهولة الاستمدام ايجابياً على السلو  الشرا ي للطرفين، أما المظهر العام 

ة فقد كان له تحثير إيجابي على السلو  الشرا ي لعملاء وكلاء السفر وسلبي على  للموقع والصورة التسويقي

عملاء الفنادق، وبالنسبة لبعد الابتكار فقد كان له تحثير سلبي على السلو  الشرا ي لعملاء الفنادق بينما لم يكن  

النت فقد أظهرت  بالولاء،  يتعل   فيما  أما  السفر.  تحثير على سلو  عملاء وكلاء  الشرا ي  له  السلو   أن  ا ج 

من إعادة    62%بينما السلو  الماص بعملاء وكلاء السفر يفسر ما نسبته    45%لعملاء الفنادق يفسر ما نسبته  

استمدام الموقع. أما فيما يتعل  بالتوصية ل خرين بينت النتا ج أن السلو  الشرا ي لعملاء الفنادق يفسر ما  

. وللك من وجهة نظر عملاء وكلاء  44%كلاء السفر يفسر ما نسبته  والسلو  الشرا ي لعملاء و   51%نسبته  

 السفر وعملاء الفنادق. 

وكذلك الحال في البيئة الإلكترونية، إل أن تحسين جودة المدمات الإلكترونية للموقع له أهمية كبيرة  

ي للعملاء. لذا، فإن  في رفع مستوي الرضا الإلكتروني والذي له دور كبير في زيادة مستوى الولاء الإلكترون

وجود مستوي جيد من جودة المدمة مع تحقي  الرضا الإلكتروني قد ارتبط بنسبة أعلى من الاحتفاظ بالعملاء  

 (.Lin & Sun, 2009ويعود للك لتحسين مستوي الولاء الإلكتروني للعملاء )

 ومشكلة البحث:   الدراسة الاستطلاعية: ثانيا
ً  الاستطلاعية الدراسة تعد  لزيادة أولية خطوة أنها على إليها ينظر والتي الاستكشافية، البحوس من نوعا

الدراسة   وأبعادها، الدراسة بمشكلة المعرفة اهداف  ولتحقي   البحث.  لفروض  دقيقه  لصياغة  والتوصل 

الدراسة اولهما  مرحلتين.  على  بإجرا ها  الباحثان  قام  واستهدفت الاستطلاعية   المكتبية لدراسةا المكتبية، 

 البيانات هذه أهم وتتمثل البحث، بموضوع  المرتبطة  الثانوية البيانات على والحصول المراجع على الاطلاع

المؤثرة في  لجودة الموقع الاليكتروني وابعاده وكذلك ولاء العملاء وابعادها، والعوامل الممتلقة في )المفاهيم

، وثانيهما اجرى الباحث دراسة متعمقة )الإلكترونى وولاء العملاءولاء العملاء، والعلاقة بين جودة الموقع  

( مفردة من مستمدمى الإنترنت بدولة الكويت، حيث تم مناقشة المتغيرات الماصة  50لعينة ميسرة قوامها )

المواقع  عبر  للتسوي   المستمدمين  لدى  العملاء  وولاء  الالكتروني  الموقع  جودة  في  تتمثل  والتى  بالدراسة 

 (.30/11/2021وحتى   2021/  11/9كترونية بدولة الكويت، )خلال الفترة من الال

المفاهيم الاساسية  الدراسة الاستطلاعية إلى انمفاض مستوى المعرفة المرتبطة ببعا  وكشفت نتا ج 

الموقع  جودة  تحسين  أن  على  التحكيد  تم  كما  الكويت،  بدولة  الانترنت  لمستمدمى  الالكتروني  الموقع  لجودة 

الكتروني للمنتجات والمدمات الالكتروني لمستمدمى الانترنت بدولة الكويت هو أحد أهم اادوات لمل  موقع 

قادر على الاستمرار والمنافسة قي ظل نظام التسوي  الالكتروني، كذلك اتضح وجود اهتمام متزايد ومتنامي 

بحهمية الدور الذي يؤديه التسوي  الالكتروني في المجتمع الكويتى، إلا أن هذا الدور يواجه بالعديد من التحديات 

طوير، وتتعل  هذه التحديات بصعوبة تحديث محتوى الموقع الالكتروني، وعدم التى تعرقل فعالية جهود الت

الثقة في دقة المعلومات على الموقع، عدم جالبية الموقع من حيث الابتكار في التصميم وملا مة المحتوى لنوع  

    المدمة التى يقدمها الموقع، عدم الاعتراف بالمطح وتعمد اخفاءه وعدم اقتناصه كفرصة للتعلم.

انمفاض قدرة المواقع الالكترونية بدولة الكويت بوضعها الحالي على مواجهة المنافسة في    كما اتضح

مجال التسوي  الالكتروني، مع الاشارة الى انه في حاجة مستمرة للابداع والابتكار لدعم القدرة التنافسية، كما  

الا المواقع  عبر  التسوي   نحو  الدا م  العملاء  ولاء  تحقي   التطوير  يتطلب  على  الاعتماد  لكترونية، ضرورة 

والابتكار فى جودة المواقع الالكترونية لانه يحسن الاداء ويمفا التكلفة، كذلك فالحفاظ على ولاء العملاء  

للمواقع الالكترونية من خلال تنمية الابداع  المستمر  التحسين  للموقع الالكتروني وجعله مناخ جالب يتطلب 

 والابتكار.
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ى ما تقدم، فإن النتا ج التى تم التوصل إليها من الدراسة الاستطلاعية تشير إلي وجود انمفاض وبناءا عل

في درجة جودة الموقع الالكتروني للمنظمات في الكويت، ونتج عن للك انمفاض ولا هم للموقع الالكتروني،  

مدمي الانترنت في الكويت.  لذلك فهنا  حاجة ماسة لدراسة وتقييم فرص تحسين جودة الموقع الالكتروني لمست

  مما يثير العديد من التساؤلات كما يلي:

 ما مدى توافر أبعاد جودة الموقع الإلكترونى من وجهة نظر العميل الكويتى عبر المواقع الإلكترونية؟ - 

 ما مستوى ولاء العملاء العميل الكويتى عبر المواقع الإلكترونية؟ -ل

 رونى وولاء العملاء وما نوع وقوة هذه العلاقة؟هل هنا  علاقة بين جودة الموقع الإلكت -م

 ما هو أثر جودة الموقع الإلكترونى على وولاء العملاء في المؤسسات التعليمية موضوع الدراسة؟  -ن

 أهداف البحث.  :ثالثا
يسعى البحث إلى تحقي  هدف ر يسي يتمثل في التعرف على مدى قدرة جودة الموقع الإلكترونى في التحثير  

، ومن أجل تحقي  هذا الهدف الر يسي ينبغي تحقي   العميل الكويتى عبر المواقع الإلكترونيةعلى مستوى ولاء  

 بعا ااهداف الفرعية والتي تتمثل في: 

 العميل الكويتى عبر المواقع الإلكترونية.لكترونى من وجهة نظر تحديد مستوى جودة الموقع الإ -9

 الكويتيىن عبر المواقع الإلكترونية.تحديد مستوى ولاء العملاء  -10

 دراسة طبيعة العلاقة بين جودة الموقع الإلكترونى وولاء العملاء وما نوع وقوة هذه العلاقة. -11

 بالمؤسسات التعليمية موضوع الدراسة. قياس أثر جودة الموقع الإلكترونى على ولاء العملاء  -12

 فروض البحث. :رابعا
 بصياغة فروض البحث على النحو التالي:  قام الباحثان   في ضوء مشكلة وأهداف البحث،

 يوجد تحثير لو دلالة إحصا ية لجودة الموقع الاليكتروني على ولاء العملاء.  الفرض الأول: 

يوجد تحثير لو دلالة إحصا ية ابعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء المعرفي كححد الفرض الثاني:  

 ابعاد ولاء العملاء. 

العاطفي كححد يوجد تحثير لو دلالة إحصا ية ابعاد جودة الموقع  الفرض الثالث:   الإلكترونى على الولاء 

 ابعاد ولاء العملاء. 

يوجد تحثير لو دلالة إحصا ية ابعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء الارادي كححد الفرض الرابع:  

 ابعاد ولاء العملاء. 

سلوكي كححد يوجد تحثير لو دلالة إحصا ية ابعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء الالفرض الخامس:  

 . ابعاد ولاء العملاء
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 ( 1ويمكن توضيح نموذج العلاقة بين متغيرات البحث كما بالشكل رقم )

H1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( العلاقة بين متغيرات البحث 1شكل رقم )
   ضوء الدراسات السابقة  إعداد الباحثان فيمن  لمصدر:ا

 أهمية البحث.  :خامساِ 
 تظهر أهمية هذا البحث على المستويين العلمي والتطبيقي كما يلي:

 العلمية:الأهمية  -7

جودة التصميم     -جودة المحتوى    الاربعة )إلقاء المزيد من الضوء على جودة الموقع الإلكترونى بحبعادها   .ح

الولاء   - الولاء المعرفي  ( وكذلك ولاء العملاء بحبعاده الاربعة )جودة سهولة الاستمدام -التنظيم  جودة  -

(. والمساهمة في تقليل الفجوة البحثية بين الدراسات العربية  السلوكيالولاء  –الولاء الارادي  -العاطفي  

 وااجنبية التي تناولت هذه المتغيرات.

توفير مؤشرات عن علاقة جودة الموقع الإلكترونى بولاء العملاء من خلال النتا ج التى يمكن التوصل   .ط

. حيث  لمحلية، ومراكز البحث العلميوالتي ستكون اضافة علمية للمكتبة العربية وا  إليها فى هذا البحث،

 . في تحقي  رضا العملاء وولا هماشارت الدراسات السابقة اهمية جودة الموقع الإلكترونى 

لاتوجد دراسة تناولت متغيري الدراسة بحبعادهما مجتمعة في نمولج واحد )وللك في حدود علم الباحث(،   .ي

 هذه الفجوة البحثية.  تناول البحثولذا 

 ولاء العملاء جودة الموقع الاليكتروني

 جودذ المحتوو

 جودذ التصمي 

 جودذ الت ظي 

جودذ سهولة 

 ا ستخدا  

 الو ء المعرفل

 الو ء العاطفل

 الو ء ا رادح

 الو ء السلوكل
H

5 

H

3 

H
2 

H

4 
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 الأهمية التطبيقية: -8

تعد الدراستة بمثابة دراستة استتكشتافية للتعرف على آراء مستتمدمى مواقع التستوي  الإلكتروني لهذه المدمة  

 وأهم معوقات التى تواجههم عند استمدام هذه الشبكة فى التسوي ، ومقترحاتهم لعلاج هذه المعوقات.

مستتمدمى مواقع التستوي  الإلكتروني فى اتمال قرار  توفير معلومات بناءاد على نتا ج الدراستة تستاعد 

 الشراء ومعرفة درجه ولا هم للشراء عبر المواقع الإلكترونية.

 سادسا: من جية البحث. 
البيانات،  جمع  وأسلوب  قياسها،  وأساليب  البحث  ومتغيرات  البحث،  وعينة  مجتمع  من  كل  تتضمن 

 . وللك على النحو ايتي:وااساليب الإحصا ية المستمدمة في تحليل البيانات

 مجتمع وعينة البحث.  -13
 مجتمع البحث: -1/1

يتكون مجتمع الدراستتة من مستمدمى المواقع الإلكترونية فى دولة الكويت والذي تتمثل نسبته اكثر من 

( مليون نستتمة، ونظرا للانتشتتار الجغرافى لمجتمع الدراستتة،  4,670من اجمالي عدد ستتكان الكويت )  92%

( عاما من الذكور والاناس من 35( و )18الباحث بتحديد عينة عشتتوا ية للدراستتة من فئات عمرية بين )قام 

 مستمدمى المواقع الالكترونية بدولة الكويت.

 عينة البحث: -1/2

نظرا لكبر حجم مجتمع الدراستة، فقد تم الاعتماد على استلوب العينات لتجميع البيانات اللازمة للدراستة  

( من مستتمدمى المواقع الالكترونية، حيث انه الا  384ي هذه الدراستة، وتتمثل عينة الدراستة فى )الميدانية ف

 (.1996مفردة )بازرعة،  384مفردة يكون حجم العينة  100,000زاد مجتمع الدراسة عن 

 أسلوب جمع البيانات.  -14

 لى النحو التالي: اعتمد البحث الحالي على نوعين من البيانات اللازمة لتحقي  أهدافها، وللك ع

وهي تلك البيانات التي تم جمعها من مجتمع البحث من خلال قا مة الإستتتقصتتاء، وقد . البيانات الأولية:  2/1

أعدت قوا م الإستتتقصتتاء وفقا لطبيعة البيانات المطلوبة وخصتتا ا المستتتقصتتى منهم وللك فى ضتتوء  

علمياً وعملياً فى هذا المجال، وكان مصتتدر البيانات  الدراستتات الستتابقة ومراعاة ااطر المتعارف عليها 

مستتتتتمتدمى المواقع الالكترونيتة في التستتتتوي  من الفئتات العمرية الممتلفتة بدولة الكويت. وللك بغرض  

 -التعرف على الجوانب التالية:

 كترونية.ادرا  المستهلك الكويتى عبر المواقع الالكترونية لمفهوم ومتطلبات وابعاد جودة المواقع الال  -أ

للمستهلك  - ب الالكترونية  المواقع  توفر  التى  الشركات  تمتلكها  ان  يجب  التى  التكنولوجيا  الامكانات  اهم 

 الكويتى لتحقي  رضا العملاء. 

 مدى توافر الابداع والابتكار المستمر لدى الشركات. - ج

 مدى تنمية النية الشرا ية لدى المستهلك الكويتى بهدف تحقي  ولاء العملاء.  -د

 –وهي تلتك البيتانات التي تم جمعهتا عن متغيرات الدراستتتتة )جودة الموقع الإلكترونى    الثـانوية:لبيـانات  ا.  2/2

ولاء العملاء( بما يمكن  الباحثان من تحصيل مفاهيم الدراسة وإعداد الإطار النظرى لها، وللك من خلال 

ت العلمية ستتواء العربية منها  مراجعة البحوس والاوراق العلمية والدراستتات الستتابقة بالمجلات والدوريا

أو الاجنبيتة، وكتذلتك الاطلاع على المقتالات العلميتة والكتتب والمراجع العلميتة التي تنتاولتت متغيرات  

 الدراسة، وايضا الإطلاع على الإحصا يات والتقارير والنشرات الماصة بالقطاع محل الدراسة.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل.  -15

 حثان على ااساليب التالية:اعتمد البا

 . المقاييس الإحصا ية الوصفية كالمتوسط والانحراف المعياري.3/1

 . معامل الارتباط ألفا : للتحق  من درجة الاعتمادية والثبات في المقاييس متعددة المحتوى.3/2

 المتدرج.. مصفوفة الارتباط لبيرسون وأسلوب تحليل الانحدار البسيط والمتعدد 3/3

 . SPSS(V. 20) . تم استمدام الحزم الإحصا ية التالية3/4
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 متغيرات البحث وسُبل القيا .  -16

المتغير المستتتتتقل: تمثل في جودة الموقع الإلكترونى، حيث انه وبعد الإضتتتتطلاع على المقاييس التي    -2/1

ترونى باستتمدام المقياس استتمدمتها البحوس الستابقة، استتقر رأي الباحثان على قياس جودة الموقع الإلك

والذي يتكون من أربعة أبعاد ر يستتية الذي اتفقت علة معظم البحوس الستتابقة )في حدود علم الباحثان( 

إجراء  وللك بعد  جودة ستهولة الاستتمدام(،    -جودة التنظيم    -جودة التصتميم    -هي )جودة المحتوى   

فقتد اعتمتد  متا يتنتاستتتتب مع البحتث الحتالي، بعا التعتديلات على العبتارات المتاصتتتتة بتذلتك المقيتاس ب

وللك بإستتتمدام مقياس ليكرت المماستتي والذي يتراوح  عبارة،   20الباحثان في قياستتها بإستتتمدام عدد  

 )مواف  تماماً(.   5)غير مواف  تماما ( إلى  1من 

المقتاييس التي استتتتتمتدمتهتا المتغير التتابع: تمثتل في ولاء العملاء، حيتث انته وبعتد الإضتتتتطلاع على    -2/2

البحوس الستتتابقة، فقد استتتتقر رأي الباحثان على إستتتتمدام مقياس يتكون من اربعة أبعاد ر يستتتية هي 

( واعتمد الباحثان في قياستتتها الولاء الستتتلوكي –الولاء الارادي  -الولاء العاطفي    -الولاء المعرفي  )

لات على العبارات الماصتتتة بذلك المقياس بما إجراء بعا التعديوللك بعد عباراة(،   12بإستتتتمدام )

)لا يجدس مطلقا (   1ليكرت من خمس نقاط يتراوح من ، وتم استتمدام مقياس  يتناستب مع البحث الحالي

 )يحدس كثيراً(. 5إلى 

 اهتم الباحثان بإجراء اختبارات صدق وثبات المقيا  وذلك على النحو التالي: •

لإختبار ثبات مقاييس جميع المتغيرات    Cronbach'sAlphaكرونباخ    باستتتمدام اختبار ألفا  قام الباحثان

( إلى قيم معاملات  1)جودة الموقع الإلكترونى وأبعاده، وولاء العملاء وأبعاده(، وتشتير بيانات الجدول رقم )

 .الثبات والصدق الذاتي للمتغير المستقل )جودة الموقع الاليكتروني(
 ( 1جدول رقم )

   الثبات والصدق الذاتي لمقيا  جودة الموقع الالكترونىقيم معاملات 

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

 ( 2جدول رقم )

 قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي لمقيا  ولاء العملاء  

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

 ( ما يلي.2، 1يتضح من الجدولين رقم )

 معامل الصدق الذاتي معامل الثبات عدد العبارات المتغيرات

 0.944 0.892 20 جودة الموقع الالكترونى 

6-1 جودة المحتوى  0.859 0.927 

10-7 جودة التصميم   0.847 0.920 

16-11 جودة التنظيم   0.832 0.912 

الإستمدامجودة سهولة   17-20  0.801 0.895 

 معامل الصدق الذاتي  معامل الثبات  عدد العبارات  المتغيرات   

 0.946 0.895 12 ولاء العملاء 

 0.860 0.740 57- 55 الولاء المعرفى  

 0.882 0.778 60- 58 الولاء العاطفى 

 0.904 0.818 63- 61 الولاء الإرادى 

 0.871 0.760 66- 64 الولاء السلوكى 
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إلى    0.50عالية من الاعتمادية على المقياس، وللك باعتبار أن معامل ألفا الذي يتراوح ما بين  وجود درجة  

 يعتبر لو مستوى ممتاز من الثقة والاعتمادية  0.80يعتبر كافياً ومقبولاً، وأن معامل ألفا الذي يصل إلى     0.60

حصا ية جيدة لتحقي  اهداف البحث (. وبالتالي يمكن القول بانها معاملات لات دلالة ا423:  2008)إدريس،

 ويمكن الاعتماد عليها في تعميم النتا ج على مجتمع البحث ككل. 

 سابعا: نتائج الدراسة الميدانية. 
 التحليل الوصفي للبيانات:  -9

الباحثان البرنامج   استمدم  باستمدام  المعيارية(  والإنحرافات  )المتوسطات  للبيانات  الوصفي  التحليل 

( وSPSS.V.20الاحصا ي  البحث،  متغيرات  توصيف  بهدف  وللك  والثاني (,  الاول  التساؤل  على  الاجابة 

النحو   بمدى توافر أبعاد جودة الموقع الإلكترونى ومستوى ولاء العملاء لدى عينة البحث، وللك علىوالماص  

 التالي. 

 التحليل الوصفي للمتغير المستقل )جودة الموقع الإلكترونى(:  -1/1

وأبعادها3جدول رقم )يوضح   الموقع الاليكتروني  المعيارية لجودة  المتوسطات والإنحرافات  بالعينة   ( 

 ما يلي. وللك كما ، محل البحث

 ( 3جدول رقم )

 وأبعادها  جودة الموقع الإلكترونىبمتغير المتوسطات والإنحرافات المعيارية الخاصة 

 الإنحراف المعياري  المتوسط المتغيرات وابعادها 

 0.436 3.89 المتغير المستقل جودة الموقع الإلكترونى 

 0.512 3.86 جودة المحتوى 

 0.577 3.74 جودة التصميم 

 0.400 3.92 جودة التنظيم 

 0.578 3.97 جودة س ولة الاستحدام

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

(، وانحراف معياري  3.89( أن متوستتتتط جودة الموقع الالكترونى ككل بل  )3يتضتتتتح من الجدول رقم ) •

(بما يعني توافر مفهوم جودة الموقع الالكترونى لدى مستتتمدمى مواقع الشتتراء الإلكترونى بدولة 0.436)

لت متوستتتطات  الكويت بدرجة مرتفعة، كما اتضتتتح من الجدول أن أبعاد جودة الموقع الالكترونى قد ستتتج

(، فحصتتتل بعد جودة ستتتهولة الإستتتتمدام على أعلى متوستتتط وكان  3.97( إلى )3.74تراوحت ما بين )

(، يليته في درجتة التوافر بعتد جودة التنظيم بمتوستتتتط حستتتتتابي  0.578(  وانحراف معيتاري )3.97)

ستتتتط حستتتتابي  (،  فيمتا احتتل المرتبتة الثتالثتة بعتد جودة المحتوى بمتو0.400(وانحراف معيتاري )3.92)

( 3.74(، وحصتتتتتل جودة المحتوى على أقتل قيمتة حيتث بلغتت )0.512( وانحراف معيتاري )3.86)

(، وهتذا يعكس توافر أبعتاد جودة الموقع الالكترونى لتدى مستتتتتمتدمى مواقع  0.577وانحراف معيتاري )

 الشراء الإلكترونى بدولة الكويت بدرجة مرتفعة. 

لانحراف المعياري للمتغيرات منمفضتتتة إلى حد ما)أقل من كما يتضتتتح ايضتتتا من الجدول أن معدلات ا •

الواحد الصتتحيح( مما يدل على انمفاض الاختلاف بين آراء مفردات العينة حول درجة التواف  على ابعاد  

 للك المتغير.

 التحليل الوصفي للمتغير التابع )ولاء العملاء(:  -1/2

( رقم  جدول  محل 4ويوضح  البحث  بعينة  وأبعاده  العملاء  لولاء  المعيارية  والإنحرافات  المتوسطات   )

 الدراسة، وللك كما يلي: 
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 ( 4جدول رقم )

 وأبعاده  بولاء العملاءالمتوسطات والإنحرافات المعيارية الخاصة 

 الإنحراف المعياري  المتوسط  العبارة

 0.730 4.13 العملاءالمتغير التابع ولاء 

 0.399 3.93 ولاء معرفي 

 0.793 4.294 ولاء عاطفي 

 0.838 4.37 ولاء ارادي 

 0.794 4.290 ولاء سلوكي

 ( ما يلي.4يتضح من الجدول رقم )

( بمتا يعني توافر ولاء العملاء  0.730(، وانحراف معيتاري )4.13أن متوستتتتط ولاء العملاء  ككتل بل  ) •

مواقع الشتتراء الإلكترونى بدولة الكويت بدرجة مرتفعة، كما اتضتتح من الجدول أن أبعاد  لدى مستتتمدمى  

(، فحصتل 4.294( إلى )3.93المتغير التابع الثاني ولاء العملاء  قد ستجلت متوستطات تراوحت ما بين )

(، يليته في درجتة 0.838(  وانحراف معيتاري )4.37بعتد الولاء الإرادى على أعلى متوستتتتط وكتان )

( وانحراف معيتاري  4.294هميتة لتدى مجتمع التدراستتتتتة بعتد الولاء العتاطفى بمتوستتتتط حستتتتتابي  )الا

( وانحراف معياري  4.290(،  فيما احتل بعد الولاء الستتلوكى المرتبة الثالثة بمتوستتط حستتابي  )0.793)

متوسط الحسابي (، بينما بعد الولاء المعرفى فقد احتل المرتبة الرابعة والاخيرة حيث بلغت قيمة ال0.794)

لتتدى 0.399( وانحراف معيتتاري )3.93لتته  ) العملاء  توافر درجتتة مرتفعتتة من ولاء  (، وهتتذا يعكس 

 مستمدمى مواقع الشراء الإلكترونى بدولة الكويت.

كما يتضتتتح ايضتتتا من الجدول أن معدلات الانحراف المعياري للمتغيرات منمفضتتتة إلى حد ما)أقل من  •

انمفاض الاختلاف بين آراء مفردات العينة حول درجة التواف  على ابعاد  الواحد الصتتحيح( مما يدل على  

 .للك المتغير

 العلاقة بين جودة الموقع الإلكترونى وولاء العملاء: -10

قام الباحثان بإجراء تحليل إرتباط )بيرسون( للتعرف على طبيعة علاقة الارتباط بين مغيرات البحث  

الإلكترونى   الموقع  هذين )جودة  بين  الارتباط  واتجاه  قوة  لتحديد  وللك  بحبعاده(،  العملاء  وولاء  بحبعادها، 

المتغيرين، فكلما اقتربت قيمة معامل الارتباط من الواحد الصحيح كلما دل للك على قوة علاقة الارتباط بين  

ة السالبة على أن العلاقة  المتغيرات، كما تدل الإشارة الموجبة لذلك الارتباط على أن العلاقة طردية وتدل الإشار

 عكسية.

( قيمة علاقة الارتباط بين المتغير المستقل )جودة الموقع الإلكترونى( والمتغير  5رقم )ويوضح الجدول  

 التابع )ولاء العملاء( وللك كما يلي.
 ( 5جدول رقم )

 ه مصفوفة معاملات الارتباط بين جودة الموقع الإلكترونى بابعادها وولاء العملاء بابعاد 

الولاء   ولاء العملاء  المتغيرات

 المعرفى 

الولاء   الولاء العاطفى 

 الإرادى 

الولاء  

 السلوكي 

 ** 0.760 ** 0.743 ** 0.760 ** 0.822 ** 0.766 جودة الموقع الإلكترونى 

 ** 0.795 ** 0.777 ** 0.795 ** 0.871 ** 0.802 جودة المحتوى 

 ** 0.678 ** 0.682 ** 0.781 ** 0.737 ** 0.764 جودة التصميم 

 ** 0.603 ** 0.589 ** 0.603 ** 0.649 ** 0.608 جودة التنظيم 

 ** 0.501 ** 0.532 ** 0.506 ** 0.626 ** 0.590 جودة سهولة الإستمدام 



 
 جامعة مدينة السادات 

 

 

 

907 
 

2022مارس   –ثالث الالعدد  – لث عشر الثا المجلد  – المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية   

 %1**معاملات إرتباط معنوية عند مستوى معنوية

 . spssمن اعداد  الباحثان وفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  المصدر:

 ( ما يلي.5يتضح من الجدول رقم )

وجود علاقة لات دلالة احصا ية بين جودة الموقع الالكترونى وأبعاده وولاء العملاء وابعادها، حيث بلغت   •

( وهي دالة إحصا يا عند مستوى  0,766قيمة معامل الارتباط بين جودة الموقع الالكترونى وولاء العملاء )

. كما نجد أن معاملات الارتباط بين جودة الموقع الالكترونى وابعاد ولاء العملاء تراوحت 0,01معنوية  

( معنوية  0,822(، )0,743بين  عند مستوى  إحصا يا  دالة  قيمة معامل  0,01( وجميعها  بلغت  ، حيث 

(، في حين بلغت قيمة معامل الارتباط  0,822ء المعرفي )الارتباط بين جودة الموقع الالكترونى وبعد الولا

(، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بين جودة  0,760بين جودة الموقع الالكترونى وبعد الولاء العاطفي )

( الإرادي  الولاء  وبعد  الالكترونى  الموقع  0,743الموقع  جودة  بين  الارتباط  معامل  أن  حين  في   ،)

(، وهذا يدل على صدق العبارات في قياس العلاقة  6098السلوكي بلغت قيمتها )  الالكترونى وبعد الولاء

بين جودة الموقع الالكتروني وأبعاد ولاء العملاء لدى مستمدمى مواقع الشراء الإلكترونى بدولة الكويت  

 وأن هنا  علاقة ارتباط حقيقية بين المتغيرات. 

الالكتروني وولاء العملاء، والتي تراوحت قيمتها ما بين  وجود علاقة ارتباط بين جميع ابعاد جودة الموقع   •

، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  0,01( وجميعها دالة إحصا يا عند مستوى معنوية  0,802(، ) 0,590)

( العملاء  الالكتروني وولاء  الموقع  جودة  أبعاد  كححد  المحتوى  بين جودة  0,802بين جودة  والعلاقة   ،)

(، في حين بلغت العلاقة بين 0,764دة الموقع الالكتروني وولاء العملاء بلغت )التصميم كححد أبعاد جو

( العملاء  الالكتروني وولاء  الموقع  أبعاد جودة  كححد  التنظيم  بين جودة 0,608جودة  العلاقة  واخيرا   ،)

ل على  ( . وهذا يد 0,590سهولة الاستمدام كححد أبعاد جودة الموقع الالكتروني وولاء العملاء قد بلغت )

صدق العبارات في قياس العلاقة بين أبعاد جودة الموقع الالكتروني وولاء العملاء لدى مستمدمى مواقع 

 الشراء الإلكترونى بدولة الكويت وأن هنا  علاقة ارتباط حقيقية بين المتغيرات. 

وابعاد ولاء العملاء،  وجود علاثقة ارتباط بين جودة المحتوى كححد ابعاد جودة الموقع الالكتروني وجميع   •

، حيث بلغت  0,01( وجميعها دالة إحصا يا عند مستوى معنوية  0,871(، ) 0,777جيث تراوحت بين )

( المعرفي  الولاء  وبعد  المحتوى  جودة  بين  الارتباط  معامل  معاملات  0,871قيمة  تساوت  حين  في   ،)

لا من بعد الولاء العاطفي والولاء  الارتباط بين جودة المحتوى وكححد ابعاد جودة الموقع الالكتروني وك

(،  0,777(، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بين جودة المحتوى وبعد الولاء الإرادي )0,795السلوكي )

 وجميعها قيم موجبة تدل على وجود علاقة ارتباط حقيقية بين المتغيرات غير راجعة للصدفة. 

دة الموقع الالكتروني وابعاد ولاء العملاء، والتي  وجود علاقة ارتباط بين جودة التصميم كححد ابعاد جو •

، حيث بلغت قيمة  0,01( وجميعها دالة إحصا يا عند مستوى معنوية  0,781(، )0,678تراوحت بين )

(، وبلغت قيمة معامل الارتباط بين جودة  0,737معامل الارتباط بين جودة التصميم وبعد الولاء المعرفي )

(، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بين جودة التصميم وبعد الولاء 0,781في )التصميم وبعد الولاء العاط

قيمتها  0,682الإرادي ) بلغت  السلوكي  الولاء  التصميم وبعد  بين جودة  الارتباط  أن معامل  في حين   ،)

 (، وجميعها قيم موجبة تدل على وجود علاقة ارتباط حقيقية بين المتغيرات غير راجعة للصدفة. 0,678)

د علاقة ارتباط بين جودة التنظيم كححد ابعاد جودة الموقع الالكتروني وجميع ابعاد ولاء العملاء والتي وجو •

، حيث بلغت قيمة 0,01( وجميعها دالة إحصا يا عند مستوى معنوية  0,649(، ) 0,589تراوحت ما بين )

مل الارتباط بين جودة التنظيم  (، وقيمة معا0,649معامل الارتباط بين جودة التنظيم وبعد الولاء المعرفي )

(، كما بلغت قيمة معامل الارتباط بين جودة 0,603وكلا من بعد الولاء العاطفي وبعد الولاء السلوكي )

الإرادي ) الولاء  بين  0,589التنظيم وبعد  ارتباط حقيقية  تدل على وجود علاقة  قيم موجبة  (، وجميعها 

 المتغيرات غير راجعة للصدفة. 

ابعاد ولاء وجود علاقة ار • الموقع الالكتروني وجميع  ابعاد جودة  تباط بين جودة سهولة الاستمدام كححد 

، حيث  0,01( وجميعها دالة إحصا يا عند مستوى معنوية  0,626(، )0,501العملاء والتي تراوحت بين )

بلغت قيمة   (، في حين 0,626بلغت قيمة معامل الارتباط بين جودة سهولة الاستمدام وبعد الولاء المعرفي )
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(، كما بلغت قيمة معامل الارتباط  0,506معامل الارتباط بين جودة سهولة الاستمدام وبعد الولاء العاطفي )

(، في حين أن معامل الارتباط بين جودة سهولة 0,532بين جودة سهولة الاستمدام وبعد الولاء الإرادي )

جميعها قيم موجبة تدل على وجود علاقة ارتباط  ( ، و0,501الاستمدام وبعد الولاء السلوكي بلغت قيمتها )

 حقيقية بين المتغيرات غير راجعة للصدفة. 

وبناءاً علي ما سب ، يمكن القول أن تحليل الارتباط يعطي مؤشراً مبد ياً مدي تحثير جودة المواقع الالكترونية   •

لنتا ج تحليل على ولاء العملاء لدى مستمدمى مواقع الشراء الإلكترونى بدولة الكويت، والا مر مترو  

 الارتباط والانحدار المتعدد.

 تأثير جودة الموقع الإلكترونى على ولاء العملاء. -11

في ضتوء تحليل الارتباط بين متغيرات الدراستة، تبين وجود علاقة ارتباط طردية لات دلالة إحصتا ية  

جودة الموقع الإلكترونى على ولاء العملاء لدى    ولتوضتيح تحثيربين جودة الموقع الإلكترونى وولاء العملاء،  

ء من التحليتل  زاقش هتذا الجوينت ( والمتعتدد.  Enterعينتة البحتث، تم استتتتتمتدام أستتتتلوب الإنحتدار البستتتتيط )

الاحصتتا ي إختبار فروض البحث، والمتعل  بإختبار تحثير جودة الموقع الإلكترونى على ولاء العملاء، وفيما  

يلي يمكن توضتيح نتا ج الارتباط والانحدار المتعدد ابعاد جودة الموقع الإلكترونى كمتغيرات مستتقلة وولاء  

 (:6الجدول رقم )العملاء كمتغير تابع، وللك كما في 
 ( 6جدول رقم )

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير جودة الموقع الالكتروني على ولاء العملاء  

 SPSS إعداد الباحثان في ضوء نتائج التحليل الإحصائي المصدر:       

 ( إلى: 6تشير بيانات الجدول رقم )

%.  1( وهي معنوية عند مستوى معنوية  543.788)  Fثبوت معنوية نمولج الانحدار، حيث بلغت قيمة  •

المباشر   التحثير  معامل  معنوية  )  βوثبت  قيمتها  بلغت  الموقع 0.854حيث  ولجودة  الثابت،  للحد   )

 ( وهو تحثير ايجابي معنوي. 0.682الالكتروني )

(  3.976للحد الثابت )  Tمعنوية معاملات انحدار جودة الموقع الالكتروني والحد الثابت، حيث بلغت قيمة   •

( مما يعني أن جودة الموقع الالكتروني 0.587)  2R%، وبلغت قيمة معامل التفسير  5عند مستوى معنوية  

% يرجع إلى تحثير عوامل أخرى 41.3% من التغير الذي يحدس في ولاء العملاء، والباقي  58.7تفسر  

 لم تظهر في النمولج. 

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة المواقع الالكترونية ول "  بناء على ما سب  يتضح صحة الفرض الا •

 ". على ولاء العملاء عبر المواقع الالكترونية

 تأثير ابعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء المعرفي. -12

أبعتاد جودة    بتإختبتار تتحثيرء من التحليتل الاحصتتتتا ي إختبتار الفرض الثتاني، والمتعل   زينتاقش هتذا الج

الموقع الإلكترونى على الولاء المعرفي، وفيمتا يلي يمكن توضتتتتيح نتتا ج الارتبتاط والانحتدار المتعتدد ابعتاد 

متا في الجتدول رقم  كمتغير تتابع، وللتك ك  الولاء المعرفيجودة الموقع الإلكترونى كمتغيرات مستتتتتقلتة وب عتد  

(7:) 
 

 

 

 

المتغير  

 التابع 

المتغير  

 المستقل 

2R F Sig  B T Sig 

 

 ولاء العملاء 

جودة الموقع  

 الالكتروني 

0.587 543.7 0.000 Constant 0.854 3.976 0.000 

 X 0.682 23.31

9 

0.000 
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 (Stepwise)نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج بطريقة  (7جدول رقم )

 لتأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء المعرفي 

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

 .( ما يلي7يتضح من الجدول رقم )

 جودة الموقع الإلكترونى على الولاء المعرفي اتضح الاتي:فيما يتعل  بتأثير أبعاد 

(، 0.000الماصة بها )  (.Sig)(, وبلغت قيمة المعنوية  613.522( المحسوبة للنمولج بلغت )Fأن قيمة ) •

، مما يعني ارتفاع معنوية النمولج ككل، ويتضح وجود تحثير  %5وهى دالة إحصا يا عند مستوى معنوية  

وجودة سهولة الاستمدام( على    –أبعاد جودة الموقع الالكتروني وهما )جودة المحتوى  معنوي لبعدين من  

 الولاء المعرفي للموقع.

قيمة ) • للنمولج ككل بلغت )2Rأن  المحتوى وجودة سهولة الاستمدام 0.763(  إلى أن جودة  (, مما يشير 

( %33.7رفي(، وأن النسبة الباقية )( من التغيير الذي يحدس في المتغير التابع )الولاء المع%76.3يفسران )

تفسرها عوامل ومتغيرات أخرى لم تدخل في العلاقة الإنحداريه, بالإضافة إلى ااخطاء العشوا ية الناتجة 

 عن أسلوب سحب العينة ودقة القياس وغيرها. )ترجع لعوامل لا تفسرها العلاقة بين المتغيرين(. 

لمفسرة للتغير الذي يحدس في المتغير التابع )الولاء المعرفي(, أن ب عد جودة المحتوى يمثل أهم العناصر ا •

( قيمة  بلغت  العنصر)Change 2Rحيث  لذلك  يفسر )0.758(  أي  في 75.8%(  ويليه  التغير,  هذا  ( من 

( فقط من هذا التغير. واستبعد النمولج  %0,5ااهمية ب عد جودة سهولة الاستمدام حيث يفسر هذا العنصر )

 وجودة التنظيم( من التحثير على الولاء المعرفي انهم غير دالين إحصا ياً. –)جودة التصميم

في ضوء ما سب  تقرر قبول الفرض الثاني بشكل جزئي والذي ينص على أنه " يوجد تأثير ذو دلالة  

 ".  للعملاء عبر المواقع الالكترونيةإحصائية لبعض أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء المعرفي 

 تأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء العاطفي. -13

يناقش هذا الجزء من التحليل الاحصا ي إختبار الفرض الثالث، والمتعل  بإختبار  تحثير أبعاد جودة الموقع 

قع الإلكترونى على الولاء العاطفي،  وفيما يلي يمكن توضيح نتا ج الارتباط والانحدار المتعدد ابعاد جودة المو

 (، وللك كما يلي:8الإلكترونى كمتغيرات مستقلة على الولاء العاطفي كمتغير تابع كما في الجدول رقم )
 (Stepwise)نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج بطريقة  (8جدول رقم )

 لتأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء العاطفي 

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

 2R (Stepwise)طريقة  المتغير المستقل 

Change 

F change Sig.f 

change B T Sig. 

 0.000 872.952 0758 0.000  24.435 0.632 جودة المحتوى 

 0.006 7.792 0.005  0.006 2.791 0.064 جودة سهولة الاستمدام 

F 613.522 

Sig. 0.000 

2R 0.763 

 2R (Stepwise)طريقة  المتغير المستقل 

Change 

F change Sig.f 

change B T Sig. 

 0.000 657.019 0.632 0.000  9.031 0.732 جودة المحتوى 

 0.000 55.312 0.047 0.000  7.437 0.535 جودة التصميم 

F 402.872 

Sig. 0.000 

2R 0.679 
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 ( إلى أنه:8تشير بيانات الجدول رقم )

 فيما يتعل  بتأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء العاطفي اتضح الاتي:

(، 0.000الماصة بها )  (.Sig)(, وبلغت قيمة المعنوية 402.872( المحسوبة للنمولج بلغت )Fأن قيمة ) •

، مما يعني ارتفاع معنوية النمولج ككل، ويتضتح وجود تحثير  %5وهى دالة إحصتا يا عند مستتوى معنوية  

ى الولاء وجودة التصتتتتميم( عل –معنوي لبعتدين من أبعتاد جودة الموقع الالكتروني وهمتا )جودة المحتوى  

 العاطفي للموقع.

(, مما يشتتير إلى أن جودة المحتوى وجودة التصتتميم يفستتران 0.679( للنمولج ككل بلغت )2Rأن قيمة ) •

(  % 32.1( من التغيير التذي يحتدس في المتغير التتابع )الولاء العتاطفي(، وأن النستتتتبتة البتاقيتة )67.9%)

حداريه, بالإضتافة إلى ااخطاء العشتوا ية الناتجة  تفسترها عوامل ومتغيرات أخرى لم تدخل في العلاقة الإن

 عن أسلوب سحب العينة ودقة القياس وغيرها. )ترجع لعوامل لا تفسرها العلاقة بين المتغيرين(.

أن ب عد جودة المحتوى يمثل أهم العناصتر المفسترة للتغير الذي يحدس في المتغير التابع )الولاء العاطفي(,  •

( من هذا التغير, ويليه في  %63.2( أي يفستتتر )0.632( لذلك العنصتتتر)eChang 2Rحيث بلغت قيمة )

( فقط من هذا التغير. واستتبعد النمولج )جودة %4,7ااهمية ب عد جودة التصتميم حيث يفستر هذا العنصتر )

 وجودة التنظيم( من التحثير على الولاء العاطفي انهم غير دالين إحصا ياً. –سهولة الاستمدام

" يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعض أبعاد جودة    بوُل صحة الفرض الثالث بشكل جزئي حيثوبذلك يمكن قُ 

 ". للعملاء عبر المواقع الالكترونية الموقع الإلكترونى على الولاء العاطفي

 تأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء الارادي. -14

التحليل الاحصا ي   إختبار الفرض الرابع، والمتعل  بإختبار  تاثير أبعاد جودة يناقش هذا الجزء من 

الموقع الإلكترونى على الولاء الارادي،  وفيما يلي يمكن توضيح نتا ج الارتباط والانحدار المتعدد ابعاد  

(، وللك  9جودة الموقع الإلكترونى كمتغيرات مستقلة وب عد الولاء الارادي كمتغير تابع كما في الجدول رقم )

 كما يلي: 

 ( 9جدول رقم )

 (Stepwise)نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج بطريقة  

 لتأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء الارادي 

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

 ( إلى أنه:9تشير بيانات الجدول رقم )

 الإلكترونى على الولاء الارادي اتضح الاتي:فيما يتعل  بتأثير أبعاد جودة الموقع 

المتاصتتتتتة بهتا   (.Sig), وبلغتت قيمتة المعنويتة  (  296.162( المحستتتتوبتة للنمولج بلغتت )Fأن قيمتة ) •

، مما يعني ارتفاع معنوية النمولج ككل، ويتضتتح %5(، وهى دالة إحصتتا يا عند مستتتوى معنوية  0.000)

وجودة التصتتتتميم(  –وجود تحثير معنوي لبعتدين من أبعتاد جودة الموقع الالكتروني وهمتا )جودة المحتوى 

 .الولاء الارادي للموقععلى 

 2R (Stepwise)طريقة  المتغير المستقل 

Change 

F change Sig.f 

change B T Sig. 

 0.000 583.791 0.604 0.000  11.814 0.802 جودة المحتوى 

 0.047 3.980 0.005 0.007 1.995 0.167 جودة  التصميم 

F 296.162 

Sig. 0.000 

2R 0.609 
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يفستتران  ن جودة المحتوى وجودة التصتتميم, مما يشتتير إلى أ(  0.609( للنمولج ككل بلغت )2Rأن قيمة ) •

(  % 39.1(، وأن النستتتتبتة البتاقيتة )الولاء الارادي( من التغيير التذي يحتدس في المتغير التتابع )60.9%)

تفسترها عوامل ومتغيرات أخرى لم تدخل في العلاقة الإنحداريه, بالإضتافة إلى ااخطاء العشتوا ية الناتجة  

 وغيرها. )ترجع لعوامل لا تفسرها العلاقة بين المتغيرين(. عن أسلوب سحب العينة ودقة القياس

, (  الاراديالولاء  أن ب عد جودة المحتوى يمثل أهم العناصتر المفسترة للتغير الذي يحدس في المتغير التابع ) •

( من هذا التغير, ويليه في  %60.4( أي يفستتتر )0.604( لذلك العنصتتتر)Change 2Rحيث بلغت قيمة )

)جودة ( فقط من هذا التغير. واستتبعد النمولج  %0,4حيث يفستر هذا العنصتر )التصتميم  ااهمية ب عد جودة 

 انهم غير دالين إحصا ياً.الولاء الارادي من التحثير على   وجودة التنظيم( –سهولة الاستمدام

أبعاد جودة الموقع    إحصائية لبعض" يوجد تأثير ذو دلالة    الرابع جزئيا حيثوبذلك يمكن قبُوُل صحة الفرض  

 ."للعملاء عبر المواقع الالكترونية الإلكترونى على الولاء الارادي

 تأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء السلوكي.  -15

والمتعل  بإختبار  تاثير أبعاد جودة يناقش هذا الجزء من التحليل الاحصا ي إختبار الفرض المامس،  

المتعدد ابعاد   السلوكي،  وفيما يلي يمكن توضيح نتا ج الارتباط والانحدار  الولاء  الموقع الإلكترونى على 

(، وللك  10جودة الموقع الإلكترونى كمتغيرات مستقلة وب عد الولاء السلوكي كمتغير تابع كما في الجدول رقم ) 

 كما يلي: 
 ( 10جدول رقم )

 (Stepwise)نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج بطريقة  

 لتأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء السلوكي 

 .spssوفقا لنتا ج التحليل الاحصا ي لبرنامج  اعداد الباحثانمن  المصدر:

 ( إلى أنه:10تشير بيانات الجدول رقم )

 اتضح الاتي:فيما يتعل  بتأثير أبعاد جودة الموقع الإلكترونى على الولاء السلوكي 

(،  0.000الماصتة بها ) (.Sig), وبلغت قيمة المعنوية (  376.022( المحستوبة للنمولج بلغت )Fأن قيمة ) •

، مما يعني ارتفاع معنوية النمولج ككل، ويتضتتح وجود تحثير  %5وهى دالة إحصتتا يا عند مستتتوى معنوية  

المحت )جودة  وهو  الالكتروني  الموقع  جودة  أبعتتاد  من  لبعتتدين  الولاء    –وى  معنوي  على  التنظيم(  جودة 

 السلوكي للموقع الالكتروني.

(, ممتا يشتتتتير إلى أن جودة المحتوى وجودة التنظيم يفستتتتران 0.632( للنمولج ككتل بلغتت )2Rأن قيمتة ) •

(  % 36.8( من التغيير التذي يحتدس في المتغير التتابع )الولاء الستتتتلوكي(، وأن النستتتتبتة البتاقيتة )63.2%)

ومتغيرات أخرى لم تدخل في العلاقة الإنحداريه, بالإضتافة إلى ااخطاء العشتوا ية الناتجة تفسترها عوامل  

 عن أسلوب سحب العينة ودقة القياس وغيرها. )ترجع لعوامل لا تفسرها العلاقة بين المتغيرين(.

 2R (Stepwise)طريقة  المتغير المستقل

Chang

e 

F 

change 

Sig.f 

change B T Sig. 

 0.000 656.024 0.562 0.000  25.613 0.732 جودة المحتوى

التنظيم جودة   0.18 4.126  0.002 0.070 5.116 0.002 

F 376.022 

Sig. 0.000 

2R 0.632 
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لاء الستلوكي(, أن ب عد جودة المحتوى يمثل أهم العناصتر المفسترة للتغير الذي يحدس في المتغير التابع )الو •

( من هذا التغير, ويليه في %56.2( أي يفستتتتر )0.562( لذلك العنصتتتتر)Change 2Rحيث بلغت قيمة )

( فقط من هذا التغير. استتتتبعد النمولج )جودة  %0,7ااهمية ب عد جودة التنظيم حيث يفستتتر هذا العنصتتتر )

 نهم غير دالين إحصا ياً.وجودة التصميم( من التحثير على الولاء السلوكي ا –سهولة الاستمدام

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  لبعض أبعاد جودة    "  وبذلك يمكن قبُوُل صحة الفرض الخامس جزئيا حيث

 ". للعملاء عبر المواقع الالكترونيةالموقع الإلكترونى على الولاء السلوكي 

 ثامنا: ملخص النتائج.
 نتائج التحليل الوصفي:

الموقع الإلكترونى من وجهة نظر مستتمدمى مواقع الشتراء الإلكترونى بدولة الكويت  . واقع تطبي  جودة 1/1

بدرجة مرتفعة، وحصتل بعد جودة ستهولة الإستمدام على أعلى متوسط، يليه في درجة التوافر بعد جودة 

 التنظيم ،  فيما احتل المرتبة الثالثة بعد جودة المحتوى، وحصل جودة المحتوى على أقل قيمة.

مستتتتتوى ولاء العملاء لدى مستتتتتمدمى مواقع الشتتتتراء الإلكترونى بدولة الكويت جاء بدرجة مرتفعة،    .1/2

فحصتتل بعد الولاء الإرادى على أعلى متوستتط، يليه في درجة الاهمية لدى مجتمع الدراستتة بعد الولاء 

ى فقتد احتتل المرتبتة العتاطفى،  فيمتا احتتل بعتد الولاء الستتتتلوكى المرتبتة الثتالثتة، بينمتا بعتد الولاء المعرف

 الرابعة والاخيرة.

 البحث:العلاقة بين متغيرات نتائج  

لات  دلالة إحصتتتتا ية بين جودة وجود علاقة إرتباط ايجابية  . أستتتتفرت نتا ج تحليل الارتباط بيرستتتتون  2/1

ايجابية بين الموقع الإلكترونى كمتغير مستتتتتقل وولاء العملاء كمتغير تابع، وكذلك وجود علاقة ارتباط 

ابعتاد جودة الموقع الإلكترونى والولاء المعرفي كمتغير تتابع، كمتا اتضتتتتح  وجود علاقتة ارتبتاط ايجتابيتة  

بين ابعاد جودة الموقع الإلكترونى والولاء العاطفي، ايضتا اتضتح وجود علاقة ارتباط ايجابية بين ابعاد 

قتة ارتبتاط ايجتابيتة بين ابعتاد جودة الموقع جودة الموقع الإلكترونى والولاء الارادي، واخيرا وجود علا

 الإلكترونى والولاء السلوكي.

 نتائج تأثير جودة الموقع الإلكترونى على التميزالمؤسسي:

لو دلالة إحصتا ية للقيادة   وجود تحثير إيجابي  (Enter)الارتباط والانحدار البستيط . أستفرت نتا ج تحليل 3/1

 .كمتغير تابعالريادية كمتغير مستقل على ولاء العملاء، 

لو دلالة إحصتتا ية    وجود تحثير إيجابي  (Stepwise)الارتباط والانحدار المتعدد . أستتفرت نتا ج تحليل 3/2

( بالترتيب  اموجودة ستتهولة الاستتتمد –)جودة المحتوى ابعاد جودة الموقع الإلكترونى كمتغير مستتتقل 

وجودة التنظيم( من التحثير على   –واستتتبعد النمولج )جودة التصتتميم،  كمتغير تابععلى الولاء المعرفي، 

 الولاء المعرفي انهم غير دالين إحصا ياً.

لو دلالة إحصا ية    وجود تحثير إيجابي   (Stepwise)الارتباط والانحدار المتعدد  . أسفرت نتا ج تحليل  3/3

( بالترتيب على الولاء  وجودة التصميم –جودة المحتوى ة الموقع الإلكترونى كمتغير مستقل )ابعاد جود

تابعالعاطفي،   ب عدي  )جودة سهولة الاستمدام، وكمتغير  النمولج  التحثير    –استبعد  التنظيم( من  وجودة 

 انهم غير دالين إحصا يا.

لو دلالة إحصتا ية   وجود تحثير إيجابي  (Stepwise)الارتباط والانحدار المتعدد . أستفرت نتا ج تحليل  3/4.

( بالترتيب على الولاء وجودة التصميم  –جودة المحتوى ابعاد جودة الموقع الإلكترونى كمتغير مستقل )

( من التحثير وجودة التنظيم –ستتتهولة الاستتتتمدامجودة استتتتبعد النمولج ب عدي )، وكمتغير تابعالارادي،  

 إحصا يا.انهم غير دالين 

(  وجود تحثير إيجابي  لو دلالة إحصا ية Stepwise. أسفرت نتا ج تحليل الارتباط والانحدار المتعدد )3/5

( بالترتيب على الولاء  جودة التنظيم  –جودة المحتوى  ابعاد جودة الموقع الإلكترونى كمتغير مستقل )

وجودة التصميم( من التحثير    –الاستمدام  استبعد النمولج ب عدي  )جودة سهولةالسلوكي، كمتغير تابع. و

 انهم غير دالين إحصا يا.
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 تاسعا: توصيات البحث.
 بناءا علي نتائج الدراسة يقترح الباحث التوصيات التالية:_    

ضرورة تعزيز الوعي لدي المجتمع الكويتى بمفهوم المدمات الالكترونية وكيفية استمدامها وللك لشر  •

التسوق   ويقترح  ثقافة  الالكترونية  البيئة  المدمات من خلال  على  الحصول  لتسهيل  الالكتروني كوسيلة 

وسا ل  خلال  المقدمة  الالكترونية  للمدمات  الترويج  منها  الوعي  لتعزيز  ايليات  من  مجموعة  الباحث 

في   أنفسهم  الشركة  الاجتماعي ومن خلال موظفي  التواصل  المر ية والمسموعة وعبر وسا ل  الاعلام 

عارض الشركة لتوصيف  المراجعين لاستمدام المدمات الالكتروننية، كذلك باستمدام الرسا ل الموجهة م

عبر البريد الالكتروني، حيث أن زيادة الوعي بمفهوم المدمات الالكترونية يسهل على العملاء الحصول  

ال في معارض  للتواجد  الحاجة  ودون  أقل  أكبر ووقت  بسرعة  المطلوبة  المدمات  مجموعة ضمن على 

 ساعات العمل الرسمية. 

للمنظمات   • الالكترونية  المواقع  في  المقدمة  الالكترونية  المدمات  وتطوير  بتحسين  الاهتمام  ضرورة 

واتمالها كاستراتيجية داعمة لتحقي  ميزة تنافسية ومواجهة المنافسين الحاليين والمحتملين في المستقبل، 

ات المدمات التى تشهد نموا مضطردا، ويمكن تحقي  للك من خاصة وأن هذا القطاع يعتبر من أهم فطاع

خلال الاهتمام بمتابعة آراء العملاء حول جودة المدمات المقدمة عبر الموقع وجميع شكاوى ومقترحات 

العملاء من خلال أيقونة خاصة على الموقع الالكتروني ومن ثم العمل على تطوير المدمات بما يتناسب  

 . مع احتياجات العملاء

الاحتفاظ   • تكاليف  وأن  خاصة  رضاهم  اكتساب  على  والعمل  الحاليين  العملاء  على  بالمحافظة  الاهتمام 

الحاليين  العملاء  ان  كما  جدد.  عملاء  جذب  تكاليف  من  بكثير  أقل  للشركة  المواليين  الحاليين  بالعملاء 

جدد، ولتحقي  للك   المواليين للشركة يمثلوا مصدرا من مصادر الترويج للشركة والحصول على عملاء

على المجموعة ان تجعل رضا العملاء هدفا اساسيا في المطط الاستراتيجية للمجموعة على المدى البعيد، 

تنفيذ   إمكانية  قبل  العملاء  رضا  مستوى  ترفع  برنامج  تبنى  للمجموعة  فيمكن  القريب،  المدى  على  أما 

ني معلومات دقيقة ومحدثة للسماح للمستمدم المعاملات المطلوبة بسهولة وسرعة بتضمين الموقع الالكترو

 باتمال قرارات فعالة. 

في ظل وجود القرصنة الالكترونية فإن الباحث يوصي الشركة بضرورة إيلاء اهتمام أكبر ببعد اامن  •

المدمات الالكترونية.  العميل كركيزة اساسية من ركا ز جودة  الالكتروني والمحافظة على خصوصية 

بر تبنى بعا التدابير اامية التى يمكن أن تضمن سلامة البيانات مثل تشفير البيانات،  ويمكن تحقي  للك ع

التدابير من  التوقيعات الالكترونية، والشهادات الرقمية. مع ضرورة إبلاغ العملاء حول هذه  واستمدام 

ة حدوثها  خلال الموقع بطريقة واضحة ومفهومة مع توضيح كيفية التعامل مع المشاكل اامنية في حال

 وتقديم التعليمات حول استمدام المدمة المصرفية من الانترنت بحمان.

مواكبة التطور التكنولوجي وخاصة فيما يتعل  بحجهزة تقديم المدمة وتبنى خدمات الكتروية جديدة تواكب   •

 الحاجات المتزايدة للعملاء. 

تسهيل عملية وصول المستمدمين للمواقع الالكتروية للمعلومات التى تحتاجونها عبر المواقع الالكترونية   •

 ل  بكيفية الوصول للمعلومة المطلوبة.للشركة وللك بوضع ارشادات وتعليمات تتع

الاهتمام بتعزيز التحسين المستمر للمدمة المقدمة عبر المواقع الالكترونية من حيث تبسيط الاجراءات  •

 وسرعة الإنجاز. 

 عاشرا: الدراسات المستقبلية 
لاء، والتي يمكن يوصي الباحث بإجراء مزيد من البحوس المتعلقة بكل من جودة الموقع الإلكترونى وولاء العم

 عرضها فيما يلي:

 اختبار تحثير جودة الموقع الإلكترونى على القيمة المقدمة للعميل. -1

 اختبار مدي تحثير رضا العملاء على الولاء للعلامة التجارية.  -2
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 تقييم جودة الموقع الالكتروني للمنظمات كحداة إتصالية. -3

 الالكترونية.العلاقة بين جودة الموقع الاليكتروني والثقة  -4

 اثر التسوي  بالعلاقات على ولاء العملاء.  -5
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